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前言

作为现代物业管理操作丛书的核心书目，《物业管理操作制度范例》自2002年8月第一版公开出版发行
以来，受到各地物业管理企业管理人员及业内人士的关注和认可，数千册图书很快便销售一空。
为促进我国物业管理行业进一步向制度化、科学化、规范化方向发展，并答谢广大读者的关心与支持
，应海天出版社的要求，从2006年初起，我们广泛听取了深圳物业管理进修学院和业内部分著名专家
、知名物管企业的主要管理者和经营者、知名物管项目经理的意见和建议，依据物业管理最新的发展
动向和理论实践成就，对本书进行了篇幅较大的修订增删。
累计新增补内容127项，删除原有内容196项，并对原书部分内容做了程度不同的细部修改。
由于本书出版于国家《物业管理条例》颁布实施之前，加之最近几年国家颁布实施了一批新的物业管
理法律法规，我们在对本书进行修订时首先必须将其中必要的操作性较强的内容纳入本书，包括《物
业管理条例》（国务院令[2003]第379号）的第三章（前期物业管理）、第四章（物业管理服务）和第
五章（物业的使用与维护），《物业服务收费管理办法》（发改价格[2003]1864号），《前期物业管
理招标投标管理暂行办法》（建住房[2003]130号），《业主大会规程》（建住房[2003]131号），并以
此为依据对原书内容进行了彻底的修订，根除‘了原书内容中与国家法律法规的不符之处。
为便于读者查阅方便，我们在书末增加了部分内容，作为附录，包括《物业管理条例》、《物业管理
企业资质管理办法》、《物业管理师制度暂行规定》、《物业管理师资格考试实施办法》、《物业管
理师资格认定考试办法》、《物业管理师资格认定考试申报表》。
本书的篇章结构基本上维持了第一版的原有体系，仍然分为六编十七章。
但为了适应新形势的需要，在第一章“岗位职责制度”中新增了第十二节“客服岗位职责”，在第三
章“公司内部日常管理制度”中增加了第六节“质量管理制度”，在第十章“治安保卫制度”中增补
了第三节“突发事件处理”。
尤其是在“突发事件处理”一节中，补充了突发事件处理标准作业规程，台风、暴雨及雷电等自然灾
害防范预案，破坏性地震应急处理预案，公共卫生突发事件处理预案，疫情应急处理预案，政治滋事
事件处理预案，防止内部、外部人员上访应急预案，办公楼管理处中毒事件应急处理预案，防止可疑
爆炸物件应急处理预案等一批崭新的制度。
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内容概要

按照逻辑结构划分，物业管理制度一般可分为四个层面：第一层面为部门职责制度；第二层面为岗位
职责制度；第三层面为具体操作制度；第四层面为作业程序制度。
根据这一划分，针对物业管理的不同领域，我们分别从部门职责、岗位职责、规章制度、操作规程四
个方面提供和把握各类物业制度，并将全书分为六编十七章，详细内容包括物业企业内部管理制度、
岗位职责制度、部门职责制度、公司内部日常管理制度；物业前期管理制度、物业委托管理制度、物
业接管验收制度、物业入伙制度；房屋设备管理制度等内容。
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书籍目录

第1编 物业企业内部管理制度  第一章 岗位职责制度  第二章 部门职责制度  第三章 公司内部日常管理
制度第2编 物业前期管理制度  第四章 物业委托管理制度  第五章 物业接管验收制度  第六章 物业入伙
制度第3编 房屋设备管理制度  第七章 装修管理制度  第八章 房屋日常管理管理制度  第九章 机电设备
管理制度第4编 物业安全制度  第十章 治安保卫制度  第十一章 车辆管理制度  第十二章 消防管理制度
第5编 物业环境管理制度  第十三章 物业绿化管理制度  第十四章 物业清洁管理制度第6编 业主用户服
务制度  第十五章 社区文化管理制度  第十六章 配套服务管理制度  第十七章 业主用户管理制度
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章节摘录

插图：管理处实行在管委会和公司领导下的经理负责制。
管理处经理全权负责处理本小区工作中的一切事务，带领全体员工努力工作，实现公司所确定的各项
任务和目标。
经理的职责主要有以下几点：一、认真贯彻执行公司的经营管理方针、政策、指示、规定等，坚持为
业主服务、为社会服务的经营目标，努力搞好具有特色的物业管理工作，为公司和社会做贡献。
二、定期向公司报告管理处工作情况，提交公司有关小区综合开发物业管理的计划建议。
认真完成公司交付的各项任务，实现各项目标。
三、制定管理处管理目标和经营方向，包括制定一系列的规章制度和操作规程，规定全体员工的职责
，并监督贯彻执行。
制定各项费用标准，保证经营管理工作的正常进行。
四、建立健全管理处的组织系统，使之合理化、精简化、效率化。
五、主持每周一次的管理处例会，听取工作汇报，布置工作任务，解决实际问题，改进管理方法，促
进工作发展。
六、经常巡视管理区内外各场所及了解管理处各部门工作情况，检查服务质量，及时发现问题，积极
解决问题。
七、督促属下管理人员的日常工作，检查各项工作的落实完成情况，并正确评价、培训管理人员，做
好人员的考核工作。
八、与社会各有关单位保持良好的公共关系，与管理区内各住户、各单位保持友好的睦邻关系，树立
良好形象，代表管理处处理对外关系及接待来访业主、群众、团体、单位等。
九、指导属下各部门工作，树立正气，坚决打击歪风邪气，保障管理工作顺利进行。
十、以身作则，关心员工，奖罚分明，提高自身素质和修养，使管理处具有高度凝聚力，最大限度地
发挥和调动全体员工的工作热情和责任感。
十一、严格执行各项财务制度，阅读和分析各类财务报表，组织审核各种款项收支交缴，于每年12月
份提请公司财务于次年1月31日前做好财务核算和新年度财务预算及新的收费方案，准备递交业主管理
委员会审核通过。
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媒体关注与评论

编者的话现代物业呼唤制度化、科学化、规范化的管理。
顺应这一要求，我们约请数十名身处物业管理实践第一线的专业人士，广泛收集了深圳、广州、上海
、北京等地多家物业管理公司的现行操作制度，并加以系统地分析研究和梳理，在此基础上精选、编
辑了《物业管理操作制度范例》一书。
        按照逻辑结构划分，物业管理制度一般可可分为四个层面：第一层面为部门职责制度；第二层面
为岗位职责制度；第三层面为具体操作制度；第四层面为作业程序制度。
根据这一划分，针对物业管理的不同领域，我们分别从部门职责、岗位职责、规章制度、操作规程四
个方面提出和把握各类物业制度，并将全书分为六编十七章，即第一编物业企业內部管理制度(含岗位
职责制度、部门职责制度、公司內部日常管理制度)；第二编物业前期管理制度(含物业委托管理制度
、物业接管验收制度、物业入伙制度)；第三编房屋设备管理制度(含装修管理制度、房屋日常管理制
度、机电设备管理制度)；第四编物业安全管理制度(含治安保卫制度、车辆管理制度、消防管理制度)
；第五编物业环境管理制度(含绿化制度与清洁制度)；第六编业主用户管理制度(含社区文化管理制度
、配套服务管理制度)。
    在阅读和使用本书时，谨请注意以下问题：    第一、本书选收的各种制度，仅仅能为物业管理企业
制定各类管理制度提供参照范本，切不可理解为能够适应一切企业、解决一切问题的灵丹妙药；    第
二、为便于参阅，在编辑加工过程中，我们尽可能保留了制度原本的风貌。
我们相信，正是这些极富个性、原汁原味的制度文本，才能为物业管理实践工作者提供可资参照借鉴
的范例。
    第三、同一制度，內容有别。
在编辑过程中我们尽可能选其精华，将其压缩于同一标题下，便于读者根据需要选择参阅。
如“管理处主任岗位职责”，因其內容相对重要，我们选取了三个文本，分别标注为(A)。
(B)、(C)(参见本书P6—7)。
    第四、同类制度，提法有别，在编辑过程中我们尽可能选择多种文本，以供读者选择借鉴。
以“治安管理岗位职责”为例，“保安部经理岗位职责”、“治安部经理岗位职责”、“保安部部长
岗位职责”、“保安队长岗位职责99~66治安队长岗位职责”，“治安联防大队长岗位职责”等制度
在內容上有极大交叉性，但我们仍将其分别编选组合起来。
(参见本书P41—50)                                                          2002年2月
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编辑推荐

《物业管理操作制度范例(修订版)》：现代物业管理操作丛书。
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