
认证咨询师技能辅导课程
（第三课）人员与文件管理

课程内容：2023下半年考前辅导入门知识和基础知识

主办单位：万佳标准认证（湖北）有限公司

协办单位：中十国际认证（湖北）有限公司     中标长红（北京）认证有限公司     江苏恒德通达检测认证有限公司 

                  青岛标认检验认证有限公司    三信国际检测认证有限公司    山东世认认证服务有限公司

                  北京中认世检认证有限公司    秉奕国际认证有限公司      （注：以上排名不分先后）



上期课后练习：30人的纸杯厂，有办公室

生产部，老板娘是副总，负责办公室和采购部

老板本人负责销售工作。

（1）请为这家企业的销售部、采购部设立部门的
质量目标，至少三个，（层级、职能、过程）

（2）请分别为他们起草《销售管理制度》、《采
购管理制度》，可以原创，可以百度下载后修改

万佳标准认证（湖北）有限公司



GB/T19001-2016

7.2    7.3    7.4    7.5条款 

责任人：办公室主任

中标长红（北京）认证有限公司 



7.2 能力     

组织应:

a) 确定在其控制下工作的人员所需具备的
能力, 这些人员从事的工作影响质量管理体
系绩效和有效性;

b) 基于适当的教育、 培训或经验, 确保这
些人员是胜任的;

中十国际认证（湖北）有限公司 



c) 适用时, 采取措施以获得所需的能力, 并
评价措施的有效性;

d) 保留适当的成文信息, 作为人员能力的证
据。

注: 适用措施可包括对在职人员进行培训、 

辅导或重新分配工作, 或者聘用、 外包胜任
的人员。 江苏恒德通达检测认证有限公司 



7.3 意识

组织应确保在其控制下工作的人员知晓:

a) 质量方针;

b) 相关的质量目标;

c) 他们对质量管理体系有效性的贡献, 包括改进绩
效的益处;

d) 不符合质量管理体系要求的后果。

青岛标认检验认证有限公司 



7.4 沟通
组织应确定与质量管理体系相关的内部和外部
沟通, 包括:

a) 沟通什么;

b) 何时沟通;

c) 与谁沟通;

d) 如何沟通;

e) 谁来沟通。
三信国际检测认证有限公司 



1860年代美国南北战争期间，26岁的联邦军工程

兵罗伯特，被派遣到华盛顿协防。在一次“军民共

建”会上，作为主持的罗伯特表现得一塌糊涂。但

这位西点毕业生不甘心认输，于是决心研究如何

开会，发誓要写一本教会人类如何开会的书。经

过13年的学习、摸索、实践，罗伯特将他的开会

规则集结成书——1876年罗伯特议事规则初版
山东世认认证服务有限公司



《罗伯特议事规则》的意义在于：基于不同

想法、不同身份、学识、年龄、脾性、国籍

和文化背景的一群人，在罗规规则指引下，

能帮助大家公平、有序、高效地讨论共同待

决的议题，并最终形成可操作的“动议”。
北京中认世检认证有限公司 



由于功效显著，绝大部分国家议会都在使用

《罗伯特议事规则》。上至联合国大会、下

至学校班会、乃至企业、NGO，常会在本机

构的议事规则中看到“未尽事宜，以罗伯特议

事规则为准”。
秉奕国际认证有限公司 



罗伯特议事规则的12条基本原则

第1条 动议中心原则：动议是开会议事的基本
单元。“动议者，行动的提议也。”会议讨论的
内容应当是一系列明确的动议，它们必须是
具体、明确、可操作的行动建议。先动议后
讨论，无动议不讨论。

万佳标准认证（湖北）有限公司



第2条 主持中立原则：会议“主持人”的基本职
责是遵照规则来裁判并执行程序，尽可能不
发表自己的意见，也不能对别人的发言表示
倾向。（主持人若要发言，必须先授权他人
临时代行主持之责，直到当前动议表决结
束。）

中标长红（北京）认证有限公司 



第3条 机会均等原则：任何人发言前须示
意主持人，得到其允许后方可发言。先举
手者优先，但尚未对当前动议发过言者，
优先于已发过言者。同时，主持人应尽量
让意见相反的双方轮流得到发言机会，以
保持平衡。

中十国际认证（湖北）有限公司 



第4条 立场明确原则：发言人应首先表明对当
前待决动议的立场是赞成还是反对，然后说
明理由。

第5条 发言完整原则：不能打断别人的发言

第6条 面对主持原则：发言要面对主持人，参
会者之间不得直接辩论。

秉奕国际认证有限公司 



第7条 限时限次原则：每人每次发言的时间有
限制 (比如约定不得超过2分钟）；每人对同
一动议的发言次数也有限制（比如约定不得
超过2次）。

第8条 “一时一件、一事一议”原则：发言不得
偏离当前待决的问题。只有在一个动议处理
完毕后，才能引入或讨论另外一个动议。
（主持人对跑题行为应予制止。）

江苏恒德通达检测认证有限公司 



第9条 遵守裁判原则：主持人应制止违反议事
规则的行为，这类行为者应立即接受主持人
的裁判。

第10条 文明表达原则：不得进行人身攻击、
不得质疑他人动机、习惯或偏好，辩论应就
事论事，以当前待决问题为限。

三信国际检测认证有限公司 



第11条 充分辩论原则：表决须在讨论充分展
开之后方可进行。

第12条 多数裁决原则：（在简单多数通过的
情况下）动议的通过要求“赞成方”的票数严格
多于“反对方”的票数（平局即没通过）。弃权
者不计入有效票。

山东世认认证服务有限公司



按其需要，议事程序的规定可以或繁或简，
议事规则的基本精神却是非常简约清晰的，
简化表述为五项：

权利公正

充分讨论

一时一件

一事一议

多数裁决。
万佳标准认证（湖北）有限公司



7.5 成文信息    7.5.1 总则

组织的质量管理体系应包括:

a) 本标准要求的成文信息;

b) 组织所确定的、 为确保质量管理体系有效性所需的
成文信息。

注: 对于不同组织, 质量管理体系成文信息的多少与详
略程度可以不同, 取决于:

—组织的规模, 以及活动、 过程、 产品和服务的类型;

—过程及其相互作用的复杂程度;

—人员的能力 中标长红（北京）认证有限公司 



7.5.2 创建和更新

在创建和更新成文信息时, 组织应确保适当的:

a) 标识和说明(如标题、 日期、 作者、 索引编
号) ;

b) 形式(如语言、 软件版本、 图表) 和载体(如
纸质的、 电子的) ;

c) 评审和批准, 以保持适宜性和充分性。
三信国际检测认证有限公司 



7.5.3 成文信息的控制

7.5.3.1 应控制质量管理体系和本标准所要
求的成文信息, 以确保:

a) 在需要的场合和时机, 均可获得并适用;

b) 予以妥善保护(如防止泄密、 不当使用
或缺失) 。

江苏恒德通达检测认证有限公司 



7.5.3.2 为控制成文信息, 适用时, 组织应进

行下列活动:

a) 分发、 访问、 检索和使用;

b) 存储和防护, 包括保持可读性;

c) 更改控制(如版本控制) ;

d) 保留和处置
三信国际检测认证有限公司 



对于组织确定的策划和运行质量管理体系
所必需的来自外部的成文信息, 组织应进行
适当识别, 并予以控制。

对所保留的、 作为符合性证据的成文信息
应予以保护, 防止非预期的更改。

注: 对成文信息的“访问”可能意味着仅允许
查阅, 或者意味着允许查阅并授权修改。

万佳标准认证（湖北）有限公司





http://www.isopx027.com/info.asp?id=288
武汉市金题质量技术服务有限公司的网站提供了全套质量
管理体系咨询时常用的表格，大家可以提前去下载了解



课后练习：一家30人的小厂，老板就是

为了尽快拿证书，主营产品纸杯，客户群体也是
小公司，谁的价格低，就采购谁的纸杯。这家老
板对咨询师还比较尊重，你说什么就是什么。

办公室主任是外面招聘的，负责人员管理和文件
管理。请帮助这家企业的办公室，制订部门的质
量目标（层级、职能、过程），编写《文件管理
制度》、《人员能力管理制度》、《会议制度》

秉奕国际认证有限公司 



有问题？请联系15327270208，易兵感谢您参加本期

“认证咨询师能力提升课程”

也欢迎您继续参加下期课程！

主办单位：万佳标准认证（湖北）有限公司

协办单位：中十国际认证（湖北）有限公司     中标长红（北京）认证有限公司     江苏恒德通达检测认证有限公司 

                  青岛标认检验认证有限公司    三信国际检测认证有限公司    山东世认认证服务有限公司

                  北京中认世检认证有限公司    秉奕国际认证有限公司      （注：以上排名不分先后）
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