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纠正措施和预防措施管理标准 

1 范围 

本文件规定了纠正措施和预防措施信息的收集、需求评价、原因分析、措施制定与实施。 

本文件适用于纠正措施和预防措施的管理。 

2 规范性引用文件 

本文件没有规范性引用文件。 

3 职责 

3.1  标准化管理办公室管理纠正措施和预防措施。 

3.2  各中心负责反馈服务质量信息，责任中心制订纠正措施/预防措施计划并实施。 

4 管理内容与要求 

4.1  评价纠正措施需求 

4.1.1  不合格信息的收集 

各中心向标准化管理办公室及时反馈不合格信息。对标准体系各过程输出的不合格信息可以是： 

a） 服务不合格报告； 

b） 服务对象的投诉与抱怨； 

c） 过程、服务监视结果； 

d） 管理评审输出； 

e） 内审发现的不合格； 

f） 服务对象满意度调查； 

g） 数据分析的输出； 

h） 其他服务质量相关的信息等。 

4.1.2  评价出现的不合格对标准体系运行影响的重要程度 

从业绩、效能、企业形象和服务对象满意等方面的影响来考虑。 

4.1.3  确定不合格原因 

标准化管理办公室组织有关中心对上述不合格信息进行分析，必要时采用统计技术确定不合格主要原因。 

4.2  评价预防措施需求 

4.2.1  识别潜在不合格 
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潜在不合格的信息来源除 4.1.1 所列之外，还包括： 

a)  服务对象的需求和期望； 

b)  自我评价结果； 

c)  管理失控的早期报警； 

d)  纠正措施的启示等。 

4.2.2  及时收集、了解体系运行的有效性，以及过程、服务质量趋势、服务对象的要求和期望，分析各

方面的反馈信息，包括采用统计技术分析，发现潜在不合格因素。 

4.2.3  评价潜在不合格对标准体系运行影响的重要程度并分析原因 

各中心在质量信息处理分析中,发现有潜在的不合格事实时,根据潜在问题影响程度,确定轻、重、缓、急，

召集相关中心讨论分析原因，确定责任中心采取预防措施。 

4.3  措施制订与实施 

4.3.1  标准化管理办公室填写《纠正措施/预防措施表》,提出需纠正措施/预防的问题或项目，发送责

任中心。 

4.3.2  责任中心在接到《纠正措施/预防措施表》后的 3 个工作日内开展不合格或潜在不合格原因的调

查、分析并记录调查分析结果，同时针对不合格或潜在不合格原因制定纠正措施/预防措施计划，包括

具体措施和完成日期，填入《纠正措施/预防措施表》反馈给标准化管理办公室。 

4.3.3  标准化管理办公室对纠正措施/预防措施及纠正计划进行审核。 

4.3.4  责任中心实施纠正措施/预防措施计划。计划完成时，责任中心应在 4 个工作小时内通知标准化

管理办公室，进行纠正措施/预防措施计划完成情况的评审或验证。 

4.4  评审或验证纠正/预防措施的有效性 

4.4.1  标准化管理办公室对每项纠正措施/预防措施实施适宜性、充分性、有效性进行评审或验证（能

否防止类似不合格继续发生或潜在不合格发生），如未达到预期效果，责成责任中心提出新的纠正措施/

预防措施计划，并按 4.3.2 和 4.3.3 的规定执行。 

4.4.2  达到预期效果的在验证签署认可后,收回《纠正措施/预防措施表》。 

4.5  后续工作 

4.5.1  预防和纠正措施的状况作为管理评审的输入。 
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