


缩短入住维保期

追求服务品质

       大区客服与唐山公司的精益绿带项目《缩短新房入住维保期》，在大区精益管理成果汇报
中取得第一名的好成绩。该项目针对房屋交付以后需要维修的客户，制定更为专业化的维保流
程，提高维保效率，缩短维保周期，缩短客户入住时限，这也是大区客服部引入为业主解决实际
问题的创新机制。2014 年该成果已在北京、天津、秦皇岛公司进行参考执行，并组织已有交付
项目的城市公司进行宣讲、交流，将成果与各城市公司维保工作结合。2015 年大区将进一步收
集各城市公司执行意见、数据，改进完善流程制度，完成维保体系建设并在大区内落地执行。

客户满意度调查

       在 2014 年客户的满意度调查中，北京大区在整个置地体系中排名第二，总体满意度得分
82 分，比去年增长约 12.3%。增长原因在于以下两点：1、唐山通过缩短入住维保期机制的落
实有效提升客户满意度。2、北京大区的其他项目持续保持较高满意度水平。

物业管理及服务提升

      为各项目现场客户服务统一制订《物业服务方案》，从制度上，为客户定位、产品定位、现场
品质、物业服务定位等方面明确了执行标准，提高物业服务品质，打造高端物业服务品牌。

唐山公司精益绿带项目《缩短新房入住维保期》 

·《物业服务方案》  【案例】
       北京大区《物业服务方案》从物业管理前期定位分析、贴心管家服务模式和物业服务的实
现模式三个方面进行了阐述，为实际物业服务打下理论基础。



       物业管理前期定位分析主要从项目定位、目标客群特性、项目优劣势、周边市场及物业管
理服务等五个方面进行探讨并总结一种具体适用于项目、贴合业主需求的物业服务模式。通过
对上述 4 个方面事项的分析，提供依据，最终为物业管理服务做出精准定位，从业主的需求出
发，通过提供优质物业服务，提高业主实际感受。从业主的基本需求层层引导，逐步提高业主的
个性化需求、情感需求，营造和谐、舒适的社区氛围，最终使业主对项目产生归属感，体现华润
物业的社会责任。

       贴心管家服务模式是华润物业以客户需求为导向，在为业主提供规范化管理、个性化服
务、专业型打理、人性化呵护的基础上，专为高端物业服务而打造的私密管家服务。本着“不是
无所不能 , 但一定是竭尽所能”的金钥匙服务理念，依托项目及公司各种资源，在基础物业服务
的基础上，竭诚为业主提供私人订制的尊贵服务，提高客户满意度。
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情感需求

归属感需求



       物业服务的实现模式是在物业管理前期定位分析与贴心管家服务模式的理论基础上，结
合项目现场实际情况，进行合理、有效的资源配置，完成物业服务在现场的有效实施。从物业服
务的服务标准、组织架构、人员要求及服务项目及流程等方面对物业服务进行细化，从制度上
保证了现场服务的品质。

       2014 年北京置地会在北京置地各社区策划并举办了 16 个主题活动，共计组织开展超过
70 场次活动，涉及北京公司 9 个重点社区，3 大商业项目，累计参与人数超过 5400 人次。对
提高社区客户满意度、集团 BU 协同、置地品牌宣传、社区学校资源维护起到了积极作用。

       2014 年 1 月 11 日北京置地会邀请一千余名会员前往凤凰汇购物中心参加新年答谢会，
现场各类游艺项目、舞台表演、会员礼赠、商家优惠等活动，邀请华润堂、阿胶、紫竹、信托、太平
洋、雪花、怡宝、BLT 参与品牌互动与展示，邀请社区配套学校、幼儿园业主子女表演节目，使业
主在尽情欢乐的同时更好地体验华润品牌、融入华润文化。

幸福社区建设

案例：

“润 · 迎新年”置地会新年答谢会

凤凰汇购物中心“润·迎新年”新年答谢会现场    



       2014 年 4-11 月，北京置地会组织业主摄影比赛，要求以华润社区和华润集团相关产业
为素材拍摄投稿，并请摄影老师在各社区举办讲座和社区内实景拍摄。活动在丰富业主社区活
动的基础上加深业主们对华润的了解，同时用镜头发现并记录生活中无处不在的华润制造。

“七彩华润·分享感动”摄影比赛

       2014 年 4-11 月，北京置地会组织业主摄影比赛，要求以华润社区和华润集团相关产业
为素材拍摄投稿，并请摄影老师在各社区举办讲座和社区内实景拍摄。活动在丰富业主社区活
动的基础上加深业主们对华润的了解，同时用镜头发现并记录生活中无处不在的华润制造。

“七彩华润·分享感动”摄影比赛

置地会母亲节感恩系列活动之“给妈妈的礼物” 置地会母亲节感恩系列活动之“女性健康沙龙”



慈善为乐 回报社会
       予人玫瑰，手有余香。华润置地积极依托“华润慈善基金”，建立华润希望小镇，将慈善之举
发扬光大。华润希望小镇以其慈善品牌的影响力进一步将公益渗透到华润置地各个角落，使公
益行为更加多元化、多样化、常态化。

       在十七届二中全会号召全党重视“三农”问题的大背景下，华润希望小镇应运而生。华润希
望小镇的创建既是一项体现社会责任的活动，更是华润集团利用企业自身优势资源解决“三
农”问题的伟大实践。
       密云华润希望小镇位于北京市密云县穆家峪镇阁老峪行政自然村，共 361 户，约 1000 人，
总面积约 8700 亩。本着与当地政府“共建家园”的建设理念，密云华润希望小镇充分结合当地
自然环境，就地改造、重建，帮助农民实现“走平坦路、喝干净水、用清洁灶、上卫生厕、住整洁
房”的新生活。

密云华润希望小镇



以慈善的方式开展业务

支持慈善公益事业

1. 拆迁补偿
       密云华润希望小镇项目整体规划以“所在村域耕地不减少，建设用地不增加，且不以购买、
置换等任何形式征占农民手中的宅基地”为原则，整体形成“一心两带三重点”的规划结构。

1. 支持地方经济发展
       自密云华润希望小镇建设以来，2014 年村民人均纯收入较上年增加 3088 元，增幅
18%，高于 17.4% 的人均收入年均增长率。

2. 参与新农村建设，实现企业、政府、乡村的和谐共赢
       密云华润希望小镇建设遵循“共建家园”的理念，按照“党组织引领、政府支持、企业参与、
农民主体”的模式，共建设 217 套新民居，其中 46 套作为希望小镇产业发展用房，171 套作为
村民回迁入住。至 2014 年 12 月底，171 户村民 100% 回迁入住，发展民俗旅游户 60 户。项
目规划合理、质量优良，得到当地政府及村民的一致好评，为解决希望小镇当地村民就业、改善
希望小镇原始村貌、促进密云县旅游业发展做出重大贡献。

密云华润希望小镇“一心两带三重点” 密云华润希望小镇结构规划图



密云希望小镇 2010-2014 年村民人均纯收入
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2. 支持文化教育事业
       密云华润希望小镇图书馆是促进新农村文化建设与素质教育、改善农村阅读环境的一项
公益事业。作为爱心捐赠单位，人民美术出版社为密云华润希望小镇图书馆捐赠美术类、儿童
类书籍共计 13000 余册。未来，密云华润希望小镇图书馆将对当地村民免费开放，并计划通过
沙龙、讲座、图书漂流等多种方式持续进行，不断为当地村民和孩子们带来更多阅读与分享的
快乐。

密云华润希望小镇图书馆落成仪式



“润泽生命·关爱成长”置地会儿童节系列活动—宝贝们的爱心捐助

1. 拆迁补偿
       密云华润希望小镇项目整体规划以“所在村域耕地不减少，建设用地不增加，且不以购买、
置换等任何形式征占农民手中的宅基地”为原则，整体形成“一心两带三重点”的规划结构。

活动主题：向云南森吉梅朵慈善学校的贫困儿童募捐旧衣物及学习用品，以帮助他们完成学业。
活动成果：活动当天共募集到近百件衣物、百余份儿童文具和上百册儿童书籍。

北京大区置地会儿童募捐活动现场

       2014 年北京大区置地会更加注重公益活动的常态化、普及化，通过举办多场社会公益活
动，将公益理念深入散播到社区，使每一位业主都能亲自实践爱的绽放。

社区公益行动



“爱心传递 共享书香”置地会社区捐书公益行动

活动主题：2014 年 8-10 月，大区置地会携手华润怡宝“怡宝百所图书馆计划”，在北京各社
区举办“爱心传递，共享书香”置地会社区捐书公益行动，为改善贫困地区孩子的阅读环境贡献
力量。
活动成果：共开展 32 场社区专场，收到业主捐书 4600 余本。在五彩城、凤凰汇举行公益回顾
展，让更多人了解华润肩负的社会责任。10 月 12 日，前往河北省张北县大囫囵镇中心小学进
行爱心回访，爱心志愿者将本次活动捐赠的 7350 册书籍献给学校。

社区专场捐书活动现场

公益回顾展现场

爱心回访现场 爱心回访现场

公益回顾展现场

社区专场捐书活动现场



北京大区置地会“宝贝们的跳蚤市场”活动现场 北京大区置地会“宝贝们的跳蚤市场”活动现场

“润·阳光”户外缤纷采摘

活动主题：2014 年 7-10 月，大区置地会组织北京各社区业主前往华润密云希望小镇参观及
采摘。让业主走进绿色农庄，进一步了解华润的公益事业，感受华润利用自身的产业和资源优
势在改善农民居住现状、提高农民生活水平等方面做出的积极贡献。

“润泽生命·关爱成长”置地会儿童节系列活动

活动主题：2014 年 6 月 7 日，大区置地会儿组织“宝贝们的跳蚤市场”活动。借此活动引导社
区的小宝贝们将旧物和闲置物品充分利用，减少旧物丢弃与浪费，从小养成环保节约的好习
惯。



五彩城金秋十月公益有约

       2014 年 10 月，华润五彩城携手永源基金会等多家公益机构，重磅推出“爱飞翔助梦行
动”、“我要上学”等系列爱心活动，聚焦乡村孩子，让其心底纯真而美好的愿望真正落地，真正
意义上将公益做到身体力行。
       国庆期间，五彩城与消费者通过实物、现金、‘一买一善’等方式认领乡村孩子的愿望并现
场筹集善款，同时整合线上线下资源，借助音乐之声进行全时段滚动广播，并在“众筹网”上发
起众筹募集项目，开辟“爱心小使者”招募通道，与小小爱心人士们面对面沟通互动。

凤凰汇儿童节公益系列活动

       2014 年 6 月 1 日，凤凰汇举办“踏步天下，携手成长——为云南的孩子捐出一双鞋”公益
活动。活动现场通过搭建慈善公益平台，让爱心突破地域的局限。
       2014 年 6 月 14 日，凤凰汇举办“小小大人物”之我是艺术家“艺术疗愈孩子的感官世
界——与天使儿童对话”活动，将艺术疗愈方式带到自闭症儿童身边，使他们感受到艺术的力
量与爱的关怀。

        商业自有资源丰富，借助商业资源践行公益行动对于华润置地北京大区来说是一个良好
传统。2014 年，五彩城、郑州万象城先后接棒“我要上学”公益活动，将爱在城市间传递。凤凰汇
举办儿童节系列公益活动，期望在孩童心中埋下爱的种子。

商业公益进行时

“踏步天下，携手成长——为云南孩子捐出一双鞋”活动现场



       回顾 2014 年，我们为了一份责任踏出了坚实的一步。而 2015 年，我们将不负社会、客户

与总部对大区的期望，把承担相应的经济、环境和社会责任作为自觉行为，努力为社会带来更

大的回报。

       保障诚信原则。大区在不断发展的同时，将继续关注企业的诚信意识，完善相关管理制度，

确保供应商、媒体、客户等利益相关方的权益，优化双方的沟通机制和渠道，为公司赢得较高的

商业信誉和更多商机。

       强化环保意识。大区将继续遵循可持续发展的原则，在保障建筑品质的同时将绿色设计融

入产品之中，不断学习其他国家在节能绿建方面所采用的先进技术，完善环境管理体系，不断

向建筑的生态化前行。

       坚持安全生产。严肃安全生产纪律，完善安全生产责任制度、检查制度、奖惩制度以及安全

操作规程等，提高员工的安全意识思想和整体业务素质，防止不安全因素的滋生，防患于未然。

优化品质服务。继续贯彻“精细设计准则、毫厘工程标准、情感悉心服务”的高品质内涵，在大区

内复制和交流优秀的客户关系管理经验，持续提升服务效率，不断丰富增值服务内容，将优质

服务落实到各个项目之中，为客户带来更多、更好的体验。

       弘扬慈善事业。持续用心经营慈善事业，将公益行动常态化，结合自身实际，发挥特色和优

势，推动公益慈善事业发展的新途径和新机制，为社会的和谐发展不断导入正能量。

       2014 年，是充满了波折和考验的一年，随着社会的发展，企业社会责任将进入更多中国普

通百姓的视野，这无疑对企业的监督、和谐社会的构建都有积极的促进作用。华润置地北京大

区将一如既往地担当社会责任和社会角色，践行企业承诺，不断实现新的跨越。

2015年展望



2013 年华润置地北京大区所获奖项 （部分）

2013 年北京地产资信 20 强 | 华润置地 （北京） 股份有限公司

2013 年度北京地区最具品牌价值企业大奖 | 华润置地 （北京） 股份有限公司

中国城市居住品质首选品牌房企 | 华润置地

2012 年华润置地北京大区所获奖项 （部分）

2011 年度责任品牌地产 | 华润置地

2011 北京房产标杆责任企业 | 华润置地 （北京） 股份有限公司

2011 年中国地产年度金牌企业 | 华润置地
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尊敬的读者：

       您好。感谢您阅读本报告。为持续改进华润置地北京大区社会责任工作及社

会责任报告编制工作，我们特别希望倾听您的意见和建议。请您协助完成意见反

馈表中提出的相关问题。

       谢谢。

1、您对公司社会责任报告的总体评价是

○好        ○较好       ○一般

2、您认为本报告是否能反映公司对经济、社会和环境的重大影响

○能        ○一般       ○不了解

3、您认为本报告所披露的信息、数据、指标的清晰、准确、完整度如何

○高        ○较高       ○一般      ○较低        ○低       

4、您认为公司在服务客户、保护相关利益方面做得如何

○好        ○较好       ○一般      ○差       ○不了解      

5、您对公司社会责任工作和本报的意见和建议，欢迎在此提出：

如果方便，请告诉我们关于您的信息：

姓名：                          职业：

机构：                          联系地址：

邮编：                          e-mail：

电话：                          传真：

意见反馈
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