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           江门物业管理ISO9001认证-实施中常见问题

一、质量体系文件审核 

(一)文件化质量体系的基本要求 

1.质量手册、程序文件应覆盖所选定的质量保证标准要求。 

一个企业的质量体系标准中，所有要素的控制环节都应该在文件中体现。比如文件资料的控制，它包括

总则，总则当中要求建立程序文件，要对所有的文件资料也就是与质量体系运行有关的文件资料包括适

当范围内的外来文件进行控制，最后有的文件批准发布，有的文件要求更改。 

2.质量体系文件应结合实际，具有可操作性。 

如物业管理企业的质量体系文件，应充分反映物业管理行业特点。ISO9001标准最初来源于生产企业，在

编写物业管理企业程序文件时，不要将有关服务过程分解，应保持其一致性。 

3.文件化的质量体系应该协调配套。 



不能认为文件化的质量体系就是质量体系程序文件，应该说是质量手册和程序文件主要体现的是质量体

系管理上的要求，相应地，技术标准作为作业指导性文件，所体现的是技术或操作上的具体要求，管理

性文件是执行技术性文件的保证，技术性文件的实施是进行质量管理的基础和目的，所提供的质量记录

又是将来实施质量管理的证据。文件与文件之间应该有协调。 

4.概念应正确。 

文件中所涉及的质量体系的概念与ISO9000族标准应一致。如纠正措施和预防措施，纠正措施是指对发生

的不合格或不合格品所产生的原因进行分析、制定纠正措施计划，然后是实施，对它的有效性进行验证

。而预防措施是对潜在的不合格要分析原因，预防不合格的发生，这是两个不同的概念。一个是防止不

合格的再发生，一个是防止不合格的发生。又如在不合格品的控制中，有返工和返修的概念，返工是说

发生不合格以后，经过再次去加工、去补救，使之能达到规定的要求。返修指的是发生的不合格无论采

取什么措施，都不能达到规定的要求，但有使用价值。 

(二)文件审核的步骤 

文件审核大致分为两个步骤： 

1.认证准备阶段的审核。 

这个阶段审核的重点是对质量手册进行审核，目的是通过对质量手册的审核来看一看受审核方是否建立

了一个文件化质量体系，质量手册、程序文件是否覆盖了所选定的质量保证标准要求。 

2.现场审核。 

重点是对程序文件、作业指导性文件、质量记录的表格以及与质量体系所覆盖产品有关的技术标准的审

核，目的是通过审核来确定是否符合质量体系标准的要求，是否符合相关法规的要求，是否能够满足相

关专业对质量控制的要求。 

(三)在初步审核中常出现的问题 

1.质量手册、程序文件不能覆盖质量保证标准的全部要求。 

ISO9001的各个要素中，每个要素都提出了在要素中须控制的基本环节，在编制文件的时候，可能对有些

环节疏忽了，如7.2.2合同评审中，在合同更改以后，要对合同进行重新评审，并通知相关部门。这些条

款在有些企业的质量体系中就没有编写。 

2.质量手册的内容过于简单，不能反映质量体系的控制要点。 

有些企业编制手册内容过于简单，甚至比标准内容还要简单。个别的是抄标准，说明企业对标准没有吃

透，每个环节怎么去控制没有反映出来。程序文件操作性差，真正到实践中不便实施。 



手册与程序文件的区别：质量手册一般可分为质量管理手册与质量保证手册，从认证企业的编排看，基

本上是质量保证手册，管理手册一般有较强的可操作性，直接用于指导企业运行，质量保证手册一般用

于展示，应该能够全面反映出企业的质量控制要点；程序文件应该反映程序的概念，在编写程序文件中

，应该描述要做什么事以及目地、范围、谁去做、何时何地和采用什么方法去做等问题，主要用于内部

指导性操作。 

3.文件没有反映受审核方的特点。 

文件应结合企业专业的特点编写，应该反映不同行业对质量认证的不同要求。编制程序文件最好按照服

务过程、及其特点来编写。程序文件一定要抓住“程序”这个概念。 
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