
 

 

德威物业品质提升计划全面启动 

   ◎ 物业办公室  姚尚香 
 

一、导入 ISO9001 质量体系，推行规范化管理 

今年 3月，德威物业通过导入 ISO9001 质量管理体系，全面启动了规范化管理工作，

力求实现“规范管理、高效创新、诚信和谐、真诚服务”总体方针。 

（一）引进专业培训咨询机构， 实施 ISO认证辅导。 

   

《ISO9001 质量标准解释》培训         《内部管理审核员》培训 

（二）认真学习 ISO9001质量体系，考取《内部审核员证书》资格。 

 

            物业公司共 11名主要部门负责人通过学习考试获得《内审员》证书 

 



 

（三）明确目标，梳理流程，建立质量手册、工作手册、程序文件三大体系性文件。 

     

         《质量手册》          《工作手册》                《程序文件》 

（四）一丝不苟，做好内部评审和管理评审。 

5月，我们导入 ISO9001标准中的内部评审和管理评审机制，由辅导老师和公司 11

名内审员组成评审小组，对各职能部门和各管理处资料记录、工作运行情况等进行了一

次全面的内部审核，形成内审报告。各部门针对内审发现的不合格项进行了认真的整改。 

（五）严谨认真，全力以赴，接受 ISO 认证审核。 

 
ISO 第一阶段审核次会议 

 



 

 

ISO 第二阶段审核次会议 

ISO9001质量体系推行工作才刚刚开始，规范化管理体系文本制定后，要通过全面运

行，才能检验其适用性和有效性，并作出持续的优化和改进，促进规范化管理工作迈向

新的台阶。 

二、开展客户服务质量提升系列培训课程 

□1、《客户 20个触点的工作基本要求》培训 

   

           模拟演示·工作交接要求 

 

 



 

□2 、《客服服务意识和服务礼仪》培训 

   

                 站姿练习 

     

     女士坐姿练习             男士坐姿练习             眼神微笑练习 

     

     交换名片练习                 引领带路练习              蹲姿拾物练习 



 

三、推行班前十分钟制度，提升团队精气神和凝聚力 

各管理处每天利用班前十分钟，进行仪容仪表整理、工作纪律强调、重要工作事项

布置。整齐的队伍、洪亮的口号、蓬勃的精神，标准的服饰，让整个团队的士气得到了

振奋，对当日的工作目标也更加清晰。 

   

客服人员的班前十分钟                       护卫的班前十分钟 

四、提倡化妆上岗，打造靓丽的职业形象 

物业公司推行化妆上岗制度，要求女性客服人员一律职业淡妆，这既是企业形象的

打造，也是对业主的尊重，更是自身自信力的提升。 

为此，公司特邀请了专业的化妆师到公司进行职业化妆技巧的培训和指导，课程以

实操讲解和练习为主。上课人员兴致盎然，积极参与的实操练习当中，并获得实用有效

的化妆技巧。 

                        专业化妆老师认给学员做化妆演示 



 

   

学员自我化妆练习 

五、一系列品质提升措施陆续推行 

ISO9001 体系认证工作接近尾声，体系文件建设逐渐趋于规范。下一步，工作重心将

是从文本体系框架到工作现场督导的转移，是制度的落地推行。为强化制度的执行，品

质管理部将陆续推出一系列具体措施，包括项目专项检查、月度检查、编制岗位规范及

客户触点的规范性动作要求等。 

6 月 15 日，物业公司召开“2016 年德威物业品质提升动员宣讲大会”，总经理、物

业办公室全体职员、各部门经理、主管，各管线负责人和各岗位员工代表参加了会议。

会议围绕品质提升计划、如何做好品质、成为优秀客服人员的基本要求三个主题进行了

深度宣讲，多名员工代表踊跃发言，最后，全体与会人员进行了站立式宣誓，保证认真

完成公司下达的各项工作，提升品质，提高客户满意度。 

  



 

 
 

 

全体与会人员站立式宣誓 


