
附件2：
北京市物业项目负责人培训评价大纲

(岗位实务)
一、物业服务企业（权重5%）
（一）考试目的

本部分的考试目的是测试物业服务项目负责人（简称项目负责人）对物业服务企业的概念和特征的理解，以及对物业服务企业设立的程序、资质管理、物业服务企业的组织形式和机构设置要求的了解掌握程度。

（二）考试基本要求

掌握：
物业服务企业的概念和特征、资质审批及管理和组织机构设置的要求；

熟悉：
物业服务企业分类、工商注册程序、组织形式和组织机构设置的影响因素；
了解：

物业服务企业的常见模式和机构设置。

（三）培训考核要点

1．物业服务企业的概念；

2．物业服务企业的特征；

3．物业服务企业的分类；

4．物业服务企业的常见模式；

5．物业服务企业的工商注册登记；

6．物业服务企业的资质审批及管理；

7．物业服务企业的组织形式；

8．物业服务企业组织机构设置的要求。

二、物业管理招投标（权重5%）

（一）考试目的

本部分的考试目的是测试项目负责人对物业管理招标投标的内容、形式和特点的掌握程度，以及物业管理招标投标如何进行策划与实施，物业管理方案如何制定。

（二）考试基本要求

掌握：
物业管理招标投标的概念、招标的方式、招标的条件与程序、制订物业管理方案的要求；

熟悉：
物业管理招标的类型、招标的内容、投标的条件、程序与策略技巧、制订物业管理方案的一般程序；

了解：
物业管理招标投标的特点、招标投标的基本要求与原则、制订物业管理方案的要点及方法。

（三）培训考核要点

1．物业管理招标投标的概念；

2．物业管理招标的类型；

3．物业管理招标投标的特点；

4．物业管理招标的方式；

5．物业管理招标的内容；

6．物业管理招标投标的基本要求与原则；

7．物业管理招标的条件与程序；

8．物业管理投标的条件、程序与策略技巧；

9．制订物业管理方案的一般程序；

10．制订物业管理方案的要求。
三、物业服务合同（权重5%）

（一）考试目的

本部分的考试目的是测试项目负责人对合同的概念，前期物业服务合同和物业服务合同的概念、特点、内容的了解掌握程度。

（二）考试基本要求

掌握：
合同的要约、合同的承诺、合同的要件、前期物业服务合同的概念、物业服务合同的概念及特点、业主规约的概念；

熟悉：
合同签订应遵循的基本原则、前期物业服务合同的主要内容，前期物业服务合同与物业服合同的区别；

了解：
口头书面事实合同、签订前期物业服务合同应注意的事项；签订物业服务合同应注意的事项。

（三）培训考核要点

1．合同的要约；

2．口头合同、书面合同、事实合同；

3．合同签订应遵循的基本原则；

4．前期物业服务合同的主要内容；

5．物业服务合同的概念及特点；

6．签订物业服务合同应注意的事项。

四、早期介入（权重2%）

（一）考试目的

本部分的考试目的是测试项目负责人对物业早期介入相关知识的认知程度，以及早期介入的内容与要求的掌握程度。

（二）考试基本要求

掌握：
早期介入的定义，早期介入分为哪几个阶段，早期介入的必要性，早期介入的作用，前期物业管理的定义，前期物业管理各分为哪几个阶段，物业前期管理阶段的主要特点及与常规物业管理服务内容的区别；

熟悉：
早期介入可行性研究阶段、规划设计阶段、建设阶段、销售阶段、竣工验收阶段的基本内容。前期物业管理阶段管理资源的完善和优化包括哪些主要内容，前期物业管理阶段管理制度和服务规范的完善有哪些主要内容，前期物业管理阶段工程质量保修期所应该做的主要工作，前期物业管理阶段需要与哪些部门或单位进行沟通协调并建立良好的合作支持关系；

了解：
早期介入可行性研究阶段、规划设计阶段、建设阶段、销售阶段、竣工验收阶段的方法、要点和依据。

（三）培训考核要点

1.早期介入的定义；

2.早期介入分为哪几个阶段及各阶段的基本内容；

3.早期介入的必要性和作用。

五、物业的承接查验（权重3%）

（一）考试目的

本部分的考试目的是测试项目负责人对物业的承接查验相关知识的认知程度，以及对承接查验的内容与要求的掌握程度。

（二）考试基本要求

掌握：
物业的项目交接的含义,物业的承接查验的定义，交接内容和程序,物业承接查验的物业资料、物业共用部位和共用设施设备的内容，物业承接查验的工作流程，物业承接计划的内容，新老物业企业交接的注意事项，物业承接查验的方法，发生物业工程质量问题的原因及处理,交接的行为规范；

熟悉：
物业承接查验的依据；物业承接查验应具备的条件；物业承接前需要做的准备工作；项目规划图纸中的六图二书的具体内容；解除前期物业服务合同时建设单位与全体业主进行物业共用部分的查验交接应移交哪些物业资料；对物业项目各系统的承接查验应准备的记录表格；强电各系统、电梯、消防系统、安全防范系统、楼宇自控系统、空调各系统、给排水系统、房屋本体设施的查验范围，应急物业服务，交接监督管理；

了解：
北京市物业项承接查验评估规范，新建物业项目交接查验标准。

（三）培训考核要点

1.物业项目交接的含义；

2.物业的承接查验的定义；

3.物业项目交接的主体；

4.物业项目交接的内容；

5.物业项目交接的程序；

6.物业承接查验的物业资料的内容；

7.物业承接查验的物业共用部位和共用设施设备的内容；

8.物业承接查验的工作流程及物业承接计划的内容；

9.物业管理机构更迭时物业承接查验的内容；

10.新老物业企业交接的注意事项；

11.物业承接查验的方法；

12.承接查验各类工程质量问题发生的原因及处理；

13.物业项目交接行业规范；

14.应急物业服务范围、内容及操作要求；

15.物业项目交接的监督管理；

16.物业承接查验应具备的条件和需要做的准备工作；

17.物业项目各系统的承接查验应准备的记录表格；

18.新建物业交接的标准；

19.物业项目承接查验评估规范。

六、物业入住与装修管理（权重5%）

（一）考试目的

本部分的考试目的是测试项目负责人对物业人住与装修管理相关法规和知识的掌握程度，以及物业人住与装修管理的内容、方法、流程等物业管理实践操作的综合能力。

（二）考试基本要求

掌握：
物业人住与装修的相关法规；物业入住操作程序，物业入住服务的管理内容，物业装饰装修管理的内容，物业装饰装修中各方主体的责任；

熟悉：
物业人住的准备，物业装饰装修管理流程，物业装饰装修管理中应注意的问题；
了解：
物业入住服务应注意的问题。

（三）培训考核要点

1．入住管理服务重要性；

2.入住准备阶段主要内容；

3．物业人住流程及手续、费用交纳、验房及发放钥匙、资料归档等服务内容的管理；

4．物业装饰装修管理流程；

5．物业装饰装修管理服务和现场管理的主要内容；

6.物业装修装饰中各方主体的责任。

七、房屋及设备设施管理（权重30%）

（一）考试目的

本部分的考试目的是测试项目负责人对房屋及设备设施的基本了解情况，设备设施维修、检查及项目外包等工作的掌握程度，提高物业人员的综合能力。

（二）考试基本要求
掌握：
房屋及设备设施管理的内容与方法、房屋及设备设施维修养护计划的实施、设备设施的状态管理、设备设施的节能管理；

熟悉：
熟悉房屋及设备设施管理的基本要求、制定房屋及设备设施维修养护计划的基本方法、维修养护计划的内容、制定合理的设备设施运行计划、配备合格的运行管理人员、设备设施管理提供良好的工作环境、建立健全必要的规章制度；了解：
房屋及设备设施的种类、基本组成。

（三）培训考核要点

1.房屋及设备设施的种类、基本组成；

2.房屋及设备设施管理的基本要求和评价参考主要指标；

3.房屋及设备设施管理的内容与方法；

4.制定房屋及设备设施维修养护计划的基本方法；

5.共用设备设施运行管理的基本内容；

6.房屋及共用设备设施外包的选择，项目外包分析、承包方评估；

7.共用设备设施外包管理订立外包管理合同应注意的事项和外包管理合同实施应注意的问题；

8.供配电系统的种类和管理工作主要内容；

9.给排水系统的种类和管理工作主要内容；

10.消防系统的构成、管理工作主要内容和注意事项；

11.电梯系统的种类和管理工作主要内容；

12.空调系统的种类、管理工作主要内容和注意事项。

八、物业环境管理（权重10%）

（一）考试目的

本部分的考试目的是测试项目负责人对物业清洁卫生、环境绿化及虫害防治等物业环境管理与服务的基本知识掌握程度和实践操作能力。

（二）考试基本要求

掌握：
物业管理服务中清洁卫生、环境绿化及虫害防治的内容、实施标准、检查方法；

熟悉：
物业清洁卫生、环境绿化管理的基本制度和要求；

了解：
物业清洁卫生、环境绿化、虫害防治的基本方法。

（三）培训考核要点

1.物业清洁卫生管理：

（1）物业清洁卫生的服务内容；

（2）物业清洁卫生的管理制度；

（3）物业清洁卫生的管理方法；

2.物业白蚁及虫害防治：

（1）白蚁的防治方法；

（2）其他虫害的防治；

3.物业绿化管理：

（1）物业绿化管理的基本内容；

（2）各类物业绿化的管理要求；

（3）物业绿化日常管理的方法。

九、公共秩序管理服务（权重10%）

（一）考试目的

本部分的考试目的是测试项目负责人对物业公共秩序、安全防范、消防管理、车辆管理等公共秩序管理服务知识及相关法规内容的掌握程度和综合运用能力。

（二）考试基本要求

掌握：
物业公共秩序管理服务中安全防范的内容、消防管理的组织与检查、车辆管理的方法与要求；

熟悉：
物业安全防范、消防管理的内容及检查方法，动火与车辆管理的基本要求；

了解：
物业公共秩序相关法规，物业安防系统种类，消防管理制度设施设备的维护。

（三）培训考核要点

1.物业公共安全防范管理服务：

（1）物业公共安全防范内容；

（2）物业公共安全防范工作检查方法；

（3）如何配合政府和社区做好公共安全防范管理工作；

2.物业消防管理：

（1）物业消防安全检查的内容；

（2）物业消防安全日常检查的方法；

3.车辆管理：

（1）车辆管理的要求；

（2）车辆管理注意事项。

十、物业管理风险防范与紧急事件（权重5%）

（一）考试目的

本部分的考试目的是测试项目负责人对物业管理风险防范与紧急事件相关法规和知识的掌握程度，以及物业人员应对处理紧急事件的综合能力。

（二）考试基本要求

掌握：
物业管理风险防范的措施、紧急事件的处理过程、十类典型紧急事件的处理；

熟悉：
物业管理风险的内容、紧急事件及处理紧急事件的要求；

了解：
风险与物业管理风险的概念。

（三）培训考核要点

1．风险与物业管理风险的概念；

2．物业管理风险防范的措施；

3．紧急事件及处理紧急事件的要求；

4．紧急事件的处理过程；

5．十类典型紧急事件的处理。

十一、物业财务管理（权重5%）

（一）考试目的

本部分考试是测试项目负责人对物业服务企业的财务管理，物业服务项目的财务管理，酬金制、包干制与物业服务费的测算编制，住宅专项维修资金以及相关法规等知识的掌握程度和综合运用能力。

（二）考试基本要求

掌握：
物业服务项目的财务管理，酬金制与包干制的内容，物业服务费核算要点和方法，住宅专项维修资金的作用、来源及管理；

熟悉：
物业服务企业的营业收入、成本费用、税费和利润，物业服务费成本（支出）构成；

了解：
酬金制和包干制的财务特征。

（三）培训考核要点

1．物业服务企业的财务管理：

（1）物业服务企业的主营业务收入和其他业务收入；

（2）物业服务企业的成本费用和税费；

（3）物业服务企业的利润；

2．物业管理项目的财务管理：

3．物业管理酬金制、包干制与物业服务费用的测算编制：

（1）酬金制与包干制的内容和特点；

（2）物业服务成本或物业服务支出；

（3）物业服务费编制依据；

（4）物业服务费核算方法；

4．住宅专项维修资金的作用、来源和管理。

十二、物业管理档案管理（权重5%）

（一）考试目的

本部分的考试目的是测试项目负责人对物业管理档案的分类、收集、检索与保存的方法，了解物业服务企业信用信息档案内容及基本管理知识的掌握程度。

（二）考试基本要求

掌握：
物业管理档案的收集与利用；

熟悉：
物业管理档案的检索利用与保存；

了解：
物业管理档案的内容与分类方法、物业服务企业信用信息档案管理要求。

（三）培训考核要点

1.物业管理档案的内容；

2.物业管理档案的分类方法；

3.物业承接验收期档案的收集；

4.物业入住期档案的收集；

5.日常物业管理期档案的收集；

6.物业管理档案的检索；

7.物业管理档案的保存注意事项；

8.信用档案的内容；

9.信用档案的管理职责；

10.信用档案采集途径；

11.信用档案投诉信息的处理。

十三、客户管理（权重5%）

（一）考试目的

本部分的考试目的是测试项目负责人对物业管理客户沟通、客户投诉处理、客户满意度调查的基本知识及操作要点的掌握程度。

（二）考试基本要求

掌握：
客户沟通的方法与管理、投诉处理的程序与方法、客户满意度调查的实施步骤；

熟悉：
客户沟通的内容与注意事项、物业管理投诉处理的要求、客户满意度调查原则与方法；

了解：
沟通的形式与方法、物业管理沟通的准备、客户满意、客户需要。

（三）培训考核要点

1.物业管理沟通的方法与管理；

2.物业管理沟通的注意事项；

3.物业管理投诉处理要求；

4.物业管理投诉处理程序；

5.物业管理投诉处理方法；

6.客户满意度概念；

7.客户需要；

8.了解客户满意的方法；

9.客户满意度调查原则；

10.客户满意度问卷调查实施步骤。

十四、物业项目安全生产管理（权重5%）

（一）考试目的

本部分的考试目的是测试项目负责人对物业项目安全生产管理的掌握程度。

（二）考试基本要求

掌握：
安全生产责任人；

熟悉：
安全生产包含的内容；

了解：
安全隐患排查的内容。

（三）培训考核要点

1.安全生产责任制的建立；

2.安全生产管理制度；

3.安全生产主要内容；

4.安全隐患排查中各部分的内容。
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