总经理岗位操作规程
一、日常管理操作流程
1. 每日晨会（8:30-9:00）
· 参会人员：各部门负责人（工程、客服、安保、保洁等）；
· 内容：听取昨日工作汇报，部署当日重点任务（如突发维修、业主投诉处理、安全巡查等），明确责任人及时限。
2. 日程管理
· 每日优先处理紧急事项（如重大投诉、安全事故），按“轻重缓急”排序处理文件审批（合同、预算、人事任免等）；
· 每周固定时间接待业主（如周三下午2:00-4:00），记录业主诉求并跟踪闭环。
3. 文件审批
· 对部门提报的费用报销、采购申请、合同草案等，需在2个工作日内完成审批，签署明确意见（同意/修改/否决及理由）。
二、项目运营管理流程
1. 服务品质监控
· 每周随机抽查2-3个项目（或小区）：
· 现场检查：公共区域卫生、设施完好率（电梯、消防设备、绿化等）、安保岗亭值班记录；
· 客户回访：随机抽取5-10户业主，电话/上门回访服务满意度（如维修响应速度、保洁质量），记录反馈并督促整改。
2. 应急事件处理
· 接到紧急事件报告（如火灾、水管爆裂、群体投诉），15分钟内到达现场指挥，启动应急预案：
· 协调工程部门抢修，安保部门维持秩序，客服部门同步向业主通报进展；
· 事件结束后24小时内提交书面报告（原因、处理过程、改进措施）。
三、团队与人力管理流程
1. 部门协同
· 每月5日前组织跨部门协调会（如工程与客服对接维修流程优化、安保与保洁协同园区环境维护），形成会议纪要并跟踪落地。
2. 绩效考核
· 每月25日前审核各部门KPI完成情况（如投诉处理及时率、维修合格率、物业费收缴率），根据考核结果提出奖惩建议，报总部审批。
3. 员工培训
· 每季度组织1次全员培训（如《物业管理条例》新规、服务礼仪、应急演练），确保员工持证上岗（如电工证、消防操作员证）。
四、财务与成本管控流程
1. 预算执行监控
· 每月10日前审核上月财务报表（收入、成本、利润），重点监控超预算项目（如维修材料费、能耗费），分析原因并制定降本措施（如节能改造、供应商比价）。
2. 物业费收缴管理
· 每月20日前召开收缴率分析会，对未缴业主分类处理（催缴通知、上门沟通、法律途径），确保月度收缴率≥95%。
五、外部关系维护流程
1. 业主沟通
· 每季度组织1次业主代表座谈会，通报园区管理情况（如财务收支、设施改造计划），收集建议并公示整改方案。
2. 政府与行业对接
· 配合街道办、住建局等部门检查（如消防安全、垃圾分类），提前3天组织内部自查，确保合规；
· 每年参加2次以上行业交流会，学习先进管理模式（如智慧物业系统应用）。
总经理岗位操作规程
一、决策规范
· 重大事项（如年度预算、项目外包、人员编制调整）需经管理层集体决策，形成书面决议并报总部备案；
· 涉及业主权益的决策（如物业费调价、公共区域改造），需按《物业管理条例》规定公示并经业主大会表决通过。
二、服务标准规范
· 客户投诉处理：普通投诉24小时内响应、3个工作日内解决；重大投诉（如人身安全、财产损失）立即响应，48小时内出具解决方案。
· 安全管理：园区监控覆盖率100%，消防设施每月1次检查、每半年1次演练，突发安全事件0迟报、0瞒报。
三、合规与廉洁规范
· 严格遵守《物业管理条例》《民法典》等法规，禁止违规挪用维修基金、收受供应商回扣；
· 个人行为需符合公司《廉洁从业规定》，年度接受内部审计。
总经理岗位操作规程清单
[bookmark: _GoBack]一、每日工作清单
· 晨会部署当日任务；
· 审批紧急文件（≤3份/日）；
· 跟进1-2项重点任务（如投诉处理、维修进度）；
· 抽查1个部门工作记录（如安保巡逻日志、客服接待台账）。
二、每周工作清单
· 部门负责人周例会（周一14:00）；
· 现场检查2个项目（含设施、卫生、安全）；
· 审核《周工作简报》并报送总部；
· 回访5户重点业主（投诉业主、未缴物业费业主）。
三、每月工作清单
· 财务报表审核（10日前）；
· 部门KPI考核（25日前）；
· 物业费收缴率分析会（20日）；
· 向总部提交《月度工作总结与计划》。
四、季度/年度工作清单
· 季度：业主代表座谈会、全员培训、预算执行分析；
· 年度：制定年度经营计划（12月前）、组织年度审计、编制下一年度预算（11月启动）、员工年度绩效考核。
风险管控清单
· 每月安全隐患排查（消防、电梯、用电）；
· 每季度合规自查（合同条款、收费标准、用工规范）；
· 重大节日前应急预案演练（春节、国庆）。

