外墙清洗服务工程项目整体服务方案
[bookmark: _Toc20193][bookmark: _Toc14927][bookmark: _Toc30266][bookmark: _Toc10362]第一节 项目管理模式
[bookmark: _GoBack]做好本项目的各项服务工作这不是一个简单的事情，所以就需要良好的管理。为了更好的服务本项目，我公司结合以往的服务经验对本项目的管理模式进行深刻的思考。
[bookmark: _Toc22360][bookmark: _Toc31467][bookmark: _Toc10112][bookmark: _Toc16151]一、有效的管理原则
管理重在追求或取得成果。检验管理的一个原则是：是否达到了目标，是否完成了任务。当然，这个原则并不是在所有情况下都适用，管理者应该把精力和注意力放在“行得通”的事情上。
（一）把握整体
管理者之所以成为管理者，是因为他们眼观全局，着眼于整体，把整体发展视为己任。管理者应该理解自己的任务，不应从自己的职位出发，而应着眼于如何运用源于职位的知识、能力和经验来为整体效力。
（二）专注要点
专注要点的关键在于专注少数真正重要的东西。许多管理者热衷于寻找所谓的“秘方”，其实这是一种冒险行为。倘若真的有什么“秘方”，那就是专注要点应该是最重要的。要具备专注要点的能力、技巧和纪律性，是效率高的典型表现。
（三）利用优点
利用优点是指利用现有的优点，而不是那些需要重新建立和开发的优点。但现实中，很多管理者总是致力于与之相反的方面，即开发新的优点，而不是发挥现有的优点。如果这样，即使管理方法很有技巧，看上去也很科学，但造成的管理失误却是无法弥补的。
（四）相互信任
怎样在自己的部门或组织内部创造和谐、完美的工作氛围呢？有些管理者一板一眼地按照教科书上说的来做，但效果却不是很好。其实，只要管理者能够赢得周围其他人的信任，那么他所管理的部门或组织的工作气氛就会是和谐的。
（五）正面思维
正面思维的关键在于运用正确的或创造性的方式思考。正面思维的原则能让管理者把注意力放在机会上。事实上，发现和抓住机会要比解决问题更重要，但这并不是说管理者可以忽视存在的问题。有效率的管理者能够清楚地看到问题和困难，并不加以回避，而是先去寻找可能的办法和机会。
[bookmark: _Toc10729][bookmark: _Toc4252][bookmark: _Toc27324][bookmark: _Toc29352]二、五项管理步骤
（一）制定目标
制定一个合理的目标，是实现目标的一半。作为管理者的任务，就是在工作过程中去找到并制定合理的目标。中层管理者，要为部门以及下属指定任务。目标关键在于它的内容，而不是在于它的形式。设定目标很关键的一点，就是设定个人的目标。设定个人一年的目标，一个季度的目标，甚至一个月的目标。因为只有把目标分解到个人，才有希望实现的目标。
如何制定合理的目标：
第一个原则是制定尽量少的目标。目标太多的话，肯定是没有办法实现的。制定少数的目标，逼迫你确定那个目标是重要的。
第二个原则制定具有挑战性的目标，要注意目标的现实性，如果目标跳起来也够不着的话，那么大多数人的反应就是“破罐子破摔”！做为上司要通过制定目标来引导和管理团队。
第三个原则是把目标尽量地量化。如果一个目标不可以量化的话，那么你就很难实现它。
第四个原则是目标和措施、资源要相匹配。
第五个原则是局面越是困难，就越需要短期目标。当十次、二十次、几十次实现短期目标的时候，你会发现突然之间，你的大目标实现了。所以局面越是危险，越是困难，我们越需要短期的、具体的、小的目标。
最后一个原则是目标应该有书面的记录，这样便于检查目标是否实现。
（二）组织实施
组织实施就是怎么去设计自己的组织结构和流程。在这个过程中，管理者需要回答下面三个问题：
第一，怎么设计，才能够让组织更好的实现客户的需求。
第二，怎么设计，才能够让员工能够更好的完成任务。
第三，怎么设计，组织结构能够让高层完成任务。要在组织不同的发展阶段去寻找适合企业完成任务的组织架构。大的组织架构完成了，那么怎么能把事情具体到个人。
实际上有一个很简单的办法就是所谓的转换矩阵。
一是把要做的事情列出来，
二是设计一些有具体的人来负责的岗位，
第三件事情是想办法把要做的事情和这些岗位配合起来。通过这样一个转换矩阵，就可以把要完成的任务交给每一个岗位和每一个个人。
（三）做出决策
怎么把决策做好，需要注意四点。
第一点，一定要弄清楚问题所在。往往是因为没有找到正确的问题，所以做出的决策是无效的。
第二点，尽量不要在逼迫的情况下去做出一个决策。在逼迫情况下作出的决策，通常不是好的决策。
第三点，应该知道除了知道的选择之外，一定还有其他选择。做决策不外乎在不同的选择之中找出最有利且风险最小的。如果去尝试找到一个其他的选择的话，通常会找到一个更好的决策。
第四点，决策本身是重要的，但是实施比决策还重要。最后一点，决策的过程中，很重要的是要知道不同的意见。正确决策的前提是要有不同的意见充分表达出来。
要做一个正确的决策，当然要关注决策的程序。要发现正确的问题，要了解做决策的前提条件，要知道有什么样的选择以及选择之后的风险和后果，根据风险和后果来作出决策。做完决策之后是实施，实施之后是不停地反馈。根据这个反馈，去调整决策。实际上要想做一个正确的决策，需要有这样一个完整的决策的流程。
（四）监督和控制
为什么好多事情落实不下去，就是因为没有足够的监控的工具和监控的措施。怎么样才能有效的监控：
第一点，不要想监控得太多，也就是说只去监督和控制最重要的环节。如果去监督控制过多的东西，反倒最后会把最应该监督的东西给漏掉。
第二点，从监督的方法上来看，要抽查，而不一定要逐一地检查。逐一地检查意味着要花大量的时间，同时也意味着对员工的不信任，而抽查能起到很好的监督的作用。　
第三点，监督和控制的目的是为了实现目标，而不是为了搜集信息。
第四点，监控的目的是为了改变未来，是为了让未来照我们的意愿去发展，而不是事后的校正。监控的目的是为了不让不希望发生的事情发生，也就是说我们要控制未来，而不是事后的校正，这实际上是监控的本质。
（五）培育人才
人才是企业最重要的资产，管理者就是让别人帮你完成任务，招聘和培养人才是高级管理者最重要的任务。
[bookmark: _Toc27272][bookmark: _Toc21648][bookmark: _Toc24420][bookmark: _Toc12149]三、建立和实施完善的管理服务体系
行业的发展过程证明了要达到高质量的服务水平必须建立一套高标准的质量保证体系，在车辆保管服务中，从一开始就要坚持做到高标准、高起点，科学管理、规范服务。
[bookmark: _Toc16973][bookmark: _Toc12143][bookmark: _Toc11441][bookmark: _Toc30921]四、培育高素质的员工队伍
人才是最重要的资源，在人才的管理上，着重抓好两个环节：
一是“引进关”，引进的人才要具有较高的专业技能、较好的综合素质和较强的服务意识。
二是“培训关”，针对不同的人员分别制订出详细的培训计划，要求大家都要做到一专多能，每年的培训考核成绩都要做为职务晋升和年终奖励的重要依据。
[bookmark: _Toc31491][bookmark: _Toc27655][bookmark: _Toc32070][bookmark: _Toc26101]五、加强项目设备的管理
负责监督协调各项设备的日常维修管理服务运作，定期（每周或每月）向项目管理机构汇报上阶段的运作情况，增强沟通、促进了解，以利于日常工作的开展。
[bookmark: _Toc19769][bookmark: _Toc10062][bookmark: _Toc23340][bookmark: _Toc16843]六、实行时效工作制
所有的对外服务工作均采用限时工作制，在对客户承诺的时间内完成。
[bookmark: _Toc19797][bookmark: _Toc17796][bookmark: _Toc16835][bookmark: _Toc7955]七、全天候服务
实行全天24小时服务，设热线服务电话。
[bookmark: _Toc32632][bookmark: _Toc9373][bookmark: _Toc10215][bookmark: _Toc20113]八、建立人性化的服务标识系统
我们将设立服务标识，如公司标识、产品标识、工作牌、办公标识等。
[bookmark: _Toc2006][bookmark: _Toc4061][bookmark: _Toc10505][bookmark: _Toc7644]九、加强员工培训
企业的员工素质决定了企业的竞争优势，一个成功的企业必然拥有一支高素质的员工队伍。搞好车辆保管的管理和服务，首要是靠人，员工培训是进一步适应后勤社会化改革形势的需要，是各项工作走向专业化、企业化和现代化的基础环节和可靠保证。通过有计划有组织地对员工进行系统培训，可以促进员工综合素质的提高，进一步树立员工爱岗敬业精神，提高服务和管理水平。
1.思想教育方面
在员工培训教育中除了向员工灌输“三优一满意”（即以优质的服务、优良的作风和优美的环境让客户满意）的工作理念外，还结合工作实践，提出了“服务育人，管理育人，环境育人”三育人的原则和“诚信敬业，无微不至，尽善尽美”的服务理念。
2.职业道德教育方面
提出了“爱岗位、爱信誉、爱公司”的“三爱”职业道德准则。
（1）“爱岗位”，要求热爱自己的工作岗位，珍惜来之不易的工作机会，努力提高服务质量；
（2）“爱信誉”，作为公司的一员，要爱护公司的声誉，注意自己的言行举止，在为客户服务中树立和维护保管服务管理公司的良好形象；
（3）“爱公司”，要求每一位员工热爱工作，对企业忠诚；
同时为了规范员工的行为，还提出了“每一天上班精神饱满，每一项工作尽善尽美；每一次服务无微不至，每一次接待热情周到；每一句批评虚心接受，每一个承诺坚决兑现；每一个细节决不放过，每一个隐患及时整改”八个“每一”的工作准则。
3.业务培训方面
把重点放在制定的岗位责任制、综合管理制度等各项管理制度上，从基础的东西开始，紧紧围绕应知、应会、应做、应办、应干的东西来培训，使每位员工对自己的本职工作岗位的基本工作内容、工作要求和工作程序深刻了解、准确把握，知道怎么做是对的，怎么做是错的，确保把基本的工作做好、做到位，对员工还提出了“脑勤、眼勤、嘴勤、手勤、腿勤”的素质要求。
[bookmark: _Toc9079]第二节 项目管理目标
[bookmark: _Toc24117]一、项目服务质量标准
我公司承诺在本项目中，将保证各项服务达到以下标准：
（一）外墙玻璃清洁明亮，无污垢，无水迹，无水渍及其他印迹。
（二）花岗岩、大理石外墙光面石料色泽光亮，纹理清晰，有质感。
（三）花岗岩外墙毛面石料无灰尘感、纹理清楚、质感凝重自然。
（四）涂料外墙面无污垢留存， 无擦痕印迹，色彩绚丽。
（五）铝合金装饰板表面无污垢，无水迹，无水渍及其他印迹，有金属质感。
[bookmark: _Toc1349]二、项目服务目标
不损坏建筑物表面材质的前提下，利用清洗剂和工具去除建筑外墙部污物，同时对建筑物外墙起到一定的保护作用。
[bookmark: _Toc18858]三、项目服务范围
本项目的清洗服务范围为高空外墙窗户外玻璃及窗台、窗框、窗槽清洗。因为高空外墙工程存在着危险性和复杂性，所以这项工作是有着相当程度的科学性和专业性。
高空作业难度大，危险性高。因此我们的施工人员是经过专业培训后及有多次高空作业经验的工作人员。
[bookmark: _Toc20847]第三节 项目指导方针
[bookmark: _Toc30265]一、主要指导方针
为保证在计划工期内圆满地完成施工任务，本施工组织设计的主要指导方针是“服务至上，质量争先，科技先导，管理一流”。
[bookmark: _Toc25276]二、科学组织、精心施工
组建一个高效团结的工程项目部和一支技术熟练、作风过硬的施工队伍，运用先进科学的现代化管理手段，调动企业人力、物力、机械设备等各方面的优势资源，精心组织，与和其他单位、工种密切配合，根据工期进度要求，从图纸设计、现场测量、材料组织、现场施工实行流水节拍式循环作业，确保工程顺利按时完工。
[bookmark: _Toc7933]三、质量第一、安全至上
利用公司完善的质量保证体系，制定严格的质量保证制度，充分考虑国家现行有关施工质量验收规范、标准和规定的要求，从人员、材料、机械、环境等方面采取保证质量的措施，实施全员质量管理，确保工程质量达到预定目标。
建立完善的安全保证体系，制定严格的安全管理制度，遵守有关施工安全、防火、环卫的法律、法规，坚决杜绝重大伤亡事故的发生，保证安全施工、文明施工。
[bookmark: _Toc28043]四、科技先导、争创一流
采用先进的施工技术，科学合理地确定施工方案，在确保施工质量和效果的前提下，提高材料利用率和工作效率，降低施工成本，提高经济效益。
[bookmark: _Toc7646]第四节 项目管理原则
[bookmark: _Toc1821]一、施工管理体制的设置原则
1.形成有一定权威性的统一指挥，协调各方面的关系，确保工程按要求顺利完成。
2.根据本工程规模、技术复杂程度等因素建立管理组织。
3.采用项目管理体制的同时，经济合同手段辅助部分行政手段，明确各方面责、权、利。
[bookmark: _Toc12844]二、整合资源，合理投入的原则
整合资源应以项目为载体，以形成能力为目标，以专业化为方向，以能把守安全质量关口为原则，以较小的投入产生较大的效应，实现生产要素的合理分布和最优配置，使有限资源发挥最大效能。
[bookmark: _Toc15434]三、分级管理，优势互补的原则
对施工生产，公司、项目经理、现场主管应分级分类管理，分别抓自己该抓的事、管自己该管的项目，形成优势互补局面。
[bookmark: _Toc31997]四、超前谋势，强化预控的原则
凡事预则立，不预则废。施工管理是一门科学，必须强调超前谋势、方案领先。
[bookmark: _Toc23277]五、自主创新，攻克难关的原则
技术创新是一个国家和民族生机和活力的体现。
[bookmark: _Toc26997]六、抓住主要矛盾，注意矛盾转化的原则
事物是由相互作用的各种矛盾影响的，其中存在着处于支配地位、对事物的发展过程起决定作用的主要矛盾。组织项目施工必须善于抓住对项目起最关键作用、关乎成败、直接影响工期和效益的主要矛盾，重点突破，收到牵一发而动全身的效果。不同的项目有不同的主要矛盾和关键问题，如大桥的关键是水中墩，隧道的关键是洞口段施工，地铁的关键是竖井等等。
[bookmark: _Toc27519]七、施工管理有序，安全质量受控的原则
所谓有序，就是：项目长力能胜任；施工方案科学合理；生产要素匹配适用；责任制尤其是终端责任制落实到位；形成重点突破，闭环优化的态势。所谓受控，就是：进度受控：日均进度保月进度要求，月均进度超过年计划要求。
[bookmark: _Toc10347]八、技术入手，经济结束的原则
必须确立技术管理在项目管理中的灵魂地位，技术管理决定项目的质量与进度，也决定项目效益。
[bookmark: _Toc1211]九、预防风险，化解危机的原则
危机是企业的一种常态，特别是安全质量事故对企业的杀伤力巨大，往往转瞬之间企业风光不再。因此，必须增强危机意识，始终谨慎小心，建立风险预防和危机管理的机制，确保不发生大的问题。
[bookmark: _Toc25087]第五节 项目工作目标
公司对项目进行管理是为了更加好的完成本次项目，其主要目标如下：
[bookmark: _Toc12615]一、工期目标
确保招标文件要求日历天完成此项目。 
[bookmark: _Toc5409]二、质量目标
符合现行的质量验收规范，达到合格标。
我们将根据业主对本项目有关质量标准。建立完善的质量保证体系，针对本项目的特点，对施工全过程有关的全部职能活动、进行管理和控制，使全体管理人员和员工按各自的质量职责承担相应的质量责任。
[bookmark: _Toc8112]三、安全目标
杜绝员工因工重伤及死亡事故.轻伤频率控制在3‰以内；
杜绝火灾事故和恶性中毒事件；
杜绝职工非因工死亡和一次性直接经济损失1 万元以上的等级事故；争创“文明施工工地”。
[bookmark: _Toc7195]四、文明施工与环保目标
杜绝重大环保投诉，杜绝重大环境危害事故、控制一般事故。控制施工噪音和废料排放，达到文明样板工地标准。

[bookmark: _Toc22334]五、优质服务目标
我们本着“顾客是上帝”的目标，提供最优质、最细致、最方便的服务，我们的目标是使顾客放心、称心、顺心。我们将秉着认真主动负责的态度，向本工程提供施工方案、施工技术、系统维护培训、技术服务咨询、从经济角度出发为业主提供优化方案，施工中工期与工程配合方案等服务。发挥我司的综合优势，全力协调好与其他单位的关系，尽量减轻业主的负担，让业主满意。
我司承诺，在项目完成后，还将成立专门的服务小组，为业主培训有关工作人员和提供售后服务。售后服务阶段，由公司相关组成的回访小组，定期进行质量回访，听取业主的建议，征求业主的意见，对存在的问题及时进行给予解决，做到随传随到，为业主解决困难，优质服务。
[bookmark: _Toc18074]第六节 清洗方法及作业流程规划
[bookmark: _Toc16488]一、外墙清洗方法
根据现场情况采用高空绳、吊板作业方法进行清洗，局部配合使用升降设备，灵活快捷、不占用场地、干扰小，主要清洗步骤如下：
（一）第一遍水洗：先用清洗剂对相应材料、污垢进行清洗。
水洗程序如下：
1.用水管将外墙面上的浮尘冲掉；
2.用涂水器将清洗剂均匀涂在外墙上，并反复擦洗；
3.用清水将污垢冲洗干净；
（二）第二遍刮洗：再对玻璃幕采用刮洗，以保持其光洁明亮。
刮洗程序如下：
1.先用涂水器将清洗剂均匀涂在玻璃幕表面，并擦洗；
2.用玻璃刮将玻璃表面刮净；
3.用毛巾将玻璃窗框及密封胶擦干净。
