國立臺灣大學

文 件 名 稱：矯正與預防措施程序書
文 件 編 號：A600000-2-004
製 定 單 位：總務處
製 定 日 期：91年7月22日
分 發 單 位：全 校

	修  訂  紀  錄

	修訂日期
	單據編號
	修訂內容摘要
	頁次
	版本

	93.11.25
	A600000-19
	4.2.1相關人員於行政作業流程中，發現重大異常時，應開立「矯正與預防措施單」。更改為發現異常時，應開立「矯正與預防措施單」。
	1
	02

	93.11.25
	A600000-19
	4.2.6總務處秘書應對異常改善狀況進行效果確認。更改為權責處理單位主管應對異常改善狀況進行效果確認。附件一 矯正措施作業流程配合修正。
	1
	02

	93.11.25
	A600000-19
	4.3.4總務處秘書應對預防措施之執行狀況做效果確認。更改為權責處理單位主管應對預防措施之執行狀況做效果確認。附件二 預防措施作業流程配合修正。
	1
	02

	93.12.29
	A600000-23
	1.應用於「重大異常」事項修訂為應用於「異常」事項。

刪除3.1重大異常：

     3.1.1校園意外導致重大傷殘

     3.1.2校園抗議事件

3.1.3天災造成校園損害

4.2.8「重大異常」狀況應於效果確認後呈總務長審核後，修訂為「異常」狀況應於效果確認後呈總務長審核後，
	1
	03

	95.7.24
	A600000-26
	依本處95年第1次ISO管理審查會議決議：「修正『矯正與預防措施程序書』及『滿意度管理程序書』，考量以簽案替代矯正與預防措施單之可行性。」修訂作業流程，以符合現況並利於執行。
	1-3
	04

	95.7.24
	A600000-26
	表一、「改善措施」欄位，修正為「處理方式」。
	表一
	04

	98.4.27
	A600000-37
	刪除5.1管理審查作業程序書
	1
	05

	100.5.12
	A600000-40
	修訂表一矯正與預防措施單，增加「補單□是□否」選項。
	表一
	06

	106.7.25
	A600000-53
	修訂1.目的、2.範圍及新增4.4風險評估
修訂表一矯正與預防措施單

新增表二風險管理表
	1-2
表一

表二
	07

	修  訂  紀  錄

	修訂日期
	單據編號
	修訂內容摘要
	頁次
	版本

	108.3.8
	A600000-57
	1、2、4.4、4.4.1、4.4.2、4.4.3增加”與機會”文字，4.4.3後段增加”單位主管若認為仍需訂定品質目標進行管控亦可”。
6.2風險管理表修正為風險與機會管理表

表二文字修正
	1-2
表二
	8

	109.4.21
	A600000-60
	4.4.3風險與機會評估為高者應訂定品質目標進行管控。評估為中或低者，可透過程序、對策、訓練、認知溝通的方式處理，單位主管若認為仍需訂定品質目標進行管控亦可。
修訂為4.4.3風險與機會評估為高者應訂定品質目標進行管控。評估為中或低者，可透過程序、績效指標、訓練、認知溝通的方式處理，單位主管若認為仍需訂定品質目標進行管控亦可。
	2
	9

	110.3.17
	A600000-62
	表二風險與機會管理表欄位修正
	表二
	10
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1.目的: 應用於異常事項發生時之原因調查、分析管制，以確保矯正措施之有效執行。另評估內外環境、利害相關者需求與期望、作業過程…等可能造成之風險與機會提出對策或措施。 
2.範圍: 適用於整個行政作業流程中之異常改正、矯正與風險與機會管理。
3.定義:略

4.作業內容: 

  4.1矯正措施作業流程圖（如附件一）、預防措施作業流程圖（如附件二）

  4.2矯正措施：

      4.2.1相關人員於行政作業流程或顧客抱怨中發現異常必須進行改善，應簽案或開立「矯正與預防措施單」（如表一）並敍明異常情形，送權責處理單位處理。

      4.2.2涉及數個業務單位之異常情形，由總務長指定權責處理單位。

      4.2.3權責處理單位應針對異常原因進行分析，提出改善因應措施並實施之。

           4.2.3.1權責處理單位應於簽案或「矯正與預防措施單」上敍明改善因應措施及預定完成日期。

4.2.3.2權責處理單位需主導改善因應措施之實施及實施成效。

4.2.3.3權責處理單位主管應對異常改善狀況進行效果確認，並陳核後，始可結案。

      4.2.4異常原因經分析結果係有階段性考量或有其他正當理由無法改善或有暫緩處理之必要，應簽案敍明理由，簽陳總務長或校長。

4.2.4.1權責處理單位應列管、持續追蹤，簽案並印送管理代表留存備案。

4.2.4.2無法改善或暫緩處理之因素解除後，應採行4.2.3.1、4.2.3.2、4.2.3.3、4.2.5之步驟。

4.2.4.3權責處理單位對列管案件應定期檢討。

4.2.4.4列管逾2年以上之案件，若仍無法進行改善，應簽註原因，陳總務長同意解除列管。
4.2.5權責處理單位對異常狀況所提改善對策無效時，應簽陳總務長審核，並提報管理審查會議或總務處業務會報討論。
4.3預防措施

    4.3.1各業務單位於矯正措施資料分析、顧客抱怨或建議中發現異常狀況之潛在原因時，應簽案或開立「矯正與預防措施單」敍明異常情形，必要時，協同各相關單位主管進行原因分析及確認權責處理單位。

    4.3.2權責處理單位應針對異常原因提出改善因應措施並實施之，且需主導改善因應措施之實施及其成效。

    4.3.3權責處理單位應將預防措施於簽案或「矯正與預防措施單」中敍明。

    4.3.4權責處理單位主管應對預防措施之執行狀況做效果確認，並陳核。

    4.3.5異常原因經分析結果係有階段性考量或有其他正當理由無法改善或有延緩處理之必要及改善對策無效時，應採行4.2.4、4.2.5之步驟。
4.4風險與機會管理

    4.4.1每年第四季各業務單位將可能遭遇外部、內部、利害相關者或作業過程等之要求或需求改變與期望等，填製「風險與機會管理表」進行分析並提出因應處理措施，做為年度品質目標及管理方案之依據。

4.4.2風險與機會評估之高、中、低選項由業務單位討論決定。
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4.4.3風險與機會評估為高者應訂定品質目標進行管控。評估為中或低者，可透過程序、績效指標、訓練、認知溝通的方式處理，單位主管若認為仍需訂定品質目標進行管控亦可。
5 相關文件:

5.1資料分析及績效改善程序書
6.使用表單:

6.1矯正與預防措施單（如表一）
6.2風險與機會管理表（如表二）
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附件一 矯正措施作業流程

	權     責
	作 業 流 程
	產 出 表 單

	相關單位
相關單位
權責處理單位

權責處理單位

管理代表
總務長或校長
權責處理單位

總務長


	



















	簽案

矯正與預防措施單
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附件二 預防措施作業流程

	權     責
	作 業 流 程
	產 出 表 單

	相關單位
相關單位

權責處理單位

權責處理單位

管理代表
總務長或校長
權責處理單位

總務長


	



















	簽案

矯正與預防措施單



矯正與預防措施單 

                                           補單□是□否
	異

常

情

況
	
	填 表 人

	
	
	

	
	
	填單日期

	
	
	

	原
因
調
查
	
	調查人員

	
	
	

	
	
	調查日期

	
	□是□否 有無其他類似不符合事項、或有可能發生者：

	

	處

理

方

式
	· 改善措施   預定完成日期：    年    月    日 
· 無法改善   □ 延緩處理   □ 其他           
說明： 

改正與矯正措施是否產生新的風險：□否□是(請說明風險及對策):


	處 理 者

	
	
	

	
	
	預定完成日

	
	
	

	效
果
確
認
	
	確 認 者

	
	
	

	
	
	確認日期

	
	
	

	批

示
	





__________(單位)風險與機會管理表

年    月    日

	項次
	風險與機會鑑別及分析
	風險與機會評估
	風 險 與 機 會 處 理 措 施
	品質目標
	過程績效指標

	
	內外部議題來源
	需求與期望
	機會
	威脅
	高
	中
	低
	SOP、對策、訓練、溝通…
	
	

	1
	
	
	　
	　
	　
	　
	
	
	　
	
	

	2
	
	
	　
	　
	　
	　
	
	
	　
	
	

	3
	　
	
	　
	　
	　
	　
	
	
	　
	
	

	4
	　
	
	　
	　
	　
	　
	
	
	　
	
	

	
	　
	
	　
	　
	　
	　
	
	
	　
	
	

	
	　
	
	　
	　
	　
	　
	
	
	　
	
	

	
	　
	
	　
	　
	　
	　
	
	
	`　
	
	


製表人                             單位主管                             總務長

*機會、威脅、高、中、低等欄位打「(」選擇。
*議題來源：法令、科技、社會、利害相關者(老師、學生、民眾、廠商、教育部…)、環境、學校要求、作業流程改變……等等。
表單編號：A600000-2-004B-03






異常發生





簽案





矯正與預防措施單





原因分析


(無法改善或


暫緩處理)








NO





YES





簽案


列管追蹤





實施改善


因應措施





NO





改善效


果確認





列管因


素解除








列管超


過2年





YES





簽註原因解除列管





陳核結案1案





總務長審核，提管理審查會議或總務處業務會報





收集”潛在”異常狀況





簽案





矯正與預防措施單





原因分析


(無法改善或


暫緩處理)








NO





YES





簽案


列管追蹤





實施改善


因應措施





NO





改善效


果確認





列管因


素解除








列管超


過2年





YES





簽註原因解除列管





陳核結案1案





總務長審核，提管理審查會議或總務處業務會報
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表二
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