物业管理服务中心2017年工作总结

2017年，是物业中心非常忙碌的一年，也是矛盾焦点较为突出的一年，面对服务范围的扩大，服务需求不断增长的整体环境，物业中心紧紧围绕集团建设“一流后勤”中心工作，落实“亲如一家，全心为您”的物业服务理念，较好的完成了各项工作。2017年，物业服务工作得到师生及业主的肯定，收获锦旗4面，感谢信14封，各项目部年度物业服务满意率均达90%以上。被中国教育后勤协会评为“全国校园物业服务百强单位”，被湖北省高等学校后勤管理研究会评为“2017年度物业管理先进单位”，北苑物业获得洪山区“平安示范小区”表彰，物业中心党支部被学校评为“先进基层党组织”荣誉称号，韩金桥同志被后勤集团党委评为“优秀共产党员”。同时，也涌现出了叶莹获、高晓丹、夏建波等一批优秀的管理骨干。现就2017年的工作总结如下：
一、夯实基础，巩固模块，高质量做好物业服务
2017年，物业中心继续以“4+1”模式为基础，扎实做好了各项物业服务工作。“4+1”模式即安保、环境、工程、客服4类基础服务，加特色服务。
（一）以“如履薄冰”的心态抓安全工作
安全无小事，“永远战战兢兢、永远如履薄冰”是我们对待安全工作的态度。中心始终紧绷安全生产弦，层层传导安全责任、定期开展安全检查，将安全管理工作落到实处，保证无死角、全覆盖。消防、设备、宿舍安全是2017年安全工作的重点，全年累计治安、消防安全大检查20余次，更换灭火器1500余个，维修更换消防设备50余件，安装防爬刺5处，及时发现并扑灭火情3起；按照国家标准对60台电梯进行专项维保1440次，组织电梯安全专项大检查2次，第三方检测1次，保证电梯正常安全运行；组织宿舍安全检查8次，组织消防知识培训及宣传4次，消防安全演练2次，电梯困人紧急救援演练2次；改造小区车辆道闸门禁系统，加强物业辖区交通管理、治安巡查等，全年物业中心无重大责任事故发生。
（二）以“优化美化”的总原则抓环境维护
全员联动，保证全天候循环保洁。保安员、保洁员、楼管员“三员”联动，实现保洁全员化，消除“卫生死角”和“时间差死角”，保证了物业辖区的美观和整洁。全年累计清理公共区域堆放杂物、废旧家具等154车，共计100余吨。绿化维护、虫害消杀工作有计划实施。固化绿化月度养护计划，每月在小区内草坪清除杂草，定期修剪灌木造型，规范绿化养护流程。全年完成树木修剪119处，植被补栽13处，蚊虫集中消杀6次，零星消杀20次。
（三）以“提升应急处置能力”为重点抓工程维护服务
通过维修工项目驻点，由各项目部与工程部协同考核，充分提高维修人员工作积极性，保证紧急维修及时响应。全年累计完成零星维修31720余次，配合处理屋面防水70余件，清洗教学楼空调329台，紧急处理业主家水管爆裂30余起，全面提升应急处置能力。
（四）以“亲如一家”的情怀抓客户服务
坚持以业主需求为导向，提升客情服务质量。采取上门走访、电话回访、短信提醒、QQ群、微信群等多种形式与师生、业主互动，了解他们的意见和建议，解答师生疑难，提升师生业主满意度。2017年度接待来电来访来电来访5400余次，帮助空巢老人免费居家维修448次，办理迁入423户，迁出66户，装修登记73户；设置便民服务点，为师生提供便民工具借用服务，开展免费理发、磨刀、量血压等服务486次，代充天然气卡440张，失物招领612次。妥善处理因电梯加装、邻里矛盾等30余次，维护了良好的客情关系，精准诠释“亲如一家、全心为您”的服务理念。
（五）以“精心周到”的举措做好特色服务
中心以考务服务、会务服务、接待参观服务、邮政收发服务、便民服务等特色服务为补充，丰富了物业服务内容。2017年教学楼服务各类考试26场，公布空余教室一览表共计300多份；图书馆报告厅提供会议服务91场，校史馆接待参观280次；组织5家优选快递服务商为毕业生托运行李8000余件；圆满完成学校党报党刊及期刊杂志等订阅任务，订阅种类400余种，订阅金额81万；针对学校大型会务、评检、活动等开展专项开荒保洁服务26次。
二、内强管理，外树形象，推进物业管理标准化体系建设
（一）建立标准试点，逐步推行物业7S管理方案。借鉴5常、6T管理经验，基本完成了物业“7S”管理法方案，并在图书馆开展试点工作，对图书馆监控室、保洁工具间等进行整理、整顿工作，并以点带面，逐步对所有物业区域推行7S方案，以提升物业服务工作标准化水平。
（二）完善考核机制，提高员工工作积极性。6月组织开展物业中心全体秩序维护队基础安全专项考核，提高保安员理论知识水平；10月建立楼管员月专项考核机制，加大楼栋环境卫生考核力度；12月组织开展保安比武会操，通过多项措施在各项目部之间形成的良性竞争，营造“比赶超”的工作氛围。
（三）分步骤统一标准，提升物业服务团队形象。制定形象岗操作标准，统一以“华农后勤物业”、“客户服务中心”等规范VI标识系统，更新小区物业管理员、安保员制服等等，分步统一物业视觉系统，树立和提升了物业服务的形象。
（四）重视员工培训，提升团队业务能力。全年选派6人参加武汉市物业管理协会组织的项目经理、客户服务技能培训，派4人参加中国教育后勤协会物业管理专业委员会举办的“物业管理标准建设高级研修班”。强化安保员入职培训，完成安保员入职培训15期，培训安保队员36名。另外，有计划地开展前台处理投诉的培训、保洁员岗位操作规范培训、突发事件处理流程培训、电梯应急演练、消防演练实训等40余次。
(五)稳步推进信息化有关工作。在集团“智慧后勤”建设年的总体部署下，物业中心按照集团要求稳步开展信息化建设有关工作，引进了“德立云”车辆门禁系统和“云巡更”巡逻巡更系统，使物业管理更加智能化、便捷化。
三、有序组织，稳步推进，顺利开展西苑三期物业服务
（一）组建队伍，快速入驻。接到进驻三期工作任务后，物业中心高度重视，迅速完成项目部组织架构建设，快速开展人员招聘和培训，同时抽调其他物业项目部的精兵强将，实行老带新，短时间内组成了近20人的专业化物业服务队伍，顺利完成西苑三期物业交接和入驻工作。
（二）迎难而上，改善环境。进驻前，小区楼栋“牛皮癣”随处可见，破旧的家具、农具、生活用具等杂物随意堆放情况严重，环境卫生状况堪忧。中心多次组织西苑三期开展义务开荒，进行集中清杂共50余次。并经过精心设计，小区新增46处监控摄像，调试整改消防栓154个，加装防爬刺5处，完善小区安全设施。
（三）贴心服务，创建口碑。建立房屋管理档案，加强装修管理，及时制止业主破坏房屋结构的行为3次；对未分配的空房定期检查，发现隐患5次并及时整改；联合华农西社区、南湖派出所协商设立“物业、社区、警务一体化”的综合服务窗口。配合城管制止乱搭乱建2起；参与调停邻里、家庭纠纷5起，配合南派侦破案件2起；获得业主赠送锦旗3面。西苑三期物业服务口碑逐步建立。
四、抓好党建，促进中心，发挥基层党支部战斗堡垒作用
（一）推进“两学一做”学习教育常态化制度化。
建立党务工作电子档案，学习《华中农业大学党支部工作制度》和《党委会的工作方法》等规章制度，进一步明确工作职责，规范工作流程；组织制定了支部全年专题学习计划，坚持每月第二个周四为“支部主题党日”开展学习、活动，严格落实“三会一课”制度，强化党员思想教育，提升政治觉悟。全年共组织学习教育12次，开展批评与自我批评民主生活会1次，组织支部委员改选会议1次，全年观看《我看全面从严治党新变化》《法制中国》《巡视利剑》教育视频6部，参观革命教育基地1次。
（二）组织学习宣传贯彻党的十九大精神。党的十九大胜利召开，积极推动党员学习党的十九大精神，学习新时代习近平中国特色社会主义思想，向党员发放《十九大党章修正案学习问答》读本，并以支部书记上党课的形式，分别从《党章》的发展史、十九大党章修改的主要内容、十九大修改《党章》的重大意义等内容为支部党员上党课，教育全体党员主动开展党的十九大精神的学习，并密切联系实际工作，为中心工作贡献力量。
（三）扎实开展支部立项活动
按照支部基层党组织活动立项工作计划，以改进工作作风，积极开展党员志愿服务为重点组织开展各项活动。2017年开展了3月惠芷园党员植树和全员捡烟头，4月志愿除草，5月便民磨刀，7月开荒志愿服务，10月小区志愿清杂，12月开展“低碳环保”狮山绿道拾捡白色垃圾等10余次的党员活动，充分发挥党员在中心工作中的模范带头作用。
（四）党员示范岗建设成效明显。通过创建4个党员个人示范岗，西苑、北苑、教学楼3个党员集体示范岗，深入推进党员示范岗工作，使党员深入服务一线，充分发挥党员引领示范作用。同时，积极发掘基层党员工作亮点，通过宣传报道，引导员工学习先进，提升服务意识，促进物业服务上台阶。全年在集团网站发表党建新闻近20篇，韩金桥同志被集团评为优秀党员，北苑小区被洪山区授予平安示范小区称号。支部被学校评为“先进基层党组织”荣誉称号。
五、2018年工作设想
（一）服务提升计划
借鉴或引进社会物业先进管理模式，强化员工日常培训和考核，拓展服务范围，开展有华农特色的物业专项服务，形成基础服务+特色服务+专项服务“三位一体”物业管理服务体系，做到基础服务规范、特色服务周到、专项服务增值。
（二）管理增效计划
面对保安员、保洁员招工越来越难，用人成本逐年增长压力，尝试保安员12小时工作制，与劳务派遣公司合作降低保洁员用工风险，优化管理构架，实现减员增效；以点带面，全面推行“7S管理法”，提升物业管理服务的标准化、规范化水平。
（三）形象提升计划
制定小区路牌、温馨提示、员工服装等样式、大小尺寸、颜色、材料的标准，统一VI标识；进一步推进形象岗，建立标准化门岗；结合校园雨污分离工程，优化小区道路、完成停车位改造，增加区域小景，美化小区环境。
[bookmark: _GoBack]（四）党建品牌计划
与社区联合打造“红色物业”，发挥基层社区红色引擎动力，把物业中心建设成党在社区教育引领群众、联系服务群众的重要平台，把物业工作者队伍建设成党的工作者队伍，让物业既发挥服务功能，又发挥政治引领作用。
