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试 乘 电 梯 、 早 送 业 主 、“20” 便
民服务、制度规范上墙、花卉临时养
护、设施设备标准管理……作为“许
昌市优秀物业服务企业”“业主信赖
的好管家”，一直以来，瑞贝卡物业
不断创新提升服务标准，完善管理措
施 ， 做 到 了 楼 宇 “ 定 管 家 ”、 岗 位

“ 定 制 度 ”、 服 务 “ 定 标 准 ”、 设 施
“定标识”等，用规范化服务管理打
造物业服务标杆。

岗位“定制度”工作“定流程”

“瑞贝卡物业的工作流程、服务
措施等很标准、很规范。”日前，漯
河市物业服务企业观摩团在许昌瑞贝
卡兴天下观摩学习时，对瑞贝卡物业
小区规范化建设非常赞赏。

2013 年 7 月，瑞贝卡物业开始制
度化、规范化建设，在许昌物业行业
率先建立了覆盖业务流程每个环节、
每 名 员 工 的 ISO9001 质 量 管 理 体 系 ，
使各项服务工作得到科学有效的控制
与落实。近几年，瑞贝卡物业不断修
订完善各岗岗位职责、各部门工作手
册，把服务标准细化到岗位、落实到
个 人 ， 大 到 每 个 岗 位 的 每 项 工 作 流
程、工作标准，小到一声问候、一个
敬礼都逐一作出详细规定，使各项制
度更加科学、工作流程更加细化、服
务标准更加规范，做到了岗位“定制
度”、工作“定流程”。针对公维工作
性质和工程设施设备巡查的特殊性，
瑞贝卡物业把工作内容、标准、流程
等一一列明；将早上 7 时 30 分至次日
早上 7 时 30 分划分为 13 个工作区间，
每个时间段的主要工作是什么、工作
要求及注意事项等都一目了然；对于
设施设备如何巡查、巡查什么、多长
时 间 巡 查 一 次 、 发 现 问 题 怎 么 处 理
等，都详细标明……

为确保这些制度、流程落实到工
作 中 ， 瑞 贝 卡 物 业 着 重 在 “ 查 ” 和

“管”上下功夫，制定出台了 《三级
品 质 巡 检 及 考 评 办 法》（以 下 简 称

《办法》）。按照 《办法》 规定，瑞贝
卡物业各项目每周进行不少于一次的
品质自检，每两个月检查考核一次执

行情况，对执行制度措施、工作流程
不 力 的 单 位 和 个 人 进 行 批 评 和 处
罚。

按照 《全国物业管理示范住宅小
区 （大厦） 标准》 的要求，瑞贝卡物
业 各 项 目 还 落 实 了 24 小 时 值 班 制
度，设立了服务热线电话，收集和反
馈业主的报修、求助、建议、问询等
信 息 ； 设 置 了 客 户 服 务 投 诉 监 督 电
话，接受业主的投诉监督，形成了层
层有人管、事事有人抓的高效服务机
制。

窗口“定妆容”设施“定标识”

今年 8 月，瑞贝卡物业第十一次
通过 GB/T19001-2016 质量管理体系
认证。

小区物业服务规范化，做好重点
区 域 和 重 要 时 段 服 务 规 范 化 是 关
键 。 物 业 服 务 中 心 客 服 前 台 、 门 岗
不 仅 是 小 区 的 门 面 ， 还 是 服 务 业 主
的 窗 口 。 为 提 升 客 服 前 台 、 门 岗 的
内 涵 和 品 质 ， 瑞 贝 卡 物 业 将 此 作 为
物 业 服 务 规 范 化 建 设 的 重 点 ， 按 要
求 设 立 公 示 栏 ， 重 点 公 示 物 业 服 务

内 容 、 物 业 服 务 收 费 标 准 、 公 共 水
电 费 收 费 标 准 、 电 梯 运 行 电 费 收 费
标 准 、 员 工 一 览 表 等 ， 实 现 了 硬 件
设 施 到 位 、 标 识 标 志 统 一 、 制 度 公
布 规 范 、 服 务 态 度 优 良 等 目 标 ； 在
客 服 前 台 、 门 岗 设 置 便 民 服 务 岗 ，
使 其 真 正 成 为 有 制 度 、 有 服 务 、 有
效应的业主帮手。

居住在瑞贝卡物业服务小区的居
民，称赞小区环境优美、干净整洁，
住着舒心、安全。在瑞贝卡物业服务
的小区，树木都挂着树牌，对品种进
行介 绍 ； 绿 地 内 设 置 爱 护 花 草 树 木
温 馨 宣 传 牌 ； 健 身 氧 吧 、 儿 童 乐
园 、 羽 毛 球 场 、 乒 乓 球 场 等 供 业 主
休 闲 、 健 身 、 娱 乐 的 场 所 ， 都 设 置
标牌。

“ 小 区 各 类 设 备 都 有 详 细 的 台
账。翻开他们的检查记录，检查、保
养、清洁的时间、标准、频次等都有
详细记录。”瑞贝卡物业的设施设备
管理给漯河市物业服务企业观摩团成
员留下了深刻印象。

瑞贝卡物业在各个小区建立健全
物 业 管 理 档 案 、 业 主 档 案 ， 客 服 人
员、工程人员、公维人员、保洁人员

等负责管理的区域，以及配电室、水
泵房、地下室、电梯机房、消防泵室
等都实现标识、标牌覆盖，对危险区
域 张 贴 标 识 ， 通 过 标 识 管 理 提 高 效
率，消除安全隐患。

楼宇“定管家”服务“定标准”

“马管家，我家的钥匙先放你这
儿吧，明天送橱柜的过来你给开一下
门。”“马管家，我孩子的大学录取通
知 书 到 了 ， 家 里 没 人 ， 你 代 收 一 下
吧！”许昌瑞贝卡和天下楼宇管家马
莹莹用心服务，赢得业主信任。她所
负责的 28 号楼、29 号楼、31 号楼、38
号楼，业主有事都会找她帮忙。

瑞贝卡物业服务的小区均提供楼
宇管家式服务，根据区域面积、单元
数量等，实行楼宇管家负责制，全面
负责物业费收取、报事报修、环境卫
生 保 护 等 工 作 ， 实 现 全 覆 盖 、 全 方
位、全过程动态管理和服务。

在瑞贝卡物业服务小区的每个楼
宇单元出入口，均张贴着楼宇管家的
照 片 和 联 系 电 话 。 楼 宇 内 的 大 事 小
事，只要一个电话，楼宇管家都会尽
心尽责为业主服务。

客 服 接 待 中 心 要 实 行 “ 三 声 服
务”；入户维修要套上鞋套，维修完
毕要做到“工完场清”；保洁时间要
与 业 主 上 下 班 时 间 错 开 ， 实 行 免 打
扰 服 务 ； 遇 到 业 主 ， 在 微 笑 致 意 的
同 时 要 停 止 手 中 的 工 作 …… 在 《瑞
贝 卡 物 业 员 工 工 作 手 册》 中 ， 一 条
条 详 细 的 规 定 规 范 着 员 工 的 服 务 标
准 和 工 作 行 为 ， 从 细 节 上 保 障 业 主
时 刻 享 受 到 温 馨 、 贴 心 的 高 品 质 服
务。

“鞋穿着合适不合适，只有脚知
道。”谈起瑞贝卡物业的服务，许昌
瑞 贝 卡 和 天 下 21 号 楼 业 主 朱 女 士 感
慨 道 。 朱 女 士 是 从 温 州 来 许 昌 经 商
的“新许昌人”，2016 年选择把家安
在 许 昌 瑞 贝 卡 和 天 下 。 由 于 做 生
意 ， 朱 女 士 经 常 出 差 在 外 ， 一 走 就
是 十 天 半 月 ， 但 每 次 回 家 都 能 体 验
到 瑞 贝 卡 物 业 人 性 化 的 服 务 和 家 的
温馨。

瑞贝卡物业工作人员在保洁。

瑞贝卡物业：用规范化服务塑造品牌
本报记者 秦水淼 通讯员 冯磊 文/图

本报讯（记者 胡永鑫 通讯员 赵
高伟 李高鹏）“非常感谢，有了你们
的 真 情 服 务 ，我 们 的 项 目 审 批 才 这
么 顺 利 ！”近 日 ，建 安 区 苏 桥 镇 东 张
社区工厂负责人对许昌市自然资源
和规划局建安区分局工作人员为项
目 建 设 开 辟 绿 色 通 道 ，为 企 业 提 供
便 捷 、高 效 的 全 方 位 办 事 服 务 表 示
感谢。

近年来，许昌市自然资源和规划
局建安区分局树立“项目为王”理念，
坚持“发展盯着项目抓、干部围着项
目干”，以审批助推项目建设提速增
效，以高水平营商环境助推经济社会
高质量发展。

项目是区域发展的“动力源泉”，
是推动经济社会高质量发展的强大
引擎。营商环境的不断优化，是吸引
众多项目纷至沓来的“秘诀”。而审

批作为项目落地的第一道门槛，是衡
量一个地区营商环境优劣的重要标
尺。该局严把审批端口，充分发挥政
策的引导作用，对符合要求的项目从
速审批，对不符合要求的项目及时向
企业反馈原因，持续提升项目管理效
能；同时，立足部门职责，严控项目审
批范围，强化对项目的规范性审查，
严格执行项目审批流程，严把准入关
口，对不符合国家产业政策、区域产
业 布 局 等 要 求 的 项 目 坚 决 不 予 审
批。优质项目的加速集聚，为建安区
高质量发展注入源源不断的动力。

为了促进项目早日落地建设，该
局提升服务水平，创新审批方式，通
过“点对点”服务跟进、即来即审、并
联审批等举措，减时间、减环节、提效
率 ，全 力 以 赴 保 障 项 目 顺 利 开 工 建
设。

优化营商环境 提升服务效能

本报讯（记者 秦水淼 通讯员 邓
悦 文/图）为落实许昌市住建局、许昌
市物业管理协会关于开展学习“胖东
来式服务”活动的倡议，全面提高服
务品质，10 月 12 日、13 日，万象物业
举行 2023 年度员工技能大赛，来自万
象春天、万象蓝天、水岸香堤、水岸香
榭、水岸香郡、万象时代广场、许昌市
中心医院等 7 个物业服务中心的 7 支
队伍参加。

大 赛 开 始 前 ，万 象 物 业 在 魏 都
区 党 建 主 题 公 园 举 行 学 习“ 胖 东 来
式 服 务 ”活 动 启 动 仪 式 。 启 动 仪 式
上，万象物业总经理梁桂平表示，要
把“胖东来式服务”贯彻到万象物业

“六心”服务理念中。各岗位要主动
对 标 胖 东 来 ，以 满 足 业 主 需 求 为 出
发 点 ，切 实 提 升 居 民 的 幸 福 感 与 安

全感。
此次大赛重点考核基层员工的

职业素质和专业技能，分为理论考核
和实操考核，考核内容紧密结合岗位
工作实际。公共秩序组实操考核包
括车辆指引手势操、队列展示、防汛
沙袋摆放、初期火灾救援等，客服组
实 操 考 核 包 括 妆 容 展 示 、情 景 模 拟
等，工程组实操考核包括控制箱配线
等，环保组实操考核包括楼道保洁、
外围保洁等。

梁桂平在大赛结束后表示，此次
大 赛 是 万 象 物 业 学 习“ 胖 东 来 式 服
务”的重要举措，全面检验了各岗位
员工的服务技能和服务水平，展示了
员工的风采，有助于形成比学赶超的
学习氛围，更好地为业主提供高品质
服务。

万象物业举办2023年度员工技能大赛

大赛获奖者合影。


