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产品详情

行政单位的顾客首先应该按照国家相关法律法规接受行政组织管理和（或）接受行政组织提供的公共服
务的个人、团体或机构，这是主体的顾客。 其次，由于内部部门的配合效率往往也会影响带内部部门满
足外部相关方（包括顾客）的能力，因此建立内部客户的概念并识别和满足其需求，这对于行政单位建
立有效的管理体系尤为重要。行政组织的内部客户通常是指行政组织内部的各部门和干部职工，主要的
活动和产品的接收在内部部门之间。例如：对于办公部门、人事部门、财务部门、政工部门、纪检部门
和后勤部门等都主要是服务于内部业务部门，后者就是前者的内部顾客，而对于前者也应该纳入到行政
单位的质量管理体系中来。 相关方 行政单位的相关方众多，如上级主管部门、当地政府部门、相关行业
协会、社会团体等，组组的可持续性发展和全面的绩效体现在对所有相关方需求的满足程度，因此在管
理体系中，逐步把满足顾客需求扩大到满足所有相关方需求不但扩大了行政单位的体系下适用范围，而
且相关方满足程度的不断提高也体现了行政单位管理体系的成熟度的不断提升。 由于行政单位的组织性
质特殊，建议行政单位在建立ISO9001质量管理体系www.isolearn.com的时候，应同时考虑上级单位（相
关方）、外部客户（主体顾客）、内部部门（内部顾客）三者的需求，来构建整个质量管理体系，可以
更好地体现其“把关服务”的特点。 产品 识别和定义行政单位预期提供的“产品”是构建整个质量管理
体系的前提。行政单位的“产品”是构建整个质量管理体系的前提、行政单位的“产品”显然不仅包括
了预期的行政服务结果，还包括了在提供行政服务过程中的任何预期输出结果。由于行政单位组织性质
决定了“把关和服务”并存的特点，因而其“产品”既包括有形看得见的结果，也包括无形的服务。 行
政单位“合格的产品”意味着“有法可依，有法必依，执法必严，违法必究”，但同时也应体现新时期
服务型政府的转变内容，比如公开、公正、透明的办事程序，热情周到、耐心的服务态度等等。 过程 行
政单位运用“过程方法”来改进质量活动的流程效率和绩效非常有意义，一方面是强调了行政单位办事
活动的输入输出的信息的充分性，同时关注了过程中各子过程、子步骤的衔接配合以及整个过程的一个
结果目标；另一方面，通过流程化的规定减少了暗箱操作、人为因素等不确定性，即便与监督也便于后
续的改进，对于建设“服务性政府”，提高办事效率和提升行政满意度和降低行政风险都具有重要的意
义。在此基础上，把各质量活动过程进一步扩展链接，运用“管理的系统方法”可以逐步构建出一个相
互关联，密切配合的高效质量管理体系。 组织 行政单位的人员编制、职责和权限通常是由上级单位按照
有关法律法规和规定确定下来的，纵向的职责划分一般比较明确，关键就是需要进一步明确各部门和人
员在各质量活动过程中的职责和权限，比如政府采购流程，涉及采购的申请部门、采购的审批部门、采
购执行部门和采购产品验收部门等众多部门，那么在采购流程程序中就应该明确相应的采购目标、部门
接口、各自的职责权限、相互关系和执行



等内容，一般通过具体质量程序文件中的职责规定部门来明确，此外还可以通过沟通来补充明确。
标签：审核员培训 | 国家注册审核员 转载请注明：www.isolearn.com

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

http://www.tcpdf.org

