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小区管理

“您好，麦斯顿物业，您需要什么

帮助?”当空巢老人刘阿姨拨通“国

优”丰融园小区的24小时值班电话时，

话筒中传来了悦耳的声音⋯⋯小区里

的业主们遇到大事小情都会拨打物业

服务中心这部电话。受益的除了空巢

老人之外，小区的居民也感受到物业

服务中安保、工程维修、清洁绿化等专

业的细节服务。作为北京市建委在西

城、房山、石景山三个区开展的住宅物

业服务标准化规范试点活动试点之一

的西城区丰融园小区由于成绩突出，

被定为标准化规范试点中的试点，并

逐渐在北京市推广。

衡量物业服务质量优劣，铁的标

准是：百分百达到合同约定。一丝不苟

地履约，诚实守信。为了实现约定，忘

我而利业主，是物业人诚信的最高境

界。丰融园物业服务中心严格执行公

司制定的1个《管理手册》、3s个《程

序文件》和188个《作业指导书》，填

写209种记录表格，使小区的规范服务

▲丰融固小区保安帮助老年业主
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标准星化让业主安心

尽可能量化。业户报修服务热线24／J＼

时开通，20分钟赶到现场，24小时内

进行回访；保安巡查：庭院每班次8

圈，B 1、B2层每日巡查不少于13圈；

消防安全：每月对消火栓进行2次检

查，消防报警3分钟到达现场确认，红

外线报警1分钟内处理完毕；绿化绿

篱每月修剪1次，草坪每月修剪2次；

工程：对28类设备设施的巡检(运行)

周期和保养周期都一一做了硬性量化

规定；保洁服务的工作流程在作业时

间上则精确到时和分。

丰融园服务中心要求员工练就服

务基本功。f-j岗保安值岗两周内，须能

够分辨确认业户与外来人员。两月后，

须确认业主的楼字号；车库巡逻保安

须熟iP,400多辆轿车的车牌号；中控值

机员须掌握151个烟感、750个温感、32

个手报、10个防火卷帘门、621个消火

栓的准确位置。每个保洁员都可熟练

背诵岗位保洁流程；保绿员对绿化面

积、数量、位置、长势如数家珍；工程

员工对哪个户型的哪串管线供暖季需

要经常放气，哪条下水管路容易堵塞

了如指掌。

打开丰融园物业档案室的柜门，

一册册排列有序的物业服务档案和文

件映入眼帘。据了解，丰融园小区物业

档案297册，其中专业档案238册，物

业服务标准化规范文件儿册。麦斯顿

物业自主开发并实施了物业管理信息

系统，包括业主服务基础数据、保修管

理、房产管理、业主档案管理、统计报

表等5大类别。

叉／雀茨

按照物业服务标准化第一项的要

求，“每年集中进行一次公开的物业管

理服务意见征集，并将提出的意见与

解决情况公示”。丰融园服务中心长年

坚持每年两次业主意见调查，对业主

提出的意见和建议做到全部归纳总结，

并以召开“服务改进专题会”的形式，

对一些业主关心的问题进行研究，制

定整改措施。—位业主提出；“小区门

禁系统敏感度减弱，需要进行维修”，

物业维修人员找到问题并进行维护后，

客服人员及时对业主进行回访，得到

业主认可。由于坚持标准化的物业服

务，丰融园小区业主对物业服务工作

的满意率长期保持在99％以上。

此外，麦斯顿物业还坚持诚信服

务、真情服务、细节服务几大特色。比

如：陪护空巢老人看病；夜间用担架送

业主去急诊；为独自在家的急重病人

叫来救护车；为身息绝症的病人提供

服务；打扫大小便失禁的老人弄污的

楼道和电梯轿厢，为去世的老人抬上

殡仪车等。又比如在安保服务中要求

精神饱满，站姿军事化，努力打造物业

服务“第—眼”。值岗有“三声”，即业

户来时有迎声，业户问时有答声，业户

走时有送商坚持“五个一”服务标准，

即有一声问候，拉一下车门，接一下负

重，撑一下雨伞，第—时间出现等，丰

融园服务中心的员工用行动实践着全

身心服务的理念，让业主感受到麦斯

顿物业人的真情。
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