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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：办公楼物业及食堂    主管领导：吴玉赐           陪同人员：黄蓉
	判定

	
	
	[bookmark: _GoBack]审核员：EO（周涛）审核） 、EO(王海燕、马啟明  安涛）                     审核时间：2021.8.3
	

	
	
	审核条款：Q5.3/6.2/8.1/8.3/8.5/8.6/8.7 （马啟明、安涛 ）
           EO:5.3/6.2/6.1.2/8.1/8.2    （周涛）
	

	岗位职责权限
	QEO
5.3
	办公楼物业及食堂的职责：
1)负责办公楼的服务要求过程控制；
2）及时处理客户反馈问题及时相关人员进行原因分析，
3）制定解决方案，接待发生服务的投诉负
4）责对突发事件进行处理，对服务失误进行补救的要求
5)负责顾客满意度监测。
6）本部门的主要职责是办公楼物业及餐饮管理所涉及的环境和职业健康安全运行管理。
 经询问部门负责人，职责清楚。
	y

	目标和分解
	6.2

	查：目标实现策划分解：                              考核情况
1、服务提供及时率100%；                               100%
2、顾客满意率95%以上；                                98%
3、固体废弃物分类处置率100%                           100%
4、粉尘、噪声、废水等达标排放率为100%                 100%
5、火灾、触电事故为零                                   0
6、危险源控制率达100%                                 100%
7、治安纠纷发生率0.2%                                   0
8、维修废弃物分类处置率100%                           100%
9、食堂油水分离排放100%                               100%
10、紧急事故处理率100%                                100%
11、食物中毒事故为零                                    0
12、高温中暑率为零                                      0

公司规定管理目标每季考核一次
查见2021年1-7月的统计记录表，从统计的结果来看均已完成。
评价：目标与质量方针保持一致，符合要求。
	y

	运行策划和控制

	Q8.1









EO8.1
	办公楼物业服务及食堂过程运行策划和控制。
公司QMS： 住宅业务：地址：青海省西宁市五四大街52号
 物业服务流程：编制物业服务方案→服务过程策划→物业接管移交→日常管理服务→应急准备与响应→服务质量评定→不合格服务处理→服务质量改进
查：公司配备的必要的人力资源，基础设施，技术文件、资金等必要的资源，不断满足顾客需求和
物业服务法律法规：《物权法》、《西宁市消防条例》、《西宁市物业管理示范项目考评管理办法》、
《西宁市物业管理示范项目考评标准及评分细则》、《物业管理条例》、
《西宁市物业管理条例》、《西宁市实施物业示范小区评分细则》、《西宁市地产管理法》、
《消防法》、《建设工程消防监督管理规定》、《物业服务收费明码标价规定》、
《物业管理企业资质管理办法》、《前期物业管理招标投标管理暂行办法》、《突发事件应对法》、
《物业服务收费管理办法》、等
查：部门的作业指导书：《客服作业指导》，《公共区域巡查管理作业文件》、《住户投诉处理程序》、《消防管理制度》、
《配电室防火管理制度》、《治安管理规定》、《非机动车库管理规定》等
内容涉及物业服务的各个方面，基本可满足生产需要。

本项目负责办公楼物业管理及食堂餐饮管理
一、2021年5月1日与西部矿业股份有限公司签订物业管理及机关食堂物业合同。（保洁、保安、消杀、绿化外包）
查看保洁服务：
保洁人员每天对机关大楼门窗地面、楼梯扶手、地库地面、垃圾桶、灭火器、消防栓等进行擦拭，每周对大堂玻璃、公告栏、楼内踢脚线、消火栓、栏杆窗台等进行擦拭检查，有外包的保洁人员进行记录，“清洁工作记录”，现场查看了2021年1月1日-7月30日的保洁记录，检查人海洋，负责人：吴玉赐，保洁过程检查出不符合要求时，负责人现场直接进行纠正，现场验收合格后，检查人员方在清洁工作记录中进行签字确认，现场查看均按要求执行。
项目部每天对办公楼进行巡查，出现问题填写巡查记录，现场查看了2021年5月28日巡查记录表： B4垃圾桶有异味，记录中未显示对上述问题的处置情况，现场进行了交流，应对其出现的问题进行处置及验证， 
现场查看保洁人员正在擦拭大厅大门玻璃，保洁员：王守云，楼道保洁员正在擦拭楼梯，每天保洁员12人，负责不同区域，项目部随时对保洁区域进行检查。保洁员统一服饰，佩戴胸牌，外包主管对每天的工作内容进行记录，形成可追溯性。

二、本项目部保洁负责人应对消杀结果进行评价，评价消杀是否满足要求、消杀后是否进行了及时清理。提供《安全环保工作自检自查表》检查结论；消杀结果满足要求。检查人：吴玉赐、王莲、史志芳等人2021年7月29日。

三、中控室：
位于机关大楼地上一层，现场查看中控室，值班人员2名：李佳文、刘定华，门口设置挡鼠板，室内有应急包、灭火器、应急灯等，有安全控制中心值班记录、来访记录等。现场查看了6名中控人员持证情况，均在有效期内。
四、食堂餐饮管理
制定食堂管理制度，从食材的采购、加工、售出、留样等各个环节严把质量、环境和职业健康安全关，自体系运行以来无食物中毒等现象，职工反映良好。食堂现场查看，餐桌椅子干净卫生，地面清洁无油渍，消毒柜、冰柜、留样柜等正常运行，厨房操作间面案与炒菜间分开，案板生熟分开，油烟机清洁，环保排烟系统，符合要求，厨师持证上岗，
灭火器、灭火毯等消防设施齐全在有效期内。厨余垃圾分类处理，与资质的有机构签订厨余垃圾消纳协议，定期收集处理。
五、日常维修 
主要是保修及日常巡视发现问题进行维修，按照派修单进行维修，查看了2021年5月20日，内容：报修人：行政部；受理人：张建辉；接单时间：9:30；维修时间9:40；完成时间：9:50；登记内容：910空调不制冷；实际服务内容：已经完成；实际维修人：张建辉，回访时间：17;20：回访内容：是否已完成，满意度：满意。每个月记录装订成册，便于检索。
对巡视发现的问题报工程部形成派工单，内容同上，现场查看，均按要求执行。
有限空间作业经过审批，制定了工作方案，人员进行了培训，现场查看均符合要求。
六：日常检查，对小区卫生、绿化、保安等项目进行日常检查。
抽查《办公楼卫生检查表》检测项目包括单元门厅、地面角落卫生（停车位）、公共区域卫生等，检查结果：合格。检查人：吴玉赐，2021.6.8。
抽查：《绿化项目检查表》检测项目包括乔木整枝、灌木绿篱修剪、花木施肥、除草、松土等，检查结果：合格。检查人：吴玉赐，2021.7.25。
又抽查：《安保、消防系统、配电系统、供水系统、燃气锅炉系统等巡查记录》均有检查项目、检查结论、检查人、时间等记录，记录清楚。
	

	设计开发

	Q8.3

	办公楼物业服务、按顾客要求和法规、标准要求提供的服务过程，不需要设计开发。故8.3 条款不适用。

	

	服务的提供













































































































	Q8.5















































	负责物业服务的相关信息的提供，负责编制《住宅物业服务任务单》，负责物业服务实现的策划，编制《物业服务方案》；并对物业服务后的顾客满意度进行测评；
组织各项目部进行物业服务过程的实施及确认。
编制有：《办公楼区域消毒作业规范》、《维修作业规范》、《物业管理检查规程》、《隐患排查制度》、《保洁服务规范》、《治安巡逻作业规范》、《物业方案制定和控制程序》等。
根据要求配备施工设备并对设备按设备管理制度进行检修与日常维护保养，保持设备的能力。
查：运行记录
              [image: C:\Users\Lenovo\Desktop\670434830167682904.jpg]


按要求提供物业服务：保安、保洁、工程维修 等服务。
行政管理部进行现场服务质量检查。
过程实施情况见到有检查记录。

服务提供过程确认：物业服务为确认过程。内容有: 设备\人员资质\服务规范\服务质量等.
确认人：谢林兴、吴玉锡、、孔繁盛、韩军等。确认好时间：2019、4、30.确认好时间2020、4、30
现场检查服务标识有部门标识，项目部、行政管理部、运营管理部、住宅小区等、场地标识有停车场、工具处、可降解标识垃圾箱等。安全标识有安全通道、危险区域等。
顾客财产：只有信息，没有实物性财产。顾客信息有登记记录、有保管管理人员、没有泄露现象。
现场查看：产品防护情况，采购的产品（有办公用品、保洁用品、劳保用品、维修用件等）使用部门物品摆放整齐、标识明确。有出入库单。提供物品台账与进账单据相符。
提供仓库管理制度：有灭火器，标识合格证有效期内。询问部门经理；没有发生物品损坏情况。

提供《机关物业部安全环保工作自检自查表》
检查目的：冬季生产安全稳定、做好防火、防盗、防滑工作；
要求：按照检查工作表要求认真检查，对查出问题和隐患及时处理，认真整改，不能整改的需及时采取相应的防范措施；
检查主要内容：冬季“四防”落实、消防安全、车辆安全管理、治安保卫管理、应急安排等内容；
检查方法：现场检查、记录检查等；
检查结果：符合。


查：设备有效性防护，现场可见实验室内墙上有《管理制度》
查：人员资质，抽：“田宁（主任）、吴玉锡一级/高工、
代彩瑜一级/高工
付利海二级/本专、王克明一级/本专等共12名。资质、专业符合要求。
查：数据在设备内部保存（重要数据备份）可溯源性有保证。

本过程职责：实施策划的安排，验证产品和服务的要求得到满足。
查1：符合接收准则的证据
交付后活动：物业服务时边提供边交付的，交付后的活动主要是对业主的回访和征求意见等。具体见业务部记录。变更的控制是由业务部自己控制的。
查2：过程放行 — 按物业服务流程
a） 向顾客交付过程，按合同同时提供验收报告
抽查3：提供2021年7月办公楼维修记录
维修时间                   维修地点                    维修项目                    备注
	7月12日
	办公楼216办公室
	维修门锁
	维修

	7月16日
	食堂后厨
	更换菜盆热水龙头两套
	更换

	　
	　
	维修压面机
	维修

	　
	　
	维修库房门锁一套
	维修

	7月17日
	427办公室
	维修门锁
	维修

	　
	
	维修窗帘，窗户轨道
	维修

	　
	院内
	挂横幅
	完成

	7月18日
	办公楼
	检查记录消防器材
	记录

	7月19日
	四楼
	疏通下水
	疏通

	　
	办公楼楼顶
	巡检楼面雨水管有无堵塞
	疏通

	　
	九号会议室
	更换四联开关一套
	更换

	7月20日
	后院洗车房
	安装照明灯泡一个
	安装

	　
	四号会议室
	维修门锁
	维修

	　
	三楼西卫生间
	更换洗脸池翻板一套
	更换

	7月23日
	职工活动室
	更换四联开关一套
	更换

	　
	职工活动室
	更换单联开关一套
	更换

	7月10-25日
	办公楼
	协助前院升降柱安装
	协助

	7月25日
	办公楼
	更换前后门头灯
	更换

	　
	活动室
	更换配电箱空开两个
	更换

	　
	办公楼
	208沙发搬至319
	完成

	　
	办公楼
	208,319拆装大班桌两套
	加班完成

	7月26日
	职工之家
	更换63A空气开关一个
	更换

	　
	办公楼大厅
	更换9WLED圆灯3套
	更换


抽查4：流程控制
监测项目：监控室交接班记录 
[image: C:\Users\Lenovo\AppData\Local\Temp\360zip$Temp\360$0\新文档 2019-09-27 10.35.28_13.jpg]

维修时间                   维修地点                           维修项目                        备注
	7月12日
	集团办公楼216办公室
	维修门锁
	维修

	7月16日
	集团食堂后厨
	更换菜盆热水龙头两套
	更换

	　
	　
	维修压面机
	维修

	　
	　
	维修库房门锁一套
	维修

	7月17日
	集团427办公室
	维修门锁
	维修

	　
	集团食堂大包
	维修窗帘，窗户轨道
	维修

	　
	集团院内
	挂横幅
	完成

	7月18日
	办公楼
	检查记录消防器材
	记录

	7月19日
	集团四楼
	疏通下水
	疏通

	　
	股份办公楼楼顶
	巡检楼面雨水管有无堵塞
	疏通

	　
	集团九号会议室
	更换四联开关一套
	更换

	7月20日
	股份后院洗车房
	安装照明灯泡一个
	安装

	　
	股份四号会议室
	维修门锁
	维修

	　
	股份三楼西卫生间
	更换洗脸池翻板一套
	更换

	7月23日
	集团职工活动室
	更换四联开关一套
	更换

	　
	集团职工活动室
	更换单联开关一套
	更换

	7月10-25日
	股份办公楼
	协助前院升降柱安装
	协助

	7月25日
	股份办公楼
	更换前后门头灯
	更换

	　
	集团活动室
	更换配电箱空开两个
	更换

	　
	股份办公楼
	208沙发搬至319
	完成

	　
	股份办公楼
	208,319拆装大班桌两套
	加班完成

	7月26日
	集团职工之家
	更换63A空气开关一个
	更换

	　
	股份办公楼大厅
	更换9WLED圆灯3套
	更换



	

	
	

	
办公楼、食堂交付后主要是通过顾客回访、顾客反馈等。与该部门负责人交流，该公司根据顾客收货后一周内进行顾客回访，未保留相关记录（口头交流），体系运行至今无顾客不良反馈。经询问，自体系运行至今无未其他更改情况发生。 

	


	食堂服务过程策划及过程控制
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	1、食堂服务过程策划：
餐饮服务过程的服务质量符合性提供的证据及编制物业管理及餐饮服务项目所需的记录；
策划制定的过程、资源和相关的文件、记录等，应符合公司的物业管理及餐饮服务和环境保护、安全服务的实际要求；
餐饮服务的策划执行DB32/T538-2002《餐饮服务作业活动规范》
通过向顾客提供有关物业管理及餐饮服务与餐饮服务的信息、处理顾客有关物业餐饮的问询、咨询、交费，合同或订单的洽谈，包括有关物业管理及餐饮服务与餐饮服务或合同订单的变更、调查获得有关顾客对物业管理及餐饮服务与餐饮服务的信息反馈、顾客的抱怨等、制定《服务监视和测量控制程序》与顾客的沟通可参考《信息交流与沟通控制程序》等要求。
餐饮服务流程：

 1、厨房：食材采购—验货分类（主食米、面案）（蔬菜类、肉类）—消毒—加工过程—验证确认—完成交付
2、餐厅服务：工装—消毒清洁大厅、餐桌—顾客接待—传递点单—再确认—上传厨组—对接熟食—餐桌交付-引导付款
餐饮消毒为特殊过程。

编制了《餐饮过程控制程序》对过程的控制进行了要求：对服务提供过程进行控制，确保成品质量符合顾客要求及相关标准的要求，并在产品形成的各阶段过程进行控制，包括人员、设备、工程环境、作业方法、产品监视和测量等。
●为满足产品生产要求，公司识别并策划了产品实现的过程。
●餐饮流程为：
1、厨房：食材采购—验货分类（主食米、面案）（蔬菜类、肉类）—消毒—加工过程—验证确认—完成交付
2、餐厅服务：工装—消毒清洁大厅、餐桌—顾客接待—传递点单—再确认—上传厨组—对接熟食—餐桌交付-引导付款
●经确认，外包过程为：无。                                                                                                                  ●产品执行的相关标准有：餐饮服务的策划执行DB32/T538-2002《餐饮服务作业活动规范》
●、过程控制主要是通过加工计划、以及质量体系文件实现，控制的内容包括加工现场的人、机、料、法、环、测等诸因素。

抽查《食堂食材质量要求和技术标准》
1、 大米必须符合GB1354-2011标准，并拥有“QS”食品安全质量认真标志；
2、 食用油必须符合《大豆油》GB1535-2003、《花生油》GB1534-2003、《菜籽油》GB1536-2003标准，并拥有“QS”食品安全质量认真标志；
3、 面粉必须符合GB1355-86标准，并拥有“QS”食品安全质量认真标志；
4、 猪肉、牛羊肉、鲜（冻）鸡鸭及副食品等，必须具有动物检验检验检疫合格证明或并拥有“QS”食品安全质量认真标志；
5、 酱油、醋、味精、鸡精、糖、生粉等必须具有“QS”食品安全质量认证；
6、 豆制品、半成品必须具有“QS”食品安全质量认证；
7、 禽蛋、蔬菜必须保证新鲜，且符合食品卫生安全法；
其他产品需满足国家、部颁或行业标准。


1）抽查2027年7月28加工计划
     抽查2027年7月28日 日报表     编号： JL-8.5.1-01：          
	加工批号
	顾客名称
	规格型号
	数量
	不合格数量
	成品数量

	2021-7-28
	职工
	大馒头
	100
	0
	100

	2021-7-28
	职工
	小馒头
	100
	0
	100

	2021-7-28
	职工
	大花卷
	50
	0
	50

	2021-7-28
	职工
	花卷
	50
	0
	50


  







查：冷藏控制  编号：提供有冷、热分藏过程
1、 入库后立即进入速冷，温度保持在-28℃。以表面形成冰膜为度。
现场抽查：
查1：冷藏温度记录   提供：2021年7月10~12日  入库冷藏记录   编号：JL-8.5.1-05   
记录显示：温度计量程0~30度，示值温度-4℃，此温度保持整个冷藏期间。
入库负责人：黄兵    
2：使用的主要加工设备：
	SC-01
	冰柜
	4台

	SC-02
	蒸炉
	2个

	SC-03
	和面机
	1台

	SC-04
	洗碗机
	2台

	SC-05
	消毒碗柜
	2台

	SC-06
	炸锅
	2台

	SC-07
	XXX
	2台


设备可以满足目前产品的要求。                    
现场观察：有10个厨师正在工作，见有健康证、操作流程符合工艺要求。    
查：获得和使用监视和测量设备
提交：监视和测设备清单，
计有：蒸气锅炉使用：温度计、电压表、电流表、速度表、计数器等，均在检验合格安全使用期内。
:3： --为了防止人为错误，公司采取相应措施，如相互提醒、检查、审核、培训等，目前未发生人为错误现象。     
部门配备有加工过程所必需的人员，对人员有一定的要求,所有人员必须经公司培训后方可上岗。 
 查：交付和交付后活动
现场产品交付情况：
   负责人介绍产品来料，检验员进行抽检；达标后入库，无需相关的检验，检验合格后交付，签发合格证后放行、面案熟食制作整体控制过程、菜肴、烹调制作完成控制过程
4：餐厅服务、清洁大厅、顾客接待及产品交付过程等
5：严格遵守中华人民共和国食品安全法、控制质量、环境、安全预防食物中毒、食物变质等、识别可能产生的环境因素和环境影响等
:6：特殊过程：餐饮消毒     控制过程：对人员培训教育、有效性超作及验证符合要求。

	

	产品和服务放行















	Q8.6










	检验依据：编制的文件-《进货检验规范》
对采购的原材料的外观、成分、数量等进行检验。
现场出示：采购检验记录
一、
1.京东、淘宝网上商城  提供产品：复印纸、鼠标、键盘、出入库单、印泥、笔等。
采购日期：2021.7.20清点来货与购物小票相符   清点入库人：王建

2、西宁市城西区丹美依制衣行（工作服）
采购、验证日期：2021.7.10清点验证符合要求   清点入库人：王建

3、青海青杞生物科技有限公司（四害消杀）
采购、验证日期：2021.7.2清点验证符合要求、检验人：王建

4、青海增虎商贸有限公司（肉类、鲜冻类）
采购、验证日期：2021.7.25清点验证符合要求、检验人：王建

5、青海方硕商贸有限公司（大米、面、粮油类）
采购、验证日期：2021.7.25清点验证符合要求、检验人：王建

6、西宁市城中区宜佳食品超市（牛奶、方便面、酸奶）
采购、验证日期：2021.7.25清点验证符合要求、检验人：王建

7、西宁市城北区岳胜副食品经营部（干货、蛋类、调味品）
采购、验证日期、：2021.7.25清点验证符合要求、检验人：王建

编制：宝利德  审核：孔繁盛  批准：付利海 2021年7月26日

二、物业服务产品交付经抽查《顾客满意程度测量》，公司于2021年1-7月的以满意度调查表的方式向、提供的业主大会记录调查项目：清洁服务、绿化服务、工程维修、餐饮服务、保安服务、实物质量、服务质量、交付及时性等98%满意度
顾客满意度调查表，满足质量目标顾客满意度98分以上要求。顾客满意度达到目标要，到目前无顾客投诉现象发生。
	

	不合格品控制

	Q8.7

	编制了《不合格控制程序》文件规定了不合格品识别、处置、处置后等再次检验等要求，符合标准要求。
抽《不合格品处置记录》目前未发生不合格
批准：谢林兴        
	y


	


说明：不符合标注N
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