
 

 

北京XX远程教育中心有限公司审核案例 
 

 

推荐机构：北京中大华远认证中心 

认证类型：质量管理体系 

审核员：王献新、杨万恒、谢小平、魏淑娟 

 

一、案例发生过程： 

2008 年 9 月 16 日进行了质量管理体系一阶段审核，审核组共 3人，由马立田、

陈锴、杨万恒组成。2008 年 9 月 25-26 日进行了初审二阶段审核，共开具 4 项不

合格项报告。审核组共 4 人，由马立田、杨万恒、谢小平、覃翠英组成。2008 年

10 月 24 日该组织获得质量管理体系认证证书。 

2009 年 11 月 12-13 日进行了第一次监督审核（包括暂停后的恢复和

IS09001:2008 换版），共开具 2项不合格项报告。 

认证范围：远程教育支持服务。 

 

二、促进对内部管理策划过程的关注 

案例背景：该组织具有一定的管理基础，人员素质高，管理意识强，但在实

施内部管理过程中容易习惯于一些固有的作法，并没有做好策划过程，因此造成

一些管理依据的缺失。审核过程发现相关管理人员对策划的理解不深，认识不足。 

改进成效：通过该项不合格的整改过程，促使该组织进行了一次专题培训，

学习了解策划过程在质量管理体系中的重要性。在培训基础上编制了《XX 远程教

育中心标准化学习中心建设计划（试行）》，设定了评估指标和评估检查表。同时

促使该组织举一反三，提高了对其他管理环节验收准则的重要性认识，使验收准

则的概念贯穿于管理全过程。 

不合格项描述：渠道服务中心没有提供出标准化学习中心的验收准则，不符

合认证标准 7.1C 条款。 
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三、促进对外包方系统管理的关注 

案例背景：外包方的管理对于该组织日常管理来讲是属于相对较弱的，很多

管理人员对外包方管理没有系统性认识，虽然也做了一些基础性管理工作，但没

有意识到应该对外包方进行持续性动态管理，存在薄弱环节。 

改进成效：通过该项不合格的整改过程，促使该组织加强了对外包方控制理

论的学习，加强了对合格外包方的跟踪和动态评价，将此项工作作为细节化管理

的重点内容之一，不流于形式，管理认识有很大提高。尤其关注了外包方的资格

和能力的持续满足要求的评审，评审项目得到进一步充实和完善，为教材采购的

质量持续性保证奠定了坚实的基础。 

不合格项描述：教材发行部未提供出对博意新创有限公司进行供方能力再评

价的证据，不符合认证标准 7.4.1 条款。 

 

四、促进对内部管理监控过程的关注 

案例背景：该组织在教学支持服务过程中，涉及的相关方较多，因此需要进

行有针对性监控的过程也较多，监控面广，监控频次高，容易造成一些监控过程

缺失。一些管理人员对过程和服务的监控作用认识不足，出现了监控记录不全的

现象。 

改进成效：通过该项不合格的整改过程，促使该组织加强了分阶段监控管理，

增加了项目经理周报制度，编制了《项目运营监控周记录》，同时促使该组织举一

反三，全面识别了存在的监控过程，明确了相互关系，加强了对其他管理环节的

监控力度，监控的重要性获得理念上的推广。 

不合格项描述：产品资源中心没有提供针对西安交通大学运营方案的监控记

录，不符合认证标准 8.2.4 条款。 

改进成效：通过该项不合格的整改过程，促使该组织对各项考试过程的监控，

促使监控记录更加完整，可追溯。通过沟通和交流使该组织管理人员认识到监控

记录的价值，没有记录可能产生的风险。最终该组织不仅在认识上有所提升，并

结合各类考试值班记录详细描述了考试过程，使得服务过程更加合理、充实、有

效，降低了考试实施过程的风险。 

不合格项描述：考试中心未能提供 CCAA2008 年 3 月份考试过程进行监视的记

录，不符合认证标准 8.2.3 条款。 
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五、促进对管理目标考核过程的关注 

该组织管理层对 2009 年度目标完成情况关注度不够，而下属各部门没有按照

管理要求及时统计、分析、上报目标完成情况。造成该组织没有对年度目标实施

持续性考核，使该组织没有在 2008 年度目标考核的基础上实施持续性改进。 

改进成效：通过该项不合格的整改过程，促使该组织加强了目标的系统化考

核，更加明确了目标完成情况的统计周期和数据分析，认识到对目标进行连续考

核的必要性，使目标系统更加规范化。通过交流，使组织认识到目标管理系统化

的重要性，在质量管理体系持续改进过程中的重要性。 

不合格项描述：审核管理层时，该组织没有提供出 2009 年度四项目标考核记

录，不符合认证标准 5.4.1 条款。 

 

六、促进对管理信息变更过程的关注 

该组织每年组织大量的考试组织服务，存在一些考试时间变更问题，但没有

就考试变更管理进行系统化管理，闭环管理思想落实不到位，使得一些管理过程

七、从策划到实施阶段存在一些管理偏差。 

改进成效：通过该项不合格的整改过程，促使该组织更加关注考试信息变更

的管理，尤其是关注实际实施结果与策划内容的一致性问题，促使该组织对各项

管理活动的时间关系、逻辑关系及其它关联性给予更高、更系统的重视。 

不合格项描述：北航 0907 批次课程实际考试时间与策划时间不一致，不符合

认证标准 7.5.1 条款。 

 

八、结束语： 

通过上述 6 项不合格的原因分析和纠正，该组织强化了质量管理体系实施证

据的形成，解决了部分实施证据的缺失问题。同时促使该组织加强了策划过程的

管理和变更的管理，使一些管理人员对标准要求有了更深入的理解。 
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