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ＱＭＳ研究会報告

中国地区品質経営協会

Ⅳ．是正処置・予防処置Ⅳ．是正処置・予防処置
　　◆製品・サービスやシステムの品質を　◆製品・サービスやシステムの品質を　
　　　改善する為に　　　改善する為に

　２００３年７月２４日

前田建設工業㈱中国支店

　安全部　品質・環境グループ

世良　哲

　　　　

是正処置とは是正処置とは

　　製品及び品質ﾏﾈｼﾒ゙ﾝﾄｼｽﾃﾑにおいて、顕在している製品及び品質ﾏﾈｼﾒ゙ﾝﾄｼｽﾃﾑにおいて、顕在している 不不
適合、又は他の望ましくない状況（不具合）の再発を防適合、又は他の望ましくない状況（不具合）の再発を防
止するために、その原因を除去する処置。止するために、その原因を除去する処置。

予防処置とは予防処置とは

　　製品及び品質ﾏﾈｼﾒ゙ﾝﾄｼｽﾃﾑにおいて、潜在している不製品及び品質ﾏﾈｼﾒ゙ﾝﾄｼｽﾃﾑにおいて、潜在している不
適合、又は他の望ましくない状況（不具合）の発生を防適合、又は他の望ましくない状況（不具合）の発生を防
止するために、その原因を除去する処置。止するために、その原因を除去する処置。

当社の品質保証のしくみ当社の品質保証のしくみ
   　   　　　　　　品質保証のしくみ

Q 0 　　　　　　品質企画 Q M R ﾏ ﾈ ｼ ﾞ ﾒ ﾝ ﾄ ﾚ ﾋ ﾞ ｭ ｰ

Q 1 　　　　　　営　　　業 D R 0 是
正

Q 2 ～ Q 3 　　　　　　設　　　計 D R 1 ～ 3 処
置

Q 4 　　　　　　見　積　り ・

予

Q 5 　　　　　　契　　　約 防

処

Q 6 ～ Q 7 施 工 準 備 ・ 施 工 D R 4 ～ 5 置

活

Q 8 ～ Q 9 引 渡 ・ 付 帯 ｻ ｰ ﾋ ﾞ ｽ D R 6 動

Q 1 0 品 質 ｼ ｽ ﾃ ﾑ 評 価 内 部 品 質 監 査

不具合の予測・予防不具合の予測・予防

•• DR0DR0～～DR3DR3　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　
　　　　営業段階、設計段階での検討（設計前検討会、営業段階、設計段階での検討（設計前検討会、
　　基本計画審査会）　　基本計画審査会）

•• DR4DR4　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　
　　　　営業部門から施工部門への引継ぎ、工事着手営業部門から施工部門への引継ぎ、工事着手
　　前の検討（引継ぎ会、着手時施工検討会）　　前の検討（引継ぎ会、着手時施工検討会）

•• DR5DR5　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　
　　　　施工中工事進捗に合わせた施工検討（中間時施工中工事進捗に合わせた施工検討（中間時
　　施工検討会　　施工検討会30%30%、、50%50%、、70%70%））

•• DR6DR6工事完成後の検討、反省（完成時検討会）工事完成後の検討、反省（完成時検討会）

帳票（帳票（DR4DR4～～DR6DR6））
•• 完成時検討会　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　完成時検討会　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　
　　　　　　中間時施工検討会　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　中間時施工検討会　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　
　　　　　　　　　　　　　　　　着手時施工検討会　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　着手時施工検討会　　　　　　　　　　　　
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　新規工事打ち合せ会　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　新規工事打ち合せ会

不具合の取扱い不具合の取扱い

1.1.顧客からの苦情　　　　　　　　顧客からの苦情　　　　　　　　→　　クレーム処理ﾌﾛー→　　クレーム処理ﾌﾛー

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

2.2.日常業務上発生する不具合日常業務上発生する不具合 →　→　不具合取扱いﾌﾛｰ不具合取扱いﾌﾛｰ

3.3.内部監査による指摘内部監査による指摘 　　　　　　　　→　　内部監査ﾌﾛー 　　　　→　　内部監査ﾌﾛー 　　　　
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　不具合取扱いﾌﾛー　　　　　不具合取扱いﾌﾛー
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不具合取扱いフロー図不具合取扱いフロー図
　 　 　 　 不 具 合 取 り 扱 い フ ロ ー

不具合の発見
内容の確認と記録

不適合品

不適合品の処置
不具合の処
置

原因の調査・調査結果の記録

是正処置・予防処置の立案 　
処置の決定

是正処置・予防処置の実施 ｸﾚー ﾑ処理
　　　　内勤部門 　　　　　　作業所

支店主管部 検討

水平展開 支店内展開

本店報告

　　品　　質　　保　　証　　部

発見した不
具合

予想され
る不具合

是正処置・予防処置報告書是正処置・予防処置報告書

•• サンプル事例サンプル事例

不具合の内容分析と品質評価不具合の内容分析と品質評価

　　　　不具合報告書を基に品質評価する為、品質保証曲線を不具合報告書を基に品質評価する為、品質保証曲線を
作成し分析している。作成し分析している。　　　　《工程ｽﾃｯﾌ゚の設定》《工程ｽﾃｯﾌ゚の設定》　　　　　　　　　　　　　　

　　Ｑ０～Ｑ５契約Ｑ０～Ｑ５契約：作業所開設以前　　　　　①：作業所開設以前　　　　　①

　　Ｑ６施工準備　　　Ｑ６施工準備　：新規工事打ち合わせ、着手時検討、　：新規工事打ち合わせ、着手時検討、　
　　　　　　　　　　　基本計画、詳細計画　　②～⑤　　　　　　　　　　　　基本計画、詳細計画　　②～⑤　

　　Ｑ７施工　　　　Ｑ７施工　　　　：受け入れ検査、工程内検査、中間時：受け入れ検査、工程内検査、中間時

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　施工検討会　　　　　　施工検討会　　　　　　　⑥～⑩　⑥～⑩

Ｑ８引き渡し　Ｑ８引き渡し　：最終検査、竣工検査、完成時検討会：最終検査、竣工検査、完成時検討会

⑪⑪

　　Ｑ９付帯ｻー ﾋ゙ｽ：引き渡し後　　　　　　　　　　Ｑ９付帯ｻー ﾋ゙ｽ：引き渡し後　　　　　　　　 ⑫⑫

　　

不具合分析表不具合分析表

　　　　　　　　不具 合 分 析 表
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是是正処置・予防処置の顕在化正処置・予防処置の顕在化

　　不具合の顕在化と是正処置・予防処置の重要性を認識させ、意不具合の顕在化と是正処置・予防処置の重要性を認識させ、意
識高揚を図るため以下の項目を実施識高揚を図るため以下の項目を実施

　①　責任者会議等、幹部会議での繰り返し報告　①　責任者会議等、幹部会議での繰り返し報告

　②　若手技術者教育等での事例紹介　　　　　　　　　　②　若手技術者教育等での事例紹介　　　　　　　　　

　③　経営方針（方針書）→実施計画書→作業所方針への展開　　③　経営方針（方針書）→実施計画書→作業所方針への展開　

　④　作業所別に目標値を設定　　　　　　　　　　　　④　作業所別に目標値を設定　　　　　　　　　　　

　⑤　ＤＢ化により事例の水平展開　⑤　ＤＢ化により事例の水平展開
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是正処置・予防処置の現状是正処置・予防処置の現状
•• 顕在化は徐々に進んできた。顕在化は徐々に進んできた。　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　
是正是正3232・予防・予防2121　　計　　計 5353件件//H12H12年　　　　　　　　　　　　年　　　　　　　　　　　　
是正是正33４・予防４・予防3434　　計　　計 6868件件//H13H13年　　　　　　　　　　　　年　　　　　　　　　　　　
是正是正3939・予防・予防8585　　計　　計124124件件//H14H14年　年　

•• 内部監査での指摘件数（不適合内部監査での指摘件数（不適合++ＡＤ）ＡＤ）　　　　　　　　　　　　　　　　
　　3.13.1件件//H12H12年　年　3.03.0件件//H13H13年　年　3.13.1件件//H14H14年　　年　　
　　目標目標22件件//部所を維持部所を維持……指摘＝改善の考え方浸透　　指摘＝改善の考え方浸透　　

•• 「未然防止率」が向上「未然防止率」が向上……不具合を工程ｽﾃｯﾌﾟの前段階で防止し不具合を工程ｽﾃｯﾌﾟの前段階で防止し

ているか。ているか。　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　
　　48%/48%/H12H12年　年　49%/49%/H13H13年　年　53%/53%/H14H14年　年　目標目標40%40%

•• 「施工不具合早期発見率」が向上「施工不具合早期発見率」が向上……不具合を工程ｽﾃｯﾌﾟの前段不具合を工程ｽﾃｯﾌﾟの前段
階で発見しているか。　　　　　　階で発見しているか。　　　　　　

　　６８６８% % //H12H12年　年　80%/80%/H13H13年年　　81%/81%/H14H14年　年　目標７５目標７５%%

現状での課題現状での課題

①営業部門から施工部門への引継ぎ不足による不具合①営業部門から施工部門への引継ぎ不足による不具合
　が時々発生。　が時々発生。

　②予測・予防が不十分なため後工程で類似の不具合やｸ　②予測・予防が不十分なため後工程で類似の不具合やｸ
　ﾚー ﾑが発生している。　ﾚー ﾑが発生している。

　③不具合の顕在化が進み改善がおこなわれるも、すべて　③不具合の顕在化が進み改善がおこなわれるも、すべて
　が顕在化されてない　が顕在化されてない((日常業務に追われる）。日常業務に追われる）。

　④まだまだ若手中心で、上司の働きかけが弱い。　④まだまだ若手中心で、上司の働きかけが弱い。

　⑤内部監査では掘下げが不足し、重要度の高い指摘内　　⑤内部監査では掘下げが不足し、重要度の高い指摘内　
　容が少ないため改善内容に軽微なものが多い。　容が少ないため改善内容に軽微なものが多い。

　　　　ー監査員の力量ｱｯﾌ゚、ﾁｴｯｸﾘｽﾄの見直しが必要ー　　　　ー監査員の力量ｱｯﾌ゚、ﾁｴｯｸﾘｽﾄの見直しが必要ー

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

　　

１．是正処置・予防処置の報告がし易い１．是正処置・予防処置の報告がし易い
　　環境設定の工夫（各社ｱﾝｹｰﾄ結果）　　環境設定の工夫（各社ｱﾝｹｰﾄ結果）

　　・顕在化した・顕在化した//潜在的不適合事例を基に発議を要請し、ま潜在的不適合事例を基に発議を要請し、ま
た監査員教育の場でも徹底している。た監査員教育の場でも徹底している。

　・監査結果を社長に報告、社長がｺﾒﾝﾄし全社に情報を開　・監査結果を社長に報告、社長がｺﾒﾝﾄし全社に情報を開
示（社内ｲﾝﾄﾗ）。示（社内ｲﾝﾄﾗ）。

　・品質問題が顕在化すれば、全て問題を提起するｼｽﾃﾑ　・品質問題が顕在化すれば、全て問題を提起するｼｽﾃﾑ
になっている。是正処置にするのか予防処置にするのになっている。是正処置にするのか予防処置にするの
か部長が判断。か部長が判断。

　・内部監査員がいかに指摘事項を抽出するか、監査員の　・内部監査員がいかに指摘事項を抽出するか、監査員の
力量を向上させることがﾎﾟｲﾝﾄ。監査員の力量の中身は力量を向上させることがﾎﾟｲﾝﾄ。監査員の力量の中身は
企業の経営、運営に関する問題意識の量である。それ企業の経営、運営に関する問題意識の量である。それ
が多ければ現場を見たときに改善のための指摘が多くが多ければ現場を見たときに改善のための指摘が多く
出てくる。出てくる。

２．内部監査での指摘事項に対す　　　　２．内部監査での指摘事項に対す　　　　
　　る是正処置について　　る是正処置について((各社ｱﾝｹ ﾄー）　各社ｱﾝｹ ﾄー）　
　　　　
・・品質ﾏﾈｼ゙ﾒﾝﾄｼｽﾃﾑの欠陥を見つけ出すことをねらいとして品質ﾏﾈｼ゙ﾒﾝﾄｼｽﾃﾑの欠陥を見つけ出すことをねらいとして
おり、次のことに注意している。おり、次のことに注意している。

　　　　　　(1)(1)標準通りに仕事をしているかどうか標準通りに仕事をしているかどうか

　　　　　　(2)(2)その仕事は役に立っているかどうかその仕事は役に立っているかどうか

・・監査に入る前に「事前監査実施要領説明会」と実施後に「反監査に入る前に「事前監査実施要領説明会」と実施後に「反
省会」を行っている。省会」を行っている。

・指摘事項はﾗﾝｸを付けて対応方法を区別している。・指摘事項はﾗﾝｸを付けて対応方法を区別している。

・あくまでも顧客満足が最終目標で規格より顧客の目で判断。・あくまでも顧客満足が最終目標で規格より顧客の目で判断。

・企業経営上重要な不具合、改善提案、ｼｽﾃﾑ上の不適合、・企業経営上重要な不具合、改善提案、ｼｽﾃﾑ上の不適合、
軽微な不適合や不具合観察という組織内ﾗﾝｸ付けを採用。軽微な不適合や不具合観察という組織内ﾗﾝｸ付けを採用。

３．ﾏﾈｼﾞﾒﾝﾄﾚﾋﾞｭｰでの是正処置・予防処置の３．ﾏﾈｼﾞﾒﾝﾄﾚﾋﾞｭｰでの是正処置・予防処置の
　　報告内容とﾚﾍﾞﾙ（各社ｱﾝｹ ﾄー）　　報告内容とﾚﾍﾞﾙ（各社ｱﾝｹ ﾄー）

・・方針管理など重要なもののみ報告、是正処置の内容は方針管理など重要なもののみ報告、是正処置の内容は
品証部が選択し報告。品証部が選択し報告。

・重要問題に対する是正及び予防処置については経営者・重要問題に対する是正及び予防処置については経営者
が参加した会議体で報告し社長が改善指示。　　　　　　が参加した会議体で報告し社長が改善指示。　　　　　　
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

・品質保証委員会・品質保証委員会//毎月で報告、　経営者には年２回報告毎月で報告、　経営者には年２回報告
（全製品の傾向を見ながら共通的な予防処置を行うこ（全製品の傾向を見ながら共通的な予防処置を行うこ
とにしている例えば教育、ﾃ゙ ﾀーﾍ゙ ｽー化など。）とにしている例えば教育、ﾃ゙ ﾀーﾍ゙ ｽー化など。）

・内部監査の結果を報告している。監査のﾚﾍﾞﾙ＝内部監・内部監査の結果を報告している。監査のﾚﾍﾞﾙ＝内部監
査員の力量にかかっている。査員の力量にかかっている。

４．予防処置を確実に行うために４．予防処置を確実に行うために
　　（各社ｱﾝｹー ﾄ）　　（各社ｱﾝｹー ﾄ）
　・失敗事例をＤＢ化し、ＤＲや事前検討に活用している。　・失敗事例をＤＢ化し、ＤＲや事前検討に活用している。
又品質予測（又品質予測（FMEAFMEA、、FTAFTA））について若手技術者全員をについて若手技術者全員を
教育。品質予測や問題解決の事例発表会で水平展開。教育。品質予測や問題解決の事例発表会で水平展開。

　・品証部長が予防処置＝水平展開の必要性を判断し、　・品証部長が予防処置＝水平展開の必要性を判断し、
担当部門長に要請。担当部門で実施し品証部が確認。担当部門長に要請。担当部門で実施し品証部が確認。

　・潜在的不具合事例を基に関連部門に啓発指導。　　　・潜在的不具合事例を基に関連部門に啓発指導。　　

　・発生した問題の重要度（品質ﾚﾍ゙ﾙ、発生率、対応手段）　・発生した問題の重要度（品質ﾚﾍ゙ﾙ、発生率、対応手段）
によって再発防止を目的とした帳票を提出させる。個別によって再発防止を目的とした帳票を提出させる。個別
の予防処置は発生させた部門が行い、共通的なものは、の予防処置は発生させた部門が行い、共通的なものは、
品証部が推進。品証部が推進。

　・ＭＲ（４回　・ＭＲ（４回//年）で是正処置の傾向分析を行い、潜在的年）で是正処置の傾向分析を行い、潜在的
な問題は「予防処置計画書兼報告書」を作成。な問題は「予防処置計画書兼報告書」を作成。
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５．是正処置・予防処置の有効性確　５．是正処置・予防処置の有効性確　
　　認と評価について（各社ｱﾝｹ ﾄー）　　認と評価について（各社ｱﾝｹ ﾄー）

•• 是正処置、予防処置の実施承認後原則１ヶ月を目処に同是正処置、予防処置の実施承認後原則１ヶ月を目処に同
様の品質ﾄﾗﾌ゙ﾙが発生しない。様の品質ﾄﾗﾌ゙ﾙが発生しない。

•• 社内検査での確認と最終的には市場に於ける顧客評価。社内検査での確認と最終的には市場に於ける顧客評価。

•• 「再発防止検討会」で全部門代表と客観的な立場で評価。「再発防止検討会」で全部門代表と客観的な立場で評価。

•• 是正処置、予防処置の実施後、品証部長、品証担当役員是正処置、予防処置の実施後、品証部長、品証担当役員
がﾁｴｯｸ確認。がﾁｴｯｸ確認。

•• 管理項目（原因系、結果系）設定による確認。管理項目（原因系、結果系）設定による確認。

是正処置の有効活用（まとめ）是正処置の有効活用（まとめ）
（（11）営業、設計、購買等工程の前段階での不具合の顕在化と防止の）営業、設計、購買等工程の前段階での不具合の顕在化と防止の
活動が大切。活動が大切。

(2)(2)発生した不具合の真の原因追求（なぜ、なぜ、・・・）と再発防止。対発生した不具合の真の原因追求（なぜ、なぜ、・・・）と再発防止。対
策が「教育」では疑問、標準への回帰と見直しの必要性策が「教育」では疑問、標準への回帰と見直しの必要性

((３３))失敗をとがめないで顕在化を促し組織学習する環境作りが大切。失敗をとがめないで顕在化を促し組織学習する環境作りが大切。

((４４))是正処置は固有技術からの対策とｼｽﾃﾑ面に分けて対策をとるべ是正処置は固有技術からの対策とｼｽﾃﾑ面に分けて対策をとるべ
き。き。

((５５))是正処置の管理は　是正処置の管理は　webweb　　　　化し、ﾌｵﾛー し易くすること。化し、ﾌｵﾛー し易くすること。

（６（６))顕在化する前の異常発見　　能力（感性）の向上と、異常　に対す顕在化する前の異常発見　　能力（感性）の向上と、異常　に対す
るｽﾋ゚ ﾃー゙ｲー な対応、　又発生してからの適切な処　置の実施。るｽﾋ゚ ﾃー゙ｲー な対応、　又発生してからの適切な処　置の実施。

予防処置の有効活用（まとめ）予防処置の有効活用（まとめ）

(1)(1)営業、設計、購買の工程の上流段階での予測予防活動を徹営業、設計、購買の工程の上流段階での予測予防活動を徹
底していくこと。　ＤＲのしくみ作り、ｼｽﾃﾑ作りが必要。底していくこと。　ＤＲのしくみ作り、ｼｽﾃﾑ作りが必要。

(2)(2)予測予防は事前検討がしっかり行われることが大切。予測予防は事前検討がしっかり行われることが大切。

(3)(3)予防についてはできるだけﾍ゙ﾃﾗﾝが係わっていくこと。予防についてはできるだけﾍ゙ﾃﾗﾝが係わっていくこと。

(4)(4)内部監査の指摘内容のﾚﾍﾞﾙｱｯﾌﾟがその会社の改善のﾚﾍﾞﾙｱｯ内部監査の指摘内容のﾚﾍﾞﾙｱｯﾌﾟがその会社の改善のﾚﾍﾞﾙｱｯ
ﾌﾟにつながる。今後はｺﾝｻﾙﾀﾝﾄのできる人材育成が必要。ﾌﾟにつながる。今後はｺﾝｻﾙﾀﾝﾄのできる人材育成が必要。

(5)(5)企業にとって品質ﾘｽｸをいかに考え、回避していく努力をして企業にとって品質ﾘｽｸをいかに考え、回避していく努力をして
いくか。いくか。


