
客户服务部职能

一、与业主保持良好的沟通，通过与业主接触，收集、整理业主反映的关于物业规

划、房屋质量、物业管理等方面存在的问题和建议，并及时上报给有关部门或上级

领导，作为工作指导和决策依据。

二、协调各部门办理施工（装修）单位进入施工区域（维修）装修手续。并对装修

（维修）工程进行定时巡视及监管，并将在工作巡视中发现的问题及时汇总，通知

工程维修部，以配合其更详细的了解、解决装修具体情况。

三、对物业管辖区域内的各种物业管理标识进行管理和安排，及时通知物业工程维

修部修理更换；

四、对管辖区域做好每日的巡查工作，其包括公共设施、公共标识、清洁及绿化，

就巡查反馈之问题做好记录并联系相关部门做好相关修缮整改工作。

五、对入住装修的单元进行每日巡查，有无违反《装修管理协议》的有关规定，发

现问题，及时提出整改意见，责令其限期整改，并做好相关记录。

六、与业主建立良好的服务氛围，并定期进行业主回访，落实和解决业主提出的合

理要求及有偿服务。

七、对业主的投诉（含电话投诉、书面投诉）及反馈的建议做好记录，能及时解决

的给予解决，不能及时解决的应即时上报公司领导，并将解决结果告之业主，取得

业主的认可，且就每次的投诉及反馈的建议做好总结记录。

八、根据公司经营管理总体目标，客服部需定期制定出各种配套计划，使工作更加

主动、有效和协调。

九、培训员工树立质量意识，实行全面质量管理。通过对客服部各项工作质量标准

的制定、实施、检查、改进，再制定、实施、检查，使之成为一个循环往复螺旋上

升的过程，不断提高客服中心的服务质量。

十、协调好客服部与物业公司各部门及各政府职能部门的工作关系。如安保服务部、

工程服务部、及行政部的关系，及政府主管部门、职能部门、合作公司、邮局、网



通、各施工单位及供应商的关系，以取得它们对客服工作与管理工作的支持与配合；

十一、负责对本部门员工的业务技能培训，及本部门各项规章制度、服务规程进行

补充、完善；

十二、负责社区文化活动方案的拟写、组织、协调并配合完成活动的实施，宣传社

区文化，提升文化活动氛围；

十三、负责业户满意度调查的策划、组织、实施和对获得信息的整理、统计、分析，

提出纠正和预防措施建议；

十四、负责业户接待、报修的受理、跟进、回访，并对过程中获得的业户的反馈信

息统计、分析，提出改进建议；

十五、完成领导交办的其他工作及任务。

工程服务部职能

一、负责制定小区内公共设施、建筑物、设备系统的管理规定。

二、负责新接管物业项目的供电、给排水、消防、电梯、弱电系统及建筑装修项目

的验收和资料核实工作。

三、负责配合业主（住户）验房及向业主（住户）交房工作，对发现的问题及时督

促建设单位进行整改。

四、负责查验用户装修报批手续及审批装修方案。监督装修方案的实施。

五、负责编制设备、设施维修保养计划并组织实施。

六、负责做好与本部门业务相关的合同评审。

七、负责小区内的工程改造、设备更新、方案及预算的编制并送有关部门评审。

八、负责为维修装修项目、设备的保养进行验收，负责对设备保养、维修、工程项

目进行技术审核。

九、负责所有设备、设施系统（供电、给排水、电梯、电话、消防、网络、计量等）



的管理、运行、维修等。

十、负责电梯维保单位的对接工作，负责电梯年检的申报、整改工作。

十一、外部委托工程的监管工作，在保修期内，及时联系和督促维保单位对设备实

施进行维修和维护，并对维修进行监督和验收，以保证工程质量。

十二、负责物业设施设备的节能降耗工作，在保证服务质量的同时，力图节约能源

消耗。

十三、配合客户服务部做好用户入住时房屋设施、设备的交验、记录工作。

十四、负责配合客户服务部楼宇管理员派发的维修派工单，进行维修、反馈。

十五、负责小区内紧急情况的处理工作。

十六、认真落实完成上级领导交办的其他工作。

安保服务部职能

一、贯彻和执行公司的政策和有关规定，建立物业辖区内的各项安保工作制度，对

物业安全工作全面负责。

二、开展社会主义法制和治安保卫工作的宣传教育。增强员工和业主的法制观念和

自觉维护小区秩序的意识。

三、组织部门全体员工开展各项安保工作，提出岗位设置和人员安排的意见，制定

岗位职责和任务要求，主持安保工作例会，制定和组织落实各项安全工作制度。

四、熟悉物业区域常住人员，及时掌握变动情况，了解区域治安形势，由预见的提

出对物业辖区安保工作的意见和措施。

五、积极开展“五防”（防火、防盗、防爆、防破坏、防自然灾害）的宣传教育工

作，采取切实措施，防止各类事故发生，具有突破性事故的对策和妥善处理的能力。

六、抓好项目员工的安全教育、培训工作，提出并落实教育培训计划。

七、预防和制止违法犯罪行为，维护企业稳定。



八、及时公安机关报告发生在小区内的刑事案件。治安案件。治安灾害事故并保护

现场。

九、调解、疏导公司内部纠纷，协助公安机关查处发生在公司的刑事案件和治安事

件。

十、负责外来人员和外来车辆的检查，严格按照规定登记，不对不符合要求进入小

区的人员和车辆进行劝阻，对哦可疑情况提高警惕，及时报告，确保安全。

十一、负责楼宇、通道、停车场，绿化地，车辆及其他公共场所的治安防范管理。

十二、负责管好进入责任区的车辆，保持道路畅通，车辆停放有序。

十三、负责公共区域设施、设备检查，发现问题及时上报。

十四、负责监控室消防控制屏和电脑显示系统，全面观察和掌握各个区域的治安动

态，发现问题及时报告并与有关岗位取得联系。负责对重点部位和可疑情况的录像

工作。

十五、负责按照规定时间巡查公共区域，监督检查业主装修现场治安消防情况，负

责装修施工人员管理，及时处理违章装修。

十六、认真落实完成上级领导交办的其他工作。

后勤保障部职能

一、负责保洁、日常管理工作，保证区域内和外围环境卫生。

二、负责物业食堂、员工宿舍的日常管理工作，保证宿舍、食堂安全卫生。

三、制定月度、年度工作计划，掌握部门各项工作指标的完成情况，加强成本核算，

杜绝浪费。

四、巡视管辖区域卫生，检查重点区域，保证清洁，并确保服务设备的完好正常，

做到保养检查工作经常化。

五、负责调配和指导保洁员的按工作程序和标准操作，保证质量工作和工作成效，

并按时检查保养大清洁和卫生计划的落实情况。

六、严格执行物业公司及本部门制定的管理制度，并检查、监督落实情况。



七、对部门员工工作情况进行全面地考核。

八、解决业主和员工对保洁工作的投诉，处理违纪行为。

九、解决员工对宿舍和食堂饭菜质量的投诉，协调处质量问题，保证员工住宿环境

和生活质量。

十、制定、完善各项规章制度，不断改进、提高服务水平。

十一、协调与其他部门的关系，保证部门之间默契配合。

十二、完成上级领导交办的其他工作。

陕西金水物业管理服务有限公司

二〇一九年三月


