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前　　言

　　本指导性技术文件等同采用ＩＳＯ／ＩＷＡ４：２００５《质量管理体系　地方政府应用ＩＳＯ９００１：２０００指

南》。

本指导性技术文件是ＧＢ／Ｔ１９０００族标准的组成部分，并与其保持一致。

为便于使用，本指导性技术文件做了下列编辑性修改：

ａ）　由于行政体制的不同，我国各级政府负责人的称谓有别于其他国家。为符合我国的实际情况，

重新编写了术语３．１中的注；

ｂ）　“本标准”改成“本指导性技术文件”。

本指导性技术文件的附录Ａ和附录Ｂ均为资料性附录。

本指导性技术文件由全国质量管理和质量保证标准化技术委员会（ＳＡＣ／ＴＣ１５１）提出并归口。

本指导性技术文件起草单位：中国标准化研究院、内蒙古科技厅、中国矿业大学（北京）管理学院、

北京信息科技大学经济管理学院、上海质量管理科学研究院、中国质量认证中心、北京新世纪认证有限

公司。

本指导性技术文件主要起草人：李镜、汤万金、徐凤君、安景文、刘宇、刘俭生、刘钢、吉星。
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引　　言

　　当今社会所面临的一个巨大挑战是需要建立和保持公众对于政府机构的信任。为此，地方政府在

创建质量和资金效率稳步提高的公共服务，以及持续发展的地区社会中起着重要的作用。通过以和谐、

一致的方式，执行并落实国家和区域性政策，有助于促进持续的经济繁荣和社会公正。在某些极端情况

下，当区域或国家缺乏有效管理的时候，地方政府也可保持地方安定并促进有效管理。这样，就有可能

通过地方一级逐步形成较强的地区、国家和全球性的政府运行机制。对照某些地方政府已取得的高质

量业绩，其他政府的公共政策就可以得到纠正和改善，从而使整个体系变得更加牢固。这种方法将有助

于建设值得公众信任的并且稳定的地方、区域和中央政府。

虽然世界不同地区的公众需求和期望千差万别，但是全世界的地方政府都在经历着更高水平的民

主与多元化，这就需要政府以有效和透明的方式提高其执政能力。因此，作为一个系统，为了能够共同

高效与协调地工作，地方政府需要对这些不同的资源和过程进行充分的管理。

质量管理体系是为了使地方政府能够满足地方社会的需求和期望，而帮助其指挥和控制其自身活

动的一种方法。概括地说，质量管理体系包括组织结构和达到质量目标所必需的策划、过程、资源和文

件，以及对所提供的产品和服务的持续改进。ＧＢ／Ｔ１９００１—２０００《质量管理体系　要求》作为建立这样

一种体系的基础，已经获得了普遍的认可。它为地方政府提供了一个使公众信任其需求和期望能被充

分地理解，并有能力在稳定的基础上及时地予以满足的有效工具。

ＧＢ／Ｔ１９０００族标准中通用的基本文件包括：

———ＧＢ／Ｔ１９０００—２０００《质量管理体系　基础和术语》，它在总体上为质量管理体系阐述了概念、

原则、基础知识和术语；

———ＧＢ／Ｔ１９００１—２０００《质量管理体系　要求》，它规定了能够持续满足顾客（在此是指地方的公

众）需求和期望的体系要求；

———ＧＢ／Ｔ１９００４—２０００《质量管理体系　业绩改进指南》，为持续改进组织的总体业绩和效率提供

了指南。

制定本指导性技术文件的目的是为地方政 府提 供 一 个一 致的 质量 管理 方 法，同时把

ＧＢ／Ｔ１９００１—２０００的技术语言“转化”为地方政府人员更为熟悉的语言。这样做是为鼓励和推进在地

方政府中应用ＧＢ／Ｔ１９００１—２０００。但是，应该认识到，在不同的地区和文化背景下，地方政府所处的

具体环境必然有所不同，不可能为不同的地方政府依据ＧＢ／Ｔ１９００１—２０００单独规定一个实施质量管

理体系的方式。各个地方政府的责任是把本文件中所提供的内容应用于自身特定的情况和环境。

虽然有些地方政府可能已经在某些具体的工作中部分执行了ＧＢ／Ｔ１９００１—２０００，但是本指导性

技术文件的目的是在整个工作范围内，促进对标准包括某些附加要求的使用。本指导性技术文件的附

录包括了地方政府应该努力提供的服务和相关过程的一些示例，以及评价其有效性和成熟度的方法。

为了实现建设一个值得信任、负责和透明的地方政府的目标，虽然寻求ＧＢ／Ｔ１９００１—２０００认证可

能会作为地方政府的政绩而得到鼓励，但这不是必要的。不应当把符合ＧＢ／Ｔ１９００１—２０００标准作为

自己的最终目标。某个地方政府一旦达到了能为地方社会提供持续合格服务的水平，就应当把着眼点

放在业绩合格之外，同时考虑利用ＧＢ／Ｔ１９００４—２０００和（或）其他卓越模式来提高其整体效率。

图１表示实施质量管理体系的各个阶段及本指导性技术文件的作用。
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图１　本指导性技术文件作用示意图

　　本指导性技术文件是为帮助地方政府理解和实施满足ＧＢ／Ｔ１９００１—２０００要求的质量管理体系提

供指南，以便满足公众的需求和期望。附录Ａ提供了一些典型地方政府过程的资料，附录Ｂ给出了地

方政府用于实施完整的质量管理体系的自我评价模型。

０．１　总则

采用质量管理体系应当是组织的一项战略性决策。一个组织质量管理体系的设计和实施受各种

需求、具体目标、所提供的产品、所采用的过程以及该组织的规模和结构的影响。统一质量管理体系的

结构或文件不是本标准的目的。

本标准所规定的质量管理体系要求是对产品要求的补充。“注”是理解和说明有关要求的指南。

本标准能用于内部和外部（包括认证机构）评定组织满足顾客、法律法规和组织自身要求的能力。

本标准的制定已经考虑了ＧＢ／Ｔ１９０００和ＧＢ／Ｔ１９００４中所阐明的质量管理原则。

０．１　总则

本指导性技术文件的目的是表述ＧＢ／Ｔ１９０００族标准中的质量管理概念，以及在地方政府的实际

工作中通常使用的术语。

地方政府应当制定一份让各级工作人员所接受、理解和使用的，短期或中期的发展计划或工作方

案。但是，如果缺少或根本不存在有效实施发展计划或工作方案所需要的过程，那么计划或方案本身并

不能保证最终实现地方社会的需求和期望。为了帮助地方政府实施一个有效的管理体系，本指导性技

术文件的重点在于有关过程的细节。

本指导性技术文件未要求地方政府进行质量管理体系认证，如果地方政府愿意，可选择

ＧＢ／Ｔ１９００１—２０００认证。通过内部质量审核，及对来自公众、社会各界和上级政府的意见或评价的收

集与分析，完全可以证实地方政府的质量管理体系是否符合要求。

任何质量管理体系都将受到具体的地方政府的不同政策、目标、工作方法、现有资源和管理状况的

影响。因此，每个地方政府的质量管理体系的细节是不同的。重要的不是详细描述实施质量管理体系

的方法，而是确实要得到持续有效的结果。为了使质量管理体系能够正常地发挥作用，应当将体系建立

得尽可能简单。地方政府为了让质量管理体系能够满足其实现质量方针和质量目标的需要，充分了解

质量管理体系是非常必要的。

ＧＢ／Ｔ１９０００—２０００《质量管理体系　基础和术语》指出，成功地领导和运作一个组织，需要采用一

种系统和透明的方式进行管理。为了赢得公众的信任，地方政府的公信力与透明度是至关重要的，而持

续的成功只能来自于实施一个致力于满足所有相关方的需求和期望的完整的质量管理体系。一个值得

信任的、成功的地方政府的质量管理体系，应当覆盖影响其满足公众及上级或中央政府等其他相关方需

求的所有活动和过程。
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０．２　过程方法

本标准鼓励在建立、实施质量管理体系以及改进其有效性时采用过程方法，通过满足顾客要求，增

强顾客满意。

为使组织有效运作，必须识别和管理众多相互关联的活动。通过使用资源和管理，将输入转化为

输出的活动可视为过程。通常，一个过程的输出直接形成下一个过程的输入。

组织内诸过程的系统的应用，连同这些过程的识别和相互作用及其管理，可称之为“过程方法”。

过程方法的优点是对诸过程的系统中单个过程之间的联系以及过程的组合和相互作用进行连续

的控制。

过程方法在质量管理体系中应用时，强调以下方面的重要性：

ａ）　理解并满足要求；

ｂ）　需要从增值的角度考虑过程；

ｃ）　获得过程业绩和有效性的结果；

ｄ）　基于客观的测量，持续改进过程。

图１所反映的以过程为基础的质量管理体系模式展示了４～８章中所提出的过程联系。这种展示

反映了在规定输入要求时，顾客起着重要作用。对顾客满意的监视要求对顾客有关组织是否已满足其

要求的感受的信息进行评价。该模式虽覆盖了本标准的所有要求，但却未详细地反映各过程。

注：此外，称之为“ＰＤＣＡ”的方法可适用于所有过程。ＰＤＣＡ模式可简述如下：

Ｐ—策划：根据顾客的要求和组织的方针，为提供结果建立必要的目标和过程；

Ｄ—实施：实施过程；

Ｃ—检查：根据方针、目标和产品要求，对过程和产品进行监视和测量，并报告结果；

Ａ—处置：采取措施，以持续改进过程业绩。

图１　以过程为基础的质量管理体系模式
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０．２　过程方法

为了地方政府能够采用过程方法，首先是要能够识别为公众提供高质量的服务所需的不同种类的

过程。其中包括管理、运作和支持过程，以及地方政府提供服务所必须的核心过程（见３．５）。

每个过程都应予以识别：

●　顾客是谁？（谁接受过程的输出？）顾客可能是同一地方政府中另一个部门的内部顾客，或是接

受某种服务的外部顾客，如公众。

●　过程的主要输入是什么？［例如：法律法规要求、中央和（或）上级政府的政策、信息、物资、能

源、人力和财政资源］

●　期望输出什么？（例如：提供具备什么特征的服务？）

●　证实过程运行状况和（或）过程结果需要控制什么？

●　与其他地方政府过程的相互作用是什么？（一个过程的输出通常形成其他过程的输入）

注：ＩＳＯ／ＴＣ１７６／ＳＣ２／Ｎ５４４提供了有关“过程方法”的进一步说明。

地方政府过程的示例通常包括：

ａ）　确定地方政府在社会经济环境中的作用的战略管理过程；

ｂ）　地方政府实施服务所需的资源和能力的提供过程；

ｃ）　保持所需要的工作环境的过程；

ｄ）　发展计划和工作程序的制定、修订和更新；

ｅ）　服务提供过程的监视和评价；

ｆ）　透明的内部和外部沟通过程；这些应当包括为鼓励对地方政府的计划、方案、主张和做法达成

共识而促进与内、外部相关方对话的公民参与机制；

ｇ）　解决危机的应急准备和响应的过程。

图２　以过程为基础的地方政府质量管理体系模式
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０．３　与犌犅／犜１９００４的关系

ＧＢ／Ｔ１９００１和ＧＢ／Ｔ１９００４已制定为一对协调一致的质量管理体系标准，它们相互补充，但也可

单独使用。虽然这两项标准具有不同的范围，但却具有相似的结构，以有助于它们作为协调一致的一

对标准的应用。

ＧＢ／Ｔ１９００１规定了质量管理体系要求，可供组织内部使用，也可用于认证或合同目的。在满足

顾客要求方面，ＧＢ／Ｔ１９００１所关注的是质量管理体系的有效性。

与ＧＢ／Ｔ１９００１相比，ＧＢ／Ｔ１９００４为质量管理体系更宽范围的目标提供了指南。除了有效性，该

标准还特别关注持续改进组织的总体业绩与效率。对于最高管理者希望通过追求业绩持续改进而超

越ＧＢ／Ｔ１９００１要求的那些组织，ＧＢ／Ｔ１９００４推荐了指南。然而，用于认证或合同不是ＧＢ／Ｔ１９００４

的目的。

　　地方政府必须认识到，持续提供合格服务的能力，可能取决于超出其所直接控制范围的资源的提

供。为了最大限度地利用有限的可用资源，ＧＢ／Ｔ１９００４—２０００给出了如何提高过程效率的指南。

０．４　与其他管理体系的相容性

为了使用者的利益，本标准与ＧＢ／Ｔ２４００１—１９９６相互趋近，以增强两类标准的相容性。

本标准不包括针对其他管理体系的要求，如环境管理、职业卫生与安全管理、财务管理或风险管理

的特定要求。然而本标准使组织能够将自身的质量管理体系与相关的管理体系要求结合或整合。组

织为了建立符合本标准要求的质量管理体系，可能会改变现行的管理体系。

　　地方政府为确保所提供的服务质量，需要通过质量管理体系来明确环境、健康和安全或其他管理事

项。这不应当被认为，地方政府针对这些方面的问题要具备一个（或多个）完整的管理体系，可以依据地

方政府自身的质量管理体系状况加以判断。但是，地方政府可能需要将质量管理体系与其他管理体系

同时建立或整合。

本指导性技术文件仅供参考。有关本指导性技术文件的建议和意见，请向国务院标准化行政主管

部门反映。

Ⅵ
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质量管理体系

地方政府应用犌犅／犜１９００１—２０００指南

质量管理体系　要求

１　范围

１．１　总则

本标准为有下列需求的组织规定了质量管理体系要求：

ａ）　需要证实其有能力稳定地提供满足顾客和适用的法律法规要求的产品；

ｂ）　通过体系的有效应用，包括体系持续改进的过程以及保证符合顾客与适用的法律法规要求，

旨在增强顾客满意。

注：在本标准中，术语“产品”仅适用于预期提供给顾客或顾客所要求的产品。

１　范围

１．１　总则

本指导性技术文件的目的是要在整体的基础上为地方政府提供一个自愿实施ＧＢ／Ｔ１９００１—２０００

标准的指导性文件。这些指导原则对ＧＢ／Ｔ１９００１—２０００标准的要求并未做任何添加、改变或修订。

一个值得信任的地方政府，在为公众提供所需服务的必要过程中，应以持续和可靠的方式来确保满

足公众信任所需的最低条件。地方政府的所有过程，包括管理、核心、操作和支持过程（见３．５）应组成

一个唯一、完整的质量管理体系。该体系的整体性特点十分重要，否则，尽管地方政府在一些领域很值

得信任，但在其他领域可能会缺乏信任。要使一个政府值得信任，就应确保其所有主要过程和服务得到

信任的最低条件。要达到这一目的，建议地方政府清晰界定其管理过程、核心过程和支持过程，以使其

获得信任（见附录 Ａ）。附录Ｂ为地方政府提供了一个评价其过程、成熟度和服务范围的诊断性工

具。

１．２　应用

本标准规定的所有要求是通用的，旨在适用于各种类型、不同规模和提供不同产品的组织。

当本标准的任何要求因组织及其产品的特点而不适用时，可以考虑对其进行删减。

除非删减仅限于本标准第７章中那些不影响组织提供满足顾客和适用法律法规要求的产品的能

力或责任的要求，否则不能声称符合本标准。

１．２　应用

本指导性技术文件提出的指导性原则是通用的，适用于各种类型、不同规模和提供各种服务的地方

政府。

由于本指导性技术文件是一个指南性文件，所提供的内容不涉及对要求的“删减”，如同采用

ＧＢ／Ｔ１９００１标准一样。使用者可根据需要来自由应用本指导性技术文件条款，以充分受益。
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