珑翠花园四期超一级标准物业服务内容附件1

1、综合管理服务超标准服务

	级别
	内容
	服务要求

	























超标
准服 务
	























服务时间
日常管理 与服务
	[bookmark: _GoBack]一、为把长隆集团的企业理念“幸福生活在长隆”延伸到房地产物业管理服务中，真正体现居住在珑翠花园业主的尊贵，客户服务中心把长隆多年的酒店管理经验融入物业管理服务里，将地产品质和酒店服务理念相互融合，构建以“服务零干扰，服务无边界”为核心的客户服务体系，设立客户服务中心，由项目负责人全权负责，选聘拥有丰富酒店工作经验和物业服务经验的服务团队，为项目业主提供24小时一站式个性化服务。包含：
1、酒店式礼宾服务，包括◎机场、车站接送和宾客迎送◎行李服务◎订车服务◎酒店客房预订◎鲜花礼仪服务◎留言服务◎叫醒服务。
2、特色餐饮服务，包括◎代订餐饮服务◎调酒师服务◎私人厨师◎送餐服务。
3、客户服务中心预约服务，包括◎私人司机服务◎运动休闲◎观光旅游◎代购服务◎洗衣缝补◎皮鞋养护◎家政服务。
4、商务服务，包括◎设备出租◎上网服务◎快件服务◎打字服务◎塑封服务◎国际、国内长途◎扫描服务◎制作名片◎翻译及秘书服务◎各种交通工具的票务代订◎报刊订阅◎各类商务会议安排◎信使服务。
5、咨询服务，包括◎服务信息提供（旅游、保险、入学、就医等资讯）。
二、采用酒店式一对一的个性化客户服务。由项目负责人全权负责，客户服务人员实施每年365天的服务。
1、在业主收楼前，代业主对所购物业的房屋质量和装修质量进行检查，并跟进相关的返修工作，方便业主。
2、接受业主的委托，在业主不在本地时，对其房屋进行委托事项内的管理和养护、清洁服务。
3、无偿为业户代为保管单元大门钥匙，并有规范的保管制度。
4、无偿提供为业主代充水、电、煤公共事业费服务。
5、对业户中老弱病残、儿童等特殊群体提供特殊服务。
6、代办带租客及中介看房等服务。
7、代办银行转账。
8、其他代办事项服务：申请有线电视、电话等服务、水电过户登记服务、暂 住证/户籍迁移登记。
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日常管理 与服务
	三、实施服务与收费分离，由专职财务人员实施各种收费，包括代收费用，杜绝财务隐患。
四、人员配置要求
1、项目负责人：大专以上学历，持有建设部物业经理上岗证和本市经理上岗证；有多年高星级酒店和高档物业管理经验；是国际客服部组织成员；六年以上相关工作经验，熟悉物业管理相关法律法规；有较强的领导、组织、协调、沟通能力，重点事件的预见能力和突发、紧急事件的处理能力；负责组织项目的正常运营和落实项目的消防、治安安全管理；会普通话及粤语，英语六级以上，口语流利。
2、客户服务中心经理：大专以上学历，具有物业经理上岗证；有高星级酒店管理经验；是国际客服部组织成员，四年以上相关工作经验，熟悉物业管理相关法律法规；有较强的领导、组织、协调、沟通能力，全权负责客服部服务中心的日常管理和对客服务工作，协调各职能部门有效开展对项目业主的服务；负责策划、组织、实施及完成项目公司下达的各项工作任务；会普通话及粤语，英语六级以上，口语流利。
3、财务：大专以上学历，具有会计上岗证；三年以上相关工作经验；负责项目的日常会计核算、财务记账及管理工作，审核财务报表，确保项目财务 数据完整准确，满足管理层的信息需求。
4、出纳：大专以上学历，具有会计上岗证；三年以上相关工作经验；严格执行各项财务政策、法规和规定，负责项目财务现金管理工作和银行结算业务。
5、收费员：大专以上学历，具有会计上岗证；两年以上相关工作经验；严格执行各项财务政策、法规和规定，负责项目收费工作。
6、人事经理：大专以上学历，五年以上相关工作经验；负责项目的人事工作。
7、行政助理：大专以上学历，五年以上相关工作经验；熟悉本项目的管理标准和行业的管理要求，协助项目经理处理行政及质量管理工作。
8、客服主管：大专以上学历，有酒店从业经验，普通话，英语六级以上，口语流利，四年以上相关工作经验；分别负责为项目业主提供24小时一站式 个性化服务和采用酒店式一对一的个性化管家式服务。
9、园区客服：大专以上学历，有酒店从业经验，英语四级以上，二年以上相关工作经验；负责实施酒店式一对一的个性化管家式服务。
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	级别
	内容
	服务要求

	


超标
准服 务
	


服务时间
日常管理 与服务
	10、客服部服务中心前台接待：大专以上学历，有酒店从业经验，普通话、英语四级以上，二年以上相关工作经验；负责为项目业主提供24小时一站式 个性化服务，联系、协调客服部服务中心所提供的所有相关服务。
11、档案员：大专以上学历，有酒店从业经验，英语四级以上，二年以上相关工作经验；负责电脑资料中心（客户相关各种智能系统）管理和钥匙、客  户档案资料、信件收发、户内设施分发工作。




2、公共秩序维护超标准服务

	级别
	序号
	内容
	服务要求

	













其他
超标
准服 务
	

1
	

小区门岗
	1、 项目共2个出入口，门岗24小时双人上岗值班。
2、 24小时无偿向业户/住户提供项目门口招揽出租车服务、随
时协助业主搬运重型物品。
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秩序维护员
要求
	1、专职保安人员，以青年为主，28周岁以下的人员，身体健康，综合素质良好，工作认真负责，能吃苦耐劳，具有良好的服务意识，并定期接受培训。
2、能处理和应对项目的公共秩序维护工作，能正确使用各类消防、物防、技防器械和设备，能够熟悉、掌握各类刑事、治安案件和  各类灾害事故的应急预案。
3、上岗时佩戴统一标志，穿戴统一制服（精致），装备佩戴规范，仪容仪表规范整齐，上岗时不倚不靠。
4、配备对讲装置和其他必备的安全护卫器械。
5、按指定的时间和路线每一小时巡查一次。楼内采用徒步巡逻方式。
6、对外来人员进入项目区域，实施登记工作。
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楼内巡逻岗 服务
	1、项目设楼内巡逻3个楼内巡逻岗，24小时执勤，沿消防楼梯采用徒步巡逻方式，每一小时巡视一次。
2、为住户提供拉门、搬运行李、准备雨具等便利服务。

	
	4
	监控中心
	采用24小时双岗值班，另有消防主管驻点监管。

	
	5
	消防员
	项目设立小区的消防小组，要求有专业知识和技能的消防员。
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3、保洁服务超标准服务。

	级别
	序号
	内容
	服务要求

	






超标
准服 务
	
1
	公共区域  大理石养护
	1、每月对大理石墙面和地面进行一次定期养护。
2、每6个月对大理石地面进行一次晶面处理。

	
	
2
	水景清洗  游泳池清洗
	项目内建有几个水景和游泳池，要求每周对水景进行清洗； 每天对游泳池进行吸污处理；每月对游泳池进行清洗。
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楼栋内公共区域
装饰饰面和饰品
的清洁
	楼栋内采用大量的大理石、玻璃和金属面进行墙体装饰。要求保洁人员：
1、实施循环保洁，玻璃棉、大理石等墙面装饰无印痕。
2、对公共区域装饰家具、挂画每日擦抹一次，保持无浮尘，物品摆放端正，无倾斜。
3、雕塑小品清洗，每日一次，无灰尘、无污渍。
4、对各区域风口百叶、灯具每日擦抹一次，保持无浮尘。



4、 绿化养护管理超标准服务

	级别
	养护要求（职务）

	


超标
准服 务
	1、楼栋首层架空层绿化布置及花木的日常维护保养、一季度更换一次。
2、客户服务中心内部有四季鲜花布置。
3、项目内种植大量热带植物，冬季需采取特别维护措施（暖棚、加温）。
4、项目内共栽种植物100多种植物，共10000余棵。
其中名贵苗木品种有：罗汉松、白玉兰、红玉兰、黄玉兰、乐昌含笑、深山含笑、醉香含笑、 红花木莲、罗木石楠、红叶石楠、香缘、香泡、榉树、白腊、香樟、榔榆、荷花玉兰等等。



5、 公用设施设备维修养护及房屋管理超标准服务

	项目
	运行、保养、维修服务要求

	



超标
准部 分
	1、增配先进的弱电系统，多为国际知名品牌，包含项目智能卡系统（含门禁、车库、电子商务服务等）。
2、项目按星级酒店标准装潢，楼内外采用了大量照明设施。
3、项目内按高星级酒店的消防标准，在楼层的公共区域设有喷淋装置和烟感报警器。
4、项目水景设计丰富，景观大道有大量的水景景观设计，且采用大量喷泉设计与相关景观照明。
5、项目引水入园，水景和游泳池面积很广，配置大量提升泵和喷淋泵。
6、园区和地下车库设置上百个摄像枪监控。



4
