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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：品质部 主管领导：张宁飞；陪同人员：卿培菊
	判定

	
	
	[bookmark: 审核组成员不含组长][bookmark: 审核日期]审核员：王献华、应红艳；审核时间：2022年06月23日 上午
	

	
	
	审核内容：1.部门职责与权限；2.目标在职责范围内的分解落实情况；3.品质部作业准则及其运行记录总体情况；4.服务活动控制；5.服务交付以及不合格服务的纠正及其纠正措施。
涉及条款：
QEO：5.3、6.2
Q：8.1、8.5.1、8.6/8.7/10.2
	

	部门职责与权限
	QEO5.3
	审核了解到，品质部在三体系中的工作职责如下：
1.贯彻、落实公司质量方针，严把物业管理领域的各项质量关。
2.严格按照公司领导安排的各项工作任务、会议决议事项的完成时间节点要求对公司所属各项目的工作质量进行检查、监督。
3.严格按照公司各项管理制度、质量体系文件要求以及相关物业法律法规对公司所属各项目的管理质量进行检查、监督，及时发现不合格项目，分析原因，并提出纠正/改进建议。
4.通过”业户意见箱”加强与业主的直线沟通，受理业主对物业管理工作不满意投诉，对所属各单位的服务质量进行检查、监督。
5.负责对公司所属各单位的人、财、物方面进行专题检查，做出专题督查报告。
定期对各项目的物业管理进行质量评估。   
6.做好各项目质量督查管理工作，及时掌握各类信息， 包括各项目的工作动向、业主的重大投诉、员工的思想动态、员工的工作氛围以及各类违章违纪等。   
7.每月对公司所属各项目进行考核，做出考核通报。 不定期对各项目网上业主论坛进行监控。 
8.负责文书档案和有关资料的存档、管理工作。  
9.负责公司项目的绿化、保洁服务的管理工作。
10.及时完成公司领导交办各项工作任务。
    从品质部卿培菊处了解到，其对职责内容基本清楚，与手册描述基本一致，符合要求。
	Y

	目标在职责范围内的分解落实情况
	QEO6.2
	审核发现，涉及品质部的QEO目标分解落实情况如下：
1.服务检查有效率100%；
2.固废分类处置率100%；
3.火灾事故发生率为零。
目标可测量，与组织方针一致。抽查2021年9-12月和2022年1-4月部门目标分解落实情况，均达成，基本符合监视要求。
	Y

	活动准则及其运行控制总体情况
	Q8.1
	组织编制了与质量管理体系运行控制有关的准则文件，包括《物业服务过程控制程序》、《项目管理控制程序》、《监视和测量控制程序》、《绩效考核手册》等，还包括针对各项目服务中心管理考核的《物业服务手册》、《家政保洁服务作业指导书》、《项目目标责任书》等，基本能够满足职责范围内过程的控制策划要求。
[bookmark: _GoBack]品质部根据自身职制定了《项目服务日常品质考核》、《项目服务年终品质考核》等标准，形成了《保洁服务检查报告》、《项目服务日常品质考核》检查表、《项目整改报告》等记录，基本能够按照上述准则要求实施职责过程，符合要求。
	Y

	具体过程运行控制情况
	Q8.5.1
	品质部配备人员3名，其中环境管理1人，内勤1人，人员配置及其能力基本能满足岗位要求。品质部负责人张宁飞表示，品质部工作内容除品质考核外，还负责各项目服务中心的保洁服务管理，包括人员配置、服务质量检查等。其中品质考核为品质部主要的监视和测量方式。
品质部根据Q8.1准则文件，在日常监视和测量工作中形成了一系列记录文件：
抽查2022.4.24海潮雅园一园的《服务项目日常品质考核》检查表：检查内容覆盖物业服务中心台账管理、秩序维护、工程维修、保洁绿化等指标，各级指标按照考核服务内容和质量标准进行评价打分，并在此基础上形成品《品质检查报告》；此次考核评分94（满分100）；考核人：卿培菊；负责人签收：劳建芬；日期：20222.4.24。抽查20222.4.25海潮雅园一园的《品质检查报告》（季度检查）：提出台账缺少、垃圾杂物等问题15项，整改及后续管理预防措施见《项目整改报告》。抽查2022.5.30的《海潮雅园一园保洁服务检查报告》（突击抽查）：针对该项目楼道、电梯、地下室、室外等区域卫生进行检查，提出2点整改要求，整改及后续管理预防措施见2022.6.4《项目整改报告》。
抽查2022.2.24婺江三园的《服务项目日常品质考核》检查表：检查内容覆盖物业服务中心台账管理、秩序维护、工程维修、保洁绿化等指标，各级指标按照考核服务内容和质量标准进行评价打分，并在此基础上形成品《品质检查报告》；此次考核评分87.1（满分100）；考核人：卿培菊；负责人签收：豆风雷；日期：20222.2.24。抽查20222.4.25海潮雅园一园的《品质检查报告》（季度检查）：提出公共设施积灰、杂物堆积等问题6项，整改及后续管理预防措施见《项目整改报告》。抽查2022.6.1的《婺江三园保洁服务检查报告》（突击抽查）：针对该项目楼道、电梯、地下室、室外等区域卫生进行检查，提出2点整改要求；整改及后续管理预防措施见2022.6.10《项目整改报告》。
	Y

	服务交付以及不合格的纠正和纠正措施
	Q8.6/8.7/10.2
	品质部主要通过日常检查、不定期抽查等方式，对公司物业服务提供过程进行检查和监督，以确保服务提供符合顾客的要求。针对发现的不合格服务，组织在通过检查报告的形式提出整改的基础上，要求提出后续预防措施。
抽查20222.4.25海潮雅园一园的《品质检查报告》（季度检查）：提出台账缺少、垃圾杂物等问题15项、整改要求2项；查2022.4.30《项目整改报告》：报告内容显示，项目服务中心针对检查发现的问题一一整改，附整改前后对比照片，并针对保洁、工程、秩序等问题提出项目管理预防措施，符合纠正及纠正措施的要求。
抽查2022.5.30的《海潮雅园一园保洁服务检查报告》（突击抽查）：针对该项目楼道、电梯、地下室、室外等区域卫生进行检查，提出2点整改措施；查2022.6.4《项目整改报告》：项目服务中心针对检查发现的问题一一整改，附整改前后对比照片，并针对保洁问题提出项目管理预防措施：1.督促保洁主管加强检查园区绿化带、楼道、地下车库、电瓶车库等环境卫生工作并做好相关记录；2.请公司品质部对保洁公司员工进行现场培训工作。查2022.6.10的保洁培训签到表，培训结合检查发现的问题，针对岗位作业流程、作业标准、电梯的清洁与保养、保洁应急和利益等作了相应内容的培训。签到表显示，保洁服务人员、项目部管理人员等均参加了会议。
抽查20222.4.25海潮雅园一园的《品质检查报告》（季度检查）：提出公共设施积灰、杂物堆积等问题6项；查2022.4.27《项目整改报告》：项目服务中心针对检查发现的问题一一整改，附整改前后对比照片，并针对保洁问题提出项目管理预防措施：1.对阵上述问题，项目将加强管理并做好日常巡查工作；2.加强员工职业素质训练的基础上，加强思想教育、保密意识，提高为业主服务的意识，提升物业的形象。抽查2022.6.1的《婺江三园保洁服务检查报告》（突击抽查）：针对该项目楼道、电梯、地下室、室外等区域卫生进行检查，提出2点整改要求；查2022.6.10《项目整改报告》：项目服务中心针对检查发现的问题一一整改，附整改前后对比照片，并针对保洁问题提出项目管理预防措施：1.日巡查工作中发现的现场问题及时上报并整改；2.针对个别待解决问题做好与相关单位沟通跟进工作；3.加强外包人员培训，强化工作管理制度，个别问题落实责任到人制。
综上，基本符合纠正及纠正措施的要求。
	Y
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