龙岗区社会组织承接政府购买服务

项目质量管理指引

（征求意见稿）

为进一步完善社会组织承接政府职能转移和购买服务的评价监督机制，提高龙岗区社会组织承接政府职能转移和购买服务质量管理水平，根据《龙岗区社会组织承接政府职能转移和购买服务评价监督办法》（草案）的要求，制定本指引，承接政府购买服务项目的社会组织（以下简称项目承接主体）参照执行。

一、适用范围

本指引适用于承接龙岗区政府购买服务的社会组织（以下简称承接主体），按照购买服务合同，开展承接的项目提供质量管理指引。

二、项目质量管理原则

社会组织承接政府购买服务项目质量管理应当遵循“科学合理、客观公正”的原则，全面考核、量化指标、突出重点、评价科学、奖惩结合。 

三、项目质量管理要求

承接主体应当成立内部质量管理工作小组（以下简称工作组），负责承接项目的质量管理工作，有条件的社会组织可以委托专业机构进行质量控制。

国家、省、市或行业已有质量管理标准的，社会组织应参照其规定进行质量管理。

四、项目前期质量管理

（一）服务合同的质量管理

承接主体与委托方签订服务合同时，应当设置质量管理条款，内容包括（但不仅限于此）：服务质量适用的标准、质量验收和评价方式、违约责任、争议解决方式等。

（二）承接主体内部质量管理

承接主体根据《项目申请书》和服务合同的质量条款内容，制细化的项目质量管理工作方案，完善内部质量管理制度，对项目执行人员进行质量管理培训，并建立问责制度。

五、项目中期质量管理

（一）诚信服务质量管理

承接主体须按照购买服务合同要求，保质保量开展项目服务工作，未经委托方同意，不得私自擅自转包、更改方案或减少服务指标量，如减少项目活动内容和场次、减少服务受益对象等。

（二）人员服务质量管理

项目的工作人员应当明确任务职责，必要时签订责任书和保密协议。在服务过程中应塑造正面良好行为和形象。

（三）项目信息公开的质量管理

承接主体应当按照法律法规规定和合同约定进行项目的信息公开，内容包括项目人员配置、活动内容、服务对象、资金使用情况和投诉方式等。

（四）项目资金使用的质量管理

承接主体须严格按服务合同要求，合理使用资金，控制项目成本，禁止私自挪用项目资金。使用合法票据，并按相关规定进行会计核算和编制会计报表。

（五）项目档案的质量管理

承接主体须按照服务合同和委托方规定，在项目实施过程如实做好各阶段档案保存和管理工作。档案尽量涵盖纸质档和电子档（如相片、录音或视频）材料。

（六）满意度测评质量管理

如无特殊情况，涉及第三方服务对象的，承接主体在项目服务活动中，应及时做好服务对象满意度测评，如实记录，并做好分析和改进工作。

（七）定期汇报质量管理

承接主体须按照服务合同和委托方要求，定期汇总阶段性报告或材料，向委托方报告工作进展，无故不得拖延或不报。

六、项目后期质量管理

（一）承接主体须按照《项目申请书》和服务合同规定做好总结各个阶段性内部档案管理工作，做到档案保存完整、类目条理清晰。

（二）合同期满或提前解除、终止后，应将使用委托方的设备，项目档案资料和信息数据等按照既定合同和委托方要求交还委托方，并做好交接清单，经双方签字确认各留一份。

（三）承接主体在项目完成后，应当召开项目组总结会议，做好总结交流和分析改进工作。

七、项目质量检查与验收

承接主体应建立并实施项目质量检查和验收制度，并规定项目相关方的职责和权限。检查和验收活动应由具备相应资格的人员实施。

（一）项目质量检查

承接主体对项目质量检查进行策划和监控，包括质量检查的依据、内容、人员、时机、方法和记录，策划结果应按规定经批准后实施。

（二）项目质量验收

承接主体在项目委托方验收前，进行内部验收，并按规定接受和配合委托方或委托方委托的第三方机构验收。

（三）项目质量问题的处理

承接主体建立并项目质量问题处理制度，对发现质量问题进行有效控制的职责、权限和活动流程，保存质量问题的处理和验收记录，建立重大质量事故责任追究制度。

八、项目质量改进与创新

（一）项目质量自查评价

承接主体对质量管理实施评价，对检查中发现的问题及其原因做出书面整改报告，跟踪其整改结果，质量管理评价人员的资格应符合相应的要求。

（二）项目质量改进创新

承接主体根据对质量管理检查的分析和评价，提出改进目标，制定和实施改进措施，跟踪改进的效果；分析项目质量、质量管理活动中存在或潜在问题的原因，采取适当的措施，并验证措施的有效性。


