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管理体系审核记录表
	过程与活动、
抽样计划
	涉及
条款
	受审核部门：管理层  总经理：孙航  管代:  梁章振  安全事务代表: 冯雪冬   陪同人员：梁章振
	判定

	
	
	审核员：朱晓丽   审核时间：2021年12月17日
	

	
	
	审核条款：4.1-4.4，5.1-6.3，7.1.1，9.1.1，9.3，10.1，10.3监督专项审核
	

	资质
	
	营业执照：乐生活智慧社区服务集团股份有限公司， 经营/注册地址：北京市石景山区实兴东街8号院1号楼（京汉大厦）104-107号，统一社会信用代码：91110107747544508R；  经营期限：2003-02-14 至 2023-02-13。
经营范围：送水服务（纯净水）；项目投资；投资管理；接受委托从事物业管理；房地产信息咨询；家居装饰；装饰设计；从事房地产经纪；机动车停车场；保洁服务；家政服务；餐饮管理；医院管理；从事商业经纪业务；代理发布广告；销售服装服饰、体育用品、五金交电；技术开发、技术转让、技术服务、技术咨询；经济信息咨询；出租商业用房；热力供应；供暖设备维修及租赁。（市场主体依法自主选择经营项目，开展经营活动；依法须经批准的项目，经相关部门批准后依批准的内容开展经营活动；不得从事国家和本市产业政策禁止和限制类项目的经营活动。）
物业服务企业资质证书：资质等级：壹级
卫生许可证：编号：石 卫 水监字 2008第198号
许可项目：二次供水   有效期限：2021年3月17日至2025年3月16日
公司采用总经理负责制，层层把关，让用户真正放心。
认证范围：物业管理
	Y

	组织及其环境
风险与机遇控制
	4.1
6.1
	总经理：孙航
公司通过多种来源获得内外部因素的信息，包括国家和国际新闻、网站、行业协会等。
管理层识别、确定了与战略、目标相关、影响实现管理体系预期结果的内、外部因素，并且实时关注、评审不断变化的内外部信息。
对内外部环境进行了识别：
外部环境：国际环境、社会环境、政治环境、经济环境、空气质量环境
内部环境：企业文化、公司价值观、知识积累、财务环境、资源环境
编制：邢毅威    批准：孙航  日期：2021.6.13
提供风险和机遇清单：从法规要求、相关方要求、技术等方面进行了分析，制定了措施，基本同去年
批准：孙航  日期：2021.6.13
风险与机遇识别基本充分，有效。
	Y

	相关方的需求和期望
	4.2
	企业明确了影响企业绩效或受到企业经营影响的相关：如客户、供应商、员工等，通过调查、访谈了解相关方的需求和期望。通过回访、网站等渠道获取相关方的信息，并持续与相关方沟通，了解相关方要求
提供相关方列表：
客户需求：产品价格合理，性价比高（措施：及时准确了解同行及竞争对手价格情况，根据公司实际情况确定价格，确保公司提供具有竞争力的服务价格）
持续稳定的服务质量能力（措施：设立客服热线及时掌握顾客服务要求；设立售后服务团队，专门负责售后服务工作；加强售后服务质量的监督检查工作）
按约定时间交付（设立专人跟踪产品采购、发货交付进度，并及时向顾客反馈交付进度情况；及时做好产品的采购备货计划，确保货源充沛）
另抽供应商、员工需求及相对措施，均保存完好，符合要求。相关方需求识别充分，目前未发生相关方投诉事件。
	Y

	质量管理体系的范围
	4.3
	公司按照标准要求编写了体系文件，于2020年3月10发布、实施，2021年6月20修订，管理体系文件包括管理手册、程序文件、管理制度和记录表格等内容，管理手册中包括了管理方针和管理目标，并给出了各级文件的接口。质量手册中明确了体系的范围，管理手册可获得并得到保持。
公司明确了质量管理体系的边界：乐生活智慧社区服务集团股份有限公司北京市石景山区实兴东街8号院1号楼（京汉大厦）104-107号
注册/经营地址：北京市石景山区实兴东街8号院1号楼（京汉大厦）104-107号
范围：物业管理
不适用条款：8.3  根据国家法律法规、行业标准等进行服务，不承担设计责任，故对标准中的8.3条款的内容不适用。不适用后不影响组织提供满足顾客要求和适用法律法规要求的产品的能力或责任
外包过程：电梯维修、保安服务
在确定质量管理体系的范围时考虑了公司的内外部因素和相关方的需求和期望，考虑了公司的产品和服务，与公司的宗旨和战略方向一致。符合标准要求。
	Y

	质量管理体系及其过程
	4.4
	组织对过程及相互关系进行了理顺，确定了组织机构，明确了职责，确定管理体系的边界和适用性，考虑了内外部问题、组织单元、风险控制、职能和物理边界；明确了活动、产品和服务、包括实施控制与施加影响的顺序和相互作用、权限、所需的准则和方法，改进措施等，据此建立了文件化的管理体系，以确保体系在运行中的完整性。 配备了各种资源满足体系运行的需要。 确立了监视测量的方法。
不适用条款：8.3  根据国家法律法规、行业标准等进行服务，不承担设计责任，故对标准中的8.3条款的内容不适用。不适用后不影响组织提供满足顾客要求和适用法律法规要求的产品的能力或责任
外包过程：电梯维修、保安服务
	Y

	领导作用和承诺
总则

组织的角色、职责的权限
	5.1.1
5.3
	企业最高管理者对管理体系的领导作用和承诺主要通过以下方面体现：对管理体系运行的有效性负责；促进使用过程方法和基于风险的思维确保管理体系要求融入企业的业务过程；确保建立的管理体系与组织内外部环境、战略方向保持一致管理方针、管理目标的制定，应与组织环境相适应，与战略方向一致；为确保管理体系所需的资源确保管理体系实现期望的结果；督促人员积极参与、指导和支持员工为管理体系的有效性做出贡献；支持相关管理者在其职责范围内发挥领导作用，推动改进等。领导作用和承诺充分明确，基本符合标准要求。
成立了组织机构：设置了业务部、行政部、项目部等部门，并对各部门的作用、职责、权限进行了划分，提供的管理手册中确定了组织机构图、职能分配表， “职责权限”“任职条件”中对各部门职责权限进行了描述，各部门作用、职责、权限界定基本清楚，并与实际情况基本相符。审核发现组织的角色、职责和权限基本得到有效沟通和贯彻实施。
企业最高管理者以顾客为关注焦点和承诺内部有通过以下方面证实：满足顾客产品要求和相关方环境要求的重要性意识和理念，确定和理解并持续地顾客要求以及适用的法律法规要求；确定和应对风险和机遇，这些风险和机遇可能影响产品和服务合格以及增强顾客满意的能力；始终致力于增强顾客和相关方满意。
	Y

	以顾客为关注焦点
	5.1.2
	公司通过投标、熟人介绍等方式了解顾客的需求，确定他们关心的产品特性，特别是产品的关键特性。通过定期对顾客满意度进行测量、售后服务了解顾客对产品的意见。
在确定顾客的需求和期望时，公司同时考虑与产品有关的义务和法律法规要求，并采取措施，使其得到落实。
	Y

	方针
	5.2
	企业策划并制定了质量方针：
“顾客至上、强化服务
以人为本、顾客满意
节能降耗、安全第一
珍惜环境、和谐发展”
方针在质量手册中予以规定，经总经理批准实施。
质量方针体现了标准的要求，包括：公司的宗旨和环境并支持其战略方向，为目标制定了框架，满足适用要求的承诺，持续改进质量管理体系的承诺，通过会议、文件、张贴、网络宣传等形式进行贯彻，可为相关方获取。质量方针基本适宜。
	Y

	质量目标及其实现的策划
	6.2
	公司总的质量目标为：
服务质量合格率100%
顾客满意度≥95分。
2020年12月至2021年11月目标完成情况：均完成
公司的质量目标已分解到相关职能部门。
	Y

	变更的策划
	6.3
	企业有通过管理评审，内部审核结果，过程业绩分析，监视、测量、分析、评价等收集可能发生的变更信息，当组织内外环境、客户及利益相关方的需求、企业经营等方面发生重大变化，具体包括产品质量监视和测量过程中持续未达到预期结果、组织机构变化、重大人员调整、持续的经营亏损等情况下，需要对体系进行变更。企业有充分识别识别潜在的变更需求，并确保在必要时做出相应的变更。
受审核方明确了变更评估及实施的流程，即当发生变更时，确定变更的目的、考虑变更的潜在后果，质量管理体系的完整性，识别变更的风险和机遇，确定资源的可获得性并制定应对措施，责任和权限的分配或再分配。并要求对变更前、变更中、变更后的全过程实施监控，并组织对变更的有效性进行评价，确保质量管理体系的完整性。
体系运行以来，暂无变更情况发生。
	Y

	资源总则
	7.1.1
	1)企业目前主要工作人员55名；
基础设施：中控室、消防泵房、电梯房、配电室、电梯、清洁用具、对讲机等，台式机笔记本电脑、打印机等设施等，规范文件、资金等必要的资源，能够持续满足顾客需求和管理体系改进的需要。公司对员工涉及的职业健康安全提供必要的资源，如体系标准及法律法规的培训，疫情期间提供口罩等。
2)外部资源，如供方、客户等相关方。
目前企业所提供的内外部资源基本能满足管理体系运行的需要。
	Y

	监测、
分析与评价
	9.1.1
	公司通过质量目标考核、内审、管理评审等对体系的有效性进行评价。
1）提供了顾客满意调查表，并进行了分析。
2）对过程产品质量进行了统计分析
3）对采购物资进行验证、合格率100%。根据验收结果，证明供方提供的产品质量是稳定的.
4）通过内审中发现的不符合，确定改进措施并实施。
5）通过管理评审，提出改进措施，以便发现改进方向。
	Y

	管理评审
	9.3
	提供管理评审资料：
公司制定了编号：《管理评审控制程序》，文件规定每年至少进行一次管理评审。总经理于2021年11月15日组织进行了一次管理评审。
查《管理评审计划》写明了时间、地点、参与人员、评审内容等。总经理批准。
管理评审输入由管代和各部门收集并提供相关材料，内容基本涵盖：方针目标适宜性、质量目标的实现程度、体系策划和运行情况、可能的变更、外部供方的绩效、内审情况、顾客满意情况及纠正措施完成情况，应对风险和机遇所采取措施的有效性以及改进的建议等等。
提管理供《评审报告》，对评审情况进行了总结，各部门对各过程和活动进行了总结和讨论。
评审结论：通过本次评审，最终得出本公司管理体系是适宜的、充分的、有效的，方针和目标是适宜的和有效的。但为了更好的运行体系，特提出以下要求：
体系运行过程中全体人员都有责任对体系文件的不适宜之处提出修改建议，来进一步完善体系文件。
抽改进措施实施整改情况：已完成，查看培训记录，符合要求。
抽上年度管理评审改进措施完成情况，已完成，符合要求。
	Y

	改进  总则
	10.1
	企业有通过建立管理方针、目标，改进服务质量、纠正、避免和减少非预期情况带来的不利影响，改进质量管理体系的绩效和有效性以及定期的内审、管理评审，合理化建议等，并通过管理目标建立与考核，明确了改进、努力的方向，建立一个自我完善、持续改进的机制和良好氛围。
企业有充分识别和评价存在的改进机会，以持续满足顾客和相关方要求改进的方法措施包括：
1）引导创新、修改和改进现有过程或实施新过程的突破项目；
2）在现有过程中开展渐进、持续的改进活动；
3）纠正所存在不符合的原因等。
	Y

	改进
	10.3
	企业策划的管理手册、程序文件等文件化信息要求要求实施、运行，并通过内审、管理评审、分析和评价、纠正和纠正措施、管理方针和管理目标等有关信息来源来实现对管理体系的持续改进，同时通过日常运行中发现的问题及时调整解决，以达到持续改进管理体系，以提升销售和服务过程质量、产品质量和组织环境绩效。 
日常监视和测量过程中发现的不合格、不符合要求相关责任部门及时制定相应的改进、纠正和纠正措施，以实现一体化管理体系的持续改进。
	Y

	
	
	提供营业执照原件真实可信.
顾客投诉情况：未发生
上级检查情况：未发生
主要用于投标，未发现违规使用证据
质量抽查：体系运行期间未进行抽查情况。
在体系运行期间未发生重大质量安全事故。
变更：人数变更为55人
	Y




	过程与活动、
抽样计划
	涉及
条款
	受审核部门： 行政部   主管领导：  杨海娜     陪同人员：梁章振
	判定

	
	
	审核员：朱晓丽   审核时间：2021年12月18日
	

	
	
	审核条款：5.3，6.2，7.1.2-7.1.4，7.1.6，7.2，7.3，7.4，7.5， 9.1.1  9.1.3，9.2  10.2
	

	职责和权限
	5.3
	部门主要职责如下：
负责人力资源、文件记录控制；负责意识的培养；负责内外部沟通；负责采购过程控制、负责分析总结、负责内审；提供岗位职责与任职要求，对岗位职责和任职条件进行了描述。职责和权限与手册描述基本一致
	Y

	质量
目标
	6.2
	分解到该部门的质量目标及完成情况如下：
培训计划达成率100%；（实际培训数/计划培训数*100%）
2020年12月-2021年11月质量目标完成情况：已完成    
	Y

	人员
	7.1.2
	已识别与QMS相关人员：各部门负责人、销售人员、采购人员、内审员、技术人员等，提供了岗位职责与任职要求。新进员工已制定岗前培训计划。公司特殊工种：电工、有限空间作业、电梯维修（外包）
	Y

	设施设备管理
	7.1.3
	基础设施：中控室、消防泵房、电梯房、配电室、电梯、清洁用具、对讲机等，台式机笔记本电脑、打印机等设施等，规范文件、资金等必要的资源，能够持续满足顾客需求和管理体系改进的需要。公司对员工涉及的职业健康安全提供必要的资源，如体系标准及法律法规的培训，疫情期间提供口罩等。
抽电梯检验报告：
[image: ]
抽电梯维修保养记录：
[image: ] [image: ]
中控室、消防泵房、电梯房、配电室设备运行记录具体见项目部记录。
其他日常设备的日常维护，无记录。
	Y

	过程运行环境管理
	7.1.4
	主要工作场所为公司办公场所，现场查看：中控室、消防泵房、电梯房、配电室等区域
1、办公现场环境整洁，秩序良好。
2、办公区内有消防器材，有效期内。
3、办公设备放置合理整齐。
工作环境可满足需要。
	Y

	能力
	7.2
	企业编制了《人力资源管理管理程序》，对人力资源管理进行了规定
编制了任职条件：
抽行政部经理任职条件：
1、本科以上学历；
2、3年以上企业行政管理工作经验；
3、精通行政管理知识，具备行政管理各项基本技能；
4、有较强的沟通、组织、计划、领导能力，行政文字功底强；
5、很好的服务意识和公关外联能力。
6、25岁以上
。。。。。。
企业在招聘时对人员能力进行评价，不符合要求不予录用。主要对岗位、学历、教育及培训经历、技能、经验方面进行了评价。询问行政部、销售部负责人学历、工作经验等情况，均符合要求。
查有内审员任命书，写明内审员的任职要求和审核要求。
特种作业操作证：
保安证：
毕志强  证件编号：京 2017091655  发证日期：2017.6.20
刘向  证件编号：京 2018120711  发证日期：2018.9.4
杨彭  证件编号：京 201707814  发证日期：2017.5.23
薛涛  证件编号：京 2018120714  发证日期：2018.9.4

电梯机械安装 维修  孙杨    编号：TS1100000420702  有效期：2020.8.12-2023.8.12
高处作业  建筑物内外装饰、清洁、装修  斐亚南  有效期：2017.1.19-2022.1.19
高处作业  建筑物内外装饰、清洁、装修  申振龙  有效期：2018.7.6-2024.7.6

高压电工  李阔  证号：T130632199707173532   有效期：2018.7.6-2024.7.6
高压电工   张其华  证号：T372901196901212819  有效期：2020.5.25-2025.5.23
高压电工  李东凯  证号：T13243919741017601X  有效期：2017.6.20-2023.6.20

电梯安全员     冉宝水    证号：132426196907111010   有效期：2017.3.21-2021.3.21
家用电气维修（制冷设备）  刘元荣  证号：0901041006301883  发证日期：2009.5.21
消防员   刘磊   证书编号:1436003001507221    发证日期：2014.6.16
消防员   时来勇  证书编号:1336003001503464    发证日期：2013.7.15
消防员   马腾  证书编号:0936003001501969   发证日期：2009.6.24
消防员   刘思吴 证书编号:1336003001506735   发证日期：2013.10.10
物业管理经理  冯雪冬   证号：物岗证字第3334235313号  发证日期：2020.4
房屋建筑结构安全管理员  田学存  证书编号：考078 0001384  发证日期：2015.4.29

有限空间作业证：杨亚哲   证号：T410325199712170018   发证日期：2019.7.3
                郎林辉         T360481199707240415          2019.6.13
。。。。。。
查见《2021年度培训计划》
策划实施内容有管理制度培训；体系标准、文件培训；法律法规培训；内审员培训；技能培训等培训安排。
抽查2021年1月10日记录表
内容：GB/T19001-2016、GB/T24001-2016、ISO45001:2018标准的产生、发展、及在中国采用的现状；ISO标准对公司管理的重要意义。
内容包括培训时间地点、培训内容、参与人员签到，考核方式及评价等信息。
2021年4月26日   GB/T19001-2016标准的内审知识和相关技巧，内审控制程序，具体实施内审的各项细节和注意事项培训记录，有记录表，内容包括培训时间地点、培训内容、参与人员签到，考核方式及评价等信息。
另抽其他培训记录，均保存完好，符合要求。
	Y

	意识
	7.3
	通过下发文件、能力提升培训等方式使公司控制范围内开展工作的人员知晓管理方针及相关的质量目标、对管理体系有效性的贡献，包括改进绩效的益处；以及不符合管理体系要求可能引发的后果。确保公司内所有部门和每一个人都知晓各自应承担的相关责任，每一位员工清楚自己所做的每一项工作可能产生的负面影响、以及降低这些影响的控制措施和目标/指标，并在绩效考核的约束氛围中自觉实施。
沟通抽查一名员工，询问公司质量方针和目标，及对方针的了解，能够正确回答。
	Y

	沟通
	7.4
	企业主要通过以下措施实施内部、外部的信息交流和信息沟通：
1）内部沟通：a)通过各种列会传达、通报质量管理情况（如工作例会、经营会议等)；b)各部门内部会议等；c)内部文件的学习和传递；d)公司宣传栏等方式。
2）外部沟通：a)与供方沟通采购产品信息，产品质量和交货信息等；b)与顾客沟通产品信息信息、产品质量、交付情况和服务方面等；c)与当地政府主管部门进行交流沟通。
内外部信息交流/沟通方式可行、有效。
公司沟通机制已经建立，基本有效。
尚未发生因交流、沟通不畅而导致体系运行受阻现象影响。
	Y

	文件化信息
	7.5
	执行公司《文件控制程序》《记录控制程序》
公司质量管理体系文件包括：质量手册、程序文件、外来文件、记录等。已建立“受控文件清单”。
查：公司质量《管理手册》、《程序文件》为依据GB/T19001-2016版编制，于2020年3月10发布、实施，2021年6月20修订，目前版本为B版。
由管理者代表审核，总经理批准后发布。
查：“文 件 发 放 记 录”，内容涵盖：序号、文件名称、编号、发放号（部门、签收、日期、份数）、发放记录、回收记录等。 
质量手册、程序文件、作业文件已发放各部门，有签收部门确认。
规定对所有失效文件，从使用场所回收并填写《文件销毁申请单》经总经理批准后要加盖“作废”印章，统一销毁。
文件更改采用局部修改、换页、换版等方式。
查：有“外来文件清单”记录了《产品质量法》等外来文件，控制分发，有专人负责。
已建立“记录清单”内容含盖：序号、记录名称、记录编号、保存部门、保存期限。
传输查看，文件、记录保持清晰，保存完好。
	Y

	监视、测量、分析和评价
总则
	9.1.1
	公司确定的需要监视和测量的对象包括：销售和服务的符合性、质量管理体系的适宜性、充分性、有效性、质量管理体系绩效、顾客满意等。 
公司确定的确保结果有效所需的监视、测量、分析和评价方法包括：识别和得到了外来的标准，通过实施采购证实产品的符合性；通过内审、管理评审等证实体系的适宜性、充分性、有效性；通过顾客满意率调查、用户质量反馈等证实质量管理体系绩效、顾客满意.
通过纠正、纠正措施、预防措施、改进计划、简单的统计分析保持质量管理体系持续改进的有效性，并确定了质量目标/过程绩效指标及监视和测量方法，考核频次。公司在质量手册中对监视、测量、分析和改进过程进行了策划，对确保质量管理体系的适宜性、产品质量的符合性及应用数据分析等方式来实现对质量管理体系的改进和提高进行了策划，并在实际工作中通过日常的监视和测量对发现的问题及时进行分析、解决。
	Y

	监测、分析与评价
	9.1.3
	通过对数据的收集、分析和处理提高顾客满意、产品和服务符合性、质量管理体系的绩效和有效性、过程、产品的特性及发展趋势等。
查质量目标统计表，均满足策划的要求。
根据对应对风险措施评价分析，公司各项指标虽然达到《质量手册》规定要求，仍需要加强人员的管理和培训，做到精益求精，加强内部管理，持续改进组织的质量管理体系。
	Y

	内审
	9.2
	公司制定了《内部审核程序》，文件规定每年至少进行一次内部审核，间隔时间不超过12个月。规定了审核的策划、实施、形成记录以及报告结果的要求。
[bookmark: _GoBack]提供了《审核实施计划》，审核目的，范围、依据、审核时间、受审部门、日程安排、审核组长和成员等内容。
内审时间：2021年11月5日
依据GB/T19001-2016版标准，质量管理手册和体系其他文件。计划由总经理批准后实施。
公司按计划实施了内审。提供了内审员任命书，写明了内审员任职要求及审核要求。内审员的安排考虑了审核过程的客观性和公正性，没有发现自己审核本部门的情况。  提供了内审检查表。内审不符合1项，已整改验收合格。
内审报告显示本公司的质量体系均运行良好。
	Y

	不合格与纠正措施
	10.2
	企业提供的《不合格品控制程序》中规定了对不合格品的标识、隔离、记录评审和处置的控制要求。组织采购产品验收相关文件规定，采购/销售产品交付客户指定场所后客户组织产品验收，验收过程中发现不合格品直接退回供方单位，并要求做好验收确认记录；销售和过程中不不合格以口头、书面信息向相关责任部门/人员反馈，并责令改进,如道歉等。未发现批量的采购/销售产品不合格,以及销售和服务过程不合格。
抽不符合记录，企业目前为止未发生不符合事件。
内审过程中发现的不符合已经整改，符合要求。
  产品和销售和服务过程监视和测量过程中有导入风险思维，主要有通过加强员工培训，加大监督和检查力度等措施，以达到预防措施的目的。

	



19 / 19

image2.png
i A
TR R, TERANSSTER
(AN AR T
s, RS, T

AT AT TR A, ETTRRE A
BT, BEERRY.
(AR AT

[N SRR TTER,




image3.png
AT U \
omamanan ) 28

= 8

3

b

\

T At
chm e 105, 51188

=

|

s

s
fAARE AR CxzaR. 28, SO0 BIRTE
(W Oe G, 8. BATE
(WS TR EAREE!

TEAT AR RS

TR, EE e, W

[

(B IR
R, ARREEE

[T T
v, Rk EBMIRTA R, AIEL

= [e]e[s[s[5]4] [ofe]





image1.png
BRI

BERG s oo

BERGET

e
R M W

T j@u:m@.q
ERUKER RS Ry

LA

e
AR ELL)
E LI ,
PR ET SRR
2% [mesnnn o | e s -
su [Ewnn |0 & 0@ 0 0| mwen e
e e ————
R RRRLLIA
xw com>  wie Oon
Lp |2 e
i5 |mme iR
% |smer AER
L2 [naz
ah
wix
RREW WF AR [Fockmam 22FIA 1
o | Ja
i EoH AW 20081 A0E
b ﬁ B 202081 AE
Ht Al | EW wwswien





image4.png




