
注重细节管理是提升物业品质的关键
——赴昆参观学习云南建投物业心得体会

广元物管公司  郜震华

早就听说云南建投物业是全省物业行业中的领跑者，是云南国有物业的旗帜和标杆。建投物业的企业文化和管理理念以及走在前列的人性化服务深受同行的推崇和赞赏。
3月10日，在广元公司党委胡书记、刘副书记的带领下，我们得以赴昆实地参观学习，走进建投集团发展大厦，真实地去感受、了解和触摸建投物业，带给我的是强烈的视觉冲击和心灵震撼--原来建投可以把物业管理做得如此之好，细节管理可以说是把小区管理做成艺术品摆在了我们面前……。
在大厦的每一层，每一位客服专员总洋溢着甜甜的微笑，那种微笑，不仅仅是专业和真诚，更有自信和自豪。建投物业的服务宗旨是“尽心尽职的服务，无微不至的关怀”，他们把这一宗旨做到了极致。公司对员工强调的是“爱岗敬业、珍惜岗位”，简单的道理，做到了持之以恒；平凡的口号，成为共同的理想。边走边看，我们确实感受到了服务的细心和细致，常用的记录、检查和巡查表格、温馨提示、安全警示、服务标识都规范地用文件、图标、图片等形式固定在墙面上，既美观整洁、又规范严格；在指示路线图上，清晰标识了大楼走向及位置名称，连墙角边的灭火器，都规范地划线定位，并将使用方法附在墙上；连我们常见的痰盂垃圾箱，也采用了自动容量报警，很是科技化和人性化，处处体现着他们对细节工作的认真和到位。通过张仪姬董事长的经验介绍，让我想起一个管理理念--学习是一种生活方式。他们是这样的一群人：为了共同的目标走在一起，共同工作，通过内部经验交流和外部知识引进，共同提高能力，创造他们真正感兴趣的成果。在这一学习型组织中，职员全身心投入，体验到工作中的生命意义，通过学习创造自我，在国有企业找到了归属感。

在服务中心办公室，墙上整齐地挂着建投特色的物业服务作为自己的使命和目标，时刻警醒、要求、规范着物业人的行为举止。来到建工新城小区，近距离感受建投的住宅管理，保安人员标准的军礼，笔挺的身姿，温和的语言和贴心的服务，就连地下的树叶和纸屑，保安员都能就手拾起…….给我们留下深刻的印象。我不仅问自己，我们的保安员是不是都能做到？都有这么细心？建投物业人却做得了。“一滴水可折射太阳的光芒”，这一细节足以反映建投物业高标准、严要求的管理水平和共同的价值理念。

物业管理的根本基准点在于服务，而服务的落脚点在于细节管理，只有关注细节，积小成大，“用心做事、以情感人”，做好每个细节，把每一件简单的事做好就是不简单，把每件平凡的事做好就是不平凡，让业主在细微中感受到我们的真情，在诚信经营、规范服务上下功夫，不断健全完善服务体系功能，突出细节管理的“五精四细”：即“精细化的规划，精细化的分析，精细化的控制，精细化的操作，精细化的核算”和“细化制度、细分职责、细密环节、细致程序”，重细节、重过程、重落实、重质量、重效果，努力创建管理有序、服务完善、环境优美、文明和谐的现代物业小区，从根本上贯彻公司的经营宗旨和质量方针，切实把广元物业管理服务提升到一个新的水平而努力。

一是加强人、财、物等资源的合理配置，调整人力资源结构，规避用工风险，降低人工成本；以财务管理为中心，细致分析小区人员配置、资产管理、应收费用、成本投入、盈亏点等情况;做好预算管理，完善内部管控，确保资金的安全、合理、规范和有效。
二是持续推行小区包保责任制，建立健全小区人员管理制度和考核奖惩办法；适当上调部分小区服务费用，确保资产的保值增值。加强物业欠费收缴，加强水电管理,推进节能降耗和资金回笼。
三是积极探索小区的“进、退、包、转”；巩固好外部楼盘，主动勇闯市场。推进小区承包和盘活房屋土地，提高市区物业服务品质开拓新的市场；逐步退出扭亏无望、安全风险较大的外部小区物业服务；积极盘活小区周边空置场地，转变效益增收途径方式。

四是树立提质增效意识，实现服务质价相符。对公用设施设备进行分期分批改造，提高保洁、绿化、维修等专业服务水平；积极争取工人村产权房搬迁安置的其它新楼盘物业服务，稳步推进物业走向服务匹配、值价相符的转型升级轨道。

五是借助政府对“三供一业”移交之中的物业设施改造移交的资金扶持，争取改造工程及其它服务项目的创收。开拓多种项目渠道，寻找与物流快递、桶装水配送、家政服务、停车管理服务的代办合作经营，不断扩大盈利空间。

六是抓好资产盘活，全面抓好公有住房及商铺、场地及土地等资产的清查摸底，实现公租房管理效益最大化；加强车辆、摊位占道卫生费的收取；强化对保安、保洁、电梯和停车场的项目量化管理，切实把服务提升到一个新的高度和新的水平，推动物业在和谐、安全、稳定的基础上实现新的更大的发展。
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