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三十八、湖北 XX 物业服务有限公司良好审核案例

认证机构：北京联合智业认证有限公司

认证类型：质量、环境、职业健康安全管理体系

推荐人：聂志国

审核时间：2013 年 6 月 13 日至 14 日

审核类型：初审二阶段审核。

一、案例背景

1 案例基本信息

该公司具有物业管理三级资质，2006 年至 2008 年间，公司邀请香港港联物

业服务顾问机构全程策划指导物业管理服务品质达标与经营发展。公司先后被市

房产局评为“2008 年度物业服务优秀示范小区”、被市建委评为“2009 年度鄂

州市优秀住宅小区”、被市工商局消费者协会评为“消费者满意单位”、被市“四

城”创建办评为“先进物业服务企业”、被房产局评为“市十佳物业小区”、“市

优秀小区”。

公司主要管理兄弟单位开发的万佳凯旋城项目，现管理的物业项目为占地约

13 万 m
2
，建筑面积 25 万平米，公司主要为该住宅小区业主和商户提供物业管理

服务。公司决策层希望通过认证审核，使公司持续提供顾客满意的产品。

二、案例特点

物业管理是一个很常见的服务过程，管理事务非常琐碎，通常的理解物业

管理就是保安、保洁、绿化、维修等，更多地是考虑人的服务和业主对物业服务

的评价。作为物业管理公司三体系审核，除了关注物业管理过程中的服务质量控

制外，还要关注物业服务过程中对住户和业主带来的环境和安全隐患的控制，本

次审核是按照组织提供的物业服务逐次进行审核，对秩序维护、保洁及垃圾清运、

绿化养护、环境消杀、排水沟及化粪池清理、设备运行、装饰装修的管理、业主

回访等每个过程中进行了审核，关注了每个过程的质量控制、环境因素的控制及

危险源控制情况，除涉及单纯的物业服务外，还涉及了市政、建筑等多个行业。
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三、审核发现以及交流

1 办公室 E/S 4.4.6 运行控制的不符合发现

在审核中，查看公司在夏天的蚊虫消杀过程中，对于消杀药品的控制情况，

公司办公室主任姐介绍，公司在当地防疫部门购买相关消杀药品，对购买的药品

使用进行登记和发放，查看了消杀药品的登记和发放记录，内容完整，询问办公

室主任对药品使用的注意事项及用法、用量的控制及对消杀安全的控制等，是否

有相关消杀药品的安全使用说明书，办公室主任说我们购买回来后，分发给消杀

人员，他们都是做物业管理和绿化多年，知道怎么用，审核组现场对消杀人员询

问，回答都是凭经验使用。审核员提出，物业管理中的消杀药品的使用可能危及

居民的安全，公司应该获得相关消杀药品的安全使用说明书，让操作人员按照说

明书的要求进行调制和喷洒，同时做好相应的提醒和告知。

以上事实，审核组认为不符合 E/S 4.4.6c 确保在规定的条件下进行的要求，

因此提出不符合项，建议组织加强对消杀药品的控制，严格按照安全技术说明书

的要求进行使用和告知。

公司组织办公室分析了原因，主要是凭经验办事，消杀工作一年也就夏季开

展，对于细节没有进行足够的重视。公司在制定消杀方案时，也没有按照公司制

度规定对相关安全使用等要求进行规定和描述，因此，组织了采购人员及管理部

的相关消杀执行人员进行公司的文件和制度学习，并从当地防疫部门获取了每种

消杀药品的的安全使用说明书，并将安全使用说明书的用法用量、安全要求等摘

录出来，编制在消杀方案中，组织管理人员和消杀人员进行学习，按照要求进行

使用，对后续使用进行控制和登记。从提供的后续登记及使用情况及消杀方案来

看，已经对消杀药品的安全使用的相关要求进行了规定，经验证相关要求得到了

控制。

2客服维修中心 Q7.5.1 S4.4.6a)不符合发现

服务项目的电梯运行情况，组织管理项目的小区电梯维保委托湖北洪升电梯

公司、湖北万兴物业公司进行维保，维保公司每半个月对电梯进行维保，并填写

保养记录，同时要求电梯维保时必须有 2人在场，并具备相应资质，现场查看资

质均符合，公司要求对电梯的安全维保记录进行保存，审核中无法提供 2013.5
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月下半月针对设备代码为 31104207042010120004 电梯进行了维保的客观证据。

无法证实按照要求定期对该电梯进行了安全维保。

以上事实，审核组认为不符合 Q7.5.1 S4.4.6a)控制要求，因此提出不符合

项，建议组织加强电梯安全维保的检查，同时在外包单位进行电梯维保结束后，

将相关资料记录及时传递给公司客服维修中心，以便备查和监督。

不符开具后，公司要求公司客服维修中心建立了电梯维保检查和资料归集的

相应工作流程，并将流程告知电梯维保公司，达成一致，要求电梯维保公司每次

进行维保前，须向公司进行告知，领取相应的物料及钥匙等，客服维修中心查验

维保人员的资质，并进行登记，同时派人进行巡视和检查，维保结束时，将维保

记录，交客服维修中心备案。 通过后续 2周持续检查，该项工作已经得到改进，

资料均完整收集。

3管理部 Q7.6 S4.5.1 不符合发现

审核中查到《监视和测量设备管理台账》、《检定校准计划》，包括万用表、

接地电阻表、压力表、绝缘工器具（接地棒、验电器、绝缘靴、绝缘手套等），

明确了检校/测试周期。

查到《绝缘工器具试验报告》，鄂州电力公司吴都分公司出具，试验结论合

格，查看了相应的证书均满足要求，但审核中未能提供压力表、万用表、接地电

阻表的检定合格的证据，

以上事实不符合 Q7.6 S4.5.1 的相关要求，审核组建议组织建立相应的检测

设备的检定机制，由专人进行管理，确保相应的检测设备有效。

后续从公司提供纠正措施表和关闭资料中，公司重新建立了检测设备档案，

并注明了各种设备的检定有效期，并将未检的设备送检，均检定合格，提供了检

定合格的依据，并在检测设备档案中进行了登记和标注，确保此类问题不再发生。

4管理部 S4.5.1 不符合发现

按照国家对于建筑防雷的要求，居住小区应该定期进行防雷检测，以防止雷

击事故的发生是，审核组在现场审核中，查公司管理项目的各楼栋的防雷装置检

测情况，未提供有效的建筑物防雷装置检测报告，对此项要求并不十分清楚。这

可能给公司的物业服务项目内的居民带来安全隐患，

以上事实不符合 S4.5.1 不的相关要求，审核组建议组织公司应该对相关的

法律法规进行学习和研究，同时公司管理的项目是新开发的小区，在项目交付前，
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开发商应该进行了建筑的防雷检测，公司可以向相关机构和组织咨询，了解项目

的防雷情况。今后要建立相应的机制和制度，定期进行防雷安全检测，消除事故

隐患。

后续从公司与项目的开发商进行了沟通和了解，项目在交付时，由建筑公司

进行了防雷安全检测，相关的防雷检测资料，在建筑公司的相关工程资料中，检

测时间还未超过一年，公司与建筑公司取得联系，从档案馆中调取了相关资料，

公司为保证检测有效，重新进行了防雷检测，提交了新的检测报告，确保得到控

制。

四、不符合纠正措施和改进验证

受审核方管理者代表和项目管理人员认可审核组的发现，意识到物业管理中

对消杀药品，电梯安全检查，检测设备及防雷安全检测等方面的要求，公司同时

意识到必须加强除物业管理相关法规外，还应加强建筑、危化品等物业管理服务

过程中可能涉及的相关物品及行业的法律法规的学习，更进一步的进行服务专业

细化。

另一方面，在物业服务过程中，除了日常的秩序维护、保洁、保安、垃圾清

运外，还要更关注物业服务过程中的各种对居民和住户身心健康带来危害和威胁

的环境和安全因素，尽可能地控制相关风险，制定相应的措施和方案，确保住户

的安全，提升住户的满意度。

审核组提出的 4个不符合项，确实具有代表性，也给企业的物业管理提出了

新的努力和改进方向，比较有启发性，审核确实对公司改进管理带来了帮助。审

核组也很高兴审核价值得到体现，在审核服务中我们充分关注了专业性要求的落

实，帮助企业提升了贯标绩效。




