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1、 目的
本SOP旨在规范物业在园区系统各部门的作业计划制定及回单流程，确保作业任务明确、服务过程可追溯、结果准确可验证、质量可考核，提升园区服务效率与透明度。
2、 适用范围
适用于园区内所有通过园区系统下发的工单，包括但不限于运营计划作业、维修/整改、员工委托派单、临时任务及其他线上工单。
3、 运营计划作业制定
1. 计划名称
(1) 格式：XX部门+周期+工作计划+执行人，例如：工程部每季度一次设备设施巡检应急照明巡检计划（工程部-XX）。
(2) 执行人：该项运营计划责任人。
2. 计划详情
(1) 归属专业：明确作业所属的专业领域（工程维修、安保消防、客房住宿、环境保洁、行政事务、客户服务）。
(2) 作业类别：区分是日常维护、定期巡检、应急处理等类别。
(3) 作业主题：简洁明了地阐述作业的核心内容。
(4) 作业时长：预计完成作业所需的时间。
(5) 作业对象：明确作业具体对象，如设备、设施、区域等。
(6) 作业区域：指定作业的具体范围或位置。
(7) 执行时间：计划开始的具体时间。
3. 作业任务
(1) 围绕作业计划，确定涵盖此项计划的明确主题。
(2) 将作业主题分解为具体、可操作的任务事项，如排水设备、排水泵（巡检）、中控室消防设备检测（维保）等。
4. 检查标准
(1) 根据技术规范书或相关标准制定，明确作业完成后的验收标准。
(2) 示例：各楼宇雨棚清洗计划，检查标准为：雨棚玻璃光亮、透明；玻璃表面无污渍、水渍。
4、 回单操作流程
（1） 运营计划作业回单流程
1. 计划执行人须在任务派发4小时内接单，并在计划的作业时长内进行回单。任务结束前30分钟，系统会发超时短信提醒。
2. 作业执行：各部门按作业任务及检查标准逐项检查，做到信息真实、准确。
3. 回单规范
(1) 完成情况须用文字详细描述，包括作业过程、结果及任何异常情况。
(2) 如发现问题，应如实回复，并说明后续是否提单报修及报修计划，如有报修计划应提交提单证明。
(3) 上传成果照片，需覆盖全部检查项（如5项标准对应5张照片，同一设备不同楼宇至少每楼1张，以全园为参照点，同一检查事项，照片需覆盖重点区域）。
(4) 由具有资质专业机构检测的检测类计划，需上传合格检测报告，报告应为PDF格式，内容完整清晰，包含签名/盖章，报告命名应与工作任务一致：XX作业任务+报告类别概述+上传日期，如：“每半年一次生活水箱清洗二次供水检测报告20250630”。
(5) 提交至物业负责人审核，通过后提交至行政服务中心。
4. 拍照规范
(1) 需带有马克相机水印，需体现项目、巡检类型、巡检人、巡检时间、备注、地点。
(2) 马克相机中的日期需与作业计划下达日期相符。
(3) 照片需作好命名，描述应与工作任务一致：XX作业任务+日期，如：“园区外墙清洗20250508”。
(4) 同一作业上传多张照片，可在基本命名格式的基础上增加序号来区分不同的照片，如“园区外墙清洗20250508_1”。
(5) 日常巡检照片应附上巡检的重点部位照片，如设备间、消防通道、公共区域等。
(6) 同一张作业任务照片，仅能使用一次，不可重复提交。
5. 发现隐患需另提维修工单，并在回单中注明“已关联工单XXX，且于XX日内闭环或预计XX日闭环”。
6. 注意事项：
作业人员须确保回单内容的真实性和准确性。若因特殊情况无法及时回单，作业人员须提前向审核人和行政服务中心说明情况并尽快补交回单。部门负责人或审核人应严格审核，避免漏报、错报或瞒报。
（2） 维修/整改回单流程
1. 故障维修工单
(1) 维修负责人在4小时内接单，并进行现场操作，8小时内根据问题类型进行专业处理。
(2) 拍照要求：故障部位全景+细节照片。
(3) 记录填写：维修人、故障描述、处理措施、用料明细。
(4) 效果验证：发起人现场确认结果，修复前后对比；设备类维修需附加功能测试或出具报告。
(5) 标记“通过”或“未通过”，未通过需说明原因或再提新工单。
2. 小型整改工单
(1) 被指定的工程维修负责人（第三方维保单位）在4小时内接单，16小时内制定施工方案，56小时内进行办理，同时物业公司负责人（安保部、工程部）进行工程监督。
(2) 每日现场情况上报：小型整改工单监督期间，园区系统自动下发“小型整改-每日现场情况上报”工单至工程维修负责人、物业公司安保部及物业公司工程部的待办工作中，输入现场情况描述并上传现场照片后，点击提交方可完成每日监督。
(3) 验收：行政服务中心、物业公司（安保部、工程部）、工程维修负责人共同验收，4小时内接单，8小时内完成。
（3） 员工委托派单及临时任务回单
1. 派单接收与确认
任务接收人需在2小时内确认工单，明确任务内容、执行标准及完成时限，明确分工并同步至系统。
2. 执行与记录要求
(1) 现场要求：按工单要求完成服务（如保洁、报修等），需在工单规定时限内闭环。
(2) 简单任务（如更换灯泡）需当场解决；复杂任务（如电路故障）需采取临时措施并提报维修工单。
(3) 拍照规范：参照运营计划作业回单拍照规范。
（4） 其他线上工单回复
1. 办公设备及用品申领、会议室预定、一般访客登记、重要来访接待、园区车证办理、园区住宿申请等工单，按照附件《工单类型与时限要求》在规定的时限内按事项要求完成接单和回单。
2. 对无需现场服务的流程类工单，须重点确保信息准确性和时效性。
5、 记录与存档
1. 拍照通用规范：使用马克水印相机，包含项目、巡检类型、巡检人、巡检时间、备注、地点。
2. 验收签字表、检测报告等原件由物业各部门进行存档。
3. 虚假照片或记录视为违规，并追责。

附件：工单类型与时限要求

















附件
工单类型与时限要求
	序号
	工单类型与环节
	办理人员
接单时限
	办理人员
处理时限
	临期提醒
时间

	1
	园区车证办理
	4小时
	8小时
	0.5小时

	2
	外协门禁卡办理(信息院)
	4小时
	8小时
	0.5小时

	3
	门禁权限调整
	4小时
	8小时
	0.5小时

	4
	一般访客
	2小时
	8小时
	1小时

	5
	入职服务办理
	4小时
	8小时
	1小时

	6
	培训保障
	4小时
	8小时
	0.5小时

	7
	会议保障
	4小时
	8小时
	0.5小时

	8
	一般来访接待
	4小时
	8小时
	0.5小时

	9
	重要来访接待
	4小时
	8小时
	0.5小时

	10
	离职服务申请
	4小时
	8小时
	0.5小时

	11
	会议室预定
	4小时
	8小时
	0.5小时

	12
	办公设备及用品申领
	4小时
	8小时
	0.5小时

	13
	员工门禁卡补办
	4小时
	8小时
	0.5小时

	14
	故障维修
	4小时
	8小时
	0.5小时

	15
	小型整改-制定施工方案
	4小时
	16小时
	1小时

	16
	小型整改-物业审批
	4小时
	16小时
	3小时

	17
	小型整改-办理、监督
	4小时
	56小时
	0.5小时

	18
	小型整改-验收
	4小时
	8小时
	0.5小时

	19
	园区住宿申请
	4小时
	8小时
	0.5小时

	20
	客饭卡补办
	4小时
	8小时
	0.5小时

	21
	外协人员门禁卡办理
	4小时
	8小时
	0.5小时

	22
	物资入库
	4小时
	8小时
	0.5小时

	23
	计划任务
	4小时
	派发时填写的作业时长
	0.5小时

	24
	指派任务
	4小时
	派发时填写的执行时长
	0.5小时

	25
	采购申请-供应商负责人
	4小时
	8小时
	0.5小时

	26
	采购申请-采购专员办理
	4小时
	8小时
	0.5小时

	27
	采购申请-物资管理员入库
	4小时
	56小时
	0.5小时

	28
	采购申请-物资管理员确认
	4小时
	8小时
	0.5小时




注：办理接单和回单时限均为工作小时



