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细品客户一句话，摸出有价值的审核发现 

——华东某技工学校审核案例 

杭州万泰认证有限公司  李晓华 

 

1  审核背景。 

本次审核为第 2 次监督审核，审核组 1 人组成。审核日期：2011

年 1 月。时逢学期末，还有一周就放寒假了。 

调阅以往审核资料了解到，这所华东地区著名的技工学校，有近

50 年的办学历史，师资力量雄厚，有良好的技工、技师教学传统。

各项教学管理活动成熟运行。所设各专业学生，就业率多年维持在

95%以上，广受社会欢迎。质量管理体系是应上级主管部门要求建立

运行的，校领导很重视。以往 2 次审核纪录中，审核员对其管理有效

性都评为最高级——A 级。 

审核范围：技师、技工的教学管理与服务 

接到审核任务后即开展审核策划。 

2   审核策划。 

这样一所管理比较完善的学校，选哪个角度去切入，审核会更有

效率？按照自己第一次审核的组织类型多策划一点的贯例，我事先研

究了一些以往资料，如审核报告、不符合报告及关闭资料、质量手册

和程序文件等；浏览了学校的网站和行业信息，还上门向教育系统同

事请教了技工类学校的管理。经综合分析，采纳了同事的意见，除关

注技能培训的有效性之外，也将学生德育教育的有效性作为审核时关
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注重点，并重点关注质量管理体系运行的有效性。 

审核风险所在：鉴于技工学校的生源特点，存在校园内外发生各

类安全事故的潜在风险，德育教育的重要性比较突出。 

3  审核过程及审核发现。 

1）在审核学生管理部门教导处时，教导处主任感叹学校教育的特

点时打趣地说：学校多教育成功一人，社会就少送监狱一个。我顺着

他的意思，接着问：受处分的学生多不多？ 

答：多，这学期就有 40 多个。每学期都有这么多处分！ 

2）我调阅浏览 2010 年第二学期受处分学生一览表时，发现有个

姓赵的学生因在宿舍喝酒，于 2010 年 9 月受到留校察看处分；再浏

览 2009 年第二学期处分学生一览表时又发现了这个姓名，他因打架

于 2009 年 10 月受到记大过处分。进一步沟通之后了解到，第二次处

分时，前一个处分尚未撤消。 

——学校对这位学生的教育显然不算很成功！ 

问：学校对受处分的学生会做哪些转化和加强教育的工作？ 

答：主要由班主任加强与其家长电话沟通，另外定期找学生谈话，

给予重点关注和帮助，并保留有关记录。 

应我的要求，从档案室调来了《班主任笔记》，我从中随机抽查

了第一次处分后那个学期的谈话记录。随机翻到 2010 年 4 月份的谈

话记录，上面记录着已谈话的七八个学生的名字，唯独没有这位同学

的名字。再抽查次月 5 月的记录，已谈话的几个同学名字中，也没有

他的名字。三查 6 月份谈话记录，还是没有他的名字。——我心里嘀
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咕：这里面好象有一点问题！ 

我再问：他班里受到这样处分的学生多不多？ 

答：很少，这位学生的处分是班里最重的。 

——审核发现：最应受到关注的学生没有受到应有的关注？ 

再问：这位学生是否属于班里重点关注和帮助的对象？答，应该

是。 

——不合格项基本得到确认！但这只是班主任的个例吗？学校是

否有足够的对受处分学生的管理策划？ 

3）——我随即与教导主任一起找有关受处分学生的帮教规定。

然而，在新打印的厚厚二本 30 多个规章制度中，却没能找到这方面

的具体规定。在较相关的《学生违纪处分条例》中找到一些规定，但

侧重讲的是如何量“刑”定罚，涉及减“刑”的没有详细条款。我与

教导主任就处罚学生的目的和策略进行了进一步 的沟通，达成以下

共识：（1）用处罚的方法对犯错学生进行负激励有其必要性和合理性；

（2）受罚期间，学校有责任对学生施加正激励，通过实施帮教措施，

鼓励学生早日纠正不良行为，早日摘“帽”，早日回归阳光心态，继

续他们的学业和长远的人生旅程。 

综合以上审核发现，作出如下判断：学校对犯错学生受纪律处分

后，如何做好后续教育工作，其策划和实施的充分性明显不足。从那

位班主任未能尽责，学校缺少详细规定，赵某某前罚未了后罚又到等

例子看，已产生后果。其现状不符合 ISO 9001：2008  8.3 条款的要

求。8.3 条款规定，应采取措施，消除发现的不合格……应保持不合
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格性质的记录以及随后所采取的任何措施的记录；同时也不符合学校

制订的《班主任考核办法》6.1.3 条(8)款规定，——对这样的学生应

给予特别的关注和帮助。 

4  不合格项报告 

根据以上审核发现，开出如下不合格项报告： 

 “审核对受处分学生的管理时发现：厨师 085 班赵某某，因打

架，学校于 2009 年 11 月 7 日给予其记过处分。2010 年 11 月 28 日

因该学生在寝室喝酒，学校给予留校察看处分。 

（1）抽查班主任潘某 2009 年-2010 第二学期的《班主任笔记》，

在 2010 年 4-6 月“找学生分别谈话记录”中，没有找赵某某谈话的

记录。 

（2）抽查学校对受处分学生应采取哪些途径进行帮教，帮教过

程要形成哪些记录，均无明确规定。” 

5  审核风险 

由于犯错学生帮教管理的重要性，并没有得到校方的充分识别，

有关帮教的措施很不充分，已经发生学生连续受处分的不良后果。当

前对犯错生受处分后的管理力度不足的事实很明显，如得不到及时有

效的改善，随时存在发生意外事故的潜在可能；若发生事故，有可能

严重影响学校的声誉，从而也可能严重影响认证机构的声誉。 

因此，立即开出本不合格项报告，督促受审核方及时采取纠正措

施是必要的。督促校方认真对待本报告，切实制订并实施有关措施，

有利于降低风险。 
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6  围绕不合格报告的沟通 

    由于本报告的改进有可能牵涉到学校部分教育政策调整，牵涉面

广，有必要与受审核方达成充分的共识。故在一些审核环节加强了沟

通： 

1）与主管部门学生处的沟通：10%的处罚率（按 40 人х6 学期

=240 人算，全校学生约 2400 人）如果要降下来，有必要加强政策研

究、出台新措施。要设法调动犯错学生这头的积极性，处分撤销是必

须的，是否可以配一点鼓励政策？我与教导主任打趣：监狱还有减刑

政策，你们就不能出一点政策，鼓励一下学生？尽量多成功激励一人，

让社会少送监狱一个？百年办学，靠的是一年一年的持续改进。当前

这事情，教导处就来个主动牵头如何，不要等校长提示再做这个事？ 

   2）与管代（教学副校长）、校领导的沟通：家长期待重振学生信

心——越差的学生，其家长期待越殷切；社会期待合格的劳动者——

技能好，品德也要好；领导部门期待着学生不出大事情，有效转化差

生；咱学校能够允许来校学个三年五载的学生背着一个处分回家吗？

学校是否可以每年做 1-2 个有力度的改进项目？学校是否可以针对

犯错学生的帮教管理，来一个创新的尝试？学校多教育成功一批，社

会就少送监狱一批？ 

   3）全体干部（末次会议）沟通：在宣读不合格报告时适当进行说

明，进行审核总结时简述不合格纠正和改进的现实意义。培养学生技

能和良好的行为规范，都是本校的中心工作，由于客观上犯错生数量

较大，进一步完善犯错生帮教管理制度，完善犯错生管理系统，完全
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有必要。学校的教育成功率越高，社会的教育成本也一定会相应减少。  

    以上沟通，为学校制订、实施纠正措施创造了一个良好的舆论基

础。 

7 本报告的改进意义 

    报告开出后，学校在新学期一开学，就由教导处牵头，与科系领

导、班主任认真研究，增加了犯错受罚学生的管理条款，通过几上几

下的分析和研究，正式出台了有关文件，发到全校学习、执行；同时

加强了教导处对班主任工作的检查督促。从学校反馈的情况看，本次

审核初步达到了以下效果： 

1）提示受审核方进一步充分识别了犯错学生帮教管理的薄弱环节，

督促学校编制实施新措施，增加了犯错学生的管理、帮扶力量，提高

了素质教育的有效性。 

2）为校方加强班主任工作提供契机，加强了班主任管理，提高了

班主任工作的有效性。 

3）降低了学校和审核组的潜在风险。 

8 审核之后的几点体会 

1）充分的审核策划是有价值审核发现的基础，审核前知己（包括

自己的长处和短处）知彼，有助于明确客户的核心业务，提高针对性，

提高审核效率。 

2）充分的沟通，特别是双方达成对不合格项的充分理解和充分认

同，可促进双方增加共识，提高受审核方的改进效率，使不合格项报

告增值。 
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3）对客户的言谈保持专注，放松心情，保持敏感，关注客户的“经

典语录”，容易发现线索，并及时开展深入的沟通。 

4）一点遗憾：如果能够引导探讨将控制犯错生的数量纳入目标管

理的范围，可能会进一步提高本报告的价值。 

 

  注：刊登本文前，对文中涉及的人名、班级等敏感信息进行了技

术处理，这些信息处理之后，不影响审核案例的探讨。 

 

 

 


