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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      主管领导：总经理 贾娜      陪同人员：管代  时吉贺  
	判定

	
	
	审核员：郭力、赵茜      审核时间：2021.6.29
	

	
	
	审核条款：Q:4.1；4.2；4.3；4.4；5.1；5.2；5.3；6.1；6.2；7.1.1；7.4；9.3；10.1；10.3
	

	法律地位文件和相关资质有效性的核实：场所情况及适用法规的遵守情况：
	
	[bookmark: _Hlk524786658]根据公司领导介绍及查证，公司主要从事Q:物业管理服务。提供法人营业执照（三证合一），公司成立于2015-03-26，营业执照社会统一信用代码：91610135333694119B,法人代表人 贾娜；注册资本：300万元。经营期限：长期，行政资质持续有效。公司Q:物业管理服务，没有强制性法律法规资质类许可证要求。
[bookmark: _Hlk524786708]公司注册地址：西安市莲湖区光泰路7号，与营业执照相一致。
经现场查看，公司经营地址位于：西安市莲湖区光泰路7号，与委托书相同。
根据公司领导介绍，质量运行以来， 公司Q:物业管理服务，没有相关国家执法部门实施对产品质量检查情况。
	

	组织环境
	Q4.1 
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  Q4.3







 
Q4.4
	[bookmark: _Hlk518913993][bookmark: _Hlk529766700][bookmark: _Hlk516119691][bookmark: _Hlk514299804][bookmark: _Hlk514299819]经查：“公司环境分析控制程序”，规定了理解组织及其环境的相关要求。公司依据标准要求，根据组织自身条件，对其所处内外环境进行了分析、确定。外部环境包括了政治环境、法律环境、社会文化环境、市场预期、竞争力等，内部环境包括了企业文化、公司价值观、知识积累、绩效、资源因素、运营因素等，同时明确了监视和评审的要求。
“内外部环境要素的识别评价表”（ 2021.3.2）作为公司制定应对风险和机遇措施的基础。
外部环境分析：
摘录内容如下：市场需求（风险）：客户需求及新技术发展变化带来的产品需求的变化，市场需求（机遇）：产业发展会带动物业管理服务的发展，有更好的经营环境。
内部环境分析：
内部环境分析内容摘录如下：合同管理（风险）：顾客要求识别不充分会带来合同执行困难。（机遇）：新产品带来更好的品质，也会给企业发展带来机会。

[bookmark: _Hlk13405664]经查：公司“相关方需求和期望控制程序”，规定了理解相关方要求和期望的具体要求。公司领导会同综合管理部，依据标准要求，通过网络、内外交流、市场调查、顾客需求/期望/满意度的监视等方法，确定与质量管理体有关的顾客及相关方要求的相关信息。
组织确定的相关方主要有：顾客、外部供方、员工、审核机构及社会等，相关方的需求和期望的监测项目和指标、监测频率、归口主管部门规定具体。
“相关方需求和期望确定评审表”（2021.3.2）作为公司制定应对风险和机遇的措施的基础。
顾客需求和期望内容摘录如下：
顾客期望公司提供的服务质量好、价格适中、及时供货。
员工需求和期望内容摘录如下：员工期望公司提供稳定的岗位、预期的收入、人格得到尊重。

经查：公司依据其识别和确定的内外部因素、相关方的需求和公司提供的产品服务确定了其质量管理体系的范围。
公司按照 GB/T19001-2016标准建立、运行质量管理体系，经与总经理沟通，公司申请的质量体系范围Q:物业管理服务。

根据公司领导介绍及现场查证，公司按照 GB/T19001-2016标准要求结合公司组织机构设置、建立、实施QMS。明确了QMS的过程、归口管理部门和相关责任部门，为确保这些过程的有效运行和控制，编制了质量手册、程序文件（19个）、管理制度/作业指导文件（一套）等，配备了所需的人员、设施、过程运行环境等必要的资源和信息，并能对质量管理体系过程进行监视、测量，通过内审、管理评审、过程的监视和测量等实现过程的结果和对这些过程的持续改进，能够保证质量管理体系按策划运行。
质量手册1.2章节识别了公司  Q:物业管理服务的外包过程：化粪池清掏、电梯维保、垃圾清运、空调维保、水箱清洗服务过程。
	

	总则（领导作用）
	Q5.1.1
	根据总经理介绍及查证：通过对质量管理体系标准及文件的学习，总经理目前已基本全面理解了领导作用的重要性，知晓了以顾客为关注焦点的重要性，并承诺对管理体系负全责。
总经理通过向公司上下传达适用法律法规要求的重要性；促进使用过程方法和基于风险的思维；确保质量方针、质量目标的制定与实施，并确保与组织环境和战略方向相一致；支持其他管理者履行其职责；按策划进行管理评审；确保资源的获得等方式，实现其领导作用并兑现其管理承诺，使体系得以有效运行。
最高管理者的领导作用已得到落实。
	

	以顾客为关注焦点
	Q5.1.2
	总经理介绍：本公司目前能充分识别其承揽的Q:物业管理服务合同/协议的相关要求，确定、理解并持续满足顾客要求以及适用法律法规要求，并能顺畅地转变为公司内部要求加以控制，按照要求定期对顾客满意程度实施测量，以其寻找改进机会，基本做到了以顾客为关注焦点。
	

	制定质量方针
	Q5.2.1
	公司已制定质量方针，并随同手册下发。质量方针为：
业主至上、优质高效；
保护环境、减污降噪；
以人为本、安全生产；
遵纪守法、持续改进；。
公司质量方针由公司总经理负责制定，质量方针适应公司的经营宗旨和环境并支持其战略方向，满足适用要求和持续改进质量管理体系的承诺。体现了公司组织目标以及顾客的需求和期望，是全体员工的行为准则。
	

	沟通质量方针
	Q5.2.2
	根据公司领导介绍，公司质量方针通过培训、会议、通知、文件等形式，在公司内得到沟通、理解和应用，已被员工所理解，并作为全体员工行动的激励；在适宜时，向相关方提供。
	

	组织的岗位、职责和权限
	Q5.3
	经查：公司下设管理层、综合管理部、物业管理部，质量手册职能分配表及三层次管理制度“各部门及重要岗位的职责与权限”，明确了公司各部门职责及各岗位的任职要求，通过培训的方式确保了所有人员均已明确其职责。
最高管理者任命时吉贺任管理者代表（详见手册中的管理者代表任命书），在手册和岗位职责中明确了管理者代表的职责权限。手册“职能分配表”、三层次管理制度“各部门及重要岗位的职责与权限”，对公司各部门归口管理的质量管理体系各过程和活动、岗位职责，规定具体。综合管理部负责对各部门职责落实情况进行检查、考核，能够保证部门职责的落实。
	

	应对风险和机遇的措施
	Q6.1























	[bookmark: _Hlk518915161][bookmark: _Hlk529769327]公司编制了“风险和机遇控制程序”，规定了应对风险和机遇的管理要求。综合管理部在风险与机遇评估分析的基础上，制定了“风险和机遇评估分析表”，对风险和机遇控制项目、内容、要求、归口管理部门规定具体。
“风险和机遇识别分析表”（2021.3.2），作为各部门应对风险的实施依据，综合管理部按要求对实施情况进行考核。
查看公司风险和机遇应对措施的实施情况（管理评审输入材料）：
合同管理（风险）：对顾客要求识别不充分，提供的产品不能全面满足顾客要求。。
应对措施：加强与顾客沟通及合同评审，充分理解顾客需求并转化为相关技术服务的具体要求。
实施情况：经营部按照策划组织开展了产品有关要求的识别、评审；并监督物业管理部将顾客有关要求转化为相关技术服务的具体要求，上述活动的开展，对满足顾客要求起到了良好的保障作用。
过程控制（风险）：相关技术服务过程未严格执行文件将影响服务质量。
应对措施：加强物业服务过程的监控。
实施情况：物业管理部检验人员按照策划严格监控相关物业服务实现过程文件执行的符合性。
	

	质量、目标及其实现的策划
	Q6.2
	公司已建立质量目标并随手册下发（质量手册6.2章节），公司年度质量目标共2项，包括了满足产品要求的内容，可量化，经总经理批准。
公司质量目标由综合管理部负责考核，综合管理部制定了质量目标的考核方法和考核频次。
1) 物业服务合格率≥95%
2）业主满意度≥90分；
查看2021.6.8统计汇总的公司2021.3-2021.5质量目标完成情况：1) 物业服务合格率99%；2）业主满意度99.5分；，公司质量体系运行以来，质量目标已完成。
综合管理部根据公司质量目标和部门职责，分解制定了部门质量目标，根据总经理介绍，体系运行以来的部门质量目标也全部实现（见二阶段部门6.2检查表）。
	

	变更的策划
	Q6.3
	公司质量手册6.3章节，规定了当外部环境和内部环境发生重大变化，可能影响质量管理体系的运行或对经营活动带来一定风险时，由最高管理者组织对质量管理体系进行变更策划。变更时，依据手册6.3要求进行。
根据公司领导介绍及现场查证，公司2021版（2021.3.1实施）质量管理体系文件运行以来，质量体系未发生变更。
	

	资源配置
	Q7.1.1
	经现场查看，公司经营地址位于西安市莲湖区光泰路7号陕西省国土资源大厦，公司办公面积300平米，配置了办公电脑12台；打印/复印机2台；办公桌椅、文件柜等。公司设备配置，主要为办公所用的电脑和打印机，保洁使用的清洁工具、工程使用的维修工具：万用表、扳手、钳子等、安保秩序使用的安全警戒设备：警棍、盾牌、应急手电筒等。
公司配置了相应的管理/技术/经营人员60余人。
根据总经理介绍，公司现有资源配置能够满足质量体系运行及产品实现的需求。
	

	沟通
	Q7.4
	经查：公司质量手册7.4章节，规定了信息沟通的内容、途径和要求，通过以下形式进行内部和外部的沟通：
内部沟通：通过会议、传真、网络、电话、QQ群、培训、板报等方式进行沟通；
外部沟通：能过网络、电话、上门等方式与行业或相关方进行沟通交流。
根据公司领导介绍，公司现行的沟通方法适合公司的运作，内、外部沟通畅通。
	

	监视测量、分析和评价
	9.1.1
	[bookmark: _Hlk518315466]根据公司领导介绍及现场查证，目前公司策划形成了风险和机遇控制程序、文件信息控制程序、人力资源控制程序、生产运行控制程序、外部提供产品、服务和过程控制程序、不合格输出控制程序、内部审核控制程序、管理评审控制程序、改进控制程序以及相应管理制度和作业文件，结合相关记录用以证实产品和服务的符合性；确保质量管理体系的符合性；持续改进质量管理体系的有效性。
根据公司领导介绍，新版质量体系运行以来，各部门能够按照策划要求开展相应的监视测量、分析和评价活动，并根据分析和评价结果采取了有针对性的纠正和纠正措施，效果基本达到预期目标。
	

	管理评审
	Q9.3
	[bookmark: _Hlk524787802]公司“管理评审控制程序”规定了管理评审的控制要求。查看的2021.6.12编制的“2021年度管理评审计划”，管理评审内容、评审所需文件资料，清晰、明确。2021.6.18总经理按策划组织召开了管理评审会议，各部门负责人按要求参加了会议。
查看了管理评审输入材料，输入内容完整、充分，符合规定要求。
经讨论后形成的管理评审报告认为：管理体系基本适宜、充分和有效的评审结论。
管理评审决定了“人力资源略显不足，需要进一步加强培训、引进或招聘各领域骨干，充实人力资源。”的改进事项，已落实了责任部门和完成节点。
	

	（改进）总则
	Q10.1
	目前公司确定和识别了改进机会，策划形成了内部审核控制程序、管理评审控制程序、不合格输出控制程序、改进控制程序等，通过纠正、纠正措施、持续改进等方法，改进Q:物业管理服务过程的薄弱环节，纠正、避免和减少非预期的情况带来的不利影响，改进质量管理体系的绩效和有效性，以满足顾客要求并增强顾客满意。
	

	持续改进







重大质量事故和顾客投诉

质量抽查
	Q10.3
	[bookmark: _GoBack]经查：公司按GB/T19001-2016标准建立质量体系以来进行了全员培训，提高了员工的质量意识和对标准的理解。利用质量方针、质量目标、内外部环境分析、风险和机遇的应对措施及实施情况，内部审核结果、分析和评价、纠正措施和预防措施以及管理评审，持续改进质量管理体系的有效性（具体见管理层、部门相关检查表）。

●根据公司领导介绍，公司质量体系运行以来未发生重大质量事故和顾客投诉。

●根据公司领导介绍，公司质量体系运行以来未发生行政监管部门的质量监督抽查。
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