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建立后勤服务质量管理体系

为国家 自然科学基金事业提供有力保障

韩培立

( 国家自然科学基金委员会机关服务中心
,

北京 1《xx )8 5)

后勤工作是国家自然科学基金管理工作的重

要组成部分
。

作为后勤部门
,

从 200 3 年开始
,

国家

自然科学基金委员会 (以下简称自然科学基金会 )机

关服务中心 (以下简称服务中心 )以开展质量管理体

系贯标认证为切人点
,

逐步构建起以提高服务满意

度为核心的国家 自然科学基金后勤质量管理体系
,

有力地保障了国家自然科学基金事业健康与顺利发

展
。

1 问题的提出

15 0 9( xX) 系列标准
,

是国际标准化组织在总结

发达国家质量管理经验的基础上
,

于 19 87 年 3 月颁

发的第一个世界性质量保证管理标准
,

颁发后即引

起各国重视
。

目前
,

全世界已有 150 多个国家和地

区正在积极推行 15 ( ) 久X叉〕系列标准
,

近 1 00 个国家

和地区开展了质量认证活动
,

50 多万家企业获得了

15 0 9汉洲)质量管理体系认证证书
。

我国的认证认可事业虽然起步较晚
,

但是发展

迅速
。

我国于 199 2 年 7 月决定等同采用 IS O 9( 兀幻

系列标准
,

并于 199 3 年 1月 1 日起在全国实行
。

管

理体系认证工作在提高产品质量
、

服务质量
、

管理水

平和提高市场竞争力
、

促进经济发展等方面发挥了

积极作用
。

为切实加强和改善 自然科学基金会的后勤管

理
,

实现科学
、

高效和规范的管理
,

服务中心自 2 X() 3

年 11 月开始
,

认真全面贯彻 15 ( ) 灰K) 1 : 2X( X) 系列标

准
,

并于 2以科 年 6 月
,

一次性通过了北京新世纪认

证有限公司的认证
。

2 对在 自然科学基金会后勤开展认证意义

的理解

15 ( ) 灭众) 系列标准集成了世界先进管理经验
,

蕴涵了世界质量管理精华
,

提供了现代企业管理模

式
,

我们对开展后勤质量管理体系贯标认证重要意

义的理解是
:

2
.

1 是自然科学基金会后勤部门参与市场竞争的

需要

随着国际经济的全球化
,

国际竞争日益激烈
,

顾

客对产品 (服务 )的要求越来越高
,

150 系列标准已

成为国际通用的准则
,

成为需求方对服务方提出质

量管理体系要求和服务方证实自己能力的依据
。

自

然科学基金会后勤部门开展质量管理体系贯标认

证
,

与国际接轨
,

是走向市场
、

参与市场竟争的有力
“

通行证
, , 。

2
.

2 是 自然科学基金会后勤部门提高质 t 管理水

平的需要

开展实施后勤质量管理体系贯标认证
,

有利于

自然科学基金会后勤部门建立健全有效的质量保证

体系
,

提高后勤部门质量管理水平
。

因为要获得认

证
,

必须要对后勤部门质量管理体系进行有效的检

查和审定
,

符合认证机构规定的标准和要求
,

才能获

得认证的资格
。

2
.

3 是自然科学基金会后勤部门建立现代企业制

度的需要

建立现代企业制度是要建立以企业法人制度为

主体
,

以有限责任制度为核心
,

具有产权清晰
、

权责

明确
、

政企分开
、

管理科学的现代管理制度
。

这种体

制和机制
,

对于人的行为规范和后勤管理运作方式

具有严格的要求
,

Iso 9( 又X) 系列标准使后勤工作科

学化
、

规范化
,

顺应了这种客观要求
。

2
.

4 是自然科学基金会建立后勤企业文化的需要

企业文化是在现代企业管理基础上
,

以科学的

管理思想和方法培育出来的
。

15 0 9以X〕系列标准所
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要求的人文环境
,

客观形成了现代企业文化的模式
。

15 0 侧叉叉〕系列标准既为建立企业文化提供
一

了条件
,

在客观上又需要企业文化来加以充实
。

3 我们贯彻落实认证的具体做法

3
.

1 领导重视

开展后勤质量管理体系贯标认证
,

内容多
,

范围

广
,

耗时长
。 “

中心
”

把开展后勤质量管理体系贯标

认证
,

当作一件战略性大事来抓
,

始终摆在
“

中心
”

工

作的突出位置
。

成立 了以
“

中心
”

主任为组长的贯标

领导小组
,

任命了管理者代表
,

制定了贯标工作计

划
,

使认证工作有组织
、

有领导
、

有计划地进行
。

3
.

2 组织培训

认证初期
,

由于有些同志对质量管理体系认证

知之甚少
,

在观念上存在一些模糊认识
,

尤其对后勤

部门开展质量管理体系认证的重要性和必要性缺乏

认识
。

为此
, “

中心
”

选择了咨询
一

培训
一

再咨询
一

再培

训的方式
,

制定了一整套人员培训计划
,

请咨询老师

授课
,

组织内审员参加认证机构的内审培训
,

组织员

工进行岗前培训等
,

从而把开展质量管理体系认证

的过程变成统一 思想
、

提高认识
、

学习知识
、

明确做

法的过程
,

将
“

中心
”

的决策变成全体员工 的自觉行

动
。

.3 3 明确目标
“

中心
”

的质量方针是
: 用科学的管理

,

诚信的理

念
,

满意的服务
,

创新的精神
,

为国家自然科学基金

工作提供有力的后勤保障
。 “

中心
”

现阶段质量目标

是
: ( l) 保持市优管理大厦称号 ; ( 2 )服务满意度达到

9 5 % 以上 ; ( 3) 物资供应及时率 99 % ; ( 4) 全年不发生

重大治安
、

消防责任事件和交通安全责任事故 ; ( 5)

顾客投诉处理率 100 %
。

“

中心
”

的质量方针和质量目标为
“

中心
”

发展战

略的制定提供了框架
。

.3 4 建章立制

根据 1S 0 9( 叉叉〕系列标准要求
,

结合
“

中心
”

实际
,

制定了
“

中心
”

质量管理体系文件
,

主要分三个层面
:

第一个层面文件 (指导性文件 )
:

( l) 质量方针和

质量 目标 ; ( 2) 质量手册
。

第二个层面文件 (程序文件 )
:

( l) 文件控制程

序 ; ( 2 )记录控制程序 ; ( 3) 内部审核控制程序 ; ( 4) 不

合格控制程序 ; ( 5) 纠正措施控制程序 ; ( 6) 预防措施

控制程序 ; ( 7) 管理评审控制程序 ; ( 8) 人力资源管理

控制程序 ; ( 9) 基础设施和工作环境控制程序 ; ( 10)

与顾客有关的过程控制程序 ; ( 1 1) 物资采购
、

外包控

制程序 ; ( 12) 顾客满意监视和测量控制程序
。

第三个层面文件 (操作层文件 )
:
( l) 办公室工作

手册 ; ( 2 )财务室工作宇册
; ( 3 )综合服务部工作手

册 ; ( 4) 物业服务部工作手册 ; ( 5) 交通服务部工作手

册 ; ( 6) 资产与经营服务部工作手册
。

3
.

5 加强监督

根据指导性文件和操作层文件的内容和要求
,

加强了监督
、

检查和审核
,

确保
“

中心
”

业务在体系文

件控制之中
。 一

.3 6 及时反馈

制定了
“

中心
”

顾客满意度调查意见表
,

加强了

对服务对象的跟踪和检查
,

发现问题
,

及时采取相应

的纠正和预防措施
,

最终达到服务对象满意的目的
。

4 开展认证的收获

通过开展后勤质量管理体系贯标认证
,

自然科

学基金会的后勤工作有了以下进步
:

一是质量观念和服务意识逐步深人人心
。

质量

范围从部门服务拓展到整体服务
,

质量重点从提供

感受质量向规范质量转移
,

增强 了
“

中心
”

员工的质

量意识和服务意识
。 “

中心
”

的管理水平和服务质量

得到明显提高
。

二是稳定的质量保证和持续提高的管理机制已

逐渐形成
。

后勤服务过程得到有效控制
,

确保了后

勤服务质量的持续提高
,

在刚开始的 3 个月 的运行

中
, “

中心
”

就经过了 2 次内审和 1 次外审及 1 次管

理评审
,

通过有效的监督检查机制
,

发现并开具了不

合格项 28 个
,

都得到了纠正和整改
。

三是通过文件控制
,

使服务过程可操作性进一

步增强
。

质量管理体系的精髓就是以规范化
、

文件

化的操作代替个人随意的操作
,

将质量作为一种意

识贯穿于组织活动的全过程
。

经过一年的努力
, “

中

心
”

编写质量管理体系文件 18 个
,

共 16
.

8 万字
。

现

在
“

中心
”

的所有服务工作都按照文件规定有条不紊

地进行
,

所有服务过程都在有效的控制下开展
。

四是通过优化设计
,

服务流程更为科学规范
。

“

中心
”

在质量管理体系建立过程中
,

重点研究了标

准要求与中心服务的业务
、

管理流程的对照关系
,

在

此基础上
,

运用统计科学等方法对部分流程进行了

优化
。 “

中心
”

共设计服务流程 n 个和 《工作表单》
106 种

,

使服务流程更为科学规范
。

通过编制岗位

职责和职能分配表
,

规范管理接 口
,

使管理流程更为

清晰
。

五是通过有效的内部沟通
,

在员工中营造了良
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好的协作与奉献氛围
。

按照标准要求
, “

中心
”

建立

了规范而有效的内部沟通机制
,

加强了领导与部门
、

部门与部门间的沟通
,

确保了管理及服务的畅通
,

同

时也营造了一个和谐
、

协作的良好氛围
。

通过开展后勤质量管理体系贯标认证
,

我们虽

然在后勤管理服务工作上取得了一些成绩和进步
,

尝到了质量贯标认证工作带来的益处
。

但是
,

我们

清醒地认识到
,

证书的获得决不是贯标的终结
,

我们

要着眼未来
,

与时俱进
,

用科学的管理
、

诚信的念
、

满

意的服务
、

创新的精神
,

为发展与完善我国科学基金

事业做出更大贡献
。
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把握学科发展

车成卫

(国家自然科学基金委员会工程与材料科学部
,

北京 l以叉〕8 5 )

引 言

2 X( 拜年 7 月
,

我应邀参加了第四届 国际先进材

料与技术研讨会论坛和第三届中
一
法双边学术交流

研讨会
,

并顺访法 国特鲁瓦大学
、

法 国巴黎第 6 大

学
、

法国技术大学和意大利热那亚大学
。

本次会议

就材料的力学行为
、

涂层与薄膜
、

功能材料
、

纳米材

料
、

材料表征等诸多领域的研究进行了广泛的学术

交流
。

出访期间
,

不论是参加学术会议还是访间实验

室
,

所闻所见都给我留下 了较深刻的印象
。

古人云
:

“

他山之石
,

可以攻玉
。 ”

有些东西的确值得深思和回

味
。

1 研究风格之比较

访问和参观几个大学的实验室
,

让我进一步了

解和认识到不同国家由于历史发展轨迹和文化沉积

的不同
,

经济发展水平的起伏对科技发展的影响
,

并

由此形成了不同的研究风格和特点
。

这些研究风格

和特点映射到科学家身上
,

可 以深刻地影响科学研

究的进程和发展
,

并决定科学研究的价值
。

我所参观的实验室规模都不是很大
,

但主攻研

究方向很明确
,

实验室之间特色鲜明
,

彼此不会出现

似曾相识之感
,

做出的研究工作也就很有特色
。

例

如
,

特鲁瓦技术大学的机械系统和并行工程实验室
,

在材料表面微结构表征方面有特色 ; 巴黎 6 大的高

等师范专科学校 的 L M T
,

Cac han 实验室四十几个人

的建制
,

在材料和力学以及材料和力学交叉的理论

研究方面
,

在国内外颇有影响
。

法国工程师的摇篮

NE SA M ( cE ole N iat
o l l a l e

su 详 it

~
d

’

rtA
s et M iet esr )有

一个 20 人左右的材料研究组
,

主要从事 X
一

射线表

面应力分析
、

激光加工
、

材料腐蚀与防护等方面的工

作
,

研究也有声有色
。

归纳起来
,

这些有特色的工作离不开有特色的
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