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人员进出口岗作业指导书 
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来访人员的控制 

当来访人员到达时， 
微笑，敬礼问好  

询问 
来访人员的来访对象  

记录后放行，必要时 

提供路线指引  

给予核实  
离
开
后
应
在
记
录 
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物资进出的控制 

班长应于每日进行 
统一回收， 

进行存档。  

 

符合则收回 

《物资搬运出 

门放行条》 

签字放行， 

并妥善保存记 
录  

 

核实《物资搬运出 

门放行条》上物资 

与实际情况是否相 

符。  

微
笑

敬
礼

问
好
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对装修、维修、开锁人员的服务  

• 对装修、维修、开锁人员的服务 

• 对公司内部人员、分包人员的服务 

• 参观、执行公务人员的服务 

• 对于来往频繁人员的服务 

• 对租户人员的服务 
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租户资料 

• 《租住人员情况登记表》，请租户提供租售合
同、身份证复印件、照片各一份。 

• 《租住人员情况登记表》 

• 上填写基本资料，包括：房号、照片、姓名、 

• 证件号码类别、户口所在地、出入卡号、租住 

• 期限、登记时间、联系电话等。  

 
御策咨询 



客户委托物品的管理  
• 客户托管物品时，应委婉提醒其风险发生的可能
及委托代管物品的时间不超过24小时； 

• 受理顾客临时委托物品时，应要求顾客在《顾客
委托代管物品登记表》上进行签字登记； 

• 顾客领回委托管理的物品时时，应要求顾客在
《顾客委托代管物品登记表》上签字确认，及时
销帐。 

• 如果在当班时客户未能前来领回物品，应在《交
接班记录表》中予以记录，并口头叮嘱接班队员。 
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人员进出口岗日常工作要求  

• 清点岗位物品，做好重要事项的交接。 

• 注意岗位形象及BI礼仪。 

• 提高警惕，主要对岗位一些来访人员要严
加服务。 

• 对夜间的访客一定要特别留意观察。 

• 对夜间醉酒回家的业主照顾。 
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人员进出口岗日常工作要求  

业主与非业主的识别: 
一是自己要强化记忆， 
二是要勤动嘴， 

三是岗位之间的沟通与提高警惕，对夜间进入的业
主要加强辨别，对未带卡的业主，必须进行询问，
同时通知岗位跟进。 
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小区巡逻岗作业指导书 

神七、神七：
我是凤凰城巡
逻岗，收到请

讲 
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巡逻岗总体要求 

• 准点到位 

• 物资交接并签字 

• 巡逻时按照要求到达签到点的时间、位置
依次进行签到；  

• 填写其相关记录 
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日常巡逻内容 

1、巡更时注意发现可疑人员、住户门窗状      
态、公共设备设施状态； 

2、发现可疑人员需要积极盘问； 

3、对小区内的宠物进行关注； 

4、注意公共部分的清洁卫生； 

5、对小区内的施工现场进行监控； 
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日常巡逻内容 

6、检查公共区域的照明开起时间或灯具是否
异常进行检查； 

7、定期对空置房进行巡查； 

8、制止小区内违规现象； 

9、责任范围内设施使用情况的检查； 

10、与出入口岗配合，跟进外来人员； 
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日常巡逻内容 

11、巡逻区域内的交通； 

12、每天装修巡查次数不少于1次； 

13、按《防火管理作业指导书》要求定期对
消防设施进行巡查。 
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巡逻岗对突发事件的处理--------------                          
暴雨大风强对流恶劣天气 

1）检查公共区域门、窗及顾客阳台、门、窗等
部位花盆、杂物摆放情况，要求移到安全位置； 

2）检查配电房、水泵房、办公室、资料室等要
害部位； 

3）检查抗灾物资的完好与储备情况； 

4）检查上下水管道、通讯设备是否完好； 

5）应注意自身安全。 御策咨询 



1) 当接到控制中心报火警信息的后，巡逻岗
需要立即带好灭火器，第一时间赶到事发
现场； 

2) 确认火警是否属实，及时将信息反馈控制
中心； 

3) 如果是误报，要求复位； 

4）保护现场，由公安人员处理。 

巡逻岗对突发事件的处理--------------                          

火警处理 
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巡逻岗对突发事件的处理                          
如遇打架斗殴、失窃、抢劫、凶杀、 

交通意外事故、人员中毒事件应在 
第一时间用对讲机告知当值班长， 

并赶到现场协助班长或队长进行处 

理。 

 

红外报警：接到控制中心通知应立即 

赶到报警地点进行巡视，查明原因后 
将情况通知控制中心。同时控制中心 

队员展开对该区域搜寻录像及控制。 

 

客户乱搭乱建 
1) 对于乱搭建应该早发现，早制止； 

2) 对于不能制止的,在第一时间报告当 

班班长,同时报告客户服务中心,并做好 

记录； 

3) 在班长的安排下，配合客户服务中 
心、工程部作好相关的协助工作。 

客户、施工人员损坏公共设施设备 
1）发现之后要求其及时修复，并通知当班 

班长前来； 

2）不能修复的收取价格合理的维修费； 

3）对价格不能达成一致的，可以先收取押 

金，在规定时间修好给予退还押金。 
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车辆出入口岗作业指导书 
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车辆进入与驶出  

敬礼 车况检查 刷卡 放行 结束 核实 
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注意事项  
 车辆出入时，检查一辆放行一辆，一车一杆，严禁在未办

理完手续前开启道闸。 
 在车辆驶出高峰期，要做到忙而不乱，确保出口交通顺畅，

密切关注驶出车辆，及时为右方向盘的车主刷卡。 
 保证车场出口的畅通，出入口道闸要经常保持关闭 

 关闭道闸，关注出入口处的情况，避免因车辆和人员的尾
随而发生道闸砸车或砸人等突发事件。 

 上下班高峰时段,当值班长应协调人员协助车辆出入口岗进
行交通疏导 

 如果车主的出入卡已过期,应礼貌的告知车主,请其到客户
服务中心办理, 

御策咨询 
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突发事件处理—停电或道闸故障  

立即通知班长到现场，使用手动工具开启
道闸；用活动路障代替电动道闸； 

启用《车辆进出登记表》，随时记录车辆
进出情况； 
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突发事件处理—出入口因交通事故造成
堵塞  

立即通知班长到现场协助处理，同时对现
场车辆进行疏导、力保车辆顺利通行； 

 当交通堵塞车辆不能通行，造成车主之间

引发纠纷时，立即通知控制中心，将镜头
调整到事发地点进行录像，。  
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突发事件处理—车辆冲岗处理  

 注意自身安全； 

 通知中心将探头打到车辆出口进行录像，
通知部门负责人到现场进行处理； 

 记清冲岗车辆的车牌号码、车型、颜色，
并记住驾车人员的特征及车辆驶去方向，
并对现场做好保护，报警处理。  
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停车场协管员作业指导书 
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岗位日常工作要求 

提前10分钟到达岗位，准备接班； 
清点岗位物品，包括对讲机充电器、备用电池； 
检查岗位对讲机、反光衣有无损坏； 
检查《停车场车辆异常情况登记表》； 

上一班交代该班的一些工作背景及需要本班跟
进的事项； 

该岗位需要填写的记录：《交接班记录表》、
《停车场车辆异常情况登记表》。 
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车辆指引 
用标准手势指引车辆准确的停入及驶出车
位内； 

进行车身的检查，填写《停车场车辆异常
情况登记表》，请车主在《停车场车辆异
常情况登记表》上确认； 

检查车辆的门、窗、灯是否关好； 

注意观察该人员是否为该车车主； 
御策咨询 



 车场安全注意事项： 
    1）车辆进出时，是否对车场的其他车辆造成损伤； 
    2）进出车场的人员是否对车场内车辆造成损伤，尤其是划伤； 
    3）大件物品在停车场搬运时，注意对车辆造成划伤； 
    4）注意关注车场内发外来人员，避免丢车。 
 
 注意车场的其他情况： 
    1）车场照明，按时开关灯，保持照明合理； 
    2）关注车场内的设备设施，确认处于完好状态； 
    3）保持车场的卫生，发现卫生异常及时处理，不能自己处理的通

知保洁清理； 
    4）停车场内，不能学车、修车、洗车（有洗车条件的除外）。 御策咨询 



停车场突发事件的处理—停车场撞车事
件的处理  

通知班长到达现场进行处理，对现场进行拍照，
在出事周围圈好警戒带，如影响交通时，在相
关路口设置路障，根据现场情况，引导其他车
辆出行，确保交通顺畅； 

引导双方协商处理，如果双方不愿自行处理，
则引导其报警处理。如有人员伤亡先救人再报
警， 报警后应保护好现场 ； 

处理完后，岗位需对整个事情经过做好记录，
并让车主鉴字确认。 
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停车场突发事件的处理—车位被占处理  

  在巡查期间发现有车辆正在占位时，应立即向前并给车主
敬礼，向车主做好解释，引导车主将车辆停在其它位置； 

 如接到业主反应车位被占时，岗位应与业主进行沟通、解
释，如业主对我们的工作表示不满时，岗位应保持不急不
躁，站在业主的角度考虑问题，将业主的不满情绪进行转
移，等业主平静之后，试着引导业主将车停在其它空位上； 

 如车主不愿意时，则示意车主稍等，立即将占位的车牌号
码告诉客户服务中心进行查询，查清房号后，通知客户服
务中心联系业主进行挪位； 

 在整个联系过程中，注意不要冷落业主，进行必要的沟通，
与业主达成共识。当占位的车主不愿下来时，通知班长上
门沟通解决事情。 
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停车场突发事件的处理—停车场停电处
理  

出入口岗应提示入场车主，注意安全，慢
速行驶，做好引导； 

停电期间，加强对入场车辆的跟进，预防
占位，擦车，撞车等现象； 

向车主做好解释工作。 
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停车场突发事件的处理—停车场出现火
警  

• 当车场车辆或车场物品发生火警时，应立
即通知其他岗位，提高警惕做好警戒。 

• 就近取灭火器材，到达现场进行灭火； 
• 车场入口岗不再放车辆，与车主做好解释。 

• 当火势猛烈时，应及时报警，同时保持车
场出入口的畅通； 

• 火警解除后，保护现场，填写《突发事件
处理记录表》。 

御策咨询 
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岗位日常工作要求 

提前10分钟到达岗位，准备接班； 

清点岗位物品，器材检查； 

值班情况交接；上一班交代该班的一些工
作背景及需要本班跟进的事项； 

记录的填写：《交接班记录表》、《消防
主机运行记录表》、《联动柜运行记录
表》、《客户报事登记表》。 

御策咨询 



控制中心操作流程 

值班人员要对控制室内各系统的操作熟练掌握； 

密切注视监视屏及各类控制柜的运行状态； 

每班至少进行一次各类信号检查，确认各系统是
否处于正常运行状态； 

各操作手柄在正常情况下应处在“自动”位置，
每月第一周做一次手动、自动实际操作检查，以
确认设备是否处于完好的状态； 
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控制中心操作流程 
当出现火警信号时，应立即通过对讲机或电话通知当

值班长（或巡逻队员）前去报警位置核查信号真伪情
况，若属误报，则及时复位，若火情确实，立即按火
警预案执行； 

当电梯监视系统收到故障报警时，应立即通知当值班
长和维修人员前去处理，当有装修工人违章使用电梯
时，应立即通知巡逻岗队员前去制止； 

从闭路电视上发现可疑情况或各类违法犯罪活动，应
立即通知当值班长前往调查处理，并作好录像留存备
查； 

配合维修维护人员进行报警系统每季度一次的检查以
及每半年一次的消防系统试验； 
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控制中心操作流程 
 

客户中心下班后，按照《客户报事受理作
业指导书》的要求，接受客户的投诉及报
事。 

来访人员信息的确认； 

钥匙服务。 
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控制中心岗需注意事项 

♥中心信息传递 

♥设备故障和突发事件的关注 

御策咨询 



秩序维护班长巡查作业指导书 
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内务管理 

☻实行“班前点名、班后点评”制度，监督本班人
员做好交接班工作； 

☻关心了解班员的思想和生活动态； 

☻每天安排宿舍内务值勤人员,并对内务卫生进行检
查。 
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员工培训  

对本班新到岗员工进行岗前培训，让新员
工了解服务区域的基本情况、岗位基本工
作流程； 

每周组织一次本班队员的工作例会； 

每周对本班队员进行一次军事体能训练、
培训，并有培训记录。 
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日常工作内容  
 每天至少一次对本班队员的服务礼仪、精神面貌、考勤纪律、

岗位卫生、物品摆放、质量记录、装备佩带、操作规程等检查，
并在《交接班记录表》上予以记录； 

 掌握服务服务区域整体状况，妥善处理各种突发事件，超过权
限及时与队长取得联系，并向控制中心报告进展情况 

 对各岗位工作表格、停车发票及凭证的领用及发放，质量记录
的收集检查，上缴。对于收取的各类费用必须及时按规定上缴
财务； 

 白班每三天覆盖一次，夜班每两天覆盖一次小区内的所有巡更
点或签到点,对巡逻岗的工作进行全面的了解，并在《工作签到
表》上签字，对巡查到的异常情况也需在《工作签到表》上注
明。 

御策咨询 



御策咨询 



注意事项 

对于本班队员的初步考核必须做到公开、
公正、公平； 

处理突发事件时要保持冷静，不得鼓励本
班队员“以暴止暴”； 

以身作则，起到模范带头作用。 

御策咨询 



交接班作业指导书 

御策咨询 

http://www.anquan.com.cn/Photo/ShowHot.asp?page=67


方法及过程控制  

班前会 带队交接 逐个交接 班后会 签字确认 

交接班前，接班班长应整队进行班前会，整队着装，检查 

BI，并将昨天值勤中存在的问题进行重述，强调存在的问 

题，并对当日的工作作出安排；  

岗位交接班时，接班人员应带队到各岗位进行交接班，下 

班人员应跟随接班人员到其他岗位进行交接班，直到所有 

人员交接班完毕，交接班过程中，接班班长应带队逐个岗 

位接班，交班班长应在最后一个岗位等待接班人员到达。 

严禁交接班单独进行。  

各岗位在交班前30分钟需进行岗位清洁工作； 
认真做好值班记录,收集整理好相关的工作证据； 

交班人员将未完成的工作如实向接班人员交待清楚； 

接班人员清点岗位上所有公物,如:对讲机\灭火器\水瓶等.如发现损坏\缺遗应立即向班组 

长提出,并要求上一班当值人员说明物品去向及作好记录 

检查区域内有无异常情况,在上一班秩序维护员的带领下,系统的检查责任区域内的工作情况
发现有异常则要求上一班当值人员做出解释,并通知班组长前来处理及做好记录.  

原则上要求“上不清，下不接”。  

 

双方将物品和工作交接清楚后,签字确认。  
交班后，交班班长应将交班队员带队至宿舍，同时进行班后会， 

主要总结岗位值勤情况，对当日值勤工作予以点评，对存在的问题要 

指出，好的地方，要进行表扬。  
御策咨询 



秩序维护夜间查岗作业指导书 

御策咨询 

http://sheyingliping2006.blog.163.com/blog/static/24261879200710295245527/


要求 
秩序维护主办负责每周至少对秩序维护部的夜间
工作状态进行三次以上查岗； 

秩序维护队长负责每周至少对秩序维护部的夜间
工作状态进行一次查岗,并将查岗情况在秩序维护
部内部进行通报； 

物业服务中心主任每月至少对秩序维护部的夜间
工作状态进行一次查岗,并将查岗情况在物业服务
中心范围内进行通报； 

品质管理中心秩序维护督导队每月至少对秩序维
护部的夜间工作状态进行四次以上查岗,并将查岗
情况在公司范围内进行通报。 

御策咨询 



夜间查岗的内容及方法 
人员在岗情况 
及工作状态 

备勤状态 

技防状态 

物防状态 

1）查岗人员靠近固定岗位，注意隐蔽自己身份； 
   2）观察岗位人员是否有睡岗或状态不佳的情况，
是否对进出人员有盘问； 

   3）检查岗位上的物品是否配备完整，记录是否
完善； 

   4）检查巡逻岗的签到情况。 

1）查岗人员在小区周界进行巡视，观察是否存在可
以翻越的安全隐患； 

   2）查岗人员进入小区后，观察是否存在有可以攀
爬进入客户单元的安全隐患。 

1）查岗人员用物体挡住周界红外对射后，藏在附近
观察是否有巡逻队员及时赶到进行搜查； 

   2）查岗人员用布料或其他物品遮住摄像机镜头后，
观察秩序维护队员是多久时间做出反应； 

   3）以上工作以抽查的方式进行。 

 1）查岗人员到达宿舍检
查是否按时熄灯就寝； 

   2）备勤人员的数量是
否达到公司要求。 
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注意事项 

如实记录在《品质检查记录表》； 

在次日形成检查通报并进行张贴； 

相关责任人列出整改措施及处罚方案。 

御策咨询 



秩序维护部培训作业指导书 

御策咨询 



培训计划的制定 

每月的25日前做出下月的计划并上报。 

每周必须进行至少1次以上的理论或军事培
训，。 

御策咨询 



新入职员工的培训  
 新员工入职后上岗前秩序维护部须对新队员进行7天的培

训，并经考核合格后方能正式上岗。 
 第一天，介绍工作性质/公司的基本情况/部门的基本运作

程序/安全教育及带领新员工熟悉小区环境。 
 第二天，讲解各岗位职责/部门的奖惩规定/公司的考勤制

度/BI手册及礼仪要求培训。 
 第三天，进行队列操练。 
 第四-七天，试行上岗即一名老队员带一名新队员同时执

勤，由老队员结合实际情况对新队员讲解岗位及岗位工作
程序。（带岗） 

 第八天，考核.新员工入职培训结束后进行思想小结。 
御策咨询 



日常培训 

• 安全培训 

• 思想教育 

• 物业管理知识培训 

• 文化知识培训 

• 工作技能培训 

 

• 军事培训 

• 消防知识培训 

• 法律知识培训 

• 服务意识培训 

• 骨干培训 

 

 

 御策咨询 



防火管理作业指导书 
 

火灾猛于虎 御策咨询 

http://info.jj.hc360.com/2007/03/23090642366.shtml


防火基本原则 

“谁主管，谁负责”的原则。护卫队长受物

业服务中心主任的委托，对本服务区域的
防火管理负主要责任，起监督、检查作用； 

坚持“专门机关同群众相结合”的原则； 

“时效制”原则； 

服从“统一指挥”的原则。 
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日常检查  
自动报警 

（灭火）系统的检查  

安全疏散出口的检查  

应急照明 
与疏散指示标志的检查  

室内消防栓检查  

手动报警器的检查  

灭火器配置检查  

机房检查  

御策咨询 



•  巡查要求 

• 隐患与处置 

• 动火安全管理---“八不、四要、一清”  

御策咨询 



消防器材管理作业指导书 

 

御策咨询 

http://www.qdnyj.gov.cn/hp/xf/200707/8647.html


• 水带、水枪  

• 安全绳、安全带、安全钩  

• 消防斧及消防腰斧  

• 消防电话、对讲机  

• 室外消防栓  

• 灭火器（“1211”灭火器）  

• 等等。。。。。。 

御策咨询 

http://www.aqbzp.com/
http://www.100ye.com/msg/4675815.html
http://detail.cn.china.cn/provide/detail,1165304285.html
http://detail.cn.china.cn/provide/detail,1251666534.html
http://hi.baidu.com/ninawuyazhen7/album/item/9f3471dec5b94d0a495403db.html
http://www.ykqy.net/cp/cpxs.php?id=5212
http://www.bjchxf.com/page02.html
http://www.wnet.com.cn/member/m/product_075728851870.html


消防系统操作作业指导书 

 

御策咨询 

http://www.hubeiwater.gov.cn/hqzx/show_10.asp?id=246&typeid=44
http://www.footstone.net/xiaofang-gs/chanpin.asp


消防主机 

• 确认报警 

• 查状态确认AV值  

• 火警预报或故障报警时  

• 开锁  

• 消防泵当有“火险”报警时 

• 喷淋泵当有“火险”报警时 

• 防火卷帘当有火情或浓烟时 
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• 消防广播 

• 室内消防栓  

•  室外消火栓  

•  消防水喉  

• 灭火器 

御策咨询 



警用器材管理作业指导书 

• 对讲机维护与管理 

• 警棍的使用 

•  手电、雨衣的使用 

御策咨询 

http://www.021zlsb.cn/shopdetail/channel9/index1/933847/397652.html
http://hi.baidu.com/hbjyzb/album/item/599edc250d2e5f184d088de5.html


租赁户及暂住人员作业指导书 
• 建立出租房情况的清单 

• 建立出租房人员档案 

• 巡逻岗重点关注 

• 严格控制物品出入 
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消防演习作业指导书 

《消防演习计划》的制定 
• 演习的目的； 
• 演习的时间； 
• 演习的地点； 
• 演习总要求 
• 参加演习人员及职责 
• 演习的项目； 
• 演习的步骤。 

御策咨询 



消防演习作业指导书 

• 消防演习准备工作 

 

• 演习结束后小结 

御策咨询 

http://www.gzjxxj.com/web/tp/8204.html


 

            谢谢大家 

御策咨询 


