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4.5 售后服务方案

（投标人根据招标文件要求自行编制）

结合本项目特点及需求，我公司特制定一整套具有绿色、健康、

环保、亲和、快速、有效的服务方案。围绕“五化”“一式”开展工

作，即物业管理的制度化、精细化、标准化、科技化、礼仪化和酒店

式。物业管理的目标即：“将长葛市人民医院的物业管理打造成为全

国物业示范性项目，并在这个过程中形成一整套契合项目特色的物业

管理方案。”

为满足长葛市人民医院物业服务需求，圆方物业将充分利用自身

的服务经验及优势，并结合贵单位提出的要求，不断提升管理服务，

围绕“五化一式”开展工作，即物业管理的：

制度化、精细化、标准化、科技化、礼仪化和酒店式

4.5.1 制度化—结合实际管理，制定项目环境管理制度手册

在圆方物业三十年的管理过程中，完善的制度体系保障环境管理

工作有序开展：我们将对现有制度和规范进行细化，并将在具体管理

中制作管理制度手册。

序号 规范管理制度 具体内容标准

1 人员素质
身体健康、品行良好、熟悉医院区域的环境和甲方情况、熟

悉本岗位的工作内容、业务流程。

2 着装
按公司规定着工作服、制服应保持干净、指甲长不超过指尖2

毫米、统一着黑色平底鞋。

3 行为

自觉维护干净、整洁的工作环境、主动做到“人过地净”及

“工完场清”在作业时、应放置或悬挂相关的警示标识。路

遇领导、应暂时停止操作、主动让路、并向领导问好、面带

微笑。

4 工具管理
实施五常管理，做到工具设备摆放整齐、保持清洁、标示清

楚、管理责任落实到人、统一存放密集处的指定场地。
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4.5.2 精细化—区域细化、特殊作业细化和严格执行流程

（1）流程执行严格化

严格监管人员到岗情况：出勤表、岗位核实表；根据岗位流程图

监管工作流程；建立自检制度：自检日检表、自检周检表，由现场领

班负责并做详细记录；根据周、月工作计划，监督其实施情况。

（2）区域细分化

不同区域、不同标准，在各区域开展差异化和优中取精的服务。

4.5.3 标准化—细化和提升标准，形成标准化手册

（1）编制物业操作标准化手册

我们将根据多年的物业服务经验，结合实际管理的情况，量身定

制长葛市人民医院物业服务标准化手册，应用于医院物业管理人员的

培训，包括：公共区域标准化、工具房标准化等。

（2）通过培训使其强化，“实操”模式提升物业品质

在管理服务工作中，通过培训、激励、考核等相结合的方式，将

标准化的概念融入每一位员工的心中，使之强化，成为基层作业人员

的行为习惯，提升执行效果。

根据物业员工普遍文化水平低等情况，使用“实操”模式，让在

岗人员能清晰各自的工作任务等，物业工作“实操”模式在圆方物业

在管项目中已全面推行，物业员工通过 “实操”，清晰了解自己每

天必须完成的工作内容以及工作标准，同时也为物业监管人员在监管

过程中提供了标准化的检查内容设计。



1342

4.5.4 科技智慧化—智慧提升效率和品质

（1）物业工具管理五常化，对物业工具进行有序管理，保障物

业工具资源使用最大化、利用完好化。

（2）建立客户微信平台，打造环境共同监管机制。

4.5.5 礼仪化—打造礼仪化的物业团队

（1）完善礼仪培训教材。

（2）完善培训考核制度，提升人员整体素质和服务主动性。

（3）加强团队文化建设，增强团队凝聚力、集体荣誉感。

评选优秀员工、领班：制定评选方法、奖励方式；

建立班会、早会制度：班会每周进行一次，固定班组成员，形

式多样；早会采取每人一句话形式开展，节省时间、了解员工

心声；

组织各种活动，丰富员工文化生活：采用茶话会、郊游、电影

日、员工生日会等形式；

定期组织专业技能比赛，不断提升员工专业技能；

结合物业员工特点及以往已发生的事故，如顺手牵羊拾到物品

不上交等案例，开展员工素质教育提升活动，建设高素质优品

德的物业员工队伍；

尊重员工意见，设立员工意见箱，无记名反馈问题。

4.5.6 酒店式——物业服务人员形象酒店化

物业服务人员按照区域、工种不同进行着装，给人耳目一新的感

觉，在选购物业服务人员服装时，我们将积极与甲方进行沟通，征求

甲方的意见，以保证服务人员服装符合本项目的定位特色。

提倡洗手间文化，在洗手间门板里面悬挂极富生活哲理的小漫画

相框，摆放绿植，让在长葛市人民医院办公人员在闲暇之余享受洗手

间文化带来的乐趣。


