
ICS03．120．10A00蝠雷中华人民共和国国家标准化指导性技术文件GB／Z19034--2008／ISO／IWA4：2005质量管理体系地方政府应用GB／T19001—2000指南Qualitymanagementsystems--GuidelinesfortheapplicationofGB／T19001—2000inlocalgovernment(ISO／IWA4：2005，Qualitymanagementsystems--GuidelinesfortheapplicationofISO9001：2000inlocalgovernment，IDT)2008—10—29发布2009-05-01实施丰瞀鹳鬻瓣訾雠瞥星发布中国国家标准化管理委员会徼1”

标准下载站 http://www.anystandards.com
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刖罱GB／Z19034--2008／ISO／1WA4：2005本指导性技术文件等同采用ISO／lWA4：20054质量管理体系地方政府应用ISO9001：2000指南》。本指导性技术文件是GB／Tl9000族标准的组成部分，并与其保持一致。为便于使用，本指导性技术文件做了下列编辑性修改：a)由于行政体制的不同，我国各级政府负责人的称谓有别于其他国家。为符合我国的实际情况，重新编写了术语3．1中的注；b)“本标准”改成“本指导性技术文件”。本指导性技术文件的附录A和附录B均为资料性附录。本指导性技术文件由全国质量管理和质量保证标准化技术委员会(SAC／TC151)提出并归口。本指导性技术文件起草单位：中国标准化研究院、内蒙古科技厅、中国矿业大学(北京)管理学院、北京信息科技大学经济管理学院、上海质量管理科学研究院、中国质量认证中一12,、北京新世纪认证有限公司。本指导性技术文件主要起草人：李镜、汤万金、徐凤君、安景文、刘宇、刘俭生、刘钢、吉星。
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GB／Z19034--2008／ISO／IWA4：2005引言当今社会所面临的一个巨大挑战是需要建立和保持公众对于政府机构的信任。为此，地方政府在创建质量和资金效率稳步提高的公共服务，以及持续发展的地区社会中起着重要的作用。通过以和谐、一致的方式，执行并落实国家和区域性政策，有助于促进持续的经济繁荣和社会公正。在某些极端情况下，当区域或国家缺乏有效管理的时候，地方政府也可保持地方安定并促进有效管理。这样，就有可能通过地方一级逐步形成较强的地区、国家和全球性的政府运行机制。对照某些地方政府已取得的高质量业绩，其他政府的公共政策就可以得到纠正和改善，从而使整个体系变得更加牢固。这种方法将有助于建设值得公众信任的并且稳定的地方、区域和中央政府。虽然世界不同地区的公众需求和期望千差万别．但是全世界的地方政府都在经历着更高水平的民主与多元化，这就需要政府以有效和透明的方式提高其执政能力。因此，作为一个系统，为了能够共同高效与协凋地工作。地方政府需要对这些不同的资源和过程进行充分的管理。质量管理体系是为了使地方政府能够满足地方社会的需求和期望．而帮助其指挥和控制其自身活动的一种方法。概括地说，质量管理体系包括组织结构和达到质量目标所必需的策划、过程、资源和文件，以及对所提供的产品和服务的持续改进。GB／T19001—2000《质量管理体系要求》作为建立这样一种体系的基础，已经获得了普遍的认可。它为地方政府提供了一个使公众信任其需求和期望能被充分地理解，并有能力在稳定的基础上及时地予以满足的有效工具。GB／T19000族标准中通用的基本文件包括：——GB／T19000--2000{质量管理体系基础和术语》，它在总体上为质量管理体系阐述了概念、原则、基础知识和术语；——GB／T】90012000《质量管理体系要求》．它规定了能够持续满足顾客(在此是指地方的公众)需求和期望的体系要求；——GB／T19004--2000{质量管理体系业绩改进指南》．为持续改进组织的总体业绩和效率提供了指南。制定本指导性技术文件的目的是为地方政府提供一个一致的质量管理方法，同时把GB／T190012000的技术语言“转化”为地方政府人员更为熟悉的语言。这样做是为鼓励和推进在地方政府中应用GB／T19001—2000。但是．应该认识到，在不同的地区和文化背景下，地方政府所处的具体环境必然有所不同，不可能为不同的地方政府依据GB／T19001—2000单独规定一个实施质量管理体系的方式。各个地方政府的责任是把本文件中所提供的内容应用于自身特定的情况和环境。虽然有些地方政府可能已经在某些具体的工作中部分执行了GB／T19001—2000，但是本指导性技术文件的目的是在整个工作范围内，促进对标准包括某些附加要求的使用。本指导性技术文件的附录包括了地方政府应该努力提供的服务和相关过程的一些示例，以及评价其有效性和成熟度的方法。为了实现建设一个值得信任、负责和透明的地方政府的目标，虽然寻求GB／T19001--2000认证可能会作为地方政府的政绩而得到鼓励，但这不是必要的。不应当把符合GB／T1900l一2000标准作为自己的最终目标。某个地方政府一旦达到了能为地方社会提供持续合格服务的水平，就应当把着眼点放在业绩合格之外，同时考虑利用GB／T19004--2000和(或)其他卓越模式来提高其整体效率。图l表示实旋质量管理体系的各个阶段及本指导性技术文件的作用。Ⅱ
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**d恺g隹罄柽鲁GB／Z19034--2008／ISO／IWA4：2005卓越模式GB|T19004—2000藏OB／I190012000麓嚣一＼■_‘搿浮爨麓溅隧≤㈣纛溺不可信可信高效卓越图1本指导性技术文件作用示意图本指导性技术文件是为帮助地方政府理解和实施满足GB／T19001--2000要求的质量管理体系提供指南，以便满足公众的需求和期望。附录A提供了一些典型地方政府过程的资料，附录B给出了地方政府用于实施完整的质量管理体系的自我评价模型。01总则采用质量管理体系应当是组织的一项战略性决策。一个组织质量管理体系的设计和实施受各种需求、具体目标、所提供的产品、所采用的过程以及该组织的规模和结构的影响。统一质量管理体系的结构或文件不是本标准的目的。本标准所规定的质量管理体系要求是对产品要求的补充。“注”是理解和说明有关要求的指南。本标准能用于内部和外部(包括认证机构)评定组织满足顾客、法律法规和组织自身要求的能力。本标准的制定已经考虑了GB／T19000和GB／T19004中所阐明的质量管理原则。本指导性技术文件的目的是表述GB／T19000族标准中的质量管理概念，以及在地方政府的实际工作中通常使用的术语。地方政府应当制定一份让各级工作人员所接受、理解和使用的，短期或中期的发展计划或工作方案。但是．如果缺少或根本不存在有效实施发展计划或工作方案所需要的过程．那么计划或方案本身并不能保证最终实现地方社会的需求和期望。为了帮助地方政府实施一个有效的管理体系，本指导性技术文件的重点在于有关过程的细节。本指导性技术文件未要求地方政府进行质量管理体系认证，如果地方政府愿意．可选择GB／T190012000认证。通过内部质量审核，及对来自公众、社会各界和上级政府的意见或评价的收集与分析，完全可以证实地方政府的质量管理体系是否符合要求。任何质量管理体系部将受到具体的地方政府的不同政策、目标、工作方法、现有资源和管理状况的影响。因此，每个地方政府的质量管理体系的细节是不同的。重要的不是详细描述实施质量管理体系的方法，而是确实要得到持续有效的结果。为了使质量管理体系能够正常地发挥作用，应当将体系建立得尽可能简单。地方政府为了让质量管理体系能够满足其实现质量方针和质量目标的需要。充分了解质量管理体系是非常必要的。GB／T19000一2000((质量管理体系基础和术语》指出，成功地领导和运作一个组织．需要采用一种系统和透明的方式进行管理。为了赢得公众的信任，地方政府的公信力与透明度是至关重要的，而持续的成功只能来自于实施一个致力于满足所有相关方的需求和期望的完整的质量管理体系。一个值得信任的、成功的地方政府的质量管理体系，应当覆盖影响其满足公众及上级或中央政府等其他相关方需求的所有活动和过程。Ⅲ
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GB／Z19034--2008／ISO／IWA4：20050．2过程方法本标准鼓励在建立、实施质量管理体系以及改进其有效性时采用过程方法。通过满足顾客要求．增强顾客满意。为使组织有效运作，必须识别和管理众多相互关联的活动。通过使用资源和管理，将输入转化为输出的活动可视为过程。通常，一个过程的输出直接形成下一个过程的输人。组织内诸过程的系统的应用，连同这些过程的识别和相互作用及其管理。可称之为“过程方法”。过程方法的优点是对诸过程的系统中单个过程之间的联系以及过程的组合和相互作用进行连续的控制。过程方法在质量管理体系中应用时，强调以下方面的重要性：a)理解并满足要求；b)需要从增值的角度考虑过程；c)获得过程业绩和有效性的结果；d)基于客观的测量，持续改进过程。图1所反映的以过程为基础的质量管理体系模式展示了4～8章中所提出的过程联系。这种展示反映了在规定输人要求时，顾客起着重要作用。对顾客满意的监视要求对顾客有关组织是否已满足其要求的感受的信息进行评价。该模式虽覆盖了本标准的所有要求，但却未详细地反映各过程。注：此外．称之为“PDCA”的方法可适用于所有过程。PDCA模式可简述如下：P策划：根据顾客的要求和组织的方针，为提供结果建立必要的目标和过程；旷实施：实施过程；c检查：根据方针、目标和产品要求，对过程和产品进行监视和测量，并报告结果；A一处置：采取措施，以持续改进过程业绩。
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GB／Z19034--2008／ISO／IWA4：20050．2过程方法为了地方政府能够采用过程方法，首先是要能够识别为公众提供高质量的服务所需的不同种类的过程。其中包括管理、运作和支持过程，以及地方政府提供服务所必须的核心过程(见3．5)。每个过程都应予以识别：●顾客是谁?(谁接受过程的输出?)顾客可能是同一地方政府中另一个部门的内部顾客，或是接受某种服务的外部顾客，如公众。·过程的主要输入是什么?[例如：法律法规要求、中央和(或)上级政府的政策、信息、物资、能源、人力和财政资源]●期望输出什么?(例如：提供具备什么特征的服务?)●证实过程运行状况和(或)过程结果需要控制什么?·与其他地方政府过程的相互作用是什么?(一个过程的输出通常形成其他过程的输人)注：ISO／TCl76／SC2／N544提供了有关”过程方法”的进～步说明。地方政府过程的示例通常包括：a)确定地方政府在社会经济环境中的作用的战略管理过程；h)地方政府实施服务所需的资源和能力的提供过程；c)保持所需要的工作环境的过程；d)发展计划和工作程序的制定、修订和更新；e)服务提供过程的监视和评价；f)透明的内部和外部沟通过程；这些应当包括为鼓励对地方政府的计划、方案、主张和做法达成共识而促进与内、外部相关方对话的公民参与机制；g)解决危机的应急准备和响应的过程。图释一增值活动⋯一信息流图2以过程为基础的地方政府质量管理体系模式

标准下载站 http://www.anystandards.com



GB／Z19034--2008／IS0／IWA4：20050．3与GB／T19004的关系GB／T19001和GB／T19004已制定为--Xt协调一致的质量管理体系标准，它们相互补充，但也可单独使用。虽然这两项标准具有不同的范围。但却具有相似的结构，以有助于它们作为协调一致的一对标准的应用。GB／T19001规定了质量管理体系要求．可供组织内部使用，也可用于认证或合同目的。在满足顾客要求方面，GB／T19001所关注的是质量管理体系的有效性。与(jB／T19001相比，GB／T19004为质量管理体系更宽范围的目标提供了指南。除了有效性，该标准还特别关注持续改进组织的总体业绩与效率。对于最高管理者希望通过追求业绩持续改进而超越GB／T19001要求的那些组织，GB／T19004推荐了指南。然而．用于认证或合同不是GB／T19004的目的。地方政府必须认识到．持续提供合格服务的能力，可能取决于超出其所直接控制范围的资源的提供。为了最大限度地利用有限的可用资源．GB／T190042000给出了如何提高过程效率的指南。0．4与其他管理体系的相容性为了使用者的利益．本标准与GB／T2400卜】996相互趋近，以增强两类标准的相容性。本标准不包括针对其他管理体系的要求，如环境管理、职业卫生与安全管理、财务管理或风险管理的特定要求。然而本标准使组织能够将自身的质量管理体系与相关的管理体系要求结合或整合。组织为r建立符合本标准要求的质量管理体系．可能会改变现行的管理体系。地方政府为确保所提供的服务质量，需要通过质量管理体系来明确环境、健康和安全或其他管理事项。这不应当被认为，地方政府针对这些方面的问题要具备一个(或多个)完整的管理体系，可以依据地方政府自身的质量管理体系状况加以判断。但是，地方政府可能需要将质量管理体系与其他管理体系同时建立或整合。本指导性技术文件仅供参考。有关本指导性技术文件的建议和意见，请向国务院标准化行政主管部门反映。
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GB／Z19034--2008／ISO／IWA4：2005质量管理体系地方政府应用GB／T19001—2000指南质量管理体系要求1范围1．1总则本标准为有下列需求的组织规定了质量管理体系要求：a)需要证实其有能力稳定地提供满足顾客和适用的法律法规要求的产品；b)通过体系的有效应用。包括体系持续改进的过程以及保证符合顾客与适用的法律法规要求旨在增强顾客满意。注：在本标准中．术语“产品”仅适用于预期提供给顾客或顾客所要求的产品。范围1．1总则本指导性技术文件的目的是要在整体的基础}为地方政府提供一个自愿实施GB／T1900l2000标准的指导性文件。这些指导原则对GB／T190012000标准的要求并未做任何添加、改变或修订。一个值得信任的地方政府，在为公众提供所需服务的必要过程中．应以持续和可靠的方式来确保满足公众信任所需的最低条件。地方政府的所有过程，包括管理、核心、操作和支持过程(见3．5)应组成一个唯一、完整的质量管理体系。该体系的整体性特点十分重要．否则，尽管地方政府在一些领域很值得信任，但在其他领域可能会缺乏信任。要使一个政府值得信任，就应确保其所有主要过程和服务得到信任的最低条件。要达到这一目的，建议地方政府清晰界定其管理过程、核心过程和支持过程，以使其获得信任(见附录A)。附录B为地方政府提供了一个评价其过程、成熟度和服务范围的诊断性工具。1．2应用本标准规定的所有要求是通用的．旨在适用于各种类型、不同规模和提供不同产品的组织。当本标准的任何要求因组织及其产品的特点而不适用时．可以考虑对其进行删减。除非删减仅限于本标准第7章中那些不影响组织提供满足顾客和适用法律法规要求的产品的能力或责任的要求，否则不能声称符合本标准。1．2应用本指导性技术文件提出的指导性原则是通用的，适用于各种类型、不同规模和提供各种服务的地方政府。由于本指导性技术文件是一个指南性文件，所提供的内容不涉及对要求的“删减”，如同采用(；B／Tl9001标准一样。使用者可根据需要来自由应用本指导性技术文件条款，以充分受益。l
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GB／Z19034--2008／ISO／IWA4：20052引用标准下列标准所包含的条文，通过在本标准中引用而构成为本标准的条文。本标准出版时，所示版本均为有效。所有标准都会被修订，使用本标准的各方应探讨使用下列标准最新版本的可能性。GB／T19000—2000质量管理体系基础和术语(idtIs()9000：2000)2规范性引用文件无其他引用文件。3术语和定义本指导性技术文件采用了GB／T19000--2000中给出的术语和定义。GB／T190012000标准中所使用的“组织”一词，在本指导性技术文件中指的是地方政府。根据地方政府所在的不同地理位置和地区的文化、习俗和公众的差异，指南中所给出的术语和定义的使用含义也有所不同。GB／T19001--2000标准不要求地方政府采用GB／T19000--2000标准中规定的术语来建立其各自的质量管理体系。3．1最高管理者topmanagement地方政府(3．4)的最高层中负有行政职责的一个人或一组人注：由于区域范围的差异，职务和职责的范围会有不同。例如：省长、自治区主席、市长、州长、县长、区长、乡长、镇长等。各级地方政府领导人员均依法选举产生。具体规定可查阅《中华人民共和国地方各级人民代表大会和地疗各级人民政府组织法》。3．2顾客(公众)customer(citizen)接受地方政府(3．4)服务(3．6)的组织或个人注1：地方政府应了解各种类型的顾客，以达到其所有的需求和期望的平衡。例如．一些公众是纳税人，为地方政府的服务提供经费，他们可能与那些期望只从政府所提供的服务中受益的公众会有所不同。注2：“顾客”一词可能会在地方政府(公共)管理领域引起争议。但是由于该词在质量管理体系标准中的广泛采用，因此“顾客”一词也一直被这些相关指南直接采用。3．3地方政府规范specificationforlocalgovernment地方政府(3．4)持续有效为公众提供符合其需求与期望的服务所需达到的最低要求注1：有时在文件中以“地方政府章程”或“服务公约”来进行表述。注2：部分内容可能来自立法或上级政府以及中央政府的政策。注3：地方政府业绩指标说明详见附录B。，
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GB／Z19034--2008／ISO／IWA4：20053．4地方政府localgovernment地方政府是中央或其上级政府的一部分。通常，最接近公众。负责该地区的管理，并促进其发展．同时负责为顾客(公众)(3．2)提供服务注：地方政府通常是建立在某个经划分的地域范围内．在民族，政治和行政组织等方面．与当地公众密切相关。一般是由地域、人口、组织机构和立法形成的一个公共实体．拥有自身的合法地位和陈述自己的行政主张的能力。3．5地方政府行政过程localgovernmentprocess将输入(政策、资源、公众需求和期望等)转化为输出(结果)(为公众提供的服务)的相互关联或相互作用的地方政府的一组活动注l：为了方便说明，可以将地方政府行政过程划分为管理过程(35．1)、核心过程(352)、运作过程(35．3)和支持过程(3．54)。注2：附录A提供了一些典型的地方政府行政过程的示例。注3：为了简单．本指导性技术文件中表述为“地方政府过程”。3．5．1管理过程managementprocess为J，符合适用的法律、政策和标准，地方政府(3．4)进行监管和治理所需要的过程3．5．2核心过程coreprocess为了完成地方政府(3．4)的总体任务与目标所需要的过程注1：可包括，如：确保经济可持续发展的过程、社会综合发展的过程和环境可持续发展的过程。沣2：地方政府通常利用运作过程(35．3)来具体实现核心过程。3．5．3运作过程operationalprocess核心过程(3．5．2)的运作部分，使地方政府(3．4)能够为公众提供满足其需求和期望的产品和服务(3．6)3．5．4支持过程supportprocess确保核心过程(3．5．2)的业绩满意所需要的过程注：支持过程包括人力、物资、金融以及与计算机相关资源的管理。3．6服务service由地方政府(3．4)所执行的一个或几个过程的结果注1：“服务”通常是指无形产品。GB／T1900l2000标准中指的是组织的“产品”。这里指的是由地方政府所提供的产品和服务。虽然在本质上主要是指无形的产品，但是服务也可以包括一些有形成分(如某些宣传品、垃圾容器、避难所等)。注2：服务还可以是自来水的供应、污水处理与排放控制、照明、垃圾收集、对公众的保护等。注3：地方政府经常提供的另外一项主要服务是项目开发．这可能需要制定质量计划(质量计划和项目管理分别详见GB／T19015和GB／T19016)。3．7地方政府质量管理体系qualitymanagementsystemofthelocalgovernment使地方政府建立与质量有关的方针和目标并实现这些目标的相互关联或相互作用的一组要素(来自GB／T190002000的3．2．1、3．2．2和32．3)。注1：这些要素通常包括：有效运作地方政府行政过程(35)所需要的硬件(设备)、软件(方法和程序)和人员。注2：质量目标应包括地方政府规范(33)。3
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GB／Z19034--2008／ISO／IWA4：20053．8透明度transparency为确保公众和所有相关方意识到他们在地方政府中的作用、权利和义务，地方政府对所采用的过程、程序、方法、数据资源和设想的结果向社会通报的程度4质量管理体系4．1总要求组织应按本标准的要求建立质量管理体系，形成文件，加以实施和保持，并持续改进其有效性。组织应：a)识别质量管理体系所需的过程及其在组织中的应用(见1．2)；b)确定这些过程的顺序和相互作用；c)确定为确保这些过程的有效运作和控制所需的准则和方法；d)确保可以获得必要的资源和信息，以支持这些过程的运行和对这些过程的监视；e)监视、测量和分析这些过程；f)实施必要的措施，以实现对这些过程策划的结果和对这些过程的持续改进。组织应按本标准的要求管理这些过程。针对组织所选择的任何影响产品符合要求的外包过程，组织应确保对其实施控制。对此类外包过程的控制应在质量管理体系中加以识别。注：上述质量管理俸系所需的过程应当包括与管理活动、资源提供、产品实现和测量有关的过程。4质量管理体系4．1通用要求鉴于本条款的基础性特征．以及为质量管理体系的其他部分奠定了基础，因此，其内容应有助于确定那些使地方政府编制文件、实施和保持质量管理体系的要素，以使地方政府能以更高的透明度，高效地实现其可信的业绩。地方政府应清晰界定其质量管理体系的覆盖范围。为了确定所建立的达到持续改进和公众满意的稳定结果的过程，确定和区分所提供的产品和服务是很必要的。地方政府应：a)确定为提供其产品和服务所需的过程、应该达到的标准(适当时)和对结果的评价方式；h)识别可促进政府行为完整、可信和有效的质量管理体系所需的过程；c)确定这些过程的顺序和相互作用(在输人与输出方面他们是如何相互关联的见0．2)；d)确定所需的准则和方法，以确保对这些过程的运行和控制是有效的；e)确保用来支持这些过程运行和监视的资源与信息的可用性；f)对这些过程进行监视、测量和分析；g)采取必要的措施，以获得对这些过程策划的结果和对这些过程的持续改进。需要强调的是，在将某些过程外包给第三方时，地方政府必须承担总体的管理责任。例如有些服务是由一些非政府组织．如公有(私有)的机构来提供的。
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GB／Z19034--2008／ISO／IWA4：2005a)形成文件的质量方针和质量目标；b)质量手册；c)本标准所要求的形成文件的程序；d)组织为确保其过程的有效策划、运行和控制所需的文件；e)本标准所要求的记录(见4．2．4)。注1：本标准出现“形成文件的程序”之处，即要求建立该程序，形成文件．并加以实施和保持注2：不同组织的质量管理体系文件的多少与详略程度取决于：a)组织的规模和活动的类型；b)过程及其相互作用的复杂程度；c)人员的能力。注3：文件可采用任何形式或类型的媒体。4．2文件4．2．1总则在策划质量管理体系所需的文件时，地方政府应考虑到以下方面：a)地方政府通常使用的和所要求的术语和定义；b)政府的政策(包括本级政府、上级政府和国家的政策)；c)适用的法律、规章和标准；d)人员的能力；e)所提供的项目、产品和服务。1SO／TCl76／SC2／N525提供了关于GB／Tl9001—2000标准中对文件要求的详细指南(见参考文献)。4．2．2质量手册组织应编制和保持质量手册，质量手册包括：a)质量管理体系的范围，包括任何删减的细节与合理性(见1．2)b)为质量管理体系编制的形成文件的程序或对其引用；c)质量管理体系过程之间的相互作用的表述。4．2．2质量手册质量手册是质量管理体系中最高层的重要文件。其作用之一是阐明地方政府所建立和运行的质量管理体系满足GB／T19001—2000要求的方法。手册应表述地方政府质量管理体系的范围以及各过程(见3．5)之间的相互作用，并包括(或引用)有效实施质量管理体系所需的所有适用的形成文件的程序。质量手册应包括(但不限于)以下方面：·(；B／T19001—2000标准所要求的形成文件的程序；·对提供的产品和服务(包括项目)所适用的法律、法规所要求的形成文件的程序；·证明地方政府的过程(如采购活动)透明度所需要的形成文件的程序和(或)其他文件。4．2．3文件控制质量管理体系所要求的文件应予以控制。记录是一种特殊类型的文件，应依据4．2．4的要求进行控制。应编制形成文件的程序，以规定以下方面所需的控制：
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GB／Z19034--2008／ISO／IWA4：2005a)文件发布前得到批准，以确保文件是充分与适宜的；b)必要时对文件进行评审与更新，并再次批准；c)确保文件的更改和现行修订状态得到识别；d)确保在使用处可获得适用文件的有关版本；e)确保文件保持清晰、易于识别；f)确保外来文件得到识别，并控制其分发；g)防止作废文件的非预期使用，若因任何原因而保留作废文件时，对这些文件进行适当的标识。4．2．3文件控制文件控制的目的在于确保质量管理体系所需的所有文件能够得到及时更新，并随时确保使用者易于获取。鉴于这个目的．地方政府应建立一个形成文件的程序以表述：a)批准、发布和修订内部文件的制度．包括其标识和修订状态；b)控制外部文件的制度，如适用的法律文件、应急预案等。适当时，这些文件应让公众得到；c)地方政府人员、合同承包人和其他必要的相关方获得文件的制度。注：地方政府所发布的大部分文件是公共性文件，因此更有必要对文件进行有效的控制。这可以通过简捷的政府网站进行。这些文件还可以其他各种方式作为载体：如纸张、录像带、图片、计算机光盘等。用来确定、管理和控制地方政府的服务和项目所提供的文件也应得到控制(见7．1)。内部发布的文件也应进行评审、修订和批准，以使其适用并符合要求。与提供服务有关的出版物、法规、表格或其他文件的修订信息应得到控制，并可追溯到所有相关的起草、分发或更改过程。对于项目来说，应保持对工作方案或计划、各种服务、服务申请表、批准或付款、填表说明、公告的准备等有关文件的控制程序，以便获得工作中所必要的，完整和现行有效的文件。4．2．4记录控制地方政府的记录是一种特殊的文件，它提供了地方政府开展活动的相关信息。通常．这种记录作为地方政府过程的一种阶段性成果的证据被保留下来．对地方政府来说尤为重要。因为它能够证实其活动的透明度，并向公众提供其充分的履行其职责和义务的情况。地方政府应重视记录的保留时间和记录的可用性。通常，它是由法律法规所规定的。地方政府有必要制定一些特殊规定，目的在于确保涉及到公众的某些个人信息和(或)其他种类的记录(如许可、扣押、豁免、处罚等)的保密性(详见7．5．4)。Is()／Tc176／SC2／N525提供了关于GB／T190012000标准中对记录要求的详细指南(见参考文献)。下述示例可作为地方政府质量管理体系记录中的一部分：a)地方总产值；b)地方发展规划；c)完成的下述记录清单：·计划、方案和项目的进展情况和最终报告；6
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·授权许可；·任何豁免；●人事测评；●供方评价；●基础设施评价；●工作进展。d)地方政府活动影响的评价；e)文件的丢失、损坏或不当使用f)意见或抱怨。GB／Z19034--2008／lSO／IWA4：20055管理职责5．1管理承诺最高管理者应通过以下活动，对其建立、实施质量管理体系并持续改进其有效性的承诺提供证据a)向组织传达满足顾客和法律法规要求的重要性；定质量方针；保质量目标的制定行管理评审；保资源的获得。5管理职责5．1管理承诺最高管理者(见3．1)可通过不断识别公众的需求和期望，以及确保地方政府的过程和计划符合适用的法律法规要求，来表明他们在质量管理体系中作出的承诺。地方政府最高管理者可以通过下述行动和方式证实上述承诺：a)为达到服务质量，并认识到满足公众要求的重要性，要在地方政府的所有部门内部确立一致的目标，并建立起适用于所提供服务的标准和法规体系；b)制定质量方针．并在地方政府的所有部门进行沟通和解释，以便让所有人员都理解其内容；c)确保质量目标的建立，并与质量方针和公众的要求相一致；d)通过定期对质量管理体系进行评审，来评价地方政府的业绩，以监视是否执行质量方针并实现质量目标，并作为持续改进的一部分；e)确保及时获得实现目标所必要的充足资源。注：GB／T190002000标准中所给出的质量管理原则，可以帮助最高管理者更好地理解所需要的管理职责。5．2以顾客为关注焦点最高管理者应以增强顾客满意为目的．确保顾客的要求得到确定并予以满足(见7．2．1和8．2．1)。5．2以公众为关注焦点地方政府的最高管理者应识别公众当前和(在可能的情况下)未来的需求和期望，并在其法律权限和可获得资源的框架内来实现这些目标，从而使公众满意。公众的要求应在地方政府的计划中予以确定和体现；还应确定目标和业绩指标来确保这些要求的实现。公众的需求和期望应定期评审，必要时更新，以确保公众满意。7
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GB／Z19034--2008／1SO／1WA4：20055．3质量方针最高管理者应确保质量方针：a)与组织的宗旨相适应；h)包括对满足要求和持续改进质量管理体系有效性的承诺C)提供制定和评审质量目标的框架；d)在组织内得到沟通和理解；c)在持续适宜性方面得到评审。5．3质量方针地方政府的质量方针应针对满足公众的需求和期望，形成文件并符合其宗旨，满足法规要求，并与其他(如与反腐败、环境、社会责任、安全和透明度等方面有关的)方针以及上级和中央政府的方针保持一致。地方政府的最高管理者应利用质量方针来指导其决策过程。适当时，质量方针可作为制定、实施和更新地方政府质量目标的依据。地方政府应采取适当的方式，对方针的内容和含义进行交流，并评估其被理解的程度。为确保质量方针持续有效。应定期对其进行评审。适当时，予以更新。5．4策划5．4．1质量目标最高管理者应确保在组织的相关职能和层次上建立质量目标，质量目标包括满足产品要求所需的内容[见7．1a)]。质量目标应是可测量的，并与质量方针保持一致。5．4策划5．4．1质量目标地方政府的最高管理者应确保在组织的相关职能和层次建立质量目标并进行交流，其中包括那些满足服务要求所需的内容。质量目标应：·满足公众当前和未来的需求和期望；●与法律法规保持一致；·来自地方政府的质量方针；·定期进行系统的修订；·在地方政府的相关职能和层次进行交流；·可测量和评价；·关注地方政府整体业绩的持续改进。最高管理者应建立测量和评价过程，以提供质量目标完成情况的信息和数据。地方政府还应使公众能获得质量目标完成情况的信息。附录B中提供的评价方法．可被用来识别和考虑地方政府质量改进的优先次序。这可导致建立新的或经修改的质量目标。注：对于长期的基础设施项目．需要通过连续几届地方政府的管理才能实现公众的期望。此时，应谨慎更改对项目产生影响的质量目标。5．4．2质量管理体系策划最高管理者应确保：a)对质量管理体系进行策划，以满足质量目标以及4．1的要求。b)在对质量管理体系的变更进行策划和实施时，保持质量管理体系的完整性。8
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GB／Z19034--2008／1SO／IWA4：20055．4．2质量管理体系策划地方政府的最高管理者应确保在质量管理体系策划时．考虑到为实现其质量目标所需要的活动和可获得的资源。地方政府应考虑到战略发展规划中的内容，其中包括：·短期、中期和长期目标；●潜在的发展领域；·规划、项目和措施中的优先次序；·资源的可用性；·组织的评价与分析(优势与劣势，机遇与挑战)；●风险评价和评估。当地方政府策划并实施对其质量管理体系的更改时，例如在组织机构调整期间，应确保体系的完整性。5．5职责、权限和沟通5．5．1职责和权限地方政府的最高管理者应清晰表述与质量管理体系及过程有关人员的职能、职责和权限。其中包括质量管理体系所规定的活动，如内部审核员或过程的负责人等。为此，需要绘制一个组织结构图，明确部门的层次和相互联系的路线。职责和权限可在岗位规范和(或)程序文件中规定。地方政府应促进授权，并按授权作出决策。同时．确保所有人员能够根据职责和权限的分配开展相应的活动。5．5．2管理者代表最高管理者应指定一名管理人员，无论该成员在其他方面的职责如何，应具有以下方面的职责和权限：a)确保质量管理体系所需的过程得到建立、实施和保持；b)向最高管理者报告质量管理体系的业绩和任何改进的需求；c)确保在整个组织内提高满足顾客要求的意识。注：管理者代表的职责可包括与质量管理体系有关事宜的外部联络。5．5．2管理者代表地方政府应指定一名管理者代表负责质量管理体系的整体协调，在考虑到本指南的同时，确保持续满足GB／T19001--2000标准的要求。体系有效实施的责任在于整个组织，因此不应看作是管理者代表的单独责任。管理者代表需要得到其他人员的支持，以确保整个地方政府质量管理体系的有效实施。需要强调的是，应给予管理者代表充分的、可独立行使的权利，来确保质量方针、质量目标和质量管理体系不受地方政府其他活动的干扰。15·5·3内部沟通最高管理者应确保在组织内建立适当的沟通过程，并确保对质量管理体系的有效性进行沟通。
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GB／Z19034--2008／1SO／IWA4：20055．5．3内部沟通地方政府的最高管理者应确保在其内部建立并保持有效的沟通过程。通过不同层次和部门之间的沟通，来分享地方政府业绩及其质量管理体系有效性的相关信息。这种机制可用于推动质量管理体系改进(见8．5)。5．6管理评审5．6．1总则最高管理者应按策划的时间间隔评审质量管理体系，以确保其持续的适宜性、充分性和有效性。评审应包括评价质量管理体系改进的机会和变更的需要，包括质量方针和质量目标。应保持管理评审的记录(见4．2．4)。5．5管理评审5．6．1总则地方政府需要定期对体系的所有业绩进行评审，其中包括加强制度建设和改进政府工作的过程、经济可持续发展过程、环境可持续发展过程和社会综合发展过程。作为这项活动的一部分，按照5．6．2中所规定的输入内容，最高管理者需要对质量管理体系的业绩进行评审。评审应验证质量管理体系作用的充分性，评价其效果并确保其满足关键业绩指标的要求和目标，按照8．5．2和8．5．3，为已识别的或潜在的不合格确定预防和纠正措施。评审应有计划地定期进行．并有足够的灵活性。为保持体系的完整性，可以进行额外的评审。5．6．2评审输入管理评审的输入应包括以下方面的信息a)审核结果；b)顾客反馈；c)过程的业绩和产品的符合性；d)预防和纠正措施的状况；e)以往管理评审的跟踪措施；f)可能影响质量管理体系的变更；g)改进的建议。5．6．2评审信息评价质量管理体系有效性需要考虑的输入信息列在GB／Tl9001标准的相应要求中，此外还包括如：·来自公众和地方政府人员的投诉和建议；·不同地方政府实施的管理体系与本指导性技术文件的管理体系或其他管理模式的比较研究；·体系实施和运行的费用预算；·对预先确定的有关质量管理体系措施的实施进展的监视{·中央或上级政府方针的变更；·中央或上级政府对本级地方政府资源提供的变化；·法律法规的变更；·地方人口统计结果的变化；·地方政府活动的统计和趋势分析结果；·关键供方和(或)合作者的业绩。n
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GB／Z19034--2008／IS0／IWA4：20055．6．3评审输出管理评审的输出应包括与以下方面有关的任何决定和措施a)质量管理体系及其过程有效性的改进；b)与顾客要求有关的产品的改进；c)资源需求。5．6．3评审输出作为质量管理体系评审的结果，地方政府的最高管理者应：·证实质量管理体系的活动和过程是否符合质量方针并能够实现质量目标·确定必要的纠正和(或)预防措施；·为地方政府的服务、基础设施和过程确定改进的项目；·评审或更新地方政府过程的测量指标；·考虑到中央或上级政府的方针和资源提供的变化而确定措施；·为适应法律法规要求的变更而确定措施；●为提高公众的满意程度和减少抱怨而确定措施；·为改善与公众的沟通而确定措施；·为已识别的风险制定预防和降低损失的计划(包括应急预案)。6资源管理6．1资源提供组织应确定并提供以下方面所需的资源：a)实施、保持质量管理体系并持续改进其有效性b)通过满足顾客要求，增强顾客满意。6资源管理6．1资源提供地方政府应确保具有可用的资源，以发挥质量管理体系的有效作用并满足公众的要求。地方政府应确立包括人员、基础设施、设备和工作环境等必要资源的识别方法，以实现其服务和过程。地方政府应：a)设定输入信息，以确定所需要的资源；b)制定短期、中期和长期的资源规划；c)为监视、验证和评价工作提供充分的资源；d)为在地方政府内部以及地方政府与公众之间开展有效的沟通提供资源；e)为持续改进业绩和质量管理体系提供资源。
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GB／Z19034--2008／ISO／IWA4：20056．2人力j符源6．2．1总则地方政府应建立人力资源管理过程，以确保人员的能力。这些过程应旨在保持和提高各层次人员的能力(包括最高管理者和内部审核员等)。应让公众确信地方政府任用的是有能力的人员来提供其服务。地方政府应规定与其任用人员的法定权力、道德和价值观、职责和活动有关方面的能力、意识和培训的相关要求。地方政府应建立工作人员管理制度．以便：·确定他们应具备的能力；·规定聘用条件；·规定工作经历和专业要求，包括所需的职业资格；·记录所有人员的业绩，无论是经选举产生的还是任命的；·确定招聘和辞退的程序，包括对所有需经任命的岗位人员的聘用透明度。人力资源的管理过程应包括以下要素：●培训方案；●持续的职业发展；·适当的监督．直到人员具备足够的能力；·人员业绩评价(对经任命的人员进行的民意调查)；·对使用临时人员和(或)地方政府服务分包的控制。6．2．2能力、意识和培训组织应：a)确定从事影响产品质量工作的人员所必要的能力；b)提供培训或采取其他措施以满足这些需求；c)评价所采取措施的有效性；d)确保员工意识到所从事活动的相关性和重要性．以及如何为实现质量目标作出贡献e)保持教育、培训、技能和经验的适当记录(见4．2．4)。6．2．2能力、意识和培训地方政府应：a)通过比较岗位要求与当前人员的能力水平．确定培训或其他必要的系统措施；b)开展意识教育，以确保其人员对质量方针、质量目标以及实现它们所使用的方法有正确的理解；c)策划培训方案或其他所需的活动，如重新分配职责、使用新技术或增加新的人员，以确保对人员能力的利用；d)定期评价所采取措施的结果．并提供过程的反馈；e)评审培训需求并确定进一步的必要措施。6．3基础设簏组织应确定、提供并维护为达到产品符合要求所需的基础设施。适用时，基础设施包括a)建筑物、工作场所和相关的设施；b)过程设备(硬件和软件)；c)支持性服务(如运输或通讯)。
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GB／Z19034--2008／ISO／IWA4：20056．3基础设施通常，地方政府负责为当地的公众提供基础设施，如：供水设施、垃圾收集和处理设施、学校、公共照明、体育运动场馆、公墓等。基础设施的另外一个重要部分是支持地方政府质量管理体系过程的必要资源，但是它不包含在最终服务里面。例如：政府的办公室、计算机网络、办公家具、软件和车辆等。地方政府应策划对基础设施的提供和维护，以符合公众、过程和所提供服务的要求。基础设施的计划应考虑识别和降低所有相关的风险。6．4工作环境地方政府应识别在其各种服务工作中(如：旅游观光、垃圾处理、街道清洁、办公服务等)影响服务质量的工作环境因素，控制这些因素并为其建立改进措施。在地方政府的过程中，工作环境因素还包括，由政府的工作人员或公众所使用的设备和设施的人类工效因素(范围、空间的功能分布、办公家具和工作设备的充足与否、残疾人通道、标识和视觉感受等)和环境因素[充足的光线、工作场所的供暖(制冷)和通风等]。其他相关因素还有社会心理因素．如拖延时间的工作会议或不良的内部人际关系，这些都会影响到工作环境并间接影响到公众的满意程度。地方政府应建立反馈机制，用于收集来自政府内部工作人员和公众的信息、建议和意见，以有助于改善工作环境。7产品实现7．1产品实现的策划组织应策划和开发产品实现所需的过程。产品实现的策划应与质量管理体系其他过程的要求相一致(见4．1)。在对产品实现进行策划时，组织应确定以下方面的适当内容：a)产品的质量目标和要求；b)针对产品确定过程、文件和资源的需求；c)产品所要求的验证、确认、监视、检验和试验活动，以及产品接收准则；d)为实现过程及其产品满足要求提供证据所需的记录(见4．2．4)。策划的输出形式应适合于组织的运作方式。注1：对应用于特定产品、项目或合同的质量管理体系的过程(包括产品实现过程)和资源作出规定的文件可称之为质量计划。注2：组织也可将7．3的要求应用于产品实现过程的开发。7服务实现7．1服务实现的策划地方政府应策划和开发提供各种服务所需的过程。主要包括调查和分析公众的需求；为满足这些需求．设计并提供相应的服务；以及为确保计划的实施而开展的支持性活动(包括配备充分的资源)。还应确保对所有外包过程的足够控制。有关外包过程的进一步指南详见ISO／TCl76／SC2／N630。为促进地方政府服务实现的策划，需要一个综合的信息系统，该系统应包括对服务的验证、确认、监视、检验、试行、示范和推广的目标性指标，以及对以往服务的结果和记录的分析。通过与此相应的工作】3
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GB／Z19034--2008／ISO／IWA4：2005方法来更新计划和方案。地方政府应以合作的方式清晰划定负责协调策划过程与实施服务提供的责任范围，而且确保相关人员具有必要的能力水平(见4．1、6．2和6．3)。作为策划过程的一部分，地方政府应识别可能影响地方社会的潜在的紧急情况和事故，以及如何应对。必要时，应包括对与上级和中央政府之间的相互影响和沟通的准备。7．2与顾客有关的过程7．2．1与产品有关的要求的确定组织应确定：a)顾客规定的要求，包括对交付及交付后活动的要求；b)顾客虽然没有明示，但规定的用途或已知的预期用途所必需的要求c)与产品有关的法律法规要求；d)组织确定的任何附加要求。7．2与公众有关的过程7．2．1确定与服务有关的要求通常，地方政府提供一系列有形和无形的服务。服务要求是指那些需要满足社会需求与期望，以及不是由公众规定的，但是必须要符合地方政府的规章并保护公众权益的要求。地方政府在所提供服务的通用要求中应考虑到公众的平等权利和尊严．并且应包括(但不局限于)以下各项：a)安全和卫生设施；b)地方政府人员的职业的、诚实和礼貌的行为；c)可接受的等待和(或)答复时间；d)对服务提供人员的适当的酬金；e)为公众提供充足的服务时间；f)对过程、程序和记录的清晰、透明和一致的报道；g)对紧急情况和(或)危机的反应；h)公众可获得的清晰、准确的信息和(或)说明。地方政府所提供的所有服务，应根据其范围和性质，具有清晰、具体和统一的规范。7．2．2与产品有关的要求的评审组织应评审与产品有关的要求。评审应在组织向顾客作出提供产品的承诺之前进行(如：提交标书、接受合同或订单及接受合同或订单的更改)，并应确保：a)产品要求得到规定；b)与以前表述不一致的合同或订单的要求已予解决；c)组织有能力满足规定的要求。‘评审结果及评审所引起的措施的记录应予保持(见4．2．4)。若顾客提供的要求没有形成文件，组织在接受顾客要求前应对顾客要求进行确认。若产品要求发生变更，组织应确保相关文件得到修改，并确保相关人员知道已变更的要求。注：在某些情况下．如网上销售，对每一个订单进行正式的评审可能是不实际的。而代之对有关的产品信息，如产品目录、产品广告内容等进行评审。7．2．2评审与服务有关的要求地方政府应在承诺提供某项服务之前，确保理解并能够满足公众的要求。14
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GB／Z19034--2008／ISO／1WA4：2005如果公众的服务要求和(或)法律法规的要求未得到明确规定，地方政府应将这些要求转化为所提供服务的可测量和验证的特性。无论公众是否提出书面要求，地方政府应保证在接受这些要求之前理解这些要求。在垃圾收集、公共照明或道路建设等方面的服务即属于此类情况。虽然公众未提出具体的服务要求，但地方政府应预见到这方面的要求。对这种要求的修订应形成文件。注1：在无书面要求的情况下，政府工作人员应确认公众所提供信息的真实性和有效性。注2：服务要求评审示例如下：a)小学的招生建议。地方政府不应允许小学接收超出其资源(教师和其他设施)所能承受的小学生数量。在此情况下，评审可分两个阶段来进行：首先是通过对人口数据的预测，来做好资源的规划。其次．通过建立一种机制，来确保一旦达到了最大数量就不再接收新的学生。b)日接待顾客的最大数量。例如，办理建筑施工许可证、特殊文件的处理、艺术或体育活动门票的销售等。评审后的更改需考虑到过程策划和资源提供。c)举办某项活动的最低参与人数。可以提前进行登记，～旦登记完成后，他们的数量便得到确认。评审后的更改，主要是确定参与某项括动的人是否达到了最低数量。这项恬动是否可按计划进行。由于某些原因，对所提供的服务，总有可能要进行修改。例如：由于各种法律法规的修订、对投诉评价结果的分析、公众的意见或满意程度等。鉴于这种情况，服务的变更以及因此导致对公众所作出的承诺的变更，应以受控的方式进行。地方政府在初次提供服务时应采用相同的概念和标准，以确保其人员正确识别和充分理解这些初次提供服务的新要求，并使其满足。根据对这些要求更改的范围和影响的预测，对这些要求的早期应用常以简化的方式进行。7．2．3顾客沟通组织应对以下有关方面确定并实施与顾客沟通的有效安排a)产品信息；b)问询、合同或订单的处理，包括对其修改；c)顾客反馈，包括顾客抱怨。7．2．3与公众沟通地方政府应在相关的服务过程中，加强公众的参与，并形成一种体现透明和对社会公开的机制。地方政府应建立有效的机制，以确保服务的沟通和促进是建立在诸如要求、特性、效用、价格、程序和标准的基础上。这些沟通和反馈机制可以利用新闻单位、电话服务、网络、电子邮件、公众服务台、投诉和建议信箱、大众传媒手段等来实现。地方政府应建立记录、分析和答复这些沟通的过程。通过确保迅速而礼貌地答复每～位公众的意见和建议，使他们体验到地方政府完善的服务，从而使不满意在成为正式的投诉或上访之前转化为满意。地方政府同样需要建立一个与公众沟通的评价过程。它为那些需要采取纠正措施，防止问题重复发生的改进，提供了一个可靠的信息来源。这种活动直接关系到改进概念的形成(详见8．5)。7．3设计和开发7．3．1设计和开发策划组织应对产品的设计和开发进行策划和控制。在进行设计和开发策划时，组织应确定：a)设计和开发阶段；b)适合于每个设计和开发阶段的评审、验证和确认活动；c)设计和开发的职责和权限。组织应对参与设计和开发的不同小组之间的接口进行管理．以确保有效的沟通，并明确职责分工。随设计和开发的进展，在适当时．策划的输出应予更新。
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GB／Z19034--2008／ISO／IWA4：20057．3设计和开发对地方政府来说，设计和开发是一个将公众的需求与期望和(或)法律法规要求转化为所提供服务的特性的过程。7．3．1设计和开发策划当地方政府设计和开发一种服务(无论它是否是有形的，如一种新的体育设施使用；或是一种新的服务．如互联网站)时，都应确定使其符合适用的法律法规的策划和控制方式。在任何情况下，地方政府应牢记服务的设计和开发是为了公众的利益。基础设施项目的策划，应考虑预期的使用寿命。例如，如果一条高速公路在建成25年之后才可能再提供较多的维修资金，那么该公路的设计就应考虑到，在25年之内与这条公路有关的所有变化，至少应确保在使用期间的质量。在设计和开发策划内．地方政府应确定与策划目标一致的阶段、活动进度、目标、责任和资源，服务提供时间表，以及与其他政府部门相关的过程有关的因素。地方政府应建立对服务的设计和开发计划的修订、验证和确认机制，并识别关于这些服务的地方管理权(如环境机构)的法律依据，同时规定报告发布和所提供信息的透明度。在设计和开发的策划过程中，应按规章制度确定对策划结果的实施和评审所需的时间安排。7．3．2设计和开发输入应确定与产品要求有关的输入，并保持记录(见4．2．4)。这些输入应包括：a)功能和性能要求；b)适用的法律、法规要求；c)适用时，以前类似设计提供的信息；d)设计和开发所必需的其他要求。应对这些输入进行评审．以确保输入是充分与适宜的。要求应完整、清楚，并且不能自相矛盾。7．3．2设计和开发输入地方政府应确定与服务要求有关的输入要素并应形成记录。其中包括：·由分析所识别的需求而产生的功能和性能要求：提供服务的人员的能力和服务效果，以及处理和答复的时间；·为确保服务的实施应满足的有关人员、物资、资金和技术资源的要求；·适用的法律法规要求，必要时确定所应用的官方的技术法规或国际标准；·适用时，以前类似的设计信息和已经提供过该服务的其他地方政府的成功经验；·设计和开发的其他必需的要求，以及调查研究的结果，或公众的期望。地方政府应评审这些要素，并验证是否已包括在服务设计和开发过程中。这些要求应全面、系统，不应含糊不清或自相矛盾。7．3．3设计和开发输出设计和开发的输出应以能够针对设计和开发的输入进行验证的方式提出，并应在放行前得到批准。设计和开发输出应：a)满足设计和开发输入的要求；b)给出采购、生产和服务提供的适当信息；c)包含或引用产品接收准则；d)规定对产品的安全和正常使用所必需的产品特性。
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GB／Z19034--2008／ISO／IWA4：20057．3．3设计和开发输出设计和开发过程的结果是一些准备向公众提供服务的特性的规范。它应包含确保满足这些规范并正确和安全地提供服务的准则。设计和开发结果应：·符合设计和开发输入要素的要求，这个过程可以导致法律法规、标准和手册的形成；·为服务的采购、准备和开展提供适宜的信息，如服务信息和推广计划或内部政策等；·包括或引用服务验收标准，还应包括内部验证和来自公众的评价制度；·提供对公众的安全至关重要的服务特性规范。7．3．4设计和开发评审在适宜的阶段，应依据所策划的安排(见7．3．1)对设计和开发进行系统的评审，以便：a)评价设计和开发的结果满足要求的能力；b)识别任何问题并提出必要的措施。评审的参加者应包括与所评审的设计和开发阶段有关的职能的代表。评审结果及任何必要措施的记录应予保持(见4．2．4)。7．3．4设计和开发评审评审的一个主要目标是确保所设计的服务能够在预定的期限、费用和时间安排内完成。评审过程应贯穿于整个设计和开发的各个阶段。根据设计和开发过程的复杂程度．评审可在一个或几个阶段内进行。每个阶段相关活动的参与者应对照要求评审设计和开发结果，评审结果应形成记录。评审小组中应包括那些负责设计的人员，他们评审设计报告并负责判定该设计是否充分满足要求。应依据预期的服务结果对设计过程进行评审。这种评审应建立在以往项目成败的经验基础上。应提供设计报告和完成设计的输出清单，其中有需要使用的形成文件的程序和满足设计规范的服务方式。应规定服务验收标准并可包括以下内容：a)由未参与设计和开发的一位或多位该专业的专家对内容的批准。例如：可包括那些负责下一阶段工作的人员(即内部顾客)的批准；b)由设计的服务中所应用的技术领域的专家的批准；c)在与即将提供服务相类似的环境中的应用试验。7．3．5设计和开发验证为确保设计和开发输出满足输入的要求，应依据所策划的安排(见7．3．1)对设计和开发进行验证。验证结果及任何必要措施的记录应予保持(见4．2．4)。7．3．5设计和开发验证验证是评价一个设计阶段或活动结果的过程，以确保符合所规定的输入要求。验证可以是根据项目规模，通过几个阶段逐步累进完成的过程。这种活动可由未参与设计和开发的内部或外部专家来开展。设计和开发的结果应符合设计和开发的输入规范(见图3)。17
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GB／Z19034--2008／ISO／IWA4：2005图3设计和开发过程7．3．6设计和开发确认为确保产品能够满足规定的使用要求或已知的预期用途的要求，应依据所策划的安排(见7．3．1)对设计和开发进行确认。只要可行，确认应在产品交付或实施之前完成。确认结果及任何必要措施的记录应予保持(见4．2．4)。7．3．6设计和开发确认这个过程的开展是确保策划、设计和开发的服务的特性满足使用者的需求(见图3)。在多数情况下，确认应在公众代表的参与下进行。确认一般应在设计和开发过程的最后阶段进行，对于试点项目、创新服务更是如此。7．3．7设计和开发更改的控制应识别设计和开发的更改，并保持记录。适当时，应对设计和开发的更改进行评审、验证和确认，并在实施前得到批准。设计和开发更改的评审应包括评价更改对产品组成部分和已交付产品的影响。更改的评审结果及任何必要措施的记录应予保持(见4．2．4)。7．3．7设计和开发更改的控制地方政府应表述如何根据经验，包括在服务期间从公众中收集到的抱怨·修改和更新服务特性。地方政府应采用一系列方式，使设计和开发过程、结果和评价中的每一项更改的记录容易得到识别。在接受设计和开发韵更改之前，应对其可能对地方政府的内部过程、相关各方和公众的满意程度的影响进行评估。更改控制通常包括设计和开发过程所经历的所有必要阶段(从策划到现有设计更改的确认)。7．4采购7．4．1采购过程组织应确保采购的产品符合规定的采购要求。对供方及采购的产品控制的类型和程度应取决于采购的产品对随后的产品实现或最终产品的影响。组织应根据供方按组织的要求提供产品的能力评价和选择供方。应制定选择、评价和重新评价的准则。评价结果及评价所引起的任何必要措施的记录应予保持(见4．2．4)。18
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GB／Z19034--2008／ISO／IWA4：20057．4采购地方政府应遵照产品和(或)服务采购的相关法律法规条款实施采购过程。7．4．1采购过程地方政府应当公开邀请供方的广泛参与，并发出公告，其中包含必要的采购信息(7．4．2)。地方政府应明确其采购的产品和服务的各种要求，并充分理解已确定的供方必须满足的要求。供方的责任在合同或协议所确定的说明和条件中予以规定。对于新的供方，在获得最后批准之前有一段考察期或小范围试用期可能较为合适。地方政府应确定对供方及所提供的产品和服务进行控制的类型和范围，这取决于所采购的产品和服务对地方政府自身的服务提供的影响，以及供方以往的表现。地方政府应确定可信任供方的最低要求(必要时包括：对供方的质量管理体系的要求)，供方必须保证满足所提供服务的质量要求。地方政府应保持对供方的最新信息的了解，评估供方是否具备采购所要求(合格的商品和服务，以及合格的运输过程)的能力。以下清单可作为选择供方的基础。关于获得批准的供方的信息包括(但不限于)：·遵循相关规定(法律方面和财务方面)；·技术和管理能力；·经济能力；·供方是否有第三方的评估，或是否有符合GB／T19001--2000要求的质量管理体系；·供方以往的工作记录。注：Is()信息手册《ISO900l：2000——在供应链中意味着什么?》提供了关于对供方进行评估和对ISO9001：2000符合性声明的详细说明。7．4．2采购信息采购信息应表述拟采购的产品，适当时包括：a)产品、程序、过程和设备的批准要求；b)人员资格的要求；c)质量管理体系的要求。在与供方沟通前，组织应确保所规定的采购要求是充分与适宜的。7．4．2采购信息采购文件(需求单、采购定单、投标要求、投标文件等)中，有关要求的信息应清晰。地方政府在将采购文件传达给供方之前，应由主管部门评审并批准。为使用方便，采购文件可分别包括表格、清单或各项要求的电子版文件。关于欲购产品和服务的说明，至少需要包括对产品和服务特性的描述，但可能有必要补充额外信息，如产品的生产加工方式和供方的管理方式。7．4．3采购产品的验证组织应确定并实施检验或其他必要的活动．以确保采购的产品满足规定的采购要求。当组织或其顾客拟在供方的现场实施验证时，组织应在采购信息中对拟验证的安排和产品放行的方法作出规定。7．4．3采购产品和服务的验证地方政府应采用适当的方式，以确保所购产品和服务符合规定的要求。为达到这一目的，政府中应有胜任的工作人员、程序和(或)作业指导书，来检查和验证所接受的产品和服务。19
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GB／Z19034--2008／ISO／IWA4：2005验证应包括检查供方提供的必要的证实文件，如操作手册、保证书和维修手册等。7．5生产和服务提供7．5．1生产和服务提供的控制组织应策划并在受控条件下进行生产和服务提供。适用时，受控条件应包括a)获得表述产品特性的信息；b)必要时，获得作业指导书；c)使用适宜的设备；d)获得和使用监视和测量装置；e)实施监视和测量；n放行、交付和交付后活动的实施。7．5服务提供7．5．1服务提供的控制地方政府应策划并在受控方式下进行服务提供。所实施的控制可包括：a)了解所提供服务的规范，能够证实提供的服务满足期望的要求；b)必要时，编制作业指导书。作业指导书可以程序、说明或布告的形式，直接张贴在工作现场，为地方政府工作人员、供方和公众提供信息；c)遵照6．2的要求，具备过程所必需的人力资源；d)使用适宜的设备(如：施工机械、清洁设备、计算机硬件和软件)；e)具备必要的过程监视和测量装置(计算机程序、水质实验室、口头和书面沟通方式、公共照明的耗电测量装置等)。对这些设备的控制见7．6；f)按照8．2．3和8．2．4的要求，对所提供的产品和服务以及相关过程进行监视和测量；g)在服务提供中建立监管机制，以确保符合服务要求。地方政府应具备适宜的应对紧急情况和突发事件的过程，并且防止或减轻对环境、健康与安全和(或)社会稳定的不良影响。地方政府应定期评审、演练和确认(见7．5．2)，并在必要时，特别是在突发事件或紧急情况发生之后，改进其对紧急情况的准备和响应预案。7．5．2生产和服务提供过程的确认当生产和服务提供过程的输出不能由后续的监视或测量加以验证时，组织应对任何这样的过程实施确认。这包括仅在产品使用或服务已交付之后问题才显现的过程。确认应证实这些过程实现所策划的结果的能力。组织应对这些过程作出安排，适用时包括：a)为过程的评审和批准所规定的准则；b)设备的认可和人员资格的鉴定；c)使用特定的方法和程序；d)记录的要求(见4．2．4)；e)再确认。7．5．2服务提供过程的确认当地方政府不能事先(通常是在产品和服务被交付之前)确定提供的产品和服务是否合格时，其服务提供过程的确认是必要的。对于这种情况，通常需要以下确认步骤：·评审并批准所采用的方法，以确保有能力实现策划的结果；20
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GB／Z19034--2008／1SO／IWA4：2005·确定并可获得必要的设备和基础设施；·安排受过必要培训的、有资格和(或)经验的、可胜任其工作的专业人员；·具备根据实际过程结果进行反馈的记录。以城市供水的检漏为例。在这种情况下，常规挖掘或将检查设备置于水管中通常行不通，而一般采取检查从漏水管道发出的声音的方法。探查过程中的任何不合格都只会在事后(在错误的地点进行耗资巨大的挖掘后)显而易见。因此，必须对探查过程进行确认，以确保只能由具备资格的专业人员，使用规定的声学仪器来从事这项工作。7．5．3标识和可追溯性适当时，组织应在产品实现的全过程中使用适宜的方法识别产品。组织应针对监视和测量要求识别产品的状态。在有可追溯性要求的场合，组织应控制并记录产品的唯一性标识(见4．2．4)。注：在某些行业．技术状态管理是保持标识和可追溯性的一种方法。7．5．3标识和可追溯性通常，服务标识和可追溯性对于地方政府较为重要，主要由于以下几个方面：●对考虑监视和测量要求的服务状态的标识；·为满足法定要求的标识，如：出生证明、公证人记录和流通许可证等；·对服务的效果和服务的社会或经济效益的分析，以及对投诉的调查。这项活动应在服务实现和提供过程期间按步骤进行．以便实现所需要的标识和可追溯性，确保认真负责、公开透明、公众满意并符合法律法规要求。为确保适宜的标识和可追溯性，所需的记录包括：·所提供服务的信息；·服务的指定地点、交付地点和日期(时间)；·地方政府人员和(或)参与公众的标识。7．5．4顾客财产组织应爱护在组织控制下或组织使用的顾客财产。组织应识别、验证、保护和维护供其使用或构成产品一部分的顾客财产。当顾客财产发生丢失、损坏或发现不适用的情况时，应报告顾客，并保持记录(见4．2．4)。注：顾客财产可包括知识产权。7．5．4公众财产地方政府应妥善保管公众为办理其事物(服务、验证、确认等过程)所提供的任何信息、文件、材料和其他物品。地方政府所掌管的所有资产应真正处于安全措施的保护之下，因为它是属于地方政府所管辖的公众的共同财产。因此，地方政府应将其作为公众的集体财产加以保护。其服务质量表现在，地方政府对有效保管被委托的公共财产(公园、河流、垃圾的卫生掩埋、街道、城市基础设施、历史文物、档案和文化财产等)负责。其他公共财产的保护也应遵循这些指导方针。地方政府应为公众保护好属于未来人们的财产。公众拥有的财产，通常是按照某些法律法规或合同保管。但如果没有相关规定，地方政府应详细制定程序或说明，以确保对这些财产的保护。例如：·处理交通违法的情况。有时为了疏导交通并防止发生损害，违法者的车辆被带到交通执法部门指定的地点，就需要使用规定的方法和必要的设备。21

标准下载站 http://www.anystandards.com



GB／Z19034--2008／ISO／IWA4：2005·公众办理获取某些证件(如护照)的过程。由于他们须为此提供个人身份证明，因此需要按照一个规定的程序进行处理，以确保一旦过程结束，这些个人身份证明就能够秘密和安全地从相应的办公室及时归还给个人。万一公众提供的财产被损坏或丢失，应立即告知本人(以书面形式为佳)，并依照相关法律规定，承担任何损害的责任。由地方政府提出的任何知识产权，也应视为地方政府所管辖的公众的集体知识产权。因此，必须按照GB／T190012000中的相应条款对其加以保护。同样，地方政府需要具有保护供方知识产权的方法。有时在地方上，这方面就按照地方政府的内部程序执行．该程序是否能适用于更广泛的区域或全国的范围，应进行分析。7．5．5产品防护产品防护应用于地方政府提供的货物的搬运、贮存、包装、运输、维护和交付。公众期望地方政府采取措施避免货物的损坏，从而避免资源浪费。产品防护的范围和应用与地方政府能够提供的货物和服务的数量和种类有关。其种类的不同，可能从单纯的管理服务到提供有形货物，如：公路、墓地、护照、驾驶执照和学校早餐等。当论述有关货物的搬运、贮存、包装、运输、维护和交付的要求时，地方政府应考虑所有适用的法律法规、标准、卫生和工作安全等方面的要求。7．6监视和测量装置的控制组织应确定需实施的监视和测量以及所需的监视和测量装置，为产品符合确定的要求(见7．2．1)提供证据。组织应建立过程，以确保监视和测量活动可行并以与监视和测量的要求相一致的方式实施。为确保结果有效，必要时，测量设备应：a)对照能溯源到国际或国家标准的测量标准，按照规定的时间间隔或在使用前进行校准或检定。当不存在上述标准时，应记录校准或检定的依据；b)进行调整或必要时再调整；c)得对识别．以确定其校准状态；d)防止可能使测量结果失效的调整；e)在搬运、维护和贮存期间防止损坏或失效。此外。当发现设备不符合要求时，组织应对以往测量结果的有效性进行评价和记录。组织应对该设备和任何受影响的产品采取适当的措施。校准和验证结果的记录应予保持(见4．2．4)。当计算机软件用于规定要求的监视和测量时，应确认其满足预期用途的能力。确认应在初次使用前进行。必要时再确认。注：作为指南，参见GB／。119022．1和GB／T190222。7．6监视和测量装置的控制“监视”是指“观察，监督，使其处于评审之中；定期的测量或试验，特别是为了调整或控制的目的”。所有过程都可被监视。“测量”通常是指“通过和参考标准作比较，确定某物的大小或数量”。了解两者的不同对于地方政府而言很重要。通常测量装置可以校准，而大多数监视装置则不能。地方政府应明确哪些监视和测量装置需要检定或校准，以及其精确度、误差和检定或校准的频率。22
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GB／Z19034--2008／ISO／IWA4：2005需要重点考虑的是，缺少检定或校准是否会影响所提供的产品和服务的质量或数量。以饮用水测量装置为例，若该装置没有得到很好的校准，则可能会影响公众向地方政府交付相关的费用，进而影响饮用水供应的服务质量。若认为有必要进行检定或校准，地方政府应评价是否需要确定校准方法，并规定需保持的记录。例如：对用于噪声控制、有害气体排放、路面铺筑、照明和(或)货物的人关检验的测量设备，校准是必要的。当发现测量设备不准确，地方政府应具备评价和记录检测结果有效性的制度。在应用计算机程序的情况下，应验证结果的有效性，如对监测排污所使用的软件的验证。对监视和测量装置的控制，应由公正(在控制中无利益冲突)的人员来承担。8测量、分析和改进8．1总则组织应策划并实施以下方面所需的监视、测量、分析和改进过程a)证实产品的符合性；b)确保质量管理体系的符合性；c)持续改进质量管理体系的有效性。这应包括对统计技术在内的适用方法及其应用程度的确定。8测量、分析和改进8．1总则地方政府应为监视和测量其质量管理体系过程、分析结果和实施改进确定适宜的方法。地方政府应通过监视和测量活动，证实其所提供的货物和服务始终满足公众的需求，以及质量管理体系符合所有相关要求。同样，质量管理体系的有效性应根据公众的意愿持续改进。适当时，监视和测量活动应涉及整个服务提供范围，以及地方政府的所有服务提供过程。监视和测量也应涉及到质量管理体系过程，包括地方政府应优先考虑建立的方针和目标。注：本指导性技术文件的附录A和附录B提供了地方政府为确立适宜的监视和测量活动所应考虑的一种结构的示例。8．2监视和测量8．2．1顾客满意作为对质量管理体系业绩的一种测量，组织应对顾客有关组织是否已满足其要求的感受的信息进行监视．并确定获取和利用这种信息的方法。8．2监视和测量8．2．1公众满意地方政府应监视和评价公众对其要求已被满足的感受。应选择监视公众满意的方法，以便提供关于公众满意，以及对他们需要优先考虑的有用信息。信息应包含表明公众满意程度的提高和变化趋势的适当内容。地方政府应根据公众满意程度的信息确定并采取适当的方法，包括就监视和测量的结果与相关方进行沟通。注：监视和测量公众满意的示例包括：·对公众的直接调查；·召开专题会议；·公众热线记录；·第三方民意测验。23
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GB／Z19034--2008／ISO／1WA4：20058．2．2内部审核组织应按策划的时间间隔进行内部审核，以确定质量管理体系是否：a)符合策划的安排(见7．1)、本标准的要求以及组织所确定的质量管理体系的要求；b)得到有效实施与保持。考虑拟审核的过程和区域的状况和重要性以及以往审核的结果，应对审核方案进行策划。应规定审核的准则、范围、频次和方法。审核员的选择和审核的实施应确保审核过程的客观性和公正性。审核员不应审核自己的工作。策划和实施审核以及报告结果和保持记录(见4．2．4)的职责和要求应在形成文件的程序中作出规定。负责受审区域的管理者应确保及时采取措施，以消除所发现的不合格及其原因。跟踪活动应包括对所采取措施的验证和验证结果的报告(见8．5．2)。注：作为指南，参见GB／T190211、GB／T190212及GB／T19021．3。8．2．2内部审核内部审核过程为地方政府提供有关质量管理体系满足要求的程度，以及在实现目标和满足公众需求方面质量管理体系有效性的信息。重要的是，最高管理者应促进形成良好的内部审核氛围，从而没有人会因为审核出的任何问题而受到无端的责备。注：质量管理体蚕审核应与政府部门的其他(如各种专项资金的使用)的内部审核区分开。地方政府应根据各种服务、过程和职能的重要性，以及任何更改和质量管理体系的有关业绩和过程等事项，按所策划的时问间隔开展内部审核。应编制形成文件的程序，以确定内部审核的步骤，包括确定审核方法、范围和准则，以及审核结果的通报。应规定选择和培训审核员的最低要求。通常，通过培训大纲来保证审核员能力的保持。应尽可能合理地安排审核员所参与的审核活动，以使他们与被审核的活动无关。至少，审核员不应审核自己的工作。地方政府应确定如何使用审核报告，包括分发和对后续结果的跟踪。8．2．3过程的监视和测量组织应采用适宜的方法对质量管理体系过程进行监视，并在适用时进行测量。这些方法应证实过程实现所策划的结果的能力。当未能达到所策划的结果时，应采取适当的纠正和纠正措施，以确保产品的符合性。8．2．3过程的监视和测量地方政府应确定适宜的方式监视(适用时，测量——见7．6)其服务提供过程，以及其他质量管理体系过程，如管理评审、内部审核和文件控制等。监视和测量的目的是确定这些过程按策划结果交付的程度。注：应监视的过程包括(但不限于)下述示例：·政府采购过程；·战略计划和项目，如公众意识；●工作人员的发展。过程测量的确立应涉及到方针和目标的建立．应以积极稳妥的方式开展测量活动，从而避免不利的反应和(或)副作用。注：附录B给出的“评价模型”中显示的管理指标，对于过程测量的确立可能有帮助。过程的监视和测量结果应予以记录．并作为服务是否达到了策划目标的证据。在需要时，应考虑采24
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GB／Z19034--2008／1SO／1WA4：2005用水平比较法将过程的监视和测量结果，与其他地方政府类似过程的指标进行对比。当策划的结果未能实现时，地方政府应采取措施，纠正不合格的状况并改进过程，以避免类似问题再次发生。地方政府应明确规定任何用于测量、分析和改进过程有效性的方法。这些方法包括：比较分析、统计方法和季节性或周期性变化的分析等。8．2．4产品的监视和测量组织应对产品的特性进行监视和测量，以验证产品要求已得到满足。这种监视和测量应依据所策划的安排(见7．1)，在产品实现过程的适当阶段进行。应保持符合接收准则的证据。记录应指明有权放行产品的人员(见4．2．4)。除非得到有关授权人员的批准，适用时得到顾客的批准，否则在策划的安排(见7．1)已圆满完成之前，不应放行产品和交付服务。8．2．4服务的监视和测量地方政府应确定和使用适宜的方法，监视和测量产品和服务的结果．以确保符合公众的要求。这些要求可包括任何公开的服务保证、承诺和规定的义务。在确保符合要求的监视过程中，地方政府应为其提供的各种产品和服务建立专门的机制，如：产品和过程检验、最低合格指标、外部审核和政府计划中的各种检查。这些测量活动应涉及到方针和目标的建立．以及任何服务规范和承诺。应以积极稳妥的方式开展这项活动，从而避免不利的反应和(或)副作用。注1：适宜的测量包括：反应时间、服务业务的准确性和覆盖的人口范围，等等。注2：附录B给出的“评价模型”中显示的管理指标，对于这些测量活动的确立可能有帮助。监视和测量结果应予以记录，并作为服务是否实现了所要求的输出的证据。在需要时，应考虑采用水平比较法将监视和测量的结果，与内部和外部类似过程的指标进行对比。8．3不合格品控制组织应确保不符合产品要求的产品得到识别和控制，以防止其非预期的使用或交付。不合格品控制以及不合格品处置的有关职责和权限应在形成文件的程序中作出规定。组织应通过下列一种或几种途径，处置不合格品：a)采取措施，消除已发现的不合格；I，)经有关授权人员批准．适用时经顾客批准，让步使用、放行或接收不合格品；c)采取措施，防止其原预期的使用或应用。应保持不合格的性质以及随后所采取的任何措施的记录，包括所批准的让步的记录(4．2．4)。在不合格品得到纠正之后应对其再次进行验证，以证实符合要求。当在交付或开始使用后发现产品不合格时，组织应采取与不合格的影响或潜在影响的程度相适应的措施。8，3不合格服务的控制对地方政府来说，提供的产品或服务不合格，就意味着有某个或某几个要求没有得到满足。这些要求可能来自于公众、法律法规或是地方政府自身规定的内部要求。地方政府应编制形成文件的程序，以明确规定：·适宜的检验不合格服务的制度；·识别不合格服务的方法；·对防止不合格服务的非预期使用或提供的控制；25
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GB／Z19034--2008／ISO／IWA4：2005●避免不合格服务再次发生的适宜措施。地方政府应确定监视这些程序有效实施的职责和权限。对于不合格直接涉及到公众的情况．地方政府应提供：·突发事件处理预案；·维护公众利益的各种后续措施；●适当灵活的策略；·下一个财政年度制定的改进计划和实施方案。8．4数据分析组织应确定、收集和分析适当的数据，以证实质量管理体系的适宜性和有效性，并评价在何处可以持续改进质量管理体系的有效性。这应包括来自监视和测量的结果以及其他有关来源的数据。数据分析应提供以下有关方面的信息：a)顾客满意(见8．2．1)；l，)与产品要求的符合性(见7．2．1)；c)过程和产品的特性及趋势．包括采取预防措施的机会；d)供方。8．4数据分析地方政府应确定和收集与质量管理体系业绩、过程和所提供的产品和服务有关的数据。在可能的情况下，数据应从地方政府已有的信息系统中获得。包括：·管理评审数据；·内部工作人员和公众提供的信息；●服务要求的评审；·服务业绩的数据；·对供方的评价；·对公众及其他相关方满意程度的调查；●审核结果；·在过程的开始、中间和结束时所进行的监视和测量；·服务鉴定；·对监视和测量方法的验证和确认；·不合格产品和服务的信息。收集的数据和使用的分析技术，应符合过程所要达到的目的，并应反映过程在实现目标方面的业绩。通常，地方政府的过程具备定量和定性两种特性，一些影响地方政府的过程有效性的因素，可能处于地方政府的直接控制之外。这些因素的数据(如财政预算、政治因素和官僚主义等)也应被考虑作为数据分析和持续改进过程的一部分。在可能的情况下．地方政府应使用数字和图表的(但不限于这些)方法，分析所收集的信息和数据。数据分析技术的示例包括：●过程概念图，包括过程流程图；●柱状图；●关联图；·统计控制图；·排列图；●因果图；·失效模式与影响分析(FMEA)。26
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GB／Z19034--2008／ISO／1WA4：2005一旦进行数据分析，应通过确定的预防和纠正措施，以及应保持的记录，将数据分析结果用于促进持续改进过程．以确保测量和数据收集系统的连续陛。数据分析的结论、、吐绩评价、公众满意程度分析和趋势分析，可帮助控制属于质量管理体系组成部分的过程更加高效。8．5改进8．5．1持续改进地方政府应持续改进其质量管理体系的有效性。这意味着连续改进地方政府持续提供合格的产品和服务的能力。通常，系统的过程改进是通过全员参与，以识别改进的需求，并在其活动范围内制定改进方案。在职责和权限发生变更的情况下，改进过程应考虑以前的最初情况和决定，以确保所提供服务的连续性、有效性和效率。可使用常用的质量改进工具，作为识别可能的改进所使用的方法。可使用(但不限于)以下信息源：·地方政府内部的工作人员对质量方针的理解程度的内部评价；·实现质量目标的、止绩；·过程运行的结果；·来自公众及其他相关方(如：制造业、政府各部门和社会各界)的输入；·与其他地方政府或其他级别的政府的相互作用的分析。持续改进过程应考虑任何来自公众的抱怨、质量管理体系审核的结果及其审核准则。它还应考虑所能获得的必要的资源，以使改进收到实效(见第6章)。8．5．2纠正措施组织应采取措施，以消除不合格的原因，防止不合格的再发生。纠正措施应与所遇到不合格的影响程度相适应。应编制形成文件的程序，以规定以下方面的要求：a)评审不合格(包括顾客抱怨)；h)确定不合格的原因；C)评价确保不合格不再发生的措施的需求；d)确定和实施所需的措施；e)记录所采取措施的结果(见4．2．4)；f)评审所采取的纠正措施。8．5．2纠正措施地方政府应编制形成文件的程序。来控制纠正措施(包括分析有关的主要原因)，以确保其有效性，并避免或最大限度地减少不合格的再次发生。在确定纠正措施以前，需分析相关的不合格，以识别主要原因。纠正措施可用于减少、减轻或根除下述不合格情况中的原因。包括(但不限于)：·不合格的产品或服务；●目标未达到；●偏离了地方政府的计划和方案：
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GB／Z19034--2008／ISO／1WA4：2005●地方政府的服务设计和开发的评审、验证、确认和更改，出现了不可接受的结果；·不良表现率；·公众和(或)其他相关方的抱怨；●不满意的审核结果；·在地方政府的过程和服务的监视和测量中识别的不合格。应根据与不合格再次发生有关的潜在风险，确定采取纠正措施的程度。纠正措施应形成文件，进行记录并适当沟通，以确保其有效实施。8．5．3预防措施组织应确定措施，以消除潜在不合格的原因，防止不合格的发生。预防措施应与潜在问题的影响程度相适应。应编制形成文件的程序，以规定以下方面的要求：a)确定潜在不合格及其原因；I))评价防止不合格发生的措施的需求；c)确定和实施所需的措施；d)记录所采取措施的结果(见4．2．4)；e)评审所采取的预防措施。8．5．3预防措施地方政府应编制形成文件的程序，以控制其预防措施。通常．这些措施源于对与尚未发生的潜在不合格有关的原因和风险的识别和分析。预防措施可导致质量管理体系和地方政府过程的持续改进。输入数据可包括：●数据分析(见8．4)，包括趋势分析；·行政管理人员业绩指标的达到情况；·质量目标的实现；·质量目标实现的成本分析；·公众和其他相关方的满意度调查；·与其他地方政府的相互作用(包括仿效目标的类似过程指标对比)；·审核和管理评审的结果。预防措施过程中的活动应予以记录，并在地方政府内部的适当范围内予以通报。从预防措施的过程中得到的经验和教训应加以评审。并告知整个地方政府中的所有相关部门和各级人员。
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GB／Z19034--2008／ISO／IWA4：2005附录A(资料性附录)典型的地方政府质量管理过程管理过程图A．1典型的地方政府质量管理过程
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GB／Z19034--2008／1SO／lWA4：2005附录B(资料性附录)地方政府自我评价模型“自我评价模型”是一种地方政府对自身进行评价(诊断)的方法。该方法用于评价地方政府整体运行情况，并采取相应措施．改进其行政管理结构，以便作为“值得信任的政府”提高其对公众的服务质量。“自我评价模型”的目的是为地方政府的最高管理者在确定地方政府运作时提供必要的最起码的条件，以及为使其能在公众面前以一种高效和透明的方式履行职责进行改进提供帮助。“自我评价模型”的框架是建立在四个主要类别过程中的39个最低管理指标的基础上，考虑这些指标是为了确定一个地方政府要在其全部服务中，让公众感到“值得信任”而应达到的最低服务水平。四个主要类别的过程是：1．政府的制度创建；2．经济的可持续发展；3．社会的综合发展；4．环境的可持续发展。但必须注意的是，由于不同国家的政治体制和议会制度的不同，因此，不同国家中的地方政府的工作范围和职责可能有差异。为适合具体的地方政府的情况．应对本模式进行评审并修改。自我评估的目的是地方政府的最高管理者，以一种认真负责和自愿的形式，针对每一个相关指标识别其业绩水平。业绩水平分为“红”、“黄”、“绿”三种级别。“红”表明任何“值得信任”的地方政府都不应具有的、不能接受的业绩状况；“黄”表明地方政府已作出一些努力来履行其服务职责；“绿”表明有效的可接受的最低条件，任何地方政府若希望被认为是“值得信任”的，就应起码符合这些条件。建议这个自我评估，要在地方政府的最高管理者参加的工作会议上，由每个工作人员单独进行。最后，将结果汇总整理形成地方政府业绩的总体状况评价。这个评估一旦结束，最高管理者应确定一个行动计划来加强其薄弱环节．并制定和实施一个提高其自身对公众的责任和义务的意识的方案。下面给出评估工具，包括确定的39个指标的水平。30
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GB／Z19034—2008／Iso／1wA4．2005隧幽11““m-m目^秭闲『。I。“gI”]&。fi“l“lx“lf■■■-一f，＆M*H⋯}M十r$¨Tm∞《㈣#n#^*“U^’r|c’m“tR**⋯mpmmznⅢ，【lm*目☆地方政府自我评价模型指标习
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表B1政府的制度创建指标1负责任并^备有效的＆有目地方政府的i行有计划和方案，但没有进依据健女的组织手册#*目镕Ⅻ、控“自*n∞#{统∞控制自评价管4程序进行营Ⅲ2与#*各女∞台作与投有与其他月攻∞地j与其他目改∞№^政府与其他月女∞地女政n政府或中女政府部『1就共或中*政府部门偶尔有台或中女政府部『丁*＆战镕同美。的问题*月活动作的括动台作．井B收到Ⅸ域性效％3政府I作^目∞能力被m方政府雇月∞^日≈方取府#规章中确定Ⅱ持续性g须符合NI作自匀{求T各项I作∞}隶4共同参#j"自计Ⅻ4地j政月∞*4十＆地女政府im定来管4№方政府的制度中有公A代i参S∞机制5NⅢ算使月“真自责^备T断Ⅲ新∞．‰一税＆#＆∞$地机#＆册§统Ⅱ№女#*∞昔《十+自地女R府#一*H险目．中．{自括W公众∞保护镕N公众白g保护事项，井在并定期*&柱壹自ⅡH此领域t在*月一g活动活动7§统∞W月目*＆mtm女政府∞I作中m＆有2够的计算机，并且地方政府据有目培《接’使用计算n太部分^员＆接璺过a方S自B∞月页，大部分I作通a计算机来完成8建i∞女施*律ⅫⅨ＆有警察n伍．u&#府拥i警察n伍，“&政府#有警察n伍．m&政W的有关规章制＆的有关规章制度，但很步的有关规章制度并适时更新恬订9镕*女$很难接M检察机关、*官营众§想打官月．就。须o众《想H官目很女便“ⅡB事、Ⅲ}*《＆W镕§过相当复杂∞i《10增加t明度日向社2{自B众提供i*Ⅱ算自№^政府财政“自每№自政府向公众报告Ⅲ资垒管理∞倍E月N外公布其收^∞支$算自嘉．让大家T解钱￡如地方财政方案高度依赖地方财政在较大程度t№方政府∞括动＆费基目家Ⅻ±‰∞资A来《依赖目§自t&∞资女12公共安±意识A有高n罪率，井日地^公众知道地^政府E在n罪的#响范目较小，№政府＆自Ⅻ防和惩罚犯#努力方政府具备#要的资*．井日措≈
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，II／Z19034—2008／190／IWA4：2009表B2经济可持续发展指标(21创新＆济与}琅m确仅*注现存∞§济镕自．#＆济&&剖*^Ⅲ．B＆有计划击寻找新的＆济的话动但Ⅱ☆*发作为孟g内容被到^计划2促m就n地女日府iT解潜在白勺∞T“镕各##n“e．就n领域t没有计划促《平Ⅱ但《＆有明＆∞教*B＆制《mT各###∞r大#m女％3保障供给＆有供应基本物资．m满N杜台．自括mj目府无具备充E的供镕．“柏B2社会，包括地方政府∞计划的供应基本物资№j政府与杜2∞#本％求{促m地方职m培Ⅷ＆有培Ⅷ方案n缺’熟有培Ⅷ女案，但￡＆有满^备一##执目十∞镕镕*自女2需要Ⅲ方案．对№方就＆E经产±明￡教※s促女＆*Ⅲ对游客有％引力∞女Ⅲ做过完*∞月女*析．有￡#∞日#女{目《*机别其潜力*发镕十领域＆#长《构．≈本领域潜自由白*￡B＆ⅫF±明＆∞效％6＆善变日系统##目≈№方政府管辖m目自设施地方政府与外算性有t规变Ⅲ联《．自‰^政府目在牡B2月i^部交aⅨ§．∞m路洼接*日方便地到t附t一十井a有Ⅲ规道镕与外部中等*模∞#市N农业资≮、从事表＆±对H事农n4F的^晁，对f农n领域白9"发．有产∞^目自丧n领域∞潜农，日自女m《域∞潜^专n∞n构负责．并B制定力没有做过Ⅻ盍分析有局部的日☆分析但目f出各种经验Ⅱ有效∞^案女＆《域的*＆＆#战略*Ⅻ8促*In、鲤易#服务目于t些锤域或参与t做d一＆目部∞目女*≈fa§*#∞"＆&些领域白勺I镕＆☆mm月*．但逮§分析≈f制定镕镕g领域中新△n∞建i#专门∞机构负女．*E制充分定出各#＆验Ⅱ有效丑匀女女
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(；B／Z190342008／IS0／1WA4：2005表B3社会综合发展指标(3HEm方政府管辖m目内在M方政府管辖范目内n乎所#∞社Ⅸ#住宅∞大部分住宅#壮E-＆有的太部分住宅目社E．具备都提供*本的服务．镕种服*$∞公#m*基$∞公共Ⅸ§+Ⅲ是{女持A、§≈#E自目i≈丹2促m体育#女化《§＆#女施或^寨来促t有文化娱乐目体育活动体育自Z化姨乐恬动设i化担乐自体育活动设施，但缺少B要目§件，m*到保养，地方政府B制≈促诗体育自文m娱g镕动并经验Ⅱ有效的方案3备目族々±社舍∞自#公众代表确定议案时．地^政府偶尔mg日*有一个常设的机构，在邪投有考虑到让所有的利益协商会议．井建i委员台．E所有公B，无论来自f哪相关方参与努力吸收过g^群参与十目族或社会阶B一均日参与政府∞事物4促进勇女平等在地方政府的管辖范围E＆采取T单独的步§，地j政府具备健m月女平等#＆验证i#∞计Ⅻ井#专门的机构负责此事5*＆A&目目镕^目自一§单独∞镕自能够№女政府设有机构自B对《疾Ⅶ智障^日∞m*目顾到残疾与智障人员№ⅫB著散*∞计划．自残&目智障人R*供杜e6发月公共卫±Ⅸ疗有50％的群盘或超过在地方政府的管辖范围500十“t∞月*＆#享受自，§少#sO％∞群众或500十“±月B参与∞*女卫±目疔计划。在逸方Ⅲ，500十“±居B参与地方1Ⅲ±E疗计划。地方Ⅲ±地方政府＆有自B的计划，±Ⅸ疗计划。地方政府BⅨ疗促进计划B纳^地方#且＆自*^目g&地gi＆+#其#Ⅻ镕人目家＆计划№Ⅱ计划，并日№自Ⅲ＆E疗机构需备案7确保#日#育受教育冉g范目T≈分．教有E够的学《，但教育质有E够的学校，井且M方师注册率低．学±中镕Ⅲ学量不高政府促进改善教学质麓率高大部舟目R#像样∞房#m目自*；目R＆i像样目勺房f住．大部分房f条B经产4明Ⅱ散皋的解决套B＆产生明Ⅱ教*∞解9增强公B责任＆有*&过女倡o＆参有一g增％oE责任意与并$切与№^机目g§识自促m社会E好H气∞意识ⅫⅢ进社会自好风气的活动活自．但是＆有负责的机构的活动有长期的计Ⅻ自负责《m工作∞机梅
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表B3(续Ⅱ＆有*展过提但公R参有基≈设施．但条件简文化设施得到维护。地与．密切与地方机构的联系陋．设女促进与保护∞计划方政府^备B收到明＆教H丑保持自&扬№女特色％的促进口史与女化遗产∞话动保护∞计划地j政府Ⅱ＆有消x贫有一些单独的梢Ⅲ贫穷穷的计划．m&有努∞Ⅸ§的计划．井与其他目有#私目#女％in目参与n事动。地方政府＆有&贫穷☆机构共同规Ⅻ*Ⅻ表B4环境可持续发展指标(4№i政府＆有拉制±气具备防t农作物秸秆与i*规自计Ⅻ．检女移动污染的活动．例如：农作物废弃物黄烧的制度．井定期∞自目定源目*染物排放秸秆与废弃物的焚烧检壹各种*女物∞#放2废弃物∞№集#Ⅻ日投有废弃物收集服务．#有一些固定的废弃物＆4地方政府的管辖E域敏场是*破式的集路线．褒弃物∞处理B受内-大部分№ⅨB建立废弃控的(监*废弃物w±地的物收集§统☆保#iEⅫ侵占并＆置防*设№)水*N＆圾做Ⅲ±填43保持政m形象∞意识《6十月i1年．定期*具备E女收Ⅻ目i救**美化≈方政府周围#境的计划．包括预算，月“&的活动善地方政府∞g境4保#自#资*％＆有地方范围内自然§少每34编制一口日i保护自利月自然资《．资簿的清单．m没有任何保新的Ⅷ寄分析报告．其自§#BⅨⅫ目im％∞计划。￡关f№自政府管辖Ⅸ域对实施速计划．∞*人员内的自然资源状况认真负责＆地#政府∞管辖B域有一个无效、过目目(或)有一个能宴m∞±m昔内．Ⅲ在＆有城市‰划或*$经m＆∞±地*m计Ⅻ4计埘．§’每5年更新一＆白勺情mT＆月扶。№方政府部门＆督其宴施对m％{m#镕#．＆女仅保护水≮№T被*染．有维p和保养永镕地、地M耗{供％预目．}经n理废水桂收集并沆人同个T木&地表水系的计划，太白勺＆mT∞控“地＆^部分废水经址4．有*规自№方目目攫《∞、有§定女女《金采*的水务机构
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表B4(续(；B／Z19034--2008／ISO／IWA420057W±壤∞☆#∞税自目±壤"侵蚀、酸化#植§’《3#镕Ⅻ一∞*日＆“±壤屉蚀、*p±《《№，*复植被自植辩造林都蚀、森林采伐Ⅻm料的《坏具备B№刊q＆#$自勺计划8促进*境#育№i&府＆自H境#育4{桩§W#☆t，*一^H府∞特定范目(Ⅳ幕∞十实施中∞官方∞Ⅱ*#*镕，oA∞毒j)、世*Ⅱ育计Ⅻ．包括各#促m镕*月等《一!镕动计划动．“改善目维护"境
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GB／Z19034--2008／ISO／1WA4：2005参考文献1S()／1wAl质量管理体系卫生服务组织业绩改进指南联合国可持续发展第21号议案——里约热内卢，1992IS()／IWA2质量管理体系Is()9000：2000在教育领域应用指南CGSB184．12002(加拿大)公共组织实施Is()9000质量管理体系指南IRAM30300(阿根廷)自治区政府应用ISO9001：2000的解释指南GB，7T190002000质量管理体系基础和术语GB／T190042()Oo质量管理体系业绩改进指南GB／T1901卜2004质量和(或)环境管理体系审核指南Is()10001：“质量管理顾客满意处理规则指南GB／T190122008质量管理顾客满意组织处理投诉指南Is(J10003：⋯一“质量管理顾客满意顾客争议的外部解决指南GBjT190l52008质量管理体系质量计划指南GB／T190162005质量管理体系项目中的质量管理指南GB／T190252001质量管理培训指南IS()／TCl76，1SC2／N525RIs()9000介绍和支持文件包：IS()9001：2000的文件要求指南(‘)[16]Iso／Tcl76／sc2／Nj44R2(r)IS()9000介绍和支持文件包：管理体系过程方法的概念和应用指南(’)：17]ISO／TCl76／SC2／N630R2“外包过程”指南(。)：18]Is()单行本指南“Is()900l：2000——在供应链中意味着什么?”(4)『l9]()AS／RIADOAS／Ser．K／XXXVII．2REDMUll／doc．5／0325082003：为促进地方政府与民众分享划分权力的过程，提出研究方法、通用战略、参数设计和参考结构(由美国加兹敦oAs／RIAD主席卡洛斯提出)[20]INAFED2002(墨阿哥)对可信任的联邦制的特别方案20022006其他参考资料英国副首相办公室“获得更好的结果一创建一种新的执政体制”(可从www．conlriiunlties．gov．uk／localvision免费下载)参加本指南起草的各国人员名单(略)38即将发布。)町从⋯．isoorg免费下载
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