宝华大厦物业管理服务报告

（二00八年第一季度）
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前  言

深圳市赛格宝华企业发展股份有限公司物业管理分公司作为宝华大厦物业管理服务方，一直秉承“信守承诺、真诚为您”，“服务第一，客户至上”的服务理念，力图以科学、规范、现代的管理，热情、细致、优质的服务，创造一个安全、舒适的环境，为入驻宝华大厦的业主、客户创造价值。

宝华大厦物业管理服务季度报告就是对一个季度以来，物业管理服务各项工作的一个总结和综合评价。通过这个报告，可以增进业主、客户对我们工作的了解和理解，也可以使我们总结工作的成绩以及发现工作中存在问题。物业管理服务无止境，我们希望通过我们的工作，业主、客户的支持，将宝华大厦打造成管理精品，实现管理到位、服务优质、客户满意的目标。

2008年第一季度，宝华大厦消防安全事故发生率为零；大厦治安事故和被盗事件发生率为零；大厦清洁卫生达到大厦标准；大厦空调设备运行正常；大厦电梯设备运行无发生重大事故；大厦供配电设备正常；大厦给排水设备运行正常；大厦消防设备设施完好率为100%；大厦业主客户的有效投诉为2次，投诉处理率100%；维修及时率100%；客户回访率100%；客户平均综合满意率99.8%。

本报告共分十三个部分，按专业进行报告如下。

第一部分    设备管理

一、供配电系统：

	设备名称
	数量
	具体运行及维修保养情况

	高压环网柜
	6台
	定期进行维护保养，每月清洁检查一次，检查高压开关绝缘气体压力，无故障运行2184小时。

	变压器
	3台
	定期清洁维护保养，本季度于3月21日晚上轮流停电清洁三台变压器清除表面灰尘，检查和紧固高、低压端电缆连接螺丝。加强配电房内通风散热和防鼠防小动物等措施。无故障运行2184小时。

	配电柜
	30台
	本季度于3月21日晚上停电清洁维护保养。为确保供电系统的安全，检查低压配电柜接线螺丝有无动松。

	柴油发电机
	1台
	定期清洁维护保养，检查补充水箱冷却液，定期对起动电池充电，及时补充燃料、更新润滑油等，每月试运行二次，无故障运行2184小时。

	供电回路
	
	更换了32A漏电开关6个，空气开关5个。 A座1#、2#强电井检查、加固主电缆。按时清洁维护检查、紧固各配电箱接线螺丝。B座1~7楼强电井检查、清洁电源箱，清除了部分电井内的杂物，清洁检查A、B座电梯总电源箱。

	公共照明
	
	更换卫生间照明灯管3支、镇流器6个。更换走廊节能灯28个，楼梯灯40W灯泡15个，定期清洗各楼层热水器，更换热水器温度控制器1个，浮球阀6套。


二、电梯系统:

	设备名称
	数量
	具体运行及维修保养情况

	垂直电梯
	7台
	为了确保大厦电梯安全高效运行，每周做一次保养工作，保养时间均安排在晚上进行。电梯公司每天派人现场值班,第一时间处理故障，每周清洁机房。2月3日更换了5#梯风机，2月29日更换了1#梯主机油封。

	自动扶梯
	8台
	每月保养四次，保养时间全部安排在晚上进行。电梯公司每天派人现场值班，第一时间处理故障。1~8#梯共更换梳齿板2块、梯级边条13条，3月16日通过了深圳市技术监督局年审检测合格。


三、空调系统

	设备名称
	数量
	具体运行及维修保养情况

	水冷柜式空调
	16台
	每周清洗防尘网，定期补充制冷剂、风机轴承加油、检查电气控制部分，每月对主机做了一次全面的技术检测和维护保养。2月25日更换了5楼空调主机风机皮带。3月9日~13日清洗全部主机风轮、防尘网、冷凝器和蒸发器。

	冷水机组
	4台
	每周进行清洁保养，负二楼新旧二台主机每月轮流转换运行一次，每月对所有主机做一次全面的技术检测和维护保养，检查电气控制部分，3月份清洗了主机冷凝器。

	吊顶水冷空调
	648台
	定期更换或清洗防尘网和接水盘，清洗蒸发器，检查内、外控制线路等工作。

	冷却水泵、冷冻水泵
	20台
	每月按时保养，每季度对水泵、阀门加油一次，维修更换填料，运行正常。

	空调冷却塔
	14座
	每月按时清洗冷却塔，每周对冷却水和冷冻水加药一次，每月做一次水质化验，更换1#空调冷却塔25A接触器一个。


第二部分    给排水系统管理

一、给排水系统：

	设备名称
	数量
	具体运行及维护情况说明

	生活水泵
	2台
	3月4日委托装修公司对生活水泵泵体油漆一遍。本季度无故障运行2184小时，水泵轴封处的滴水每分钟小于60滴，抽水压力稳定，水泵运行正常。电机绝缘良好，三相电流平衡，运行良好无异常声响，各手动/自动启泵正常，本季度保养一次，每天巡视6次。

	生活水箱、水池
	二个（900M3）
	3月12日清洗水尺软管一次。本季度每天巡视，水位正常，无污染，箱体、池体无渗漏。

	给排水管网
	1100M
	3月4日委托装修公司对A座卫生间给水管道、排污管道及B座七楼天面给水管道油漆一遍。本季度每月定期巡视给排水管网，现管网无渗漏，使用正常。

	雨水、污水井
	48个
	2月20日检查发现，餐厅隔油池排放口管井堵塞，当晚在管道内清理出油渣、油块及杂物等。本季度每月检查一次，清理淤泥、油漆，目前管井无堵塞，使用正常。

	潜水泵
	3台
	本季度无故障运行2184小时，每天巡视6次，各手动/自动启泵正常，现泵体运行时无堵塞，无异响，运行正常。本季度保养一次。

	排污自吸泵
	3台
	3月4日委托装修公司对生活水泵泵体油漆一遍。本季度无故障运行2184小时，每天巡视6次，各手动/自动启泵正常，现泵体运行时无堵塞，无异响，运行正常。电机绝缘良好，三相电流平衡，运行良好无异常声响，本季度保养一次。

	化粪池
	3个

（140M3）
	2月20日A座西北面化粪池排污管道及餐厅排污井道，水流很漫，管内有油渣及杂物堵塞，当晚通知保养单位疏通一次。3月17日委托专业公司对化粪池进行了吸粪，共清理25车，并疏通排污管道，目前化粪池无堵塞、无破损，无渗漏、使用正常。

	污水池
	3个
	水位正常，池体无渗漏，本季度每天巡视。

	减压阀
	4个
	本季度每月巡视一次，现供水水压稳定。

	闸阀（DN100）
	20个
	本季度每月巡视一次，现无滴漏，使用正常。


二、用水管理

	2008年一季度大厦用水情况的统计及分析

一季度大厦用水总量分别为1月份3644吨、2月份为3181吨、3月份为4637吨，合共为11462吨。其中，楼层客户用水量为4636吨，占大厦用水量占40.44%，公共设施用水量为158吨，占大厦用水量1.38%，空调设备用水量为965吨，占大厦用水量8.42%，餐厅用水量为2251吨，占大厦用水量19.64%，1~4层电子市场用水量为3452吨，占大厦用水量30.12%。

用水量分析，用水天数为91天，平均每天用水量为125.95吨，一季度深圳平均气温在15.9℃，与上一季度相比气温下降5.8℃，空调设备用水比上一季度下降1493吨，楼层客户用水下降436吨、餐厅用水减少627吨、1~4层电子市场用水下降1068吨，公共设施用水下降54吨。上季度用水量与本季度用水量相比下降3678吨。

一季用水量减少，主要受春节长假及气温下降影响，同时空调设备工作时间缩短，也是用水量减少的原因。二季度，随着天气变化、气温上升，用水量将有所增加，预计第二季度用水量在14375吨左右。



	电子市场实行计划用水
	2008年一季度，赛格电子市场计划用水情况及实际用水量如下：

月份

一

二

三

合计

计划（吨）

1380

820

1384

3584

实际（吨）

1160

846

1446

3452

2008年二季度，赛格电子市场计划用水指标分配如下：

月份

四

五

六

合计

计划（吨）

1490

1600

1470

4560

实际（吨）

备注：

1、本用水计划按照该单位最近1-2年月度的实际用水量平均数计算。

  2、该计划用水为生活用水。空调设备用水不在本计划内。

	餐厅实行计划用水
	2008年一季度，餐厅计划用水情况及实际用水量如下：

月份

一

二

三

合计

计划（吨）

989

700

915

2604

实际（吨）

749

610

892

2251

2008年二季度，餐厅计划用水指标分配如下：
月份

四

五

六

合计

计划（吨）

960

1100

1010

3070

实际（吨）

备注：

1、本用水计划按照该单位最近1-2年月度的实际用水量平均数计算。

  2、该计划用水为生活用水。空调设备用水不在本计划内。




第三部分    消防设备系统管理
	设备名称
	数量
	具体运行及维修情况说明

	消防自动报警系统及联动控制系统
	2套
	本季度报警主机及消防联动装置运行正常；报警正确，接收准确无误，系统运行正常。3月27日测试自动报警系统，测试结果正常。

	消防广播系统
	1套
	本季度无故障运行和待机，2184小时，定期广播系统测试，声音效果良好。

	消防水泵
	2台
	本季度无故障运行和待机2184小时，每天巡视6次，每月定期启动，运行良好，泵体无渗水，电机接地、绝缘良好，三相电流平衡，无异声，手动/自动转换正常。

	消防稳压系统
	2套
	本季度无故障运行和待机2184小时，每天巡视6次。稳压泵运行，运行正常，泵体无渗水，压力正常，电机绝缘、接地良好，三相电流平衡，手动/自动转换正常。

	消防栓系统
	共168个
	每天巡视消防栓箱，每月定期检查维护。现各消防栓箱配件完整，管道水压力正常，安装牢固可靠。

	喷淋水泵
	2台
	本季度无故障运行和待机2184小时，每天巡视6次，每月定期启动，运行良好，泵体无渗水，电机接地、绝缘良好，三相电流平衡，无异声，手动/自动转换正常。

	喷淋稳压系统
	2套
	本季度无故障运行和待机2184小时，每天巡视6次。稳压泵运行，运行正常，泵体无渗水，压力正常，电机绝缘、接地良好，三相电流平衡，手动/自动转换正常。

	喷淋系统
	3套
	本季度喷淋系统各个喷头完好，3月24日，维保公司员工做了系统未端放水测试，水流指示器指示正常，压力开关动作正常，系统压力正常。

	 正压送风系统
	5套
	本季度无故障运行和待机2184小，每天巡视6次。定期限检查，风阀开启、闭合正常，风力正常，联动正常。

	排烟系统
	3套
	本季度无故障运行和待机2184小，每天巡视6次。定期限检查，风阀开启、闭合正常，风力正常，联动正常。

	二氧化碳灭火系统
	   3套
	本季度无故障待机2184小时。定期检查，各气罐压力正常，表面无锈蚀，保护涂层完好，铭牌清晰，手动操作装置的防护罩、铅封和安全标志完好。

	疏散指示装置
	 212个
	本季度共维修5个疏散指示装置，每天巡视，现疏散指示装置良好，功能正常。

	灭火器
	464个
	本季度对灭火器进行检查发现三个灭火器压力不足，现已更换。其余灭火器压力正常，表面无锈蚀，铅封良好。


第四部分    监视系统及背景音乐系统管理

	设备名称
	数量
	具体运行及维护情况说明

	监视系统
	139个

监控点
	本季度监视系统运行2184小时，监控点24小时监控，图像清晰，录放清楚，为客户提供查询17次，每月定期保养。

	巡更系统
	93个

巡更点
	本季度巡更系统无故障运行2184小时，各巡更点安装牢固，无锈蚀，无失效，录入完整。

	背景音乐系统
	  1套
	本季度无故障运行2184小时，每天早上和晚间定时播放背景音乐和清场通知. .


第五部分    消防管理

一、消防管理

	情   况   描   述
	处  理  情   况   说  明

	1月16日三层半楼梯内有铁架，影响消防通道畅通。
	请清洁工将铁加搬到B座七楼顶。

	1月19日A9/F消防梯前有许多废木板，影响消防通道畅通。
	请清洁工将废木板搬到B座七楼顶

	1月21日A北喷淋接合器玻璃坏。
	维保公司员工来更换玻璃。。

	1月23日到25日节前安全检查
	春节前安全检查，检出安全隐患六处，已完成整改。

	3月24日富银公司员工过来消防水保养
	富银公司员工过来测试消防水，测试结果，系统正常。

	3月27日新天泽公司员工过来做消防自动报警系统测试
	新天泽公司员工过来测试消防自动报纸警系统，测试结果，系统正常。

	消防自动报警系统报警情况
	本季度烟感控测器报警19次，其中：

1、5次是因装修引起；

2、6次是因客户使及烙铁引起

3、1次因客户吸烟引起；

4、2次是餐厅油烟大引起；

5、1次是由于客户烧香引起；

6、2次是清洁工搞坏消防栓玻璃引起；

7、1次是有人将烟头丢进垃圾筒引起；

8、1次是由于喷杀虫剂引起。


二、餐厅管理

	情况描述
	处理情况说明

	负一楼餐厅检查61次
	对负一楼餐厅、厨房、煤气房、柴油房消防安全、环境卫生、用电的检查并做好相关记录，本季检查中灭火器失效1个，煤气房抽风机坏1次、消防疏散灯不亮1个，发现后及时要求餐厅负责人立即处理。

	运水烟罩、抽油烟管道、抽油烟机、高压静电过滤网的清冼
	餐厅按规定每月底对运水烟罩系统清冼了三次，和伟兴公司电工一起检查合格后，并填写清冼检查记录。

	本季度餐厅整改事项
	1、1月15日要求餐厅煤气管道加保温棉，降低管道产生高温。
2、1月30日对所有煤气胶管全部更换，防止胶管老化引起漏气。
3、2月12日粉面档煤气阀检查有点微漏重新更换煤气阀。
4、3月3日煤气房清理所有助燃物及垃圾，保持房间清洁，消除安全隐患。


第六部分    治安管理

	情况描述
	处理情况说明

	临时作业监管
	按流程管理，本季度在大厦内施工项目共11项。共审理核发临时作业证33个。在施工过程中进行严格监管，没有因施工而引发的治安事件。

	货物检查
	为加强进出大厦人员和货物的管理，我们采取抽查的方式检查，本季度共抽查102次，并对每次抽查都进行了详细的记录。

	夜间货物监控
	按照大厦规定，晚上20：00点至次日8：00点，所有运出大厦的货物凭客户单位盖章的放行条放行。本季度共检查货物，并收取货物放行条共960份。

	处理各类治安事件
	本季度，大厦内无恶性治安事件。处理客户间纠纷2起。每天整治秩序，清理乱摆卖450人/次。

	宝华大厦内巡查
	日常对大厦各层及重点部位定时巡查，并打点记录。本季度巡查打点10万多次，清理闲杂人员271人（次）。

	夜间清场
	每晚10：30分由监控中心组织保安对大厦进行全面安全清场，本季度共完成晚间安全清场91次。

	客户未锁地锁、门锁
	本季度，经检查，客户下班后未锁好门的52户，都及时电话通知，并要求客户尽量回来锁好。下班后门不锁好由监控中心加锁16户

	客户下班未关电源
	本季度清场时发现的问题：1、未关插座、电脑、传真机、打印机、复印机、打卡钟等1682家（次）；2、有安全隐患的，当时停电，第二天送电118家（次）。其中A、未关饮水机的63家（次）；B、未关照明灯的12家（次）；C、未关神台灯的95家（次）。

	保安军训
	本季度，保安人员按要求进行了28次军训。本季对保安员进行了体能、消防技能的考核。

	2月4日
	赛格广场清洁工来宝华大厦打开水，是用桶打的，监控中心发现后将其逐出大厦。

	2月10日
	有人在3号路的一水井里打捞硬币，巡逻发现后，将其带来监控中心教育。

	2月26日
	客户发生纠纷打斗，监控中心现场制止后，交给警察处理。

	3月6日
	1、 A12楼有劳务纠纷。客户称有人踢坏门，监控中心巡逻及大岗保安上楼制止，后交给警察处理。

2、 有外来人员下班后上楼收纸皮，抓获后，交警察处理。


第七部分    通信、弱电井、备品备料及标识管理

一、通信管理：

	情况描述
	处理情况说明

	中国电信公司的电话、ADSL网络安装、迁移、故障维修共48部。赛格网络公司电话、宽带网络的安装、迁移、故障维修共25部
	外单位维护人按弱电井的管理规定办理有关手续，做好配合工作，检查有无乱拉线，天花有无损坏现象。

	配合外单位大厦信号测试，通讯设备维护。
	本季度中国电信公司、中国移动公司、中国联通公司、天威视讯每月对在大厦检测信号和设备维护、维修，主要维护的内容：大厦各楼层信号测试、机房设备检测，发现问题及时处理，确保大厦通信正常。

	客户电话业务求助6部。
	按时完成客户电话故障求助有6部，主要故障有：线路中断、更换电话水晶头、接确不良、机房出故障等。代A608客户申请初装电话1部。

	中国联通更换设备
	3月17日中国联通公司在大厦检测信号比较弱，在A22楼和14楼更换两台信号放大器，在A17楼加装一个信号头。


二、备品备料及标识管理：

	情况描述
	处理情况说明

	办理备品备料出入库手续8次
	本季度办理备品备料出入库手续8次并做好统计，每季与相关物品保管人核对数量，每月与财务核对一次物品库存金额，季末做好统计报表。

	标识检查12次
	每周对大厦所有标识进行检查有无坏损，客户自行设置标识牌有无按公司要求，本季检查有A1、A12消防检不干胶标识牌坏损，有A21楼、15楼电梯前室客户标识牌坏损，重新更换。

	做标识牌
	1、2月1日对电梯前室坏损的客户指示牌统计全部统一更新，保持大厦电梯前室标识牌统一美观。

2、为客户代做标识牌7块。

	大厦标识牌统计建档
	本季对大厦内外的标识按名称、功能、数量、位置统一登记建册存档，做到有档可查。


第八部分    装修管理

	情况描述
	处   理   情   况   说   明

	1月21日下午，A210X室装修，将木板等杂物堆放在消防电梯前室
	通知该房施工单位，将木板等杂物运送

到垃圾池内。

	3月3日下午, 巡视B506室装修施工现场，地下有烟头。
	口头警告一次，并告知施工人员，施工现场不能抽烟，违者处罚500元。

	3月4日下午，巡视A811室装修施工现场，地面铺地毯，装修申报没有此项目。
	通知该房施工单位，停止该项目施工，并要求恢复原样。

	3月17日下午，客户报说A16/F有噪声，经查实为A161X室施工发出时噪声。
	通知该房施工单位，停止该项目施工，并提示，该项目施工时间为晚上19：00～22：30。

	3月18日下午，在巡视A16/FXX房装修施工现场时，发现装修垃圾堆放在消防电梯前室。
	通知该房施工单位，将装修垃圾搬回房内，并告知装修垃圾不能堆放在消防电梯前室，应利用晚上19：00～22：30时，将装修垃圾直接从消防电梯运送到B座七层垃圾池内堆放。

	3月25日装修施工安全知识培训。
	督促深圳市伟兴达公司装修班施工人员

参加安全生产知识培训，参加人数有8人。

	广告、画布更换申请、验收。
	审核A、B座更换广告画布申请2份，

面积为：48M2，签订施工安全责任书及高空作业安全承诺书，收取押金：3000元，并对更换完工的广告及时组织验收。

    本季度每周巡视外围广告牌、画布一次。

	大厦装修申请、竣工验收。
	本季度审核大厦（二、三次）装修申请41份，装修面积为：2685M2，办理装修施工许

可证，签订施工安全责任书，收取装修押金：25811元及装修垃圾清运费：8387元。

本季度每天巡视施工现场一次，纠正一

些违章行为，处理投诉等，对装修完工的房间及时组织竣工验收，验收未能合格的要求整改。

	装修垃圾
	本季度每天巡视装修垃圾池一次，清运

装修垃圾共8车。

	客户求助
	    本季度处理大厦客户求助单4份。

	大厦本体、建筑物、公共走道、楼梯间。
	    3月4日委托装修公司对大厦A、B座公共走道、楼梯间及B座8楼电梯机房墙面、

天花刷乳胶漆。

    3月4日委托装修公司对大厦A座-2层南北楼梯木扶手、B座7～8层铁扶梯、桥头堡屋面铁栏杆及天桥屋面二根钢斜拉杆油漆一次。

   本季度每天巡视大厦本体、建筑物、公共

走道、楼梯间一次，通过巡视及时修复破损的墙面瓷砖、地面瓷砖、地面大理石、更换损坏的天花板、修复损坏的墙面等。


第九部分   客户服务、档案管理

	项目
	处理情况说明

	客户报修情况
	本季度接受大厦客户报修主要是灯管、门把手和地锁。其次是根据客户实际情况对各类报修、咨询等问题进行了及时跟进处理。本季度客户报修、求助共260多项，根据维修单及回访情况统计结果，机电组、上门及时率、服务态度、客户满意度都达到99%以上，装修组维修人员的及时率及服务态度满意率都达到98%以上。

	客户专项满意度调查
	宝华物业致力为客户提供愉悦的、更高价值的服务体验，把目光放在客户而不是竟争对手身上。因此，宝华物业一直以“信守承诺、真诚为您”，的服务理念面对每一个客户。
为衡量大厦客户满意度和忠诚度，宝华物业每年进行了几种类型的客户满意度调查：每季度电话回访客户意见反馈及满度度，年度进行VIP客户高层管理人员访谈，今年二季度进行了第三方客户满意度调查。委托深圳市展进信息咨询有限公司进行第三方客户满意度调查，本次调研结果比较满意，体现了宝华物业所有人员一直以来对付出所希望得到的最重要的回报。这种尊重与信赖来自于客户对宝华物业的信任。

	业主、客户求助
	业主\客户求助共16项，求助内容主要是客户春节清洗地毯及业主求助修门窗，每项求助都详细做了记录，求助处理满意率99%以上。

	业主、客户投诉
	业主\客户有效投诉共2项，由于今年业主或客户流动性较大，楼层二次装修噪声影响客户办公， 针对这些投诉，我们及时阻止协调和沟通，并通过电话回访，将情况和处理结果向业主或客户做好解释工作。


	全过程服务
	本季度回访退出宝华大厦的客户及入驻大厦有25家（含扩大面积），及时联系并为新客户送上物业服务手册及贺卡和货物放行条。
2月6日给大厦全体客户短信发送贺语。

2月17日至21日代表物业给大厦客户电话贺年。

2月28日，联系虹彩雨伞公司订做一批雨伞，为物业增添一项温情服务。



	有偿增值服务
	物业部开展增值有偿服务情况；本季度代理客户查询、订购机票共0人次。为客户提供有偿复印服务，上门复印共有35次。 

	本季客户评价满意率
	回访客户及满意度调查，本季平均满意率为99.8%。其中：1月份为100%；2月份为99.76%；3月份为99.7%。

	档案管理
	根据ISO9000标准，整理以前年度工作单据并进行报批清理报废。办理物业公司日常的收文、发文、函等的受理并存档保管，按工作流程对各专业维护保养记录、维修工作单、报表等完整性检查，资料全部完整合格并存档。办理物业公司日常的收文、发文、函等的受理并存档保管，按公司制度流程对各专业维护保养记录、维修工作单、报表等进行完整性检查，确保各项原始资料全部完整合格并存档。


第十部分  水电费管理
	情况概述
	处理说明

	大厦用水
	1、每月底对大厦所有用水抄表记录，并将收费部分输入电脑计费
2、抄表统计：本季度总用水：11484吨。其中：楼层用水：3647吨。空调设备用水：590吨；收费用水：7067吨；其它用水：158吨。其中B座冷凝水回收利用，就市场收费部分，本季度计量：60立方。并把统计结果发送给专业负责人共同分析研究，共同关注用水去向。

	大厦用电
	1、每月底对大厦所有用电抄表登记并分摊计算输入电脑；
2、对大厦总用电与客户用电、设备用电、走廊用电统计，按抄表计算：本季度总用电：81339度；客户用电：755094度；设备用电81339度。
3、调整电力变压器用电：
   我们公司一共有三台电力变压器，一季度由于天气特别冷，大多数空调早就停开，三台变压器用电不均衡，加上春节放假半个多月，会倒致有的变压器达不到规定用电量。根据供电部门规定的基本用电（1#变压器50959度、2#40767度、3#32614度）标准，如用不够供电部门会按照最低基本用电标准结算，使公司造成不必要的损失。为避免变压器用电不够造成的损失，同李国忠一起密切关注每台变压器用电动态，在月中旬查看时，2#变压器已基本用够，1#变压器用电才3千多度，离最低基本用电标准还相差甚远，在此情况下，让李工及时安排电工值班员利用现有的联络开关，将已经达到规定用电量的2#变压器关闭，把负荷全部转到1#变压器上，并每天观察用电情况掌握电表读数，一但达标立即恢复原状，确保了三台变压器的均衡用电和达到最低基本用电标准的要求。


第十一部分   清洁卫生、消杀、信箱管理

	项目
	处理情况说明

	清洁
	1、本季度根据公司制定的清洁标准和要求，清洁员工基本上能够按公司规定、工作流程，完成大厦日常卫生清洁保洁工作。
2、存在问题：

①随着新的劳动法正式实施，给清洁行业带来了很大的影响，本季度显得尤为突出，在整个行业招用工缺口大的情况下，清洁人员不怕找不到工作，而是任意对比挑选，对工作时间的要求和待遇的要求相对提高，在伟兴达公司清洁用工无签定正式劳动合同的情况下，给大厦的清洁员工在工作安排上更加大了管理难度。

②工作时间：同周边大厦相比，我公司上班时间从早上7：00-18：30分，工作时间为11个半小时，市场从早上8：00-18：00分，工作时间为10个小时，再加上清洁标准的要求不同，以及大厦的出租率提高，特别是高区楼层，原来一个清洁工可以保洁3-4个楼层都比较轻松，现在同低区相比无区别。按现有清洁人员，在工作安排上带来一定的困难，达不到理想要求。

	垃圾清运
	1、本季度除每天按规定时间三次对楼层垃圾清运外，楼层每小时巡视一次的垃圾整理收集工作继续进行。同时加强了楼层垃圾清运力度，保证了大厦楼梯通道的畅通和整洁。
2、一次垃圾房中转站向外清运，通过监督检查：垃圾在清运时，用广告布包裹，无污水滴到地面，垃圾房无存放过夜垃圾，清运后用水冲洗，达到要求。

	下水道维修
	1、本季度无大的堵塞现象发生，小的堵塞及漏水现象都能得到及时的疏通和维修处理。外围沙井定期清理，基本保证了大厦卫生间的正常使用及管道的畅通。
2、维修项目：洗手盆下水道堵塞10次；卫生间堵塞21；拖把池堵塞11次；卫生间上水箱皮阀拉翻及里面有杂物导致漏水45次；更换水箱进水器0套；更换洗手盆下水管4根；更换水箱拉杆、拉绳6套；更换水笼头14个。

3、外围沙井清理3次；大堂不锈钢清理上油42次；4-22层电梯前室不锈钢清理上油13次；B5-6层电梯前室不锈钢清理上油32次。

	消杀
	1、根据“四害消杀”计划，本季度对大厦药物喷杀和投放鼠药12次；1#-5#电梯用“滴露”药水清理消毒91次。
2、3月14日晚对外围管道打烟雾剂消杀。

	信箱
	本季度安装好3个信箱备用。


第十二部份  综合回访和典型意见

一、本季度共综合回访客户：160户

	回访内容
	回访户数
	满意数/满意度
	满意原因
	不满意原因

	物业管理服务
	160
	157户


98.1%
	整体服务比较规范
	1、电梯管理方面不规范,不够人性化。
2、租金涨幅太大。

	维修管理
	160
	159户

96.8%
	3、 礼仪规范、态度很好。

4、 上门维修及时。
	加强空调清洗、空调设备比较陈旧，经常不冷。

	清洁卫生
	160
	149户

93.1%
	楼层卫生整体较好
	厕所有异味，加强卫生管理。

	治安管理
	160
	130户

81.2%
	宝华大厦安全方面做得很到位，对物业治安感到很放心

	加强保安人员礼仪方面的培训，建议增加巡逻频率，杜绝外来推销人员。

	电梯使用
	160
	134户

84.2%
	电梯有安排人员维持秩序,值班保安责任心很强
	1、 客梯管理不够人性化、客梯太拥挤、货梯不够用。


二、典型问题、建议及措施

	问题建议概述
	处理情况说明

	1、整体反映管理与服务都比较到位，希望一直保持，虽然电梯方面没有根本解决，也能理解和接受目前这样的状况。


	1、由于大厦设计与现有使用状况的矛盾，造成电梯紧张。物业公司已采取如下措施缓解矛盾，包括：更改电梯运行程序，安装电梯空调，高峰期电梯直降，大堂集中打卡，现场维持秩序等。

	2、加强A座客梯管理，保持大厦整体形象。


	2、对货梯运货高峰期，物业公司已安排有专管人员在高峰期时间段里进行引导或人工控制直降。

	3、货梯使用非常紧张，运货等一趟一般需要等2个小时；建议下午18：30清运垃圾时间推后至19：00进行。另：有个别客户特别不能理解，抱怨不够人性化。
	3、硬件设施的问题，有待大厦业主层面考虑解决。
椐据大厦实际情况，物业会进一步考虑客户的需求。

	4、根据回访客户反映租金太贵，生意很淡还要涨租，有点接受不了。
	4、客户与业主之间的沟通解决。

	5、 加强注重对大厦保安人员的礼仪规范及处事技巧，方法更灵活更有人性化点。
在大厦里派传单的明显比以前多，希望加强这方面的治安管理。

客户反映值班保安人员在巡视时对客户违章要求整改的态度恶劣，建议增加礼节性培训。


	5、加强对保安人员服务态度、客户服务意识形态培训，规范文明礼貌执勤巡岗等。

我公司已做了充分的安全防范，并在3月份增加了一项奖励制度。大厦里业主、客户如发现可疑人员可及时报物业公司处理，视情节并进行物质或金额的奖励制度。

值班人员巡视发现大厦里有派传单外来人员时认真进行巡查，如发现有推销要人员在楼层游荡，将及时驱赶并警告外来人员离开大厦。

	6、空调不分布不全理，经常不制冷和水管堵塞，引起漏水。
	6、空调出风口清洗是每半年一次，为了不影响客户正常工作，一般由客户来电话通知或预约时间上门。

4、夏季即将到来，为了客户能有一个舒适的办公环境，我物业公司从3月份起对大厦所有吊顶空调全面检测，做到提前发现检修。给客户减少因空调不冷影响办公的抱怨。 

	7 在卫生方面，加强卫生管理特别是卫生间，味道不好，走廊及楼梯间卫生不错， 
卫生间水箱经常有漏水现象。
	7、根据公司制定的清洁标准和要求，通过加强保洁力度和增加保洁频率来提高标准。




第十三部份  管理服务费情况

	二OO八年一季度物业收支情况表
	
	
	
	

	 
	时间:2008-3-31
	单位：人民币元
	
	
	
	
	

	一、收入
	　
	备注
	备注
	
	
	
	

	    收入
	　
	1,019,159.71
	　
	
	 
	 
	

	合          计
	　
	1,019,159.71
	　
	
	
	
	

	二、成本费用支出
	　
	　
	　
	
	
	
	

	1、工资
	　
	128,920.00
	　
	
	
	
	

	2、提取职工福利\工会经费\教育经费
	　
	16,115.00
	　
	
	
	
	

	3、设备运行及维护费
	　
	269,107.20
	　
	
	
	
	

	4、公共设施用水电费
	　
	126,002.88
	 
	
	
	
	

	5、治安保障费用
	　
	150,986.30
	　
	
	
	
	

	6、环保及清洁卫生费
	　
	126,637.04
	　
	
	
	
	

	7、社会保险费
	　
	23,018.68
	　
	
	
	
	

	8、办公及其他费用
	　
	68,426.79
	　
	
	
	
	

	9、劳动保护费
	　
	23,580.70
	 
	
	
	
	

	10、物业公司房租
	　
	29,250.00
	　
	
	
	
	

	11、税费
	　
	54,093.45
	 
	
	
	
	

	合         计
	　
	1,016,138.04
	　
	
	
	
	

	三、收支差额
	 
	3,021.67 
	　
	
	
	
	

	本体基金收支情况
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	时间：2008年1季度
	单位：元
	
	
	
	
	

	年初数
	增加数
	减少数
	期未数
	
	
	
	

	694,492.91 
	75,396.74 
	43,500.00 
	726,389.65
	
	
	
	

	公用设施专用基金收支情况表
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	时间：2008年1季度
	单位：元
	
	
	
	
	

	年初数
	增加数
	减少数
	期未数
	
	 
	
	

	2,072,781.00 
	0.00 
	0.00 
	2,072,781.00
	
	
	
	

	说明:此款存于深圳市房屋公用设施专用基金管理中心
	
	
	
	
	

	业委会主任: 
	 
	物业负责人:
	刘志军
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