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前言

近日看到一则新闻： 泉州市将出台《泉州市物业管理项目经理计分试行标准》，标准规定物业经理管
理不到位、服务没做好，将被扣分；如在一年内累计扣满18分，物业经理将直接“下课”。
 这一则消息对于业主来说，是个好消息，然而，对于物业经理来说，却增加了许多压力。
业主们对物业公司的期望越来越高，物业管理并不仅限于过去的“管”，不只限于保洁、绿化、设施
设备及安全的管理，而要提供优质的“服务”。
如何使物业公司的管理规范，使所有工作人员都能积极地、负责任地为业主、住户提供满意的服务，
成了物业经理们必须时刻思考的问题。
 学习是提升自己的一大法宝。
然而高校和市面上的物业管理专业书籍，注重理论，缺乏实际操作性，读完一本书后，往往仍然很茫
然。
究竟如何着手呢？
我们的顾问老师在提供咨询、指导的过程中，常常会有人问，到底怎么样才能使企业规范地运作下去
，而不是事事操心，像救火队员一样，却毫无成效。
我们告诉他们，一定要使企业的各项工作规范化，要把规范化管理落实到部门，进而落实到部门的每
一个岗位和每一件工作事项上去。
而要使之规范，当然，光有组织架构和职责说明还不够，必须辅以制度、流程和表单来加以控制，使
之有章可循、依序开展工作，同时保留记录以便追溯及工作考核。
“要建成这么一个规范化体系谈何容易”，许多人往往在听完我们的话后叹着气说出这么一句话。
听到这样的叹息多了，我们就不由自主地萌生了一个念头：将自己多年以来辅导、咨询过程中的经验
编撰出来供大家学习、使用。
 我们编撰此书的目的，是要让物业公司的经理们能拿来就用，要求具有极强的实操性，能减少他们在
文书上面的工作，而真正把精力放在精细化管理上。
于是，我们把重点放在收集、整理实操性的制度、流程、表格上。
本书涵盖了物业公司的方方面面，包括客户服务、物业安全、物业环境、工程设备、市场拓展、质量
管理、财务管理、人事行政管理等各个方面。
 本书主要由邵小云、李锋、雷宏编写，同时在本书编辑整理过程中，获得了许多朋友和深圳市中太物
业管理有限公司的帮助，其中参与编写和提供资料的有刘创景、刘建伟、谷祥盛、李政、李亮、陈锦
红、姜宏峰、杨吉华、严凡高、王能、陈小兵、杨丽、吴定兵、朱霖、段水华、朱少军、赵永秀、李
冰冰、赵建学、江美亮、唐永生。
全书由滕宝红、匡仲潇统稿、审核完成。
在此对他们一并表示感谢！
 因编者水平有限，书中难免存在不妥之处，敬请读者批评指正。
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内容概要

本书以最新颁布的物业管理条例和物权法为基础，重点从管理制度、工作规范、岗位职责与管理表格
等方面，全方位展示现代物业服务全程运作的流程与细节，内容翔实、全面、具体，易于操作，实用
性强，对于物业公司有着较强的参考和借鉴意义，是一本物业管理人员必不可少的集培训、查询、应
用等多种功能于一体的案头工具书，是一本真正意义上的物业规范化管理实用工作手册。
通过本书，物业企业管理者不仅可以提高自身的管理水平，还可以提升物业服务企业的竞争力。
     本书作者全部来自企业一线的管理者和企业管理顾问，有着丰富的实践经验，提供的资料实用，可
操作性强。
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作者简介

邵小云，深圳市金顺物业管理公司，常务副总经理，物业管理师、人力资源管理师，从事物业管理工
作10余年，曾在中海物业、绿景物业、皇庭物业等大型物业管理企业任职，了解先进的物业管理模式
和全程运作；熟悉人力资源战略体系的建立、工作岗位分析、员工招聘与配置、员工培训与开发、绩
效管理、薪酬福利管理和劳动关系管理等各个模块，管理模式独树一帜；具有全面主持企业ISO9001
：2000版质量管理体系建立、实施、认证工作。
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章节摘录

插图：3.管理规定3.1保安员的权限保安员在小区的护卫中，主要是负责担负维护小区生活和交通秩序
，尽自己的一切能力为业主服务。
权限如下。
3.1.1对实施杀人、放火、抢劫、盗窃、强奸等犯罪行为及犯罪嫌疑人，有权抓获并扭送到公安机关，
无实施拘留、关押、审讯、没收财物及罚款的权力。
3.1.2对发生在小区内的刑事案件或治安案件，有保护现场，保护证据，维护秩序，以及提供情况，但
无勘查现场的权力。
3.1.3按照规定制止未经许可的人员、车辆进入护卫区域。
3.1.4对出入责任区的人员、车辆及携带、装载车辆的物资、物品，按公司规定进行验证、检查。
3.1.5保安员按照公司规定进行各类安全防范检查。
在护卫服务过程中如遇违法犯罪分子不服制止，甚至行凶报复，可果断采取正当自身防卫和防护措施
，防止人身伤害。
3.1.6巡护员加强法制宣传，做好“四防”工作，落实各项安全防范措施，发现不安全因素，应及时处
置并报告和整改。
3.1.7对携带匕首、三棱刀等管制刀具或自治火药枪及其他形迹可疑的人员，有权进行盘查、监视，并
及时报告领导和公安机关处理。
3.1.8对正在实施破坏，违反小区安全管理规定行为的人，有权劝阻和制止，可根据其行为进行批评和
教育，并报领导处理。
3.1.9对正在发生的违法犯罪行为有权予以制止，无处罚、裁决的权力。
3.1.10对违法犯罪行为的嫌疑人，可以监视、检举，但无侦查、扣押、搜查的权力。
3.1.11对于损坏和破坏公物的责任人，有权责令其照价赔偿，并及时报告领导，无扣押证件、物品或罚
款的权力。
3.2保安员的纪律3.2.1护卫人员必须严格遵守我国颁布的各项法律、法令、法规和公司制定的各项规章
制度。
3.2.2廉洁奉公、遵纪守法，护卫中敢于同违法犯罪分子及行为作斗争。
3.2.3坚守岗位、忠于职守、服从管理、听从指挥。
3.2.4按时交接班，不迟到、早退，不脱岗、误岗。
3.2.5严格按规定着装，仪容整洁、语言亲切、微笑服务、文明礼貌。
3.2.6严禁干一些与护卫无关的事情，禁止向外打私人电话，接听私人电话时应尽量缩短时间。
严禁因接听电话而影响护卫工作。
3.2.7护卫时严禁喝酒、吸烟、吃东西，不准嬉笑、打闹，不准看书报等。
严禁听收音机、打瞌睡，做与护卫无关的事。
3.2.8严禁在岗位上聊天，未当班人员不得在岗位逗留，接待业主／住户时要按礼仪礼节规范接待，不
谈与工作无关的话题。
3.2.9不赌博、不徇私舞弊、不贪污受贿、不包庇坏人。
3.2.10未经批准不准擅自带人留宿，亲友来访需要留宿时，须逐级报批，严禁让公司辞退、离职人员进
入小区和在生活区逗留。
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编辑推荐

《物业管理工作手册》是由化学工业出版社出版的。
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