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	保安部
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.保安部作业准则及其运行记录总体情况；4.不合格服务的纠正及其纠正措施；5.顾客满意情况
涉及条款：
QEO：5.3、6.2
Q：8.1、8.6/8.7/10.2、9.1.2
	

	部门职责与权限
	QEO5.3
	审核了解到，保安部主要负责安保服务的质量管理工作。
    从保安部关永杰处了解到，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，涉及保安部的QEO目标分解落实情况如下：
1.消防设备检查率≥100%
2.应急演习执行率≥100%
3.重大危险伤害事故≤1起
目标可测量，与组织方针一致。
抽查近一年的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《品质作业指导手》，涉及保安部的卷宗内容包括《岗位行为规范制度》、《岗位操作标准》、《岗位SOP流程》、《保安员奖惩制度》、《保安员使用表单》、《应急手册》等，基本能够满足职责范围内过程的控制策划要求。
保安部根据自身职责和指导书要求制定了项目上检查用的一级（季度）《秩序管理部检查方法及评分标准》等标准，形成了相应的检查记录记录，基本能够按照上述准则要求实施职责过程，符合要求。
保安部除人力资源和办公资源外，对其它资源无特殊要求。近一年，相应的过程准则文件及作业标准未发生变化，无变更记录。
	Y

	具体过程运行控制情况
	Q8.5.1
	保安部配备管理人员1名，各项目配根据业主需求可配置安保人员，人员配置及其能力基本能满足岗位要求。
保安部负责人关永杰表示，保安部工作内容主要是门岗、守卫、巡逻、安全检查等方面的品质考核。其中服务质量检查为保安部主要的监视和测量方式。
保安部根据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2022.3.22和2022年6月民泰银行的一级检查记录分别如下：
《秩序管理部检查方法及评分标准》：检查内容包括仪容仪表、工作环境、工作记录及存档资料、门岗、巡逻岗、监控岗、消防安全、安防管理等；检查评价得分93.84（满分100分）；项目负责人：朱*成；检查人：关永杰。
《秩序管理部检查方法及评分标准》：检查内容包括仪容仪表、工作环境、工作记录及存档资料、门岗、巡逻岗、监控岗、消防安全、安防管理等；检查评价得分90.5（满分100分）；项目负责人：朱*成；检查人：关永杰。
抽查2022.3.10和2022年6月杭州国际创意中心（ICC）的一级检查记录分别如下：
《秩序管理部检查方法及评分标准》：检查内容包括仪容仪表、工作环境、工作记录及存档资料、门岗、巡逻岗、监控岗、消防安全、安防管理等；检查评价得分90（满分100分）；项目负责人：梁*超；检查人：关永杰。
《秩序管理部检查方法及评分标准》：检查内容包括仪容仪表、工作环境、工作记录及存档资料、门岗、巡逻岗、监控岗、消防安全、安防管理等；检查评价得分92.6（满分100分）；项目负责人：朱*成；检查人：关永杰。
	Y

	服务交付以及不合格的纠正和纠正措施
	Q8.6/8.7/10.2
	保安部主要通过一级检查（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。
抽查民泰银行3月份和6月份问题整改记录：①问题内容：制服下摆外漏；整改意见：仪容整洁、下摆不能外漏；当场整改；时间2022.3.22；②问题内容：现场演练灭火器使用不规范；整改意见：加强培训学习；时间2022.3.22；③问题内容：灭火器操作不熟悉；整改意见：加强培训学习；时间：2022.6.20。
抽查杭州国际创意中心（ICC）3月份和6月份问题整改馈记录：①问题内容：培训记录不完整，无法追溯；整改意见：补充、完善记录，当场整改；时间2022.3.10；②问题内容：未对可疑人员进行盘查；整改意见：加强培训学习；时间2022.3.10；③问题内容：培训记录不齐全；整改见：补充、完善记录，当场整改；时间：2022.6.20。
在项目检查、整改过程中遇到原因不易分析的重难点问题，保安部会根据具体情况实施帮扶行动，寻找问题根本点，助力系统性彻底解决，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

	顾客满意监视情况
	Q9.1.2
	组织主要采用调查问卷的方式监视业主的满意情况，保安部再根据业主的满意情况量化满意度，以此为项目考核的重要参考维度。
查《业主委员会满意度调查问卷》：调查项类别包括安保质量、仪容仪表、日常巡查等，调查选项分很满意、满意、一般和不满意四个维度；保安部根据满意选项勾选情况量化统计满意度。抽查2022.7.16杭州市东郊监狱等的的满意度调查问卷及其统计结果：无不满意勾选项，同等量化评分为96.5%。
综上，组织的顾客满意情况监视符合标准的要求。
	Y
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