管理评审报告
管理评审会议
时间： 2018年6月11日 14:30
地点：台州广播电视大学行政楼102会议室
参加人员：校长、管理者代表、分管校领导、各部门负责人、ISO内审员
主持：王焕斌
会议议程：
1、各部门陈述本部门ISO工作小结，汇报本部门分目标完成情况、存在问题、改进措施及建议。（略）
2、校办汇报学员（生）满意度调查结果及分析。
3、教务处作教务管理现状及对策分析。
4、开放学院、高职学院、中职学院汇报招生形势分析与对策。
5、李隽宣读管理评审报告。
6、王焕斌校长作会议总结发言。
1、 全校ISO运行的基本情况
自2017年5月以来，我校ISO工作一直有序运行，在学校强化管理效能、规范办事程序、提高服务质量等方面进一步发挥了积极的作用，尤其在以下两个方面成绩显著。
1、加强内审。根据学校实际情况，于2018年5月28日～30日对全校15个部门和校管理层，按新标准和新版质量管理手册进行了内审，并对内审过程中的6个观察项进行规范整改并将其关闭，及时对ISO工作进行调整部署，使质量体系更有效、更充分，在教学管理和服务质量的提高过程中发挥了较大的作用，达到了实施运行质量体系的预期目标。
2、规范到位。各部门执行ISO的自觉性进一步加强，管理水平进一步提高。各部门已逐步形成工作过程养成记录习惯、文档资料注意及时归档、平时注重不断学习、对不足能跟踪与改进措施的良好态势。
存在的问题与建议：

1、部门对ISO重视程度还有待进一步加强。有些部门对ISO工作作为一项额外的工作来看待，而不是一种工作方法，在实际工作中，对有些工作没有按照质量管理手册要求严格操作。此外，校领导也没有真正参与到审核过程，不利于挖掘内部管理深层次的问题。
2、监督检查机制不够完善。建议建立较为完善的监督检查机制，将管理监督落实到日常工作中，加强平时的监督管理，而不是为了内审、外审补漏洞搞突击。

总的来说，各部门对ISO工作的执行是积极的、富有成效的。但部门间的差距也是明显的，希望效果不明显的部门向取得良好效果的部门多学习，加强部门间的交流，将ISO工作落到实处。
2、 质量总目标完成情况及统计分析
将各部门提供的统计数据汇总后显示：全校性目标共6大项15个小项均达到目标值；除中职学院学员一次毕业率和高职学院的职业技术技能证书获取率没有达到目标值，相关职能部门已经对此作出情况说明。其余 51个部门目标值均达标。这表明质量管理体系是有效的、充分的和适宜的（具体见质量总目标和各部门分目标）。
二、
质量目标统计分析
（一）成绩
质量目标完成总体情况和质量目标统计数据显示，ISO9001：2015 A版体系文件已比较完整地与我校教学管理服务过程有机地融合在一起，在教学管理和服务质量的提高过程中发挥了较好的作用，达到了实施运行质量体系的预期目标。主要体现以下几个方面：
1、质量方针得以贯彻，质量目标完成情况良好。目前，对质量目标执行情况进行统计，分析数据显示：在校学员考试平均合格率普遍较高，2017年上学期开放本科96.94%、开放专科96.08%、成人专科92%、中专95%，2017年下学期开放本科97.11%、开放专科94.89%、成人专科91%、中专95%；学员流失率均维持在较低水平，其中2017年上学期开放0%、成人专科0.6%、中专部0.6%，2017年下学期开放0.18%、成人专科1.3%、中专部1.2%；质量逐步提高是学校工作的方向，社会和学员满意是学校工作的落脚点。这些数据都充分说明：我们的质量目标是切实可行的，贯彻与实施是切实有效的。
2、新版质量管理体系根据新标准要求调整更加完善，教学服务内容得到进一步明确，风险管控意识不断增强，学校QMS符合学校实际情况，比较系统、适宜、规范。体系文件覆盖全校除工会、团委和计财处以外的15个部门，每项工作的操作流程比较科学、合理，形成了部门主动向管理要质量的良好态势。
3、教学管理服务意识和过程管理进一步强化，服务质量进一步提高。在这次内审中，每个内审员对自己所检查的部门都高标准、严要求；各个部门对确定的不合格项和观察项，主动查找工作不足，并予以认真整改。
（二）不足与建议
1、质量管理体系文件仍需不断完善。在本次内审过程中，发现了一些问题：（1）质量管理手册和控制手册还需要不断完善，部分程序文件内容较老，需要按照实际情况进行更新；（2）质量手册还没有完全还未覆盖教学管理的全部，部分职能和工作未纳入管理体系。
2、风险管理和风险意识有待加强。这次受审的15个部门对自己风险点都有认识, 但是应对风险点的纸质管控材料缺乏。通过内审，各学院谈到的风险点比较多，但学院能提供针对存在的风险点所采取的应对措施的文件和其他纸质材料却很少。如何把应对措施落实到位，是接下来工作需要开展的。
3、有些目标值的统计抽样方法上，也有待改进，如开放学生满意度偏高，有几个调查项目满意度达到100%，调查数据的科学度不够， 建议对开放教育毕业生和在校生满意度调查问卷重新进行设计，按照线上（网上）调查与线下（纸质）调查相结合的原则实施，保证有效问卷的数量，使调查内容更具体，更能准确反映教学、管理、服务实际状况。
4、没有达标或者勉强达标的目标值所对应的部门，切实做好数据分析，制订有力的改进措施和实施计划，真正将有待改进的地方改正到位，促进全校工作整体的、全方位的协调发展。
内审结果及纠正措施情况
（一）不合格数量、分布、性质统计分析情况：本次内审，共发现3个观察项。
（二）跟踪审核
对本次内审中出现的观察项实行跟踪审核。 

1、责任部门：农民学院，受审核部门：农民学院
观察项：涉及条款：8.2.2 教学和服务有关的要求确定条款。查有《学生信息成绩名单》表单不规范，无制表人、落款和时间。

原因分析：部分表单没有制表人信息，属于遗漏性质。
纠正措施：农民学院已将这部分表单补齐。
经内审员验证，验证合格，该观察项得到关闭。

2、责任部门：网络教育学院，受审核部门：网络教育学院

观察项：涉及条款8.5.1 教学和服务提供的控制。根据网络教育学院教学辅导及学习过程管理工作规范对班主任的考核评定要求，院办负责每学期进行班主任工作学生满意度调查，作为班主任考核的相关依据。但没有查到开展2017年有关班主任工作满意度调查的表单。 
原因分析：因负责班主任管理工作的人员临时改变，工作未交接到位，导致17年未开展班主任工作学生满意度调查。
纠正措施：立即开展班主任工作学生满意度调查，并统计香港相关数据。
经内审员验证，验证合格，该观察项得到关闭。

3、责任部门：开放学院，受审核部门：开放学院
观察项：涉及条款8.2.1 与顾客有关方的沟通 根据手册要求，定期学院要召开学生座谈会，学院2017年秋没有组织召开学生座谈会，与学员的沟通存在不足。

原因分析：2017秋新生座谈会在时间上与中央电大的教学检查冲突，故只与星星冷链班学院和人力资源部门进行了沟通，未召开全院新学员座谈会。
纠正措施：利用问卷星对2017秋新生进行了一次基于网络的意见征集。
经内审员验证，纠正措施有效，该观察项得到关闭。
4、责任部门：教育资源技术中心，受审核部门：教育资源技术中心
观察项：涉及条款8.5.1 教学和服务提供的控制。部分《教师电脑维修记录单》无服务对象的签名确认，维修活动结果的数据形成的文件化信息不完整。
原因分析：相关服务人员规范意识不够，对待ISO不够重视，怕麻烦。
纠正措施：加强对相关人员的教育，补齐相关记录，提高信息化水平引入申请操作电子化操作。
经内审员验证，验证合格，该观察项得到关闭。
5、责任部门：高职学院。受审核部门：高职学院
观察项：涉及条款：6.2 质量目标及其实现策划。根据质量手册质量目标条款的要求，学院2017年没有完成单项考证通过率目标值任务。
原因分析：（1）生源素质逐渐下降，生源数量数量急剧扩增，师资未变。（2）国家大方向不断得削减证书，许多原考证证书被取缔。（3）学校考证负责人和社会主管部门衔接不清楚，院部专业负责人办理不被接受。（4）个别证书太难或者不适合相应专业，考证没有必要。
纠正措施：（1）重新调整考核目标数据，从考证两证百分比转向制定详细的实践实训要求标准。（2）教务处筛选处目前社会主管部门哥哥专业可以考的科目，报名时间及方式、收费标准、考试内容。
经内审员验证，学院已拟定了相关的标准及政策，纠正措施有效。
6、责任部门：中职学院，受审核部门：中职学院
观察项：涉及条款8.5.1 教学和服务提供的控制。根据要求学院应有效开展教学提纲服务的检查工作，但学院2017年教学检查未行程完整的检查记录本。
原因分析：有检查，但频度不够，记录不够完整。
纠正措施：制作教学检查记录本，整理已有的检查记录，落实到记录本，今后加强教学检查，并做到记录工作。
经内审员验证，学院已针对提出的问题进行了整改，编制有检查记录本，纠正措施有效，该观察项得到关闭。
以上就是我们对6个部门的观察项整改的审核结果，6个观察项已经整改完毕，并由内审员验证通过。我们认为几个部门对存在的问题都比较重视，原因分析和改进措施都比较到位。本次跟踪审核予以通过。
本次管理评审会议认为：本校的质量管理体系运行是有效的，充分性还有提高的空间。通过内审发现了存在的不足和改进的机会，本校的资源能够满足质量管理体系运行的需求。
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