附件十三

不合格品控制程序
1  目的

    通过对后勤服务过程中的不合格品的识别、记录、评价、处理、纠正及通报的控制，确保公司后勤服务能够满足规定的要求。

2  范围

    适用于本集团后勤服务不合格品的控制。

3  职责

3.1各中心主任、管理员和各班组负责人对日常工作检查发现的不合格进行记录，提出整改要求，组织实施整改，并跟踪验证整改情况。

3.2各维修工程验收和产品检验责任人负责对验收和检查过程中发现的不合格品记录，提出整改要求，组织实施整改，并跟踪整改处置结果。

3.3质量安全监督部负责对综合检查和专项检查中发现的不合格进行记录，提出口头和书面的整改要求，并对整改结果进行跟踪验证。

3.4最高管理层负责协调和裁决整改出现的各类问题。

4 程序

4.1不合格品的判别

    凡不符合某项管理工作标准，违反服务、验收和检验规范，不满足顾客要求，顾客有抱怨的有效投诉均为不合格品。

4.2不合格品的分类

4.2.1一般不合格：按标准和规范检查判定的不合格，对后勤服务质量影响一般，顾客感觉不明显的不合格品称为一般不合格品。

4.2.2严重不合格：按标准和规范检查判定的不合格，对后勤服务质量具有系统性或连续影响，顾客感觉很明显或反映强烈的不合格品。

4.3不合格品的记录、评价、处置

4.3.1 后勤服务监视和测量责任人应将在服务检查、工程验收和产品检验中发现的不合格作好情况记录，作出一般或严重等的程度评价。

4.3.2 对一般不合格品，由检查人提出口头整改要求，责任班组或责任人进行整改，检查人应对整改后的结果再次进行验证，并将不合格品的情况、性质和处理结果记入相关记录中，签字确认其有效性。

4.3.3 对具有系统性或连续性影响的严重不合格，以及没有改进的一般不合格品，由检查人评价后开具《纠正和预防措施处理单》，执行《改进、纠正和预防措施控制程序》的规定，同时在检查记录中注明处置。

4.3.4 顾客投诉经确认属实，由质量安全监督部填写《纠正和预防措施处理单》，执行《改进、纠正和预防措施控制程序》。

4.4不合格品的纠正

4.4.1 相关责任部门负责对发生的各类不合格品的原因进行分析，实施纠正或纠正措施。
4.4.2 相关责任部门对无法处理与纠正的不合格品，应上报管理者代表，由管理者代表帮助分析发生不合格品的原因，制定纠正措施，具体按《改进、纠正和预防措施控制程序》有关规定执行。

4.5纠正及纠正措施的验证

质量安全监督部与相关检查责任人对检查出的不合格品的纠正和纠正措施的完成情况和实施效果进行跟踪验证。以确保整改符合顾客和规定的要求，验证结果记录在相应的记录或《纠正和预防措施处理单》中。

4.6不合格品处理结果的通报

必要时，发生不合格品的相关责任部门在不合格品纠正完毕后，应将不合格品的处理结果及时通报给受影响的顾客。

4.7相关部门保存相关不合格记录。

4.8以上不合格处理流程也适用于外包供方的不合格品。

5 相关文件

· 《后勤服务监视和测量控制程序》《改进、纠正和预防措施控制程序》
· 各服务、验收和检验规范

6 相关记录

· 各类检查、验收和检验记录，各类不合格记录
