附件十五

改进、纠正和预防措施控制程序
1 目的
· 持续改进质量管理体系的有效性，采取有效的纠正和预防措施，实现质量管理体系的持续改进。
2 范围
· 适用于持续改进，纠正和预防措施的制定、实施和验证。
3 职责
3.1 管理者代表负责体系持续改进的策划和组织实施。

3.2 质量安全监督部负责纠正和预防措施的组织，并验证处理结果。包括对顾客投诉、涉及的连续和反复的产品和服务不合格纠预措施的提出和跟踪验证。

3.3 采购配套中心负责对重要物资和服务供方的不合格产品和服务的纠防措施的提出和跟踪验证。
3.4 各部门负责实施相应的改进、纠正和预防措施。

3.5 各中心负责有效地处理服务范围内的顾客意见。

3.6 总经理负责监督、协调改进、纠正和预防措施的实施。
4 程序

4.1 持续改进的策划

4.1.1要达到持续改进的目的，就必须不断提高质量管理体系的有效性和效率，在实现质量方针和目标指标的活动过程中，持续追求对质量管理体系各过程的改进。

4.1.2日常的改进活动

· 对日常改进活动的策划和管理执行4.2和4.3条款。

4.1.3较重大的改进项目

· 涉及对现有过程和产品的更改及资源需求变化，在策划和管理时应包括：

a) 改进项目的目标和总体要求；

b) 分析现有过程的状况确定改进方案；

c) 实施改进并评价改进结果。

4.1.4管理者代表通过质量方针和目标的贯彻过程、审核结果、数据分析、纠正和预防措施的实施、管理评审的结果，寻找体系改进的机会，确定需要改进的方面（如服务类别的延伸、服务标准的提高、服务过程的优化、资源配置和环境的改善等），组织各部门进行策划，依据公司对质量管理体系和过程策划的要求，制定《改进计划》，报总经理批准后实施。
4.2 纠正措施
4.2.1对于存在的不合格应采取纠正措施，以消除不合格原因，防止不合格再发生，纠正措施应与所遇到的问题程度相适应。
4.2.2识别不合格
· 对质量管理体系各过程输出的信息进行识别：
a) 过程、产品和服务质量出现重大问题，或超过公司规定值时；

b) 管理评审发现不合格时；
c) 顾客对后勤服务质量和安全投诉时；
d) 内审发现不合格时；
e) 供方产品或服务出现严重不合格；

f) 出现重大环境污染和职业安全卫生事故时；

g) 产品检验和服务检查评价过程中反复出现和连续出现的问题。
h) 其他严重的或连续的不符合质量方针、目标指标或质量管理体系文件要求的情况。
4.2.3纠正措施的提出、原因分析、实施和验证

a) 以上情况出现时，由质量安全监督部填写《纠正和预防措施处理单》中“不合格事实”栏，确定责任部门；由责任部门填写原因分析栏，制定纠正措施，经管理者代表评审后实施，质量安全监督部验证纠正措施的有效性，投诉处理结果反馈给顾客。

b) 其中e)情况由采购配套中心提出《纠正和预防措施处理单》，交采购人员或供方分析原因，并采取措施实施消除不合格的原因，采购中心负责通过对采购原料的进货验证和供方服务评价来验证纠正措施的有效性。或经分管副总经理批准后直接取消其供方资格。

c) 其中d)情况执行《内部审核控制程序》。

4.2.4可采用统计技术的方法来确定主要原因。

4.2.5每项纠正措施完成后，上述监督部门进行跟踪验证，并对实施效果的有效性进行评审，评审其能否防止类似不合格继续发生，并在纠正和预防措施处理单上签名确认。
4.3 预防措施
4.3.1各部门应识别潜在的不合格，并采取预防措施，以消除潜在不合格的原因，防止不合格发生，所采取的预防措施应与潜在问题的、影响程度相适应。
4.3.2识别潜在不合格

各部门在日常对体系运作的检查和监督过程中，及时收集各方面的反馈信息，同时应分析下列信息：
a) 供方供货质量统计；

b) 服务质量因素的控制结果统计（如调查统计表、排列图等）；

c) 按规定进行顾客满意程度调查和日常的顾客投诉等；
d) 以往的内审报告、管理评审报告；

e) 纠正、预防、改进措施执行记录等。
· 并通过定期和不定期的工作会议讨论体系运行的有效性，过程和服务质量趋势及顾客的要求和期望，以及环境绩效的趋势；
4.3.3发现有潜在的不合格时，根据潜在的问题影响程度确定轻重缓急，由管理者代表召集相关部门讨论原因，定出预防措施和责任部门；质量安全监督部填写《纠正和预防措施处理单》的“潜在不合格事实”栏，经责任部门分析原因并制定预防措施后，管理者代表审核，总经理批准后实施，质量安全监督部跟踪验证实施效果，并对结果的有效性进行评审，同时在纠正和预防措施处理单上签名确认。
4.4 纠正和预防措施实施控制及记录
4.4.1在纠正和预防措施的实施过程中，总经理负责配置必要的资源，并协助分析原因和确定责任部门，并监督措施实施的过程。
4.4.2质量安全监督部编制《改进、纠正和预防措施实施情况一览表》，汇总纠正和预防措施情况，记录各次措施的发出时间、责任部门、完成时间及验证结果。逾期未能完成者，要报告管理者代表，组织责任部门进行原因分析，再次限期完成。
4.4.3由《纠正和预防措施处理单》引起体系文件更改，按《文件控制程序》执行。
4.5 纠正和预防措施的相关记录应作为下次管理评审的输入之一。
5 相关文件
· 《内部审核控制程序》《不合格控制程序》《文件控制程序》
6 相关记录
· 《纠正和预防措施处理单》《改进、纠正和预防措施实施情况一览表》

