
 

对 XX 省 XX 广播电视网络有限公司审核的案例 

 

推荐机构：深圳市环通认证中心 

认证类型：质量管理体系初审 

审 核 员：王巧变、王晓磊、赵凌云等 

 

认证范围：广播电视网络建设和信息传输服务 

认证标准：GB/T19001-2008 

审核场所：XX 省 XX 路 

审核时间：一阶段 2010.11.11 一天 

       二阶段 2010.12.1 - 12.2 两天 

 

一． 案例背景 

实施 ISO9001-2000 版以来，质量管理体系认证已从制造业发展

到各行各业。但作为政府喉舌的广播电视行业导入 9000 标准进行

管理并认证，在认证行业可能尚属先例。 

二、审核准备 

对于一个新的行业的审核，首先，审核组长提前调阅了大量

的该行业有关资料，如相关规范和有关要求等。认证审阅了企业

的质量管理体系文件；其次，审核机构聘请了非常专业的该行业

的资深专家；第三，审核组提前召开专门的培训会议，请专家详

细讲解受审核方的有关专业、流程、关键过程、使用的技术规范



 

和标准等知识。使审核组成员明确了审核思路和审核重点，以确

保审核组成员进入审核现场后能准确把握审核要点，实施高水平

的审核。 

三、初次审核发现与沟通 

2010 年 11 月 11 日 8 点前，审核组成员胸佩标牌早早来到

受审核企业，按计划召开首次会议之后，分别进入受审核部门。 

因为该企业质量管理活动主要是提供服务产品，一阶段审核

主要是对质量管理体系策划活动的审核，该企业除体系过程顺序

及相互之间作用关系的策划符合要求外，则各过程服务，如窗口

服务、售后服务的监测评价的策划是否充分就作为我们审核的重

点。 

在对部门的审核中发现，该企业体系策划内容中有些对服务

活动监测的制度规定不明确，不具有可操作性，如市场部和分公

司均不能针对网络维护和故障处理过程的服务质量制定出监测管

理方法，不能确保人员有效执行规范，同时也不能确保人员持续

提高满足顾客要求的能力。 

就此审核发现与受审核部门沟通，该部门负责人解释说，每

年底我们均要对各部门人员进行评比，由主管综合考虑评价，得

出结论，但没有具体的评价标准，对各过程服务质量也没有具体

的监测内容和方法。 

与该企业领导层沟通时，领导非常高兴地说，长期以来，困

扰他们的问题就是，年年评比评价，年年不见提高。不知是因为



 

什么。通过今天审核员的指点，根源找到了。我们需要把握过程，

控制好每个过程才会有好的结果，才能达到逐步提高。 

审核组开具了不符合报告。领导是体系推动的关键，企业领

导非常重视，对公司从下到上各过程环节的制度进行排查，制定

出了相对完善的各项管理制度。对该不符合项整改资料主要有：

市场服务考核及标准、用户服务管理办法等。 

四、正式审核发现与沟通 

在对一阶段不符合进行整改完成并经验证，该企业非常认真

举一反三，不仅不符合责任部门将提出的问题进行整改，其他部

门也针对各自的同类问题进行整改，补充完善了必要的作业文件。 

2010 年 12 月 1 日到 2 日，审核组一行五人进行为期两天的

二阶段质量管理体系审核。本阶段主要是针对体系各过程实施的

有效性进行审核。 

在对网络管理部审核时发现，该部门机房的信息传输设备有

2 台，在用一台，备用一台，询问机房备用设备有否定期进行性

能测试时，回答说：没有，问如果在紧急状态下需要启动备用设

备却不能正常使用时怎么办，回答说，没有发生过这种情况，不

知道。 

与该企业领导沟通时，领导表示审核使他受益匪浅，因为他

们原来确实没有想到这个问题，万一真发生紧急情况备用设备不

能使用时，岂不使全地区广播电视停止运转吗？那样将会发生重

大的质量事故，后果不堪设想。 



 

审核员就此现象开具不符合报告， 

该企业领导非常重视此项不符合现象的整改工作，管理者代

表亲自组织员工认真学习质量体系文件，进行原因分析，制定了

切实有效的纠正措施，并立即将备用设备进行性能测试，同时制

定了相关的设备设施管理制度。提供的整改证据有：信息传输设

备测试合格的报告；机房设备定期监测制度以及组织培训学习的

记录等。 

对此，该企业领导由衷地对审核组表示感谢，在末次会议上，

该领导说：通过两天的 9000 认证审核，审核组老师严谨的思路、

专业的水平、紧张有序的工作，都是我们学习的榜样，通过审核

使我们拨开迷雾见到太阳，前进有了方向。我不认为他们是来检

查我们的，我认为他们是来帮助我们把脉看病的。，非常专业，切

中要害，找准关键，杜绝了我们的事故隐患。所以我们实施 9001

认证的决策是正确的，我们一定要坚定不移地开展下去。 


