1、 业主物业知识培训
2、 培训目的：

3、 培训对象：“长江之家”业主、已签认购书的准业主。

4、 培训方式：集中授课、多媒体演示、现场参观

· 培训内容：

1、集中授课内容
· 物业由谁来管理——江苏省首家物业管理中标企业—深圳科技园物业管理公司，19  年  月荣获ISO9002认证，本次为“长江之家”制作的物业方案，更强调其大型、专业的服务精神。大到全区监控，小到花草修剪，均力争让业主放心满意。同时把服务范围拓展至园艺、工程、、机电、合约、产业及建材供应等方面。（穿插该公司以往的业绩，管理人员受过的消防、急救、擒拿格斗等专业训练等话题）
· 物业管理公司是什么——不是权利机构而是服务机构

物业管理公司是受雇于全体业主并服务于他们的，业主与管理者的关系是雇佣与被雇佣的关系。有一些管理公司及其员工对自己所承担的角色存在着认识上的偏差，误以为自己是权利机构而非服务机构，于是就有了动辄断电断水或是对业主户吆三喝四的现象，将主次关系给颠倒了过来。这些现象的存在，不管其产生的原因如何都表明了该管理公司的管理水平的低下。

关于管理者的权利和义务，在我们的公共契约里有严格的规定。我们的管理公司及员工会牢记自己所充当的服务于全体业户这一角色，即使是在督促各业主遵守管理规则时，也始终必要的礼貌和对业户起码的尊敬。

· 当有业户违反管理规则时，管理人员在指出其错误时决不应说“你违反了管理公司的规章制度”或者“本公司不允许你这样做”等类似这样的话，而应该是向人解释其行为是违反了全体业户的公共利益，因此，予以纠正是为了维护包括他在内的全体业户的共同利益。

· 物业管理公司为谁服务——对于深圳科技园物业管理公司而言，每一位业主都是尊贵的主人、嘉宾。
· 物业公司为我们服务什么——
服务系统：

维护保养——于设计与施工阶段提供维修及建筑运作的反馈信息

            设定维护管理组织表及运作流程

            确保建筑物机电、水暖、照明用电的正常

            定时定期制度

            从个人家庭到社区环境，做到有序、清洁、卫生

绿化园林——聘请优秀园艺师进行绿化整洁工作

            照料修整园林绿化

            适时种植适当花草，更换品种

物业代理——设立租赁咨询及代理，建立租户手册

物业理财——先行准备物业公共设施、场地的维修运作开支运算

            各项维护及添置电脑记录

            控制及监察其维修费用及服务素质

            确保社区物业收费合理性，成为您的物业理财顾问

装潢设计——处理住户与建筑师、顾问承包局有关增建改建要求

            提供建材咨询，物业装潢设计咨询并介绍相关装潢公司

保安消防——中央监控管理，24小时影像遍布小区各出入口交通结点

            数码识别系统，确保住户出入安全

            安全对讲系统，严禁陌生人进入

            进入区内车辆及停车场管理

            专职保安24小时定点巡逻

            按国家一级消防要求，设自动喷淋系统及先进消防设备

24小时应急服务——提供24小时紧急当场工匠服务

                   细致到以下各项：

a、 更换保险丝、灯泡、电灯及点插头

b、 修理水管爆破及阻塞

c、 修理门户及窗户的锁头

文娱活动——1、社区通讯

            2、聚会
1、 物业管理的日常工作包括：

2、 保安服务：守卫及巡逻，收发邮件，业户搬迁及装修监督。

3、 清洁服务：公共地方清洁及处理垃圾。

4、 财务管理：代收管理费，定期制作收支平衡表，控制日常支出。

5、 绿化保养：中央控制系统，空调系统，电梯，供水供电系统操作。

6、 设备保养：中央控制系统，空调系统，消防系统，电梯，供水供电系统操作。

7、 维修保养：中央控制系统，空调系统，消防系统，电梯，供水供电系统，闭路电视及公共天线之日常维修及定期维修；楼宇维修。

8、 咨询投诉：接受咨询及处理投诉。

1、 专项事务包括：

2、 物业保险事宜

3、 楼宇移交事宜

4、 召集业主大会

5、 公关事务（与供水供电部门，消防部门，电信，煤气部门，街道，派出所等）

1、 突发事件处理包括：

2、 紧急疏散

3、 火警应变

4、 罪恶事件

5、 人员受伤或急病

6、 水管爆裂或意外停电

· 电梯故障

7、 台风或雷暴
· 是入住后才开始服务吗——物业管理从零做起—全程物业管理

    随着人们生活质量要求的不断提高，现代楼宇的质量也越来越高。建筑设计、功能和设备配置先进，技术含量越来越高，这使得物业管理的难度和专业技术要求也越来越高，因此物业管理服务应该尽早介入，以便尽可能详尽地掌握整个物业的内部情况，使日后的管理工作得以顺利进行。比如一些隐蔽工程（如管线布置，设备摆设等），如果不早介入就很难彻底了解清楚，同时也无法避免一些施工上的错误，如此，则将会使日后的维修、保养难度和费用都大大提高。有鉴于此，物业管理服务最好是在物业开发的初始，即基础工程建设开始就介入，但此时不是全面介入，通常只是由一位熟谙工程和设备的专家参与，该专家将根据物业管理的需要对有关结构设计和设备等技术性问题提出专业意见，并且参与部分工程懂得施工监管，同时可以培养未来的物业管理技术骨干。

交付使用前的物业管理服务表面上看是为发展商提供的，然而这一服务的目的，是为了日后的管理服务尽可能合理及能够顺利开展，并且最大限度地控制成本，因此归根结底还是为了业户的利益。因此可以这样说，重视交付使用前的物业管理工作也是表明了发展商对客户的责任感。 

物业管理专家分为两类，一类是技术方面的专家，他应该是精通所有物业设备系统以及管线布置，同时也要对建筑结构设计和施工有相当的了解。技术专家是最早介入物业开发经营的，其任务是根据物业管理需要，从结构设计，建筑施工，设备配置和安装等方面向发展商提供专业咨询服务，从技术角度最大限度地降低物业管理成本。

· 技术专家在整个物业开发过程中起着很重要的作用，他首先回审核整个建筑设计图纸，尤其是设备层的设计图纸更是要瞪大牛眼，一点也不放过，之后就会从物业管理需要的角度提出修改意见并与设计师一起商讨直至满意；对于设备配置，他会结合物业具体情况，建议发展商采用什么设备。同时，他还要与设计师详细商讨设备的摆放、管线的布置、通风系统、冷却水塔摆放位置等技术细节。
· 管理费

    物业管理成本包括以下基本内容：

○公共水电费用，包括：公共照明系统用电和清洁、绿化、消防、冷却等用水。

○设备维修保养费用，包括：、给排水系统、消防系统、自动控制系统、输配电及弱电系统、公共照明系统、闭路电视及公共天线等。

○清洁、绿化费用，包括：公共地方清洁、垃圾处理、绿化保养等。

○员工薪金、福利，包括：工资、津贴、劳保等。

○行政管理支出。

○工具及材料费用分摊。

○不可预见费。

○管理公司、酬金。
· 为什么要请物业公司，发展商自己管理不是费用更低？

现在很多发展商都自己进行物业管理，其实，聘请专业公司会使管理成本大大降低，而且管理质量也要高得多，理由是很浅显的，只管一栋物业比同时管理十栋物业的成本当然要高得所。此外，管理者的专业水平也是影响管理成本的重要因素，专业管理公司无论专业水平还是经营管理都要比发展商自己管理要高明得多。

