中高物业内部考试试题(一)
测试时间：90分钟    满分：100分
部门：      云大东陆服务中心       岗位：    维修岗          姓名：    许在方          得分：           

填空题（每空0.5分，共 20 分）

1、公司档案管理制度中规定，档案的保管期限自形成之日起为5种：永久保管、   10年保管         、
     5年保管       、    3年保管         、 1年保管             。
2、员工累计旷工  3   天或在试用期内请假超过  15     天或旷工  1   天的员工视为自动离职，一年中事假累计不得超过  30   天，病假累计不得超过  60    天。丧假最多不能超过   6  天，期间按个人工资标准的     80%  发放。

3、仓库物品必须加  物资标识（标签）              ，对特殊物资要填写有效期，如有变化，必须及时更新。      
4、采购管理制度中，物资检验标准：对批量采购数量不超过10个的，抽取   10 个检验，有   1 个不合格，该批量作不合格处理；采购数量超过10个的，取  10%  比例，但不少于  10  个抽检，   2 个不合格的，该批量作不合格处理。
5、员工上班须佩戴工号牌，不佩戴者第一次警告，警告后仍不佩戴者每次扣罚    10  元；如在使用期限内遗失或损坏，交纳工作牌制作成本     20   元，使用期限超过1年的公司可免费更换一次。
6、管理人员离职时，按公司服装使用期限给予补贴，其中7-12个月公司补贴额度为 30%       ，19-24个月公司补贴额度为  70%     。

7、零星采购单价在  200     元内的物资由物业服务服务中心自行购买,单价在  500    内的物资由物业服务中心报价到综合办核实后,由物业服务中心自行采购,单价超过  500    元的物资由综合办采购。

8、质量管理的7项管理原则是：   以顾客为关注焦点          、   领导作用         、 全员参与      、 过程方法        、   改进         、 循证决策、   关系管理       。

9、维修作业中，接到报修信息   5 分钟内将《维修工作单》交给工程维修员；维修员接单后，如属日常维修在   20 分钟内赶到现场，如属紧急维修达到现场的时间不得超过   10 分钟。
10、钥匙管理规定中，所有钥匙均应建立   服务中心钥匙台账               。
11、快捷键CTRL+C的指令是指： 复制      ，CTRL+V的指令是指：  粘贴     ，QQ截屏快捷键  CTRL+ALT+A                       

查找快捷键    CTRL+F          

公司所有员工日常考核周期为  月  考核。管理人员考核期间，被考核者与直接上级每   5   日根据本部门及本岗位年度工作计划共同制定被考核者下月工作计划表。

二、不定项选择题（每题至少有一个答案符合要求，多选、少选或错选均不得分，每小题2分，共20分）

1、公司档案的密级分为(     ABD   )   

A、机密         B、秘密           C、绝密         D、内部公开
2、发生重大投诉时物业服务中心应在（  B   ）天内给予客户明确回答，并在（D    ）天内解决。

A、1天             B、2天               C、9天                 D、10天
3、消杀作业标准中，灭蚊、灭蝇、灭蟑螂在哪些月份（ ABCD        ）

A、3、4            B、5、6              C、7、8              D、9、10
4、接待投诉时，接待人员应严格遵守（ ABD      ）的原则。
A、礼貌、乐观     B、热情、友善    C、大方、温和         D、耐心、平等   

5、下列属于公司机密的是（ ACDE            ）

A、公司重大决策事项    B、公司所掌握尚未公开的各类信息   C、公司内部内部所掌握的合同、协议、意向书及可行性报告、重大报告   D、公司财务报表    E、公司为宣布的人事安排和职务任免及工资奖金发放方案     F、公司各种规章制度

6、公司考核档位分为（   ABCD        ）

A、优秀         B、合格      C、待改进      D、改进       E、差 

7、实行全勤奖的人员为（     ABCDEFG       ）

A、会议服务员  B、教室管理员  C、保洁员（班长）  D、宿管员     E绿化员

F、工程维修员    G、厨师    I、事务助理

8、实物资产管理规定中行政助理于每年（  B       ）月份会同其他部门负责人对各部门所管辖的资产进行清查、盘点。
A、1                B、6              C、9             D、12   

9、制定年度目标责任书，包括要素（    ABCDE         ）

A、工作目标    B、完成时间    C、衡量指标   D、监控点   E、保证措施

10、公司费用报销及备用金管理规定中，董事长负责(   CDE         )元及以上费用的审批。
     A、2000        B、3000        C、5000       D、8000      E、10000
三、简述题（本大题共30分）

1、请阐述你所在岗位的岗位职责（5分）分管的人员情况（5分）辖区情况（5分）客户情况（5分
岗位职责

1.完成对项目维修区域的划分，根据维修工单合理高效的安排维修人员完成维修工作，跟进维修质量及服务态度，定期对所涉及的维修区域进行巡查，及时发现问题报备后迅速给予解决方案，2.做好维修人员的维修标准培训并落到实处，做好安全规范培训及时日常宣导工作，严格按照公司规章制度管理和协调好维修人员的工作，积极高效的完成上级领导安排的日常工作。3.做好维修人员的日常考勤4.每月仓库盘点出入库登记录入系统5.每月维修材料采购申报6.应甲方要求积极配合完成工作
分管人员情况

目前维修配比为维修主管1+维修人员4，还需招聘1名维修人员。日常维修工作正常开展，暂无违规行为，维修服务有待提高，在人员协调工作中需要加强各自的执行力。

辖区情况

云大东陆服务中心共38处服务区域，负责服务区域内所有楼栋、房屋及其设施的维修维护，各楼栋公共卫生和洗手池的维修，每月各服务区域的消防签记。
客户情况

负责对云大东陆校区物业服务进行考评监督。
2、请你根据我公司的发展状况，结合你目前的工作岗位，谈谈对各岗位管理工作中一些需进行规范、改革的具体意见。（本小题10分）

1.各部门之间协调配合加强，确保信息的有效性及及时性

2.定期对维修人员进行面谈沟通，了解员工工作痛点，及时反馈解决
3.员工工作地点等调动及时与员工沟通，尊重员工。
4.工作中的难处理的问题及时报备跟进，上级领导协助处理
四、应用题（30分）

1、如何处理顾客投诉？（10分）

1.积极倾听与安抚情绪：认真倾听，给予顾客充分的时间表达他的不满，不要中途打断。表示理解，用语言表达对顾客感受的理解。避免冲突，在与顾客交流过程中，无论顾客情绪多么激动，都要保持冷静，避免与顾客发生争吵与冲突。

2.详细了解投诉内容：询问细节，确认关键信息。

3.提供解决方案：当场解决，对于简单的问题，就立即采取行动。制定方案，对于复杂的问题，需要制定详细的解决方案。

4.跟进与反馈：在实施解决方案的过程中，及时跟进进展情况，将问题的解决结果及时反馈给顾客并采取有效的措施。
2、如何进行下属的工作能力提升及分管工作的管理？（10分）

下属工作能力提升
1.培训与学习方面：根据下属的岗位工作需要，现有技能水平，按月完成相关的维修标准培训和服务态度意识工作。

2.实践锻炼方面：给下属分配具有挑战性但可完成的工作任务。

反馈与指导方面：根据公司的绩效考核周期，与下属进行绩效面谈，反馈其工作表现，肯定优点，指出不足，并共同制定改进计划。

分管工作管理方法：

1.目标设定与分解：明确总体目标，根据项目的季度，年度计划，明确分管工作的总体目标。将总体目标按照季度进行细分完成。

2.资源分配与协调：根据项目工作任务的需要，合理分配人力和物力资源，做好跨部门的协调工作。

3.监督与考核：通过定期工作汇报、现场检查等方式对分管工作进行监督，根据工作标准和目标完成情况，对下属的工作绩效进行考核。
请做一份你下个月的工作计划表（10分）

	本月工作
	工作内容
	完成措施

	本月重点工作
	维修人员的服务及质量培训
	1.维修标准培训；2.安全规范培训；                                                                                                                 3.形成书面培训记录；

	本月重点工作
	维修组人员配比的跟进和管理
	 1.严格按照公司维修人员的标准要求；2. 发现问题及时纠正；3.加强对维修人员的管理和规范要求                                

	本月其它重点工作
	维修物资申报及采购
	1.仓库材料盘点数量和入库数量相符；2.维修人员材料领用的登记明细；3.控制部门成本，提报采购流程

	本月其它重点工作
	出入库维修材料登记系统录入
	1.仓库盘点维修材料与登记明细相符；2.领用材料与维修问题相符
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