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[bookmark: _Toc171927435][bookmark: _Toc3963][bookmark: _Toc29009][bookmark: _Toc171927436]一、技术描述
（一）项目概要
本次竞赛主要围绕《物业管理师》国家职业技能标准（2023年版）三级/高级所要求的行政综合管理、物业运维管理服务、环境管理、客户服务与公共关系维护、物业资产管理、供应商管理、质量管理、风险管理等物业管理核心业务模块，以及相关行业业态内容、政策文件和法律法规，进行专业知识和实操技能竞赛。
[bookmark: _Toc171927437]（二）基本知识和能力要求
1、基本知识和能力要求
	业务模块
	知识要求
	技能要求

	1. 行政综合管理
	- 物业管理制度体系建设
- 公文写作规范与档案管理
- 会议组织与跨部门协作机制
	- 制度流程优化与执行
- 行政事务统筹与资源调配
- 企业文化与团队建设方案设计

	2. 物业运维管理服务
	- 设施设备全生命周期管理
- 房屋本体维护技术标准
- 能耗管理与节能改造策略
	- 设备巡检计划制定与故障处理
- 维修资金申请与使用管理
- 突发事件应急维修协调

	3. 环境管理
	- 公共秩序维护服务的工作方法与要求
- 保洁管理服务工作内容
- 绿化管理服务工作内容
- 有害生物防治管理服务的内容与要求
	- 设备巡检计划制定与故障处理
- 能划分、明确保洁分区和岗位职责
- 能划分、明确绿化人员岗位职责
- 能识别物业服务区域内有害生物

	4. 客户服务与公共关系维护
	- 客户满意度调研方法
- 投诉处理流程与沟通技巧
- 社区文化活动策划逻辑
	- 客户需求采集与分析
- 公共关系危机应对
- 社区活动组织与效果评估

	5. 物业资产管理
	- 物业估值方法与租赁策略
- 资产运营成本核算
- 闲置资产盘活模式
	- 租赁方案设计与合同管理
- 资产增值方案制定
- 资产收益分析与风险预警

	6. 供应商管理
	- 供应商筛选与准入标准
- 合同条款谈判与履约监管
- 供应商绩效评估体系
	- 招标采购流程执行
- 供应商合作关系维护
- 不合格供应商退出机制设计

	7. 质量管理
	- ISO9001 质量管理体系应用
- 服务标准制定与落地
- 内部审计与持续改进机制
	- 质量检查计划实施
- 服务缺陷整改跟踪
- 标准化手册编制

	8. 风险管理
	- 物业项目风险识别与评估
- 应急预案编制要点
- 法律风险防范（如侵权责任、合同纠纷）
	- 风险防控方案设计
- 应急演练组织与评估
- 法律纠纷调解与处理









2、理论知识权重表
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3、技能要求权重表
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二、竞赛试题及评判标准
（一）试题
1.理论试题赛前由命题专家组按《技能人才评价命题技术规程》和《物业管理师》国家职业技能标准（2023年版）三级/高级编制，理论试题由单项选择、多项选择、判断三种题型组成，题库试题数量为500道；相关知识点权重占比以《物业管理师》国家职业技能标准要求执行；
2.实操试题在赛前由大赛专家组按《技能人才评价命题技术规程》和《物业管理师》国家职业技能标准（2023年版）三级/高级编制，实操试题为简答、论述题，数量为30道，相关技能考核点权重占比以《物业管理师》国家职业技能标准要求执行。
3.理论、实操题库在赛前20天通过瑞源集团官方网站发布。
(二)评判标准
本次竞赛的命题和评判标准按国家职业技能标准《物业管理师》三级/高级执行。
1. 本次竞赛分为理论考试和实操考试两场，采取闭卷纸笔作答的方式,考试时间均为90分钟,题型包括单项选择题、多项选择题、判断题、简答题、论述题,满分均为100分；
2. 理论考试采用系统客观评分；实操考试由5名裁判参考评分标准对考生试卷进行主观评分，取5名裁判的平均分作为考生实操成绩； 
3.本次竞赛成绩排名按照参赛选手的最终成绩由理论成绩与实操成绩按比例加权计算得出，其中理论成绩占比 40%，实操成绩占比 60%，计算公式为：
总成绩 = 理论成绩×40% + 实操成绩×60%。
遇成绩相同的，以实操成绩决定排名次序，还是相同的，依次取论述题、简答题、判断题、选择题成绩作为排名依据；
[bookmark: _Toc21109][bookmark: _Toc171927439][bookmark: _Toc1349]三、竞赛细则
（一）竞赛全过程工作时间安排；
	日期
	时间
	内容
	地点

	7月14日
	/
	发布大赛公告
	线上

	7月14日
	/
	发布竞赛题库
	线上

	7月22日
	/
	报名截止
	线上

	7月25日
	/
	完成资格审核
	线上

	8月6日
	9:00-12:00
	赛前说明会
	线上

	8月7日
	8:30-12:00
	竞赛
	线下


（二）试题确定方式
理论、实操试卷于赛前一天由专家组3名成员进行命题。
[bookmark: _Toc171927440]（三）竞赛执裁工作方案
1.竞赛根据具体人数设置考场，每考场每30名考生设2名监考老师，每增加15名考生增加一名监考老师；
2.竞赛设置1个考场，5名阅卷员（由裁判担任），1名技术支持；
4.命题
（1）命题专家由竞赛活动组委会聘任，竞赛的技术工作由命题专家组负责；
（2）命题专家组长承担裁判长工作职责；
（3）专家组成员可承担副裁判长及裁判员工作职责，协助裁判长做好安全监督、数据录入、竞赛保密等技术工作；
（4）专家组成员需协助专家组组长做好大赛命题工作；
（5）命题专家组对于竞赛的所有技术问题具有最终解释权和决定权。
5.裁判员
（1）裁判员由竞赛活动组委会选聘具有较高职业道德素养、专业理论和技术技能水平并且熟悉竞赛工作的裁判人员负责竞赛的技术、裁判工作。裁判人员至少应具备以下条件： 
a.具有良好的心理、身体素质，原则上年龄不超过60周岁；
b.能严守竞赛纪律，自觉坚持公平、公正原则，秉公执裁，不徇私情。具备较强的团队合作精神；
c.具备高级工及以上职业资格(职业技能等级)或中级及以上专业技术职务，参与过国家级、省级、市级、区级、行业职业技能竞赛执裁或其他技术工作。
d.裁判长应具备技师及以上职业资格(职业技能等级)或副高及以上专业技术职务，参与过市级及以上职业技能竞赛技术、裁判工作。
（2）裁判员工作内容
a.裁判员应服从裁判长的管理，裁判员的工作由裁判长现场指派决定；
b.裁判员在工作期间不得使用手机、照相机、录像机等设备； 
c.现场执裁的裁判员负责检查选手携带的物品。违规物品一律清出赛场；比赛结束后，按照裁判员命令选手停止答题和操作。凡是不遵守相关比赛规定者，一律取消比赛资格； 
d.比赛期间，除裁判长外任何人员不得主动接近选手及其工作区域，不许主动与选手接触与交流，除非选手举手示意裁判长解决比赛中出现的问题；
e.记录选手比赛时间：包括1记录选手比赛期间发生的事件，如：设备材料损坏等；
f.裁判员根据预赛和决赛的要求进行阅卷工作。
[bookmark: _Toc171927441](四)评判方式
1.理论考试，采取纸笔作答线下阅卷，客观评分；
2.实操考试，采取纸笔作答线下阅卷，裁判集中阅卷，主观评分。
[bookmark: _Toc171927442]（五）参赛选手工具携带及检查
参赛选手应随身携带以下物品参赛：
1.身份证件
2.签字笔
[bookmark: _Toc171927443]（六）成绩排名方式
[bookmark: _Toc171927444]本次竞赛成绩排名按照所有参赛选手理论+实操总得分由高到低次序,决出最终名次。遇成绩相同的，以实操成绩决定排名次序，还是相同的，依次取论述题、简答题、判断题、选择题成绩，作为最终排名依据。
（七）成绩录入统计
比赛结束后，现场进行总成绩核验，根据选手决赛总得分进行排名。由裁判长签字确认成绩有效。
[bookmark: _Toc171927445]（八）竞赛纪律
1.比赛期间按要求完成比赛任务； 
2.选手禁止将移动电话带入比赛工位； 
3.在比赛期间不得使用手机、照相机、录像机等设备； 
4.不得携带和使用自带的任何存储设备； 
5.正式比赛期间，除裁判长同意以外，选手禁止与裁判或相关人员交流； 
6.比赛期间不得接近其他选手及其工作区域，选手有问题只能向裁判长如实反映； 
7.比赛结束哨声响起以后，选手应执行完当前操作后立即停止工作，走出自己的比赛区域，除个人物品外，其他与比赛有关的物品一律不允许带出场地； 
8.未经裁判长允许，选手不得拖延比赛时间； 
9.参赛选手只允许在自己的比赛场地工作； 
10.在比赛期间参赛选手不准离开比赛场地，如果有特殊重要原因，必须通知裁判长。
[bookmark: _Toc171927446]（九）违规处理
1.有下列情况之一者，取消该科目成绩
a.携带违禁物品（包括与考试内容相关的书籍、资料、电子产品、通讯设备以及规定以外的工具等）进入座位（或考位）或未将违禁物品放在指定位置，经提醒拒不改正的；
b.未在规定的座位（或考位）参加考试，或未经工作人员允许擅自离开座位（或考位），经提醒拒不改正的；
c.在考场（或考区）范围内，喧哗、吸烟或实施其他影响考场秩序的行为，经提醒拒不改正的；
d.其他违反考场规则但尚未构成作弊的行为。
2.有下列情况之一者，该科目成绩按作弊处理
a.交头接耳、左顾右盼、互打暗号或手势的；
b.抄袭或者协助他人抄袭试卷的；
c.夹带资料、传递纸条等物品或者交换试卷、答题卡、草稿纸的；
d.在答案上填写与本人身份不符的姓名、准考证等信息的；
e.将试卷、答题卡、草稿纸等带出考场的。
f.同一考场试卷雷同的；
3.有下列情况之一者，取消当次全部科目成绩
a.在考试过程中使用规定以外的带拍照、存储、传输或通讯功能的电子设备（如相机、手机、耳机、U 盘、手提电脑、智能手表、智能手环等）或其他电子用品的；
b.故意损毁试卷、工件或考试材料的；
c.擅自将试题、答卷或者有关内容带出考场的；
d.存在其他作弊但对其他应试人员未造成严重干扰的行为。
4.有下列情况之一者，取消当次全部科目考试成绩，毕业前不得再次参加此类认定考试
a.通过虚假承诺、提供虚假材料以及其他非正当手段取得考试资格的；
b.考试前以非正当手段获得试题或答案或进行传播的；
c.抢夺、窃取他人试卷或胁迫他人配合作弊、偷换工量器具或工件等的；
d.由他人冒名顶替参加考试或者代替他人考试的；
e.串通作弊或参与有组织作弊的；
f.故意损毁考试设备（含视频监控系统）、材料，造成设备故障、人身伤害或设备主要零部件损坏的；
g.其他影响而略或严重扰乱考试管理秩序的行为。
5.评价活动结束后，发现考生违纪违规行为并经确认的，依照上述规定处理，对已颁发证书的，由评价机构或评价机构监管部门宣布考试成绩无效，并对已发放证书、已上网证书数据及时做出相应处理。
[bookmark: _Toc171927447]四、竞赛场地
[bookmark: _Toc171927448]    本次职业技能竞赛的场地位于山东省青岛西海岸新区珠海街道烟台路508号孟家滩村委大院4楼会议室，具体信息如下：
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2.竞赛场地及设施设备清单
	理论考场（含监控）
	技能考场（含监控）

	笔试考场
	150（人）
	笔试考场
	150（人）

	设备、设施清单

	序号
	对应模块
	设备名称
	型号、规格
	数量
	备注

	1
	笔试考场
	总控电脑
	/  
	1台
	

	2
	笔试考场
	投影仪
	/ 
	1台
	

	3
	笔试考场
	总控桌
	木质
	1张
	

	4
	笔试考场
	桌子
	木质
	150张
	

	5
	笔试考场
	椅子
	单人座
	150把
	

	6
	笔试考场
	监控
	/
	2个
	


五、安全健康规定
参赛者应爱护赛场的设备设施，按规定操作程序谨慎使用赛场的设备设施；所有操作应符合安全卫生要求；参赛者需维护比赛场地卫生，无任何遗留物品影响后续选手的比赛；在比赛过程中，参赛选手应严格遵守相关专业的操作规程，安全、文明参赛；按照规定处理垃圾。禁止选手及所有参加赛事的人员携带任何有毒有害物品进入选拔赛场地。
参赛选手需在比赛期内持有效的意外伤害保险凭证参赛，无保险凭证不得入场参赛。
[bookmark: _Toc171927449][bookmark: _Toc15355][bookmark: _Toc28163]六、绿色环保规定
1. 赛事场地选择：选择环境友好的场地，如室内场馆或者已经充分考虑环境因素的场地。避免选择在生态敏感区域或者对自然环境造成严重影响的场地；
2. 节能措施：采取节能措施，如使用高效能的照明设备、空调设备和电子设备，避免能源的浪费；
3. 废弃物管理：设置垃圾分类桶，鼓励参赛选手和观众进行垃圾分类，确保可回收物、有害垃圾和普通垃圾分别投放，便于回收和处理；
4. 水资源管理：合理利用水资源，如设置节水装置，减少用水量。对于需要使用水的项目，如清洗设备等，选择水资源利用效率较高的方式；
5. 减少碳排放：鼓励参赛选手和观众使用公共交通工具，减少个人汽车的使用。同时，可以推广碳中和措施，如种植树木，抵消比赛活动产生的碳排放；
6. 纸张使用：减少纸张的使用，如使用电子票务、电子通知等方式，尽量避免使用纸质文件和印刷品；
7. 环保宣传：通过宣传手段，向参赛选手和观众传达环保意识，鼓励他们采取环保行动，如节约用水、减少碳排放等；
8. 合理安排赛程：避免对周边环境造成过大的干扰，如避免在夜间或者野生动物繁殖地点附近进行赛事活动。


附件：理论考试样题
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附件：实操考试样卷
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