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	4 组织所处的环境
	4.1 理解组织及其所处的环境
	4.2 理解相关方的需求和期望
	4.3 确定物业服务管理体系的范围
	4.4 物业服务管理体系
	4.5制度建设
	物业服务组织无论其是何种类型、规模、提供何种服务都应建立一个完善有效的管理体系，对服务提供的全部过程
	——组织方针、目标的确立； 
	——增强业主和其他相关方的满意程度； 
	——降低组织的成本和减少风险； 
	——承担组织的社会责任； 
	——改进组织整体绩效；
	 ——有利于企业的长远发展； 
	——提高组织信誉，树立良好组织形象； 
	——增强组织竞争力，提高经济效益； 
	——管理体系应被设计成可由内部和外部进行监督，并能够依相应程序进行持续改进； ——满足评价的需要。
	   为利于组织取得卓越绩效，实现组织的方针目标，组织应根据管理体系的要求并结 合自身的实际工作状况

	5 领导作用
	5.1 领导作用和承诺
	5.2管理方针
	5.3 组织的角色、职责和权限

	6 策划
	6.1 应对风险和机遇的措施
	6.2物业服务管理管理目标及其实现的策划

	7 支持
	7.1 资源
	7.2 能力
	7.3 意识
	7.4 信息交流
	7.5 文件化信息

	8 运行
	8.1 运行策划和控制
	为满足要求，并实施6.1所确定的措施，组织应通过以下措施对所需的过程进行策 划、实施和控制： 
	——建立过程准则； 
	——按照准则实施过程控制； 
	——在必要的范围和程度上，保留成文信息以确信过程已经按策划进行。 
	组织应控制策划的变更，评审非预期变更的后果，必要时，采取措施减轻不利影响。 组织应确保外包过程受控。
	8.2 选择服务供应商
	8.2.1概述
	物业服务组织在选择服务供应商时应与其他内部活动一样，建立同样的策划、控制 和验证程序。 
	物业服务组织应保证服务供应商具备提供合格服务的能力，组织应建立选择服务供 应商的管理制度和沟通、反馈
	物业服务组织在选择各种服务供应商时，应考虑到在工作中，由于人员、设施安全 有可能造成的意外责任事故的
	物业服务组织所选择的提供服务的供应商应具备稳定的财务状况和良好的偿付能 力。 
	物业服务组织应在物业管理资金的使用过程中做到公开、透明，宜采用招投标或多 个供应商报价与服务方案比较
	8.2.2对服务供应商的要求
	对服务供应商的要求，至少应包括： 
	——适合业主及本组织需求； 
	——具备相应的资质； 
	——对采购单或说明书的要求； 
	——质量保证和验证方法的协议； 
	——购进产品和服务提供的质量记录； 
	——对解决矛盾或质量争端的规定。 
	在选择服务供应商时，组织还应考虑： 
	——供应商的背景、历史和诚信的了解； 
	——供应商能力和质量管理体系的评价； 
	——供应商所提供的产品样品的评价； 
	——与同类服务供应商的比较等。
	8.3物业服务组织
	8.3.1管理
	物业服务组织应按照物业服务合同要求，对所接管的物业进行整体管理，给居民和 业主提供一个良好、舒适的居
	物业管理的范围应符合国家法律、法规的要求。 
	物业管理应执行业主委员会的决议并合乎公理习俗，并就物业管理的范围与业主委 员会签订合同，并在业主大会
	管理的范围包括以下几方面： 
	——社区秩序维护； 
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