管理评审报告
管理评审会议
时间： 2016年6月20日 14:00
地点：台州广播电视大学行政楼304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：陈统铭

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、李隽管理者代表宣读管理评审报告。
6、潘先考校长作会议总结发言。

1、 全校ISO运行的基本情况

自2015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2016年6月6日～8日对全校15个部门和校管理层进行了内审，并对内审过程中的2个一般观察项和1个预防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、新加入的内审员缺少专业的培训，对ISO的理解不够到位，一些新到任的部门负责人ISO质量管理工作不熟悉，建议质量管理办公室请专家对ISO内审员和部门负责人进行培训。
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18个小项均达到目标值； 53个部门目标值，除教务处质量目标开放专科学员一次毕业率未达标外（目标值为≥70%，实际完成值为69.32%），其余均达标。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，E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，2015年上学期开放本科95%、开放专科92%、成人专科86%、中专93%，2015年下学期开放本科96%、开放专科94%、成人专科81%、中专91%；学员流失率均维持在较低水平，其中2015年上学期开放本科0%、开放专科0%、成人专科0.25%、中专部3.7%，2014年下学期开放本科0%、开放专科0%、成人专科4.33%、中专部1.3%；学员（生）满意度均达到标准，在校脱产学员对教学服务满意度为84.0%，高出9个百分点；已毕业脱产学员对教学服务满意度为85.7%，高出10.7个百分点；在校业余学员对教学服务满意度为76.7%，高出1.7个百分点；已毕业业余学员对教学服务满意度为75.0%，高出5个百分点。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、质量管理体系根据机构改革后处室职能调整得以完善，教学服务内容得到进一步明确，学校QMS符合学校实际情况，比较系统、适宜、规范。通过ISO质量管理手册的改版，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、教学服务质量目标值有待进一步完善。（1）后勤处办公用品可使用情况目标值，统计对象范围不够明确，目前只统计2015年新购买设备的可使用情况，没有对往年购买的办公设施的使用情况纳入统计范围；（2）农民学院反映农民学院不存在学员流失率的统计意义。因此建议对全校的6大项53个小项的目标值进行再讨论，修改制定具有实际指导意义的管理目标。

2、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）手册还未覆盖教学管理的全部，如农民学院的农民大学生管理、社区学院的市场调研分析等都未纳入管理体系；（2）文件修改亟需引起重视，一些部门工作职责、工作内容发生变化后，没有及时按照情况更新；（3）新版手册还存在一些文字和排版错误等等。

3、有些目标值的统计抽样方法上，也有待改进，如，开放学员满意度调查样本抽样欠科学合理，只抽取了来校面授的学员，有一部分学员填写问卷敷衍了事，导致数据部分失实。建议重视问卷调查的抽样方法选定，设计出更科学、更能够反映总体的抽样方法，例如增加电话询问、邮寄问卷、网上抽样等，使调查结果更加接近实际情况。

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2个一般观察项和1个预防项。
（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：领导层，受审核部门：教务处、农民学院
观察项：教学服务质量目标中的学员一次毕业率目标值为70%，实际完成值为69.32%，未完成目标值。未完成目标值原因分析不够充分、到位。
原因分析：农民学院的14乡镇企业管理班一次性毕业率低是由于省电大毕业论文审核过于严格导致。
纠正措施：农民学院已向教务处说明原因。
经内审员验证，验证合格，该观察项得到关闭。
2、责任部门：路桥学院，受审核部门：路桥学院
观察项：8.2.3 教学服务测量与监控，学生座谈会记录书面材料缺失。
原因分析：学生座谈会已经开过四次，还有一些在学生会群里有过微信讨论，由于前期经验不足，当时没有让老师记录。

纠正措施：计划将前期四次谈话记录补充完整，同时通过微信群讨论过的将微信群讨论内容补充，并计划设计问题解决和反馈表格。
经内审员验证，已完成纠正措施，验证合格，该项不合格得到关闭。

对本次内审中出现的预防项实行跟踪审核。

1、责任部门：学生处，受审核部门：学生处
预防项：经济困难学生补助工作的质量手册要求和实际操作脱节。
原因分析： 原手册上的经济困难救助学生申请申报流程，实际申报有变动 ，需要修改手册。
预防措施： （1）修改手册。（2）注意上报过程中档案的收集留档。
经内审员验证，已提交文件修改申请，已按要求修改手册，验证合格，该预防项得到关闭。
以上就是我们对各部门的观察项和预防项整改的审核结果，2个观察项、1个预防项已经整改完毕，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。
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