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园区系统工单（补单）发起作业指导书（SOP）

1、 目的
[bookmark: _GoBack]为规范物业服务工单发起流程，提升运营效率，确保作业标准化、流程化、可追溯化，结合园区系统工单管理要求，制定本规范。所有工单发起需通过园区系统操作，并遵循以下场景分类及流程要求。
此规范适用于中国铁塔园区系统及中国铁塔视联平台（智保系统）。
2、 工单分类及发起规范
（1） 运营计划工单
1. 根据技术规范书内容制定的固定周期性作业计划，按部门划分作业内容（环保、安保、工程、客务、客房、办公室）。
2. 发起要求
(1) 计划制定：由物业管理部门统一编制作业计划，行政服务中心确认，明确作业内容、频次（每周/月/季度/年）及标准要求。
(2) 工单下发：系统自动按计划时间生成工单，派发至对应部门执行人。
(3) 响应时效：执行人需在工单派发后4小时内确认受理，并在计划时间内完成作业。
(4) 验收标准：作业完成后需上传清晰作业照片（使用马克水印相机，含项目、巡检类型、巡检人、巡检时间、备注、地点），并填写执行结果。
(5) 计划调整机制：若因现场运营情况需变更作业计划，需由物业部门经理上报至行政服务中心，经行政服务中心同意后更新系统。
（2） 巡视问题（外协自查）工单
1. 物业人员在日常巡视中、外协自查等非计划任务时，发现园区设施损坏、环境卫生、安全隐患等问题时发起。
2. 发起要求
(1) 发起路径：
1) 园区系统-维修/整改-新增故障维修/新增小型整改。
2) 园区系统-任务管理-临时任务管理-新增任务。
(2) 新增故障维修：填报报修区域、报修类别、待维修描述、现场图片上传。
(3) 故障维修负责人接到工单后，需4小时内接单，8小时内根据问题类型进行专业处理。
(4) 新增小型整改：需在小型整改页面申报立项事宜，改造区域、工程名称、整改计划开始时间、完成时间、工程描述、整改类别等，按整改方案填报，并跟踪整改进展。
(5) 外协自查任务经评估需维修/整改的，转为维修工单或指派第三方维保单位（各部门遵守园区岗位职责进行专业维护）。
(6) 附件要求：上传问题现场照片（至少2张，含全景及细节），必要时标注示意图。
(7) 响应时效：需在2小时内完成工单发起，紧急问题需立即发起并电话通知相关责任人。
(8) 责任分配：工单自动派发至对应部门（如工程部维修执行人）。
(9) 验收闭环：工单完成后由巡视发起人复验并进行服务评价。
（3） 发现安全隐患工单提起
1. 适用范围：日常巡视、设备检查或员工反馈中发现的可能危及人身安全、设备运行或园区秩序的安全隐患（如消防设施损坏、电气线路裸露、高空坠物风险、疏散通道堵塞等）。
2. 发起路径：园区系统-维修/整改-新增故障维修工单（需备注“XX安全隐患”）；紧急情况下可通过电话通知安全负责人，后续补录系统。
3. 工单内容：
(1) 详细描述隐患位置（精确到楼栋、楼层、区域）、隐患类型（如消防、电气、结构等）、以及可能造成的后果。
(2) 上传现场照片（至少3张：全景、隐患细节、周边环境）。
(3) 工单判定为小型整改项目，可转提新增小型整改工单
(4) 响应时效：
1) 高风险隐患（如火灾隐患、电气短路）：需立即发起工单并电话通知安全负责人，1小时内到场处理。
2) 中低风险隐患：需在4小时内完成工单发起，24小时内制定整改方案。
(5) 闭环要求：
1) 整改完成后需由相关部门联合发起人现场验收，上传整改后照片及说明。
2) 整改报告由整改部门留存，待备查。
（4） 员工委托工单
1. 园区员工通过楼宇管家、前台、电话、线上系统等渠道提出的服务需求。
2. 发起要求
(1) 信息核实：物业人员需认真确认需求内容及紧急程度。
(2) 发起路径：物业人员确认需求后，按对应路径发起提单：
1) 工程维修类：园区系统-维修/整改-新增故障维修。
2) 其他类：园区系统-任务管理-临时任务管理-新增任务-员工线下发起。
(3) 工单填写：
1) 故障维修：在系统中录入基本信息（如联系人、联系信息、园区员工姓名、园区员工联系信息等）、报修信息（报修区域、类别、描述及现场图片等）。
2) 其他类：在系统中录入基本信息（如任务发起人、任务名称、归属专业、作业类别、任务描述、现场图片）、处理信息（完成时间、详细描述、现场图片、物资消耗等）。
(4) 审批流程：涉及费用或采购的工单，需提前与行政服务中心报批，确认后按采购流程提交申请。
(5) 服务评价：员工委托的故障类维修工单由园区员工进行服务评价（评价非必须）。
（5） 紧急维修工单
1. 突发性紧急事件（如水管裂开、电路故障、浸水等），需立即处理但无法提前报单的情况。
2. 发起要求
(1) 优先处理：执行人可先行处理问题，但需在24小时内补录工单，并上传处理前后对比照片及维修记录。
(2) 说明要求：补单时需备注“紧急先处理后补单”，详细说明事件经过及处理措施。
（6） 采购/零星工单
1. 需采购物资（如绿植、定制家具）或执行非计划性零星作业。
2. 发起要求
(1) 需求说明：明确采购物品名称、规格、数量、用途，或零星作业内容，单项物品的预计采购总金额（单价×数量）≥500元≥500元的，采购专员需比价后由申请人进行采购发起。
(2) 审批流程：物资采购-采购申请-物业经理审批-行政服务中心审批，通过后由采购专员进行采买，到货后入库，每个环节须如实填写，不能弄虚作假。
（7） 注意事项
1. 所有工单内容需真实描述，禁止虚报、伪造。
2. 涉及第三方服务的，需留存服务记录及验收凭证。
3. 工单发起人需对信息准确性负责，虚假提报将追责。

