附件八

后勤生产和服务控制程序
1  目的
    通过有效地控制、监视和测量后勤服务过程，有效控制过程中出现的不合格，确保集团后勤服务满足顾客的要求。

2  范围

    适用于后勤服务[物业管理服务（设施设备维修保养、环卫、绿化养护、秩序维护、公寓宿舍管理、住宿会服务、校车服务），食堂餐饮服务，内部教材印刷服务，幼教服务等）以及恒昌物业管理公司的写字楼和住宅公寓的物业管理服务和电梯维保]的过程的控制。

3  职责

3.1质量安全监督部负责牵头组织各中心界定后勤服务范围，编制工作职责、工作流程和工作规范，引用国家和学校的有关规定。 
3.2各中心负责实施本部门职责范围内的后勤服务。
4  程序

4.1后勤服务的准备

4.1.1质量安全监督部组织后勤服务各中心先明确各自服务的区域范围和服务项目、内容、时间及其他要求，根据后勤服务合同、有关法律法规和其他要求，形成工作职责、工作流程和工作规范等文件。必要时，预先制定计划和方案，以确保有关服务得到有效实施，如工程维修计划、绿化方案、幼儿教学方案等。
4.1.2各中心应确保相关的生产和服务工作取得国家的生产或服务许可或资质，相关岗位人员得到有关文件和培训，并获得必要的资格。

4.2后勤服务的实施

4.2.1各中心应按规定的工作职责、工作流程、工作规范和其它各类制度，按照集团明确的工作计划实施和开展相关后勤服务。

4.2.2后勤服务实施过程中，应按规定做好服务记录，确保相关的服务内容、设施条件、现场状态、时间、和责任人等唯一性的信息可追溯。

4.2.3外包服务应满足后勤服务的各项要求，由采购配套中心和相关中心进行招投标，对供方进行选择评价，按《采购控制程序》实施。
4.2.4在后勤服务过程中应配置和使用适用的设施设备和工器具，使用者应对其进行日常的维护保养，确保其良好的工作状态，执行《基础设施和工作环境控制程序》。

4.2.5后勤服务过程中应配置和使用适用的监视和测量器具，以确保后勤服务满足相关规程、流程和规范的要求，监视和测量器具的控制执行《监视和测量设备控制程序》。

4.3过程确认程序

    在后勤服务过程中，输出结果不能由后续的监视、测量加以验证（或验证较困难）时，可能会造成较严重的后果，这样的过程为本集团后勤服务的突发紧急情况。集团应通过制定有关过程评审的规定，并对这些过程进行控制。

4.3.1后勤服务中常见的紧急情况主要是：自然灾害（如地震、台风、洪水、暴雨等），设施故障（如大面积停水、停电、停气、火灾等），人为（如治安事件、暴恐活动、突发疾病、集中中毒、火灾等）
4.3.2紧急情况的处理

接到紧急情况报告后，值班人员应按突发紧急情况预案的规定，立即电话通知相关部门负责人，有关责任人应迅速按突发紧急情况预案程序进行相关处置，对参加突发紧急情况处理的所有人员，应按突发紧急情况预案的规定进行培训和演练，突发紧急情况处置所使用的设施设备、工器具应进行定期完好确认，确保其良好的使用状态。
当集团后勤服务内容发生变化且涉及到这些过程时，应对其进行再确认。

4.4设施的标识和追溯性控制


4.4.1后勤服务涉及的各类产品、服务场所、设施和各类资料等都应进行类别和状态标识以利区分及开展相应的服务。

4.4.2各中心负责确定类别和状态标识方法，结合顾客要求，经分管总经理批准后统一制作，各部门自行负责标识的安装和管理，在日常维护过程中应保持标识的清晰完好。

4.4.3在后勤服务过程中应确保标识的唯一性并做好记录，以便于追溯。

4.5顾客的财产控制

4.5.1后勤服务的顾客财产包括顾客的资料，顾客的建筑物、构筑物、道路及相关的配套设施、以及顾客的有关物品等。

4.5.2顾客财产
4.5.2.1顾客设施移交时，集团职能部门应组织会同相关中心进行接管（包括设施资料）与验收。

4.5.2.2设施接管时应按照国家有关规范和标准进行验收、做好验收记录，建立相关台帐。如验收不合格，则应在验证记录中说明实际情况及原因，并提出整改建议，由顾客负责整改。

4.5.2.3计划财务部建立顾客设施台帐，内容包括：设施名称、统一编号、型号、生产厂家等栏目，并保存好顾客移交的设施资料。

4.5.2.4顾客的资料按外来文件的控制要求实施。

4.5.2.5在对顾客财产的接收、使用、保存、搬运期间，如发现丢失、损坏或不合格的情况时，相关部门应通过集团对口职能部门及时报告顾客并与顾客协商处理，并作相应记录；
4.6 产品的防护

4.6.1各中心应规定后勤服务过程中涉及的各类物资设施等的标识、包装、搬运、贮存和防护的措施。明确相关管理规定，建立管理台帐，实施相应的管理。                     
4.6.2各中心对仓库存放的各类物资应进行标识，并按规定进行摆放、搬运和贮存，做好防护措施，做到帐物相符。

4.6.3各中心应做好后勤服务各类现场的防护标识并进行防护。必要时应对相关场所采取隔离防护措施，以确保其满足顾客和安全的要求。

5 相关文件

· 《基础设施和工作环境控制程序》《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》
· 工作职责、工作流程，工作规范，考核制度，其他各类规定
6 相关记录

· 后勤服务过程记录
