
关于2014年教学、教务管理及内审工作的几点思考

     根据学校2014年ISO质量管理内审评审会议安排，我处就过去一年列入ISO质量管理手册文件内的全校教学、管理工作及内审工作存在的问题进行了梳理，并就此提出一些建议。

本次内审，全校主要教学学院均归教务处进行内审，A组审核本次内审，教务处负责审核的开放学院、高职学院、中职学院、路桥学院等四个主要教学部门。由教学管理职能部门为主的内审小组的审核安排是合理的。教学部门内审审核内容大多一致，主要为共有条款以及7.1，7.2，7.5.1，8.2.4条款内容，即教学服务实现的策划、与顾客有关的过程、教学服务提供、测量和监控。放在一个小组审核，就具有很强的可比性，内审过程中也容易抓住一些关键节点。总体上，全校教学学院教学的设计策划、教学服务的提供、监控测量和改进工作是比较完整到位的。教学过程的落实和常规教学管理得到有效落实。没有发现实质性的不合格事项，即使是一般观察项，大多也是表单填写等技术性操作问题有待完善。这与过去相比是大有改进的地方。教学学院在管理策划方面应该说比较全面和详细，岗位职责要求和考核体系有关规定很详细和全面，但相对而言，在教学管理环节、质量控制环节环节的记录材料（支撑材料）不够丰富，尤其是缺乏教学质量数据分析材料及改进预防工作的材料。根据质量管理理念，对这些问题的处置（即改进、纠正）是ISO质量管理工作的实际意义所在。按照PDCA教学管理模式，P是策划，这项工作各部门都较到位，D是实施，基本都做了，C是检查，这里，教学部门教学检查不平衡，A是处置，这块工作成效还不大。教学职能部门、教学部门均应强化教学数据分析和质量控制，高度重视这些问题的持续改进工作。
总之，对本次内审，我们形成了以下几点感受：

一是内审工作认真有一定成效。本次内审共检测出一般不合格项为3条（1），观测项12条（5），预防项2条（1），比上轮检测问题项目内容多出了10条。这些问题款项直接牵扯电大教学工作的有8条。这表明，一方面按质量管理手册看，我们的工作无论是过程还是结果，都存在与手册条款要求不一致的地方，不到位的地方；第二方面，内审也是细致的，未受“审美疲劳”症的影响，一一对应条款标准要求的。

二是内审是否抓住了质量管理上的核心问题。在本次内审检测中出的3条一般不合格项、12条观测项、2条预防项中，有10条涉及表单的填写规范，该签字的未签字，该统计的未统计、一级表单设计等问题。这些问题反映了质量手册中4.2.4“记录控制”条款记录标识、归档、储存、保管和处理等管理控制力下降。虽然也属于问题，但非核心问题。作为教官管理的实质性的问题是7.0（7.1教学服务实现的策划；7.5教学服务提供）、8.0（8.2监控测量；8.3不合格教学服务控制；8.5改进）条款内容，是否有该实施的质量管理工作漏掉和改进问题。要通过检测并改进问题，进一步完善体系建设，并将持续改进，通过这种机制，使我们的管理逐步走向完善。

三是内审中应该引起重视的主要问题，还是各部门特别是教学部门对问题或潜在问题的深入分析、解决问题尤其是防范问题的再次发生工作还是比较薄弱的。建立在ISO质量管理认证体系上的“P” “D” “C” “A”工作模式，关键点还是需要正视问题，真查真改，把“A—处置”环节的改进工作落到实处。目前看，质量管理的“瓶颈”并未得到消除，教学管理上的顽症性问题依然存在。

四是不要过分追求体系文件的完备、细致。随着学校机构及部门职能工作的调整，内容逐年补充，增多。我校现有程序文件、过程文件已经不少，共有涉及教学、管理等70多项规范文件。要把所有教育和所有工作都覆盖在内，在ISO手册中有对应过程文件，做不到。其实有很多工作都是相通的，也就自然受质量管理手册（质量管理体系）覆盖，而不能游离体系之外。如电大类教育办学主体，均受文件控制，不因为没有单独这项程序文件，其教学服务过程就不进入质量管理体系。关键是调整3.0条款“质量管理体系职责分配表”， 对于关键条款，教学部门要更多地作为主要职能部门引起重视。
五是高度重视以学生为顾客的焦点关注。以顾客的关注为焦点，学校作为特殊的服务机构，其产品和顾客有着有形产品和其他服务不同的特性。学校产品是教学服务（知识传授、学生管理），顾客是学生、家长、社会和教育行政部门。学生满意度调查的数据分析很重要，当然，内审中各教学部门作为内部顾客——教师、教务人员对教学管理的意见建议也很重要，同样需要关注。对教育服务提供过程的控制问题，按要求，应该具备过程所必需的人力资源、适宜的设备，但在这次内审过程中，教学部门均反映人力资源和实验资源不足问题，需要在后一阶段分轻重缓急调配解决。不能年年满意度调查出来和分析出来的问题年年得不到有效的改善而成为文字游戏。
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