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标题：                           7   服务实现
章节号： 7 

服 务 实 现
    公司对于物业的管理是通过过程管理的方法来实现的，通过这些过程的实现应达到以下要求： 

    1、物业区域符合城市规划要求，严格按照国家验收标准验收，具有完善的验收资料、图纸、档案及交接手续。 

    2、对物业区域实行社会化、专业化管理，包括： 

    a) 物业管理公司建立现代市场管理制度； 

    b) 成立业主服务中心和业主委员会，明确业主委员会与物业管理公司的责、权、利关系； 

    c) 物业管理公司按照物业服务合同对物业项目实施管理经营和有偿服务； 

    d) 建立完善各项管理制度，制定《业主管理规约》及各项专业管理制度； 

    e) 逐步实现计算机网络化管理； 

    f) 物业管理人员应经过岗位培训，具有满足服务要求的能力。 

    根据上述要求，编制下述文件以建立基本服务实现过程的框架： 

    《服务实现的策划程序》 

    《与顾客有关的过程控制程序》 

    《采购控制程序》 

    《服务提供控制程序》 

    《顾客财产管理制度》 

    《楼宇管理制度》 

    《保洁服务管理制度》 

    《绿化管理制度》 

    《秩序维护服务管理制度》 

    《设施设备管理制度》 

《监视和测量装置的控制程序》 
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标题                           7 服务实现
章节号:7.1 

                        服务实现的策划程序 
1    目的 
     对公司特定的服务、物业管理项目或合同规定专门的质量措施，资源和活动顺序,以确保满足规定的要求。 

2    适用范围 

     适用于本公司对特定的服务、物业管理项目和合同的质量策划及相应的质量计划的编制、实施和控制。 

3    职责 

3.1   总经理负责批准有关部门编制的质量计划。 

3.2   管理者代表负责审核有关部门编制的质量计划。 

3.3   市场发展部负责物业管理项目业主服务中心成立前服务实现的策划。 

3.4   各部门负责人负责本部门相关的质量策划及编制、实施相应的质量计划。 

3.5   品质保障部负责对各部门质量策划的实施情况进行监督检查。 

4    程序 

4.1   对特定的服务、物业管理项目和合同应进行服务实现的策划。策划的结果应以适于公司运作的方式形成文件，如质量计划或服务方案等。 

4.2   进行物业服务实现策划的时机： 

     a) 开展创优、达标活动； 

     b) 参加新物业项目管理的招、投标； 

     c) 开展新的服务项目； 

     d) 改进物业管理服务质量的活动，如开展优良服务月活动等； 

     e) 开展现有体系文件未涵盖的其他事项和活动。 

4.3   服务实现策划的内容 

4.3.1  服务实现策划开展前，应由活动负责人主持制定活动的质量目标和要求。 
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4.3.2 确定所需建立的主要服务过程和支持性过程：应识别关键的过程和活动；对服务的过程及支持性过程规定实现的途径，并对这些途径进行评审和形成文件。
4.3.3 识别并提供上述过程所需的资源配置、运作阶段的划分、人员的职责权限和相互关系。 

4.3.4 确定服务过程的验证和确认活动及验收准则；对服务过程的重要或关键特性，应安排监视和测量活动；因为服务在提供的同时，其效果立即呈现，不良服务的结果是难以挽回的，因此服务属于特殊过程，应对其输出按输入的要求进行验证并确认。 

4.3.5 确定为服务过程的符合性提供证据的质量记录。 

4.4   质量计划 

    服务实现策划的结果形成书面的质量计划，它是表述质量管理体系的过程及

如何应用于具体的服务项目或合同的文件，由相关负责人组织编制。质量计划的编制原则为： 

4.4.1 质量计划的内容要根据服务实现策划的内容和结果来确定；计划对整个质 

量活动过程作出详尽的安排，包括活动的目标、过程阶段的划分、职责权限、实 

施步骤、资源配备（包括人力安排) 、物（场所、设施) 、财（资金需求计划） 

等；活动的验收准则等。 

4.4.2 质量计划应参照质量手册的有关内容，应符合质量方针、目标，并与质量 

体系文件中的内容协调一致。 

4.4.3 可引用已有的质量文件中的相关内容，并根据特殊的要求编制新的内容。 

4.4.4 根据实际情况，可编制总体质量计划，也可只编写有关的单项活动的质量计划，如参与招、投标的质量计划、开展便民活动的质量计划等。 

4.4.5 质量计划可以作为独立的文件，也可以根据需要作为其他文件（如项目计 

划等的一部分。 
4.4.6 活动结束，由活动负责人按照验收准则，对活动结果进行验收，并填写质 
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量活动总结报告，报总经理办公室备案。 
4.5  质量计划的编制、审批和发放 

4.5.1  质量计划由各相关部门负责人组织编制，经管理者代表审核，总经理批准后，由总经理办公室发放到使用和相关部门。 

4.5.2  质量计划必须写明项目名称及质量计划的编制人、审核人、批准人、发布日期。 

4.5.3  总经理办公室负责编制创优、达标活动的具体实施方案，报总经理批准。 

4.6   质量计划的实施、监督 

4.6.1  各部门在执行中应按照质量计划的规定要求进行控制。 

4.6.2  品质保障部负责监督各部门质量计划的实施，填写《质量计划实施情况检查表》，并及时报告总经理。 

5   相关文件 

5.1 《文件控制程序》 

5.2 《全国物业管理示范住宅小区/大厦标准及评分细则》 

6  记录 

6.1  质量计划 

6.2 《质量计划实施情况检查表》 

6.3  质量活动总结报告 

