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1目的                                        
对不合格进行控制，防止在工程项目运行中不合格产品的非预期使用或交付，同时对不合格的管理和销售服务实施控制，增强顾客满意度。

2适用范围
适用于对集团公司房地产开发不合格的工程项目，不合格的设备、物

料使用，不合格的供方服务、不合格的管理及租售服务进行控制。

3引用标准
GB/T19001-2000 idt ISO9001:2000     8.3 不合格品控制

4 职责
4.1 项目部负责监督不合格设备、原材料、不合格工程施工及交付后的不合格建筑的标识、评审和处置。
4.2 售楼中心负责组织不合格服务的评审和纠正。

4.3 房地产事业部负责不合格管理及服务的控制。
5 程序内容
5.1  不合格设备及原材料控制

5.1.1 对工程项目建设中规定的甲供设备和主要建筑材料进货后如经检验不合格，项目部会同监理公司做“不合格”标识，并评审决定对其如何处置，填写《不合格评审表》。一般情况应予以退货或换货，如为让步接收时，必须经过项目总代表批准。
5.1.2 对由供方采购的其它建筑材料和设备，施工单位经过自检不合格，施工单位必须做“不合格”标识、隔离并退货；如施工单位检验认为合格，监理公司抽查不合格时，也必须要求施工单位做“不合格”标识和隔离，使其不能进入施工现场。并由监理公司评审并出具处置意见。一般处置意见为退货换货；如为让步接收，必须经项目总代表批准。
5.1.3  进入施工现场的所有材料、设备和其它施工物资，经监理公司抽查为不合格时，项目部会同监理公司向施工单位和供货单位下发《工地指示》或《监理通知单》，指出其存在问题并提出我方的处置意见；如发现材料、设备和其它施工物资存在严重质量问题造成工程质量受损或工期延期，按照集团公司与施工单位订立的《工程建设合同》、与供方订立的《物资买卖合同定货合同》中有关条款追究其违约责任。
5.2  不合格工程控制
5.2.1 在施工过程中，由监理公司对工程质量实施监督。当发现施工单位未按施工规范操作、未按施工图纸组织施工时，监理公司向施工单位下发《监理工程师通知单》，并由监理单位监督施工单位返工返修。经整改后，重新由监理公司进行检验。如存在较大的工程质量隐患时，监理公司征得项目部同意后，对施工单位签属下发《停工整改通知书》。施工单位对工程质量隐患进行整改和返修。施工单位返修并经项目部会同监理公司重新检验，同时向项目部和工程造价咨询机构报告备案，整修合格后监理公司方可对施工单位下发《复工通知单》。

5.2.2 发生重大结构工程隐患时，监理公司征得项目部同意后，下达《工程暂停令》。项目部及时将重大结构工程隐患报告总经理，并通知政府质量监督部门和设计单位研究处理，做出鉴定结果。施工责任单位负责返工和整改，项目部视问题严重程度向总经理提出更换责任施工单位的建议，并根据《工程建设合同》对施工单位予以处置。

5.2.3 因监理公司监控不利而导致出现重大不合格工程，项目部报告总经理建议更换监理公司，并根据集团公司与监理公司订立的《委托合同》中有关条款追究其违约责任。
5.2.4 工程竣工验收时，经政府质量监督站验收不合格，质量监督站发出《整改通知书》，项目部和监理公司应按《整改通知书》要求监督施工单位返工返修。整改后由项目部会同监理公司对其重新检验合格后，再次报请质量监督站验收。
5.2.5 工程竣工验收合格后，项目部向物业管理公司办理商品房移交时物业管理公司提出不合格或向使用管理部门办理公共建筑移交时使用管理部门提出不合格，物业管理公司或使用管理部门填写《工程维修单》，经项目部确认在保修期的由施工单位返修，已逾保修期的由集团公司委托的物业管理公司负责维修。

5.2.6 因为不合格产品给顾客造成的损失和影响，应采取适宜的措施给予补偿，以达到顾客满意。

5.3  不合格管理和服务控制
5.3.1 在商品房销售服务中，顾客投诉售楼中心不合格服务，由售楼中心主任进行评审，填写《服务检查记录》并决定处理意见，包括修改有关销售资料、重新办理有关手续、赔礼道歉、写检讨书或扣罚员工奖金等。
5.3.2 集团公司领导对售楼中心进行服务质量抽查发现不合格服务，由售楼中心主任进行评审，填写《服务检查记录》并决定给予5.3.1条款规定的处理意见。

5.3.3 售楼中心或房地产事业部的不合格管理和服务，均应记录《服务检查记录》，并提出本部门纠正意见和措施。纠正意见和措施经管理者代表批准后，有关责任部门执行纠正，房地产事业部对其纠正情况进行验证。
6 相关文件

  《商品房销售管理程序》 （泰达/程序－07）

《工程项目过程管理程序》（泰达/程序－12）

  《顾客满意度监控程序》 （泰达/程序－14）

7 质量记录

《工程维修单》         （泰达/记录13－03）

《服务检查记录》       （泰达/记录16－02）

《监理工程师通知单》   （泰达/记录17－01）（监理公司格式）
《停工整改通知书》     （泰达/记录17－02）（监理公司格式）

《复工通知单》         （泰达/记录17－03）（监理公司格式）

《不合格评审表》       （泰达/记录17－04）
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