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前  言

  本指导性技术文件按照GB/T1.1—2009给出的规则起草。
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)归口。
本指导性技术文件起草单位:国家质检总局办公厅、上海出入境检验检疫局、浙江出入境检验检疫

局、中国标准化研究院、中国合格评定国家认可中心、中国质量认证中心、方圆标志认证集团。
本指导性技术文件主要起草人:李元平、付文飙、俞晓丹、凌活、吴建伟、田武、梁晓文、刘钢、李旎。
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引  言

0.1 总则

政府部门建立和实施质量管理体系,有助于建立和完善依法行政、规范履职、廉洁透明、高效服务的

工作机制,使各项工作科学化、制度化和规范化,从而更加规范和高效地履行公共服务和社会管理职能,

增强人民群众对政府部门的满意程度。

政府部门建立和实施质量管理体系的过程,是以政府部门所承担的公共服务和社会管理职责为前

提,以为人民服务为宗旨,基于现代质量管理的理念和基本原则,运用过程控制、系统管理、基于事实决

策等方法,实现依法行政、规范履职、廉洁透明、高效服务的政府自身建设目标的过程。

本指导性技术文件基于GB/T19000—2008《质量管理体系 基础和术语》中所阐明的质量管理原

则和质量管理体系基础,按照GB/T19001—2008《质量管理体系 要求》,结合我国政府部门的实际和

工作特点,为政府部门建立和实施质量管理体系提供一种框架性指南。

0.2 政府部门质量管理体系的特点

《中华人民共和国宪法》要求国家政府部门努力为人民服务。政府部门的质量管理体系以人民群众

的需求和期望为出发点,以国家赋予的各项职责为前提,以其履行职责所开展的各工作事项及过程为基

础和管理单元。其基本的建立和运行模式见图1。

  此运行模式中,政府部门以履行国家赋予的职责为前提,把人民群众的需求和期望作为关注焦点,

以规范和高效履行职责为目标,依据相关法律、行政法规、地方性法规、国务院部门规章、地方政府规章、

自治条例、单行条例、规范性文件,梳理工作事项及其相应的实体要求和程序要求,确定各项工作职责所

包含的工作事项、过程及其相互关系,并执行过程,落实要求,努力实现工作目标,从而为人民群众提供

满足其需求和期望的社会公共服务和管理。

政府部门关注行政管理相对人的需求和期望,并为其提供高效、优质的服务,但前提是其需求和期

望与人民群众的利益和政府部门履行职责的要求相一致。

在政府部门质量管理体系内部,工作事项的相互关系体现为实体、文件或信息的交互。图1从总体

框架上说明了这种联系,由于不同政府部门的职能和管理模式不同,构成这一系统的具体工作事项可能

会存在一些差异,在建立质量管理体系时,应当认识到,本指导性技术文件不是对具体工作事项划分的

规定,政府部门根据法律法规赋予的职能和内部管理的需要,来确定自身质量管理体系所涵盖的工作

事项。
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图1 政府部门质量管理体系建立和运行模式图
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0.3 与其他质量管理体系标准的关系

本指导性技术文件遵循GB/T19000—2008中所阐明的质量管理原则和质量管理体系基础。
本指导性技术文件基于GB/T19001—2008的要求编制,同时考虑了GB/T19004的内容。
为更好地指导政府部门建立和实施质量管理体系,本指导性技术文件努力将GB/T19001—2008

中的技术语言,转化为政府部门人员熟悉的语言。
寻求GB/T19001—2008认证可能会使人民群众对政府部门产生更多信任,乃至作为政府部门工

作业绩的一种体现。但认证不是建立和实施质量管理体系的根本目的,也不是证实质量管理体系符合

性和有效性的唯一方法。
同时,政府部门不宜仅把GB/T19001—2008视为对自身质量管理体系的全部要求,根据自身特点

和需求,政府部门以更加广泛、系统和开放的视野,引入其他管理体系标准或管理模式的适宜内容和要

求,致力于建设一个满足所有相关方的需求和期望的完善质量管理体系。
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政府部门建立和实施质量管理体系指南

1 范围

本指导性技术文件为政府部门建立和实施质量管理体系提供框架性指南。
本指导性技术文件适用于各级人民政府及其组成部门、所属或派出机构(以下简称“政府部门”)。
注:党委、人大、政协、法院、检察院,以及其他承担公共管理和服务的组织,可以参照本指导性技术文件要求,建立

和实施质量管理体系。

2 规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件,仅注日期的版本适用于本文

件。凡是不注日期的引用文件,其最新版本(包括所有的修改单)适用于本文件。

GB/T19000—2008 质量管理体系 基础和术语

GB/T19001 质量管理体系 要求

3 术语和定义

GB/T19000—2008界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

3.1
顾客 customer
接受产品的组织或个人。
注:在本指导性技术文件中,政府部门的最终顾客是人民群众。

3.2
产品 product
过程的结果。
注:在本指导性技术文件中,政府部门的产品,是指政府部门为满足人民群众的需求和期望,履行其职责开展工作

事项所产生的一个或多个结果,如:提供社会公共服务和管理的过程和结果。

3.3
工作事项 workitem
政府部门为履行职责所开展的某一方面的具体工作。
注1:通常,一项政府职责可能包括若干工作事项。

注2:工作事项包括为履行政府职能所需开展的履职工作事项(如许可、备案、检查、登记等),以及为保障职责履行

所需开展的内部管理工作事项(如综合议事、干部任免、仪器设备维护、审计等)。

3.4
委托 delegating
政府部门在符合法律法规要求的前提下,将某一工作事项的全部或部分内容,有条件地交由其他有

关单位、组织或个人承担的行为。
注:履职工作事项和内部管理工作事项都可能存在委托,前者如委托某一检测机构承担样品检测,后者如委托某一

培训机构承担内部培训。
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