2012年总务委员会质量管理体系工作计划

根据总务委员会2012年度工作计划，经总务委员会批准，2012年总务委员会质量管理体系将开展顾客满意度调查2次、巡检2次、内审1次、管理评审1次、接受外审1次；同时，组织体系文件的修改和体系知识培训。具体安排如下：
一、体系监控工作

(一)顾客满意度调查
1、时间安排：4月、9月（管理部门每学期1次；经营部门在全年不少于2次的基础上，可自行适当增加频次）。
2、方式：总务委员会统一部署。
3、主要内容：改进《服务情况征询表》；统筹安排满意度调查；完成后期统计、分析及反馈工作。
（二）巡检工作

1、时间安排：3月、6月各1次。
2、方式：总务委员会统一部署。
3、主要内容：检查体系运行情况。其中，3月，重点检查质量记录使用情况；6月，重点检查部门核心工作规范运行情况。
（三）内审工作

1、时间安排：10月。
2、方式：总务委员会统一部署。
3、主要内容：检查质量管理体系运行总体状况。
（四）管理评审工作

1、时间安排：11月中下旬。
2、方式：总务委员会统一部署。
3、主要内容：评审质量管理体系的符合性。
（五）外审工作

1、时间安排：11月下旬。
2、方式：总务委员会统一部署。
3、主要内容：检查质量管理体系执行总体状况。

二、体系文件修改

（一）时间安排：3—6月，完成《质量手册》、《程序文件》的修改任务；7—8月，完成部门工作手册的修改任务；9—11月，完成体系文件审核工作。

（二）方式：总务委员会统一部署。

（三）主要内容：修改《质量手册》（包括更换管理者代表及部门责任人；完善职能设置及职能分配调整等）；修改、完善《程序文件》及部门工作手册。
三、体系培训
（一）员工培训
各二级部门自行安排。
（二）内审员培训

1、时间安排:3月、4月、11月各安排一次
2、方式：组织部分内审员参加讲座或座谈。
3、主要内容：针对《服务情况征询表》框架和内容的设计、顾客满意度调查的组织、巡检、内审等工作进行辅导、交流。
