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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：项目服务中心：怡景花城 主管领导：李小华；陪同人员：黄妍
	判定

	
	
	[bookmark: 审核日期]审核员：林兵；审核时间：2022年10月25日下午
	

	
	
	审核内容：1.项目部职责与权限；2.目标考核；3.项目部作业准则及其运行记录总体情况4.外包过程识别与控制；5.服务活动控制；6.服务输出标识与防护；7.业主财产识别与防护管理；8.不合格服务的纠正及其纠正措施；9.项目部环境因素和危险源辨识、评价和控制措施情况；9.项目部环境与安全运行控制整体情况包括应急准备与响应。
涉及条款：
QEO：5.3、6.2
Q：8.1、8.4、8.5.1、8.5.2/8.5.4、8.5.3、8.5.6、8.6/8.7/10.2
EO：6.1.2、8.1、8.2、10.2
	

	部门职责与权限
	QEO5.3
	[bookmark: _GoBack]溪悦宸府位于余杭区闲林东路，共有住户646户，其中排屋230户，其余为公寓，占地面积130000平方米，总建筑面积104066.49平方米，地下车位194个。
项目的工作职责覆盖保洁及绿化养护、安保和公共设施维保等内容，职能覆盖项目经理、客服、安保、保洁、工程维修等，职责与权限基本明确，分工合理，符合要求。
项目服务中心的工作职责覆盖保洁及绿化养护、安保和公共设施维保等内容，组织架构包括项目主任、主任助理、管理员、秩序部长、保洁主管、工程维修等，现场见《客户专员岗位职责》、《工程人员岗位职责》、《保洁员岗位职责》、《工程主管岗位职责》、《客服主管岗位职责》、《环境绿化主管岗位职责》、《秩序主管岗位职责》、《项目经理岗位职责》，职责与权限基本明确，分工合理，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，涉及项目的QEO目标分解落实情况如下：
物业服务检查正确率	100%
物业服务按规执行率	100％
业主投诉有效处理率	100%
物业服务检查合格率	≥95%
巡逻覆盖(房屋建筑/设施设备/周边环境/治安/消防/车辆停放)率	100%
公共区域设施、设备完好率	≥95％
业主满意度	≥90%
雨、污水合规排放率	100%
环境、职业健康安全运行检查按时完成率	100%
环境、职业健康安全运行检查合格率	≥95%
目标可测量，与组织方针一致。抽查近一年项目目标分解落实情况，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
	组织依据《品质作业指导书》结合实际职制定了《物业服务中心接待流程》、《投诉处理流程》等规范文件，基本能够满足职责范围内过程的控制策划要求。
在此基础上形成了《垃圾清运记录（生活和厨余）》、《绿化养护记录》、《绿化药物出入库登记记录》、《环境消杀记录》、《巡逻值班记录表》、《公共设备设施维修保养记录及实施表》、《地下车库排污泵巡查记录表》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

	外包过程
	Q8.4
	怡景花城项目属排屋，不涉及电梯等特种设备委外维护检测管理内容，垃圾清运过程主要通过与杭州市余杭区人民政府五常街道办事处签订合同的方式控制。外部提供过程基本满足控制要求。
	Y

	具体过程运行控制情况
	Q8.5.1
	项目服务中心配备管理人员13名，其中项目经理1人、工程1人、环境4人、保洁1人、秩序6人，抽查秩序部2022年度培训计划表，秩序部一周一次培训，内容覆盖礼仪、秩序服务手册、突发事件处理、安全检查、车辆管理、消防培训等。提供保安员证，抽查1：姓名：周伟；证件编号：浙012019872080；抽查2：姓名：李勇宝；证件编号：浙012019864699。人员配置及其能力基本能满足岗位要求。
项目服务中心负责人李小华表示，项目服务中心工作内容除工程设施维修保养、安保及其内部检查外，还负责保洁及绿化养护服务的管理，包括人员安排、服务质量检查等。其中服务检查为项目服务中心主要的监视和测量方式。
除品质部的一级检查外，项目服务中心根据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：
抽查怡景花城项目二级检查记录内容如下：
抽查2022年7月生活垃圾和厨余垃圾清运记录：内容包括日期、时间、数量、清洁桶质量（完好、干净）、清运人、车牌号和检查人，记录清晰完整，符合要求。
抽查2022年9月和10月绿化养护记录：养护内容包括浇水、杀虫、修剪、补种、施肥、其它等，控制内容包括养护及检查情况、时间和责任人，记录清晰完整，符合要求。
抽查2022年10月份绿化药物出入库登记记录：内容包括登记时间、物品名称、入库（规格、数量、办理人）、出库（规格、数量、办理人）、库存数量等，符合要求。
抽查2022年10月8日和23日的环境消杀记录：内容包括区域/项目、消杀内容、消杀药品、消杀责任人、监督人、效果评估、不合格处理结果等，基本满足要求。
抽查2022年9月16日和2022年9月21日巡逻值班记录表：内容包日期、班次、值班人员、领班、巡逻情况记录和物品交接及卫生情况评价等，基本满足要求。
提供《公共设备设施维修保养记录及实施表》：维修保养对象包括警铃门灯、各类密闭门、各类防护阀、信号箱控制箱、人防风机、开关控制箱、电缆桥架、楼梯栏杆、门窗及五金配件、排水设施、各类标识、灯具、避雷装置、室外道路台阶侧石、建筑主题及外墙、洁具、室外管网、排污泵、管道、压力表、室内消火栓、湿式报警阀、信号蝶阀、水流指示器、送排风机、排烟阀、消防用管网等，内容部包括设备名称、实施月份、维修保养内容及要求等，基本满足控制要求。
抽查2022年1月-7月地下车库排污泵巡查记录表：内容包括车库位置、泵编号、运行情况、现场状态、卫生、异常情况记录、跟进情况、巡视人等，基本满足控制要求。
抽查2022年7月风机房巡视记录表：内容包括日期、运行情况检查、现场状态、卫生、异常情况记录、跟进情况、巡视人等，基本满足控制要求。
现场见安保、工程人员、保洁人员、养护人员工作状态正常，未发现违反《指导书》要求的行为，夜班安保有序进行，符合要求。
	Y

	服务标识与防护
	Q8.5.2/8.5.4
	项目服务中心在提供服务的同时，对服务输出进行检查（如二级自查及一级检查等），适当时予以标识（如现场发现项目服务中心当天在补种的草皮的地方设置温馨提示的标牌。）
现场查见其它服务区域如消控室设置的挡鼠板上有“未经许可不得去下挡板”的标识，基本同上。
项目服务中心负责人李小华介绍，小区每一项服务都可以通过值班记录/服务记录追溯到当天的值班人员和服务人员，如若有问题，可通过询问相关人员和调查监控等找出原因，以鉴别、改进人员及其服务。
	Y

	供方、顾客财产识别与防护
	Q8.5.3
	   现场审核了解到，项目服务中心除劳保用品、维修工器具及办公易耗品等属公司配置外，其它大型公共设施、消防设施设备均是供方及顾客财产。妥善使用和管理也是属于服务管理中一部分，要求服务人员按合同标准进行维护和保养，审核期间未发现管理不当造成问题的情况。
	Y

	服务交付以及不合格服务和纠正和纠正措施
	Q8.6/8.7/10.2
	组织主要通过一级检查（频率：季度）等方式，对项目上的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，组织在通过钉钉办公流程提出整改的基础上，要求提出后续纠正成果及纠正措施。
抽查怡景花城8月份问题整改反馈记录：①客服：问题内容：无与外联单位的联系函；整改意见：外联单位沟通联系要有函件存档；整改成果附图片；时间2022.8.28；备注：完成整改；②环境：问题内容：绿化枯枝；整改意见：及时清理，举一反三；整改成果附图片；时间2022.9.2；备注：完成整改；③工程：问题内容：设备房灭火器未点检；整改意见：及时整改；整改成果附图片；时间2022.8.30；备注：完成整改；④秩序：问题内容：微型消防站无计划及演练；整改意见：制定微型消防站演练计划并按照计划时间节点实施演练实操；整改成果附图片；时间2022.8.30；备注：完成整改。
抽查怡景花城项目二级检查记录内容如下：
抽查2022年10月客户回访记录表：内容包括：时间、被回访人、回访电话、回访内容、客服人员签名等，基本满足客服检查控制要求。未发现不合格和不符合记录。
抽查2022年7月生活垃圾和厨余垃圾清运记录：内容包括日期、时间、数量、清洁桶质量（完好、干净）、清运人、车牌号和检查人，记录清晰完整，符合质量控制和放行要求，未发现不合格和不符合记录。
抽查2022年9月和10月绿化养护记录：养护内容包括浇水、杀虫、修剪、补种、施肥、其它等，控制内容包括养护及检查情况、时间和责任人，记录清晰完整，符合质量控制和放行要求，未发现不合格和不符合记录。
抽查2022年10月份绿化药物出入库登记记录：内容包括登记时间、物品名称、入库（规格、数量、办理人）、出库（规格、数量、办理人）、库存数量等，基本符合安全控制要求。
抽查2022年10月8日和23日的环境消杀记录：内容包括区域/项目、消杀内容、消杀药品、消杀责任人、监督人、效果评估、不合格处理结果等，基本满足控制要求，未发现不合格和不符合记录。
抽查2022年9月16日和2022年9月21日巡逻值班记录表：内容包日期、班次、值班人员、领班、巡逻情况记录和物品交接及卫生情况评价等，基本满足控制要求。
抽查2022年10月4日秩序维护岗位夜查情况记录：内容包括日期、时间、所查岗位、受检人姓名、查岗人姓名等，均未发现异常未发现异常。基本满足检查控制要求。
提供《公共设备设施维修保养记录及实施表》：维修保养对象包括警铃门灯、各类密闭门、各类防护阀、信号箱控制箱、人防风机、开关控制箱、电缆桥架、楼梯栏杆、门窗及五金配件、排水设施、各类标识、灯具、避雷装置、室外道路台阶侧石、建筑主题及外墙、洁具、室外管网、排污泵、管道、压力表、室内消火栓、湿式报警阀、信号蝶阀、水流指示器、送排风机、排烟阀、消防用管网等，内容部包括设备名称、实施月份、维修保养内容及要求等，基本满足控制要求。
抽查2022年1月-7月地下车库排污泵巡查记录表：内容包括车库位置、泵编号、运行情况、现场状态、卫生、异常情况记录、跟进情况、巡视人等，基本满足控制要求，巡查发现的问题巡查人当场解决如2022年1月31日更换3号泵浮球，无不合格及不符合记录。
抽查2022年7月风机房巡视记录表：内容包括日期、运行情况检查、现场状态、卫生、异常情况记录、跟进情况、巡视人等，基本满足控制要求，所抽样本巡查未发现无异常情况，无不合格及不符合记录。
在项目检查、整改过程中遇到原因不易分析的重难点问题，项目会根据需求向品质寻求帮扶，寻找问题根本点，以达到系统性彻底解决的目的，基本满足纠正措施的要求。
综上，基本符合纠正及纠正措施的要求。
	Y

	项目服务中心环境因素和危险源辨识、评价和控制措施情况
	EO6.1.2
	组织根据手册第6.1.2条款、《环境因素识别与评价控制程序》要求，由行政管理中心负责指导各部门环境因素的调查、评价、汇总、登记、审定及更新，各部门负责组织实施，行政管理中心负责汇总整理。
查看组织《环境因素调查表》，组织在办公区、服务场所等区域，按照活动过程调查、识别和确定了环境因素及其环境影响，对环境因素的状态进行评价，对应责任部门明确，有相应的保存期限、责任人和制定日期，基本满足环境因素识别、确定和保持要求。
组织按照《环境因素识别与评价控制程序》准则确定了重要环境因素，抽查组织2022.1.12更新确定的《重要环境因素清单》内容如下：
	序号
	环境因素
	活动点/工序或部位
	环境影响
	时态/状态
	管理方式

	1
	污水排放
	清洗保洁工具、垃圾桶、车辆清洗等
	污染水体
	现在/正常
	管理方案/运行控制

	2
	粉尘排放
扬尘排放
	道路清扫
	污染大气、影响居民身体健康
	现在/正常
	管理方案/运行控制

	3
	火灾、爆炸
	化学品/危险品库潜在泄露
	污染大气
	将来/紧急
	管理方案/运行控制/应急预案

	
	
	办公室电线短路
	
	
	

	4
	有毒有害废弃物排放
	废化工材料及其包装、容器、含油棉纱棉布、漆刷
	污染土地、水体
	现在/正常
	管理方案/运行控制

	
	
	现场清洗工具废渣、机械维修保养废渣
	
	
	

	
	
	办公区复印机墨盒、废电池、废日光灯管
	
	
	

	
	
	保洁、物业服务过程中施肥，农药喷洒
	
	
	

	5
	车辆尾气排放
	汽车清扫日常作业
	污染大气
	现在、将来/正常
	管理方案/运行控制


重要环境因素识别、评价与实际吻合，控制措施基本能够满足控制要求。
组织根据手册6.1.2条款、《危险源识别和风险评价控制程序》要求，由行政管理中心负责编制《危险源辨识与风险评价记录表》，指导各职能部门（基层单位）开展危险、有害因素风险识别、评价，负责各职能部门（基层单位）风险评价记录的审查与控制效果有效性验证。组织有建立、更新《不可接受风险清单》。抽查组织2022.5.20识别确定的《不可接受风险清单》内容如下：
	序号
	作业活动（场所）
	可能导致的事故
	现有控制措施
	控制计划

	1
	服务过程不规范，不配戴安全防护用具。
	物体打击、车辆伤害、淹溺
	加强管理
	制定控制措施

	2
	清洁开关面板、插座、灯罩时防护不当
	触电
	加强管理
	制定控制措施

	3
	搬运物件过程防护不当
	物体打击、砸伤
	加强管理
	制定控制措施

	4
	化学用品（油漆、清洁剂、松香水、农药）泄露
	中毒
	加强管理
	制定控制措施

	5
	恶劣作业环境防护不当
	中暑、冻伤
	加强管理
	制定控制措施

	7
	高空或离开地面作业时未佩戴安全用具
	高空坠落
	加强管理
	制定控制措施

	8
	司机无证驾驶、酒后驾驶、未按操作规程驾驶
	车辆伤害
	加强管理
	制定控制措施

	9
	用电作业不当，线路短路、危化品使用不当
	火灾
	加强管理
	制定控制措施


组织的职业健康安全风险与危险源辨识清单判定的内容一致，行政管理中心负责人梅弘在访谈时介绍，组织会在危险源和风险识别、确定和应对的过程中寻找机遇，包括：1）使工作、工作组织和工作环境适合于工作人员；2）消除危险源和降低职业健康安全风险等，基本与ISO45001和企业手册以及程序文件要求识别的机遇一致，符合要求。
	Y

	环境与安全运行控制整体情况
	EO8.1
	现场审核发现，组织相应的环境和职业健康安全运行过程控制如下：
1.固废管控
主要为居民生活垃圾，小区有垃圾分类设施设备，由市政环卫统一处理。 
2.废水管控
主要生活废水排入政府污水管网统一处理。
3,.废气
办公过程及小区管理活动基本无废气产生。
4.能源资源管控
办公及服务活动注意节水、节电、节油，人走关闭开关，未发现有漏水和浪费电能等现象。
5.潜在火灾管控
办公及住宅区域配备了消防栓、灭火器和消防报警系统，状态有效，维护检查符合要求。
6.触电安全防护：
现场电气设施等都有漏电保护器，状态良好。
7.安全防护
疫情期间进出小区人员进行体温检查，扫码登记，查看双码；组织给员工发放口罩、手套等劳保用品；夏天给员工配备防暑药品如藿香口服液等。
	Y

	应急准备与响应
	EO8.2
	组织编制了《应急准备和响应程序》，查看内容基本无变化，符合要求。
组织根据程序要求结合实际策划了应急预案包括火灾应急预案、盗窃处理预案、防汛防台应急预案、突发停电应急预案、液化气泄露应急预案、意外伤亡应急预案、车辆管理应急预案、泡水应急预案、防冻防寒应急预案、暴雪应急预案、高空坠物应急预案、疫情防控应急预案等，基本合理。在体系运行期间没有发生异常情况。
查消防演练记录：演练时间：2022年4月17日；2022年8月30日；地点：小区；参加人员：项目服务中心所有服务人员等；提供演练过程照片，并对预案的有效性进行了评价。
图：消防演练          
    [image: 9d221a31d020b36a6891f34507b38aa]
截止审核期间，项目未发生火灾、触电、治安等人身伤亡事故。
	Y
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