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培训目的 

 深入讲解标准作业规程要点，纠正存在
的问题，便于基层管理人员依照规程控
制要点开展工作日常服务工作和层级检
查工作。 
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培训目录 

一、入住管理标准 

二、装修管理标准 

三、维修管理标准 

四、回访管理标准 

五、投诉处理标准 
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一、入住管理标准 

 常见问题： 

 1、入住时办理的手续的相关资料、表单填写不完

整，如在《业主档案登记表》中业主的身份证号

未填写，未留业主身份证复印件，业主电话只填

写一个。 

 2、业主车辆登记一栏未填写。 

 3、业主手签的《物业服务协议》（《临时管理规

约》）未盖公司公章。 
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一、入住管理标准 

 标准要求： 
 1、要求客服人员在为业主办理入住手续时，对销

售合同进行审核，保证文件中各项内容填写全面，

如业主姓名、建筑面积、小区名称等； 

 2、核查业主身份证是否与业主《入住通知单》上

名字相符，代办理入住手续的是否有业主《委托

书》。 
御策咨询 
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一、入住管理标准 

 注意事项： 

 1、业主档案或信息记录表内容尽量全面，并及时
更新《小区业主档案》。 

 2、收费过程中票据填写要清晰、完整。 

 3、不随意向业主承诺自己不知道或不确定的事项。 

 4、严格按照员工行为规范的要求接待每一位来办
理入住手续的业主。 

 5、入住手续相关协议、验房单等业主档案存档及
时、专门建档、保存完好。 
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二、装修管理标准 
 关键控制点： 

 1、身份确认 

 2、装修手续的办理 

 3、施工期间的管理 

 4、装修施工的竣工验收 

 5、常见装修违章情况 

 6、违章装修的处理 

 7、装修垃圾的管理 

 8、档案保存 

 9、记录填写 
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二、装修管理标准 
 常见问题： 

 1、装修资料填写不完整，装修人员无出入证、填写不

全、无照片。 

 2、秩序维护人员对装修现场（开门装修、超时装修）、

施工人员出入证检查的控制少或没有。 

 3、房管员对现场巡查控制不到位，主要是对楼道污染、

楼道保护等，巡查记录内容填写简单、未到现场去核

实等现象。 

 4、装修完毕房管员未告知客服，未及时告之业主验收。 
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二、装修管理标准 

 标准要求： 

 1、施工人员《出入证》必需有照片，填写完整，并
在《出入证登记表》中详细记录出入证编号以及装
修地址。  

 2、《装修申请表》中内容要求填写全面，按照相应
栏目填写详细。 

 3、秩序维护员对施工人员出入证要认真查看。 

 4、房管员按规程要求每天对装修现场进行巡查，及
时制止违章装修，并及时将装修完毕的情况反馈给
客服中心。 御策咨询 
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三、维修管理标准 
 关键控制点： 

 1、及时记录报修内容。 

 2、2分钟内将《物业公司报修记录单》传递至维修部。 

 3、维修人员接到报修后到现场进行核实，并维修。 

 4、《物业公司报修记录单》反馈部门：第二联业主，第一联交到客服中
心存档。 

 5、到达现场处理的时间要求。 

 6、当日报修，当日统计到电子表中。  

 7、客服主管每天查看接报修记录、传递、统计过程，同时协调与其他部

门的对接工作。 

御策咨询 



11 

三、维修管理标准 

 常见问题： 
 1、客服人员接到报修后未及时记录，或未记录清楚，

导致业主询问相关报修问题时无据可查。 

 2、部分维修人员入户维修不穿鞋套、没有注意员工

行为规范的要求。 

 3、《物业公司报修记录单》维修人员返单不及时。 

 4、有些流程外报修问题不记录、管理。 
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三、维修管理标准 

 标准要求： 
 1、客服人员接到报修后3分钟内记录完毕。 

 2、维修过程需严格按员工行为规范的要求执行，

使用礼貌用语、鞋套、工具垫布等。 

 3、报修记录表中的每项内容均需记录清楚、全面。 

御策咨询 



13 

三、维修管理标准 

标准要求： 
 4、《物业公司报修记录表》与《物业公司报修记

录单》上的编号应一致。 

 5、未完成事项应详细填写未完成原因，并做好统

计、存档工作。 

 6、客服主管应及时跟进未完成事项的解决情况。 
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四、回访管理标准 

 关键控制点： 

 1、投诉事件的回访时间要求。 

 2、维修类的回访时间要求。 

 3、回访率要求。 

 4、客服主管定期抽查，将报修处理情况作对比。 
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四、回访管理标准 

 常见问题： 

 1、回访不及时，回访率达不到公司制度要求。 

 2、各服务中心对回访结果的分析较少。 

 3、部分回访工作真实性较差。 

 

御策咨询 



16 

四、回访管理标准 

 标准要求： 
 1、客服主管每月度对回访结果进行统计、分析，

并将业主的意见、事情处理的结果进行记录。 

 2、要求严格按照规程的要求开展真实的回访工作，

将回访工作落到实处，投诉回访率应达到100%,维

修服务的回访应达到30%。 
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四、回访管理标准 
 注意事项： 

 回访时间的安排： 

（1）地产类问题的回访时间需要施工单位返单后一天内完成，是否修
复与修复时间需查看施工单位反馈回的维修单； 

 

（2）维修类问题的回访时间需在维修班返单后一天内完成，修复时间
需查看《物业公司报修记录单》中维修人员记录的情况。  

 

  注：维修类回访内容涉及维修人员的服务态度、礼仪、维修质量、
收费情况、其他意见等，将被回访业主的意见记录在表中。 
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四、回访管理标准 

 （3）投诉的回访分为三类：轻微投诉、重要投诉、重

大投诉的回访。 

  a.轻微投诉：应在2日内处理完毕，回访应在投诉一

周内完成； 

  b. 重大投诉：应在2日内处理完毕，解决时间不宜超

过3日，回访应在一个月内完成； 

  c. 重要投诉：应在10日内处理完毕，回访应在一个

月内完成。  
御策咨询 
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五、投诉处理标准 
 关键控制点： 

 1、正确区分地产类投诉与物业类投诉、轻微投诉与重

大投诉。 

 2、所有投诉均需登记在《业主投诉记录表》上，并简

要记录处理情况。 

 3、投诉反馈、跟踪处理及时。 

 4、客服主管每天对投诉处理情况进行检查，每周对投

诉记录情况进行检查。 御策咨询 
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三、投诉处理标准 
 常见问题： 

 1、客服中心接到业主的投诉后，不能及时记录。 

 2、业主投诉后不能及时作出回访，投诉升级。 

 3、部分地产类投诉物业服务公司方面无法进行彻底的解决。 

 标准要求： 

 1、要求严格按照规程的要求，在传递、处理投诉的同时，及
时记录投诉内容，并跟踪、督促解决问题。 

 2、物业服务公司无法解决的地产类投诉问题，需积极协调地
产公司进行解决，同时，为业主提供力所能及的超值物业服
务，做好对业主的解释工作。 
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三、投诉处理标准 

 注意事项： 

 1、回访是征询业主对投诉受理过程、处理措施、

结果的意见。形式包括电话回访、上门回访等。 

 2、无须回访的情况：现场能即时处理并得到业主

满意确认的投诉；匿名投诉、无法确定联络方式

的投诉；由于业主个人情况提出不愿接受回访的。 
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