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标题：                       5  管理职责 
章节号: 5.1 

管  理  承  诺
     公司总经理通过以下的活动对其建立和改进质量管理体系的承诺提供证据： 

5.1.1   向公司传达满足业主及法律、法规要求的重要性： 

     a) 使全体员工牢固树立质量意识，清楚了解让业主满意是最基本的要求； 

     b) 让全体员工清楚了解服务质量与公司每一个成员对质量的认识紧密相关； 

     c) 总经理可采取培训、内部刊物或会议等各种方式使全体员工都能树立质量意识，都能认识到满足业主的要求和法律法规的要求对公司的重要性，并能经常持续地加强员工对质量的意识，使他们积极参与提高质量有关的活动。 

5.1.2 总经理负责制定和批准公司的质量方针和质量目标，具体见《质量方针》和《管理策划控制程序》。 

5.1.3   总经理按计划的时间间隔主持管理评审。 

5.1.4   总经理应确保公司质量管理体系运作能获得必要的资源。 
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标题：                        5  管理职责 
章节号：5.2 

以业主为关注焦点
     公司的成功取决于正确理解并满足业主及其他相关方当前和未来的需求和期望，并争取超越这些需求和期望。总经理应以实现业主满意为目标，为此应做到： 

5.2.1   确定业主的需求和期望。通过市场调研、预测，或与业主的直接接触来实现。 

5.2.2   将业主的需求和期望转化为对公司的要求。这些要求包括服务要求、过程要求和质量管理体系要求等，只有完全满足这些要求和期望时，业主才能满意。 

5.2.3   确保已转化的要求得到满足： 

     a) 公司必须满足法律法规及强制性国家和行业标准的规定； 

     b) 业主的期望和需求、法律法规及强制性国家和行业标准的要求也会随时间而修订，因此公司已转化的要求及已建立的质量管理体系也应随之更新。 
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标题：                         5  管理职责 
章节号:5.3 

质 量 方 针
5.3.1   内容 

    实现业主满意的目标，确保他们的需求和期望得到确定，并已转化为公司的服务要求，特制定本公司的质量方针为： 

   5.3.2    一致性 

    本方针与公司总的经营方针相适应、协调，它是公司经营方针的重要组成部分，体现了满足要求和持续改进的承诺。
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标题：                       5  管理职责 
5.3.3   与目标的关系 

    本方针为制定和评审质量目标提供了框架，公司内与质量有关的各部门应在 

此基础上制定相应的质量目标，以保证公司总目标的实现。

5.3.4    要求 

    各级领导要将质量方针传达到管理、执行、验证和作业等层次，使全体员工正确理解并坚决执行。 

5.3.5   评审 

    公司应不断地对质量方针进行适宜性评审，必要时可对其进行修改以适应公司内外环境的变化。 

5.3.6    控制 

    对质量方针的批准、发布、评审、修改都应实行控制。 
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标题：                       5  管理职责 
章节号：5.4 

管 理 策 划

5.4.1   质量目标 

5.4.1.1   为实现公司的质量方针，公司总的质量目标为：业主对物业管理服务的满意率为 %以上。具体目标为： 

     a) 管理服务满意率≥% 

     b) 保洁服务满意率≥% 

     c) 维修及时率 % 

     d) 维修一次合格率 % 
     \\\
5.4.1.2 与服务质量相关的各部门应根据公司总目标进行分解，转化为本部门的质量目标。各部门、业主服务中心的质量目标在每年的经济责任书或管理目标责任书中确定。 

5.4.2   质量管理体系策划 

5.4.2.1   进行质量管理体系策划的时机 

      公司在下列情况下需进行质量管理体系的策划： 

      a) 按照质量管理标准建立、改进质量管理体系； 

      b) 公司的质量方针、质量目标、组织机构发生重大变化； 

      c) 公司的资源配置、市场情况发生重大变化； 

      d) 现有的体系文件未能涵盖的特殊事项。 

5.4.2.2 质量管理体系策划的内容 

总经理应确保对实现质量目标所需的资源加以识别和策划。策划的内容应包括：
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标题：                       5  管理职责 
a) 需达到的质量目标及相应的质量管理过程，确定过程的输入、输出及活动，并作出相应规定；
    b) 识别为实现质量目标所需建立的过程的资源配置； 

    c) 对实现总体质量目标和阶段或局部的质量目标进行定期评审的规定，重点应评审过程和活动的改进； 

    d) 根据评审的结果寻找与质量目标的差距，确保持续改进，提高质量管理体系的有效性和效率； 

    e) 策划的结果（包括变更） 应形成文件，如质量管理方案、质量管理计划等。 
5.4.2.3  质量管理体系策划输出文件的编制原则 

    a) 应参照质量手册的有关内容，符合质量方针、目标，并与服务实现过程的策划及其他质量体系文件的内容协调一致； 

    b) 已有的质量文件中的内容可被引用，并根据特殊的要求增加新的内容。 

5.4.2.4 质量管理体系策划输出文件的编制、审批和发放 

    质量管理体系策划输出文件由品质保障部组织各部门负责人编制，经管理者代表审核、总经理批准后，以受控文件形式发到相关部门。 

5.4.2 5 质量管理体系策划输出文件必须写明策划项目名称及编号、编制人、审核人、批准人、发布日期。 

    各部门在执行中应按照质量管理体系策划规定的内容、进度、要求进行控制，并将执行情况、存在问题等及时反馈到品质保障部。 

    品质保障部对质量策划实施情况进行检查和验证，协调相应的资源，并填写《质量策划实施情况检查表》报总经理。 

    质量策划的更改控制要求： 

a) 质量策划输出文件的更改应在受控状态下进行，应由更改部门填写《文
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标题：                       5  管理职责 
件更改申请单》，经总经理批准后进行，更改按《文件控制程序》执行； 

b) 在更改期间应保持质量管理体系的完整运行，例如组织机构的调整对职责作相应的更改，以确保体系正常运作。

