	ICS  
	[bookmark: ICS]03.080.01

	CCS  
		DB44


[bookmark: CSDN]A 00


[bookmark: _Hlk26473981][bookmark: c2]广东省地方标准
[bookmark: NSTD_CODE_F][bookmark: NSTD_CODE_B]DB44/T XXXX—202X
[bookmark: OSTD_CODE]     


[bookmark: CSTD_NAME]质量基础设施"一站式"服务规范

[bookmark: ESTD_NAME]General Standard for One-stop Service of Quality Infrastructure


[bookmark: 下拉1]（征求意见稿）
[bookmark: CMPLSH_DATE]     
[bookmark: 下拉2]在提交反馈意见时，请将您知道的相关专利连同支持性文件一并附上。
[bookmark: PLSH_DATE_Y][bookmark: PLSH_DATE_M][bookmark: PLSH_DATE_D]202X - XX - XX发布
[bookmark: CROT_DATE_Y][bookmark: CROT_DATE_M][bookmark: CROT_DATE_D]202X - XX - XX实施
[bookmark: fm]广东省市场监督管理局 发布




2
[bookmark: BookMark1]目次
前言	II
1 范围	1
2 规范性引用文件	1
3 术语和定义	1
4 基本原则	1
5 服务内容	2
6 管理要求	2
7 服务提供	3
8 服务协同	4
9 持续改进	5
附录A （资料性）服务内容	6
附录B （资料性）服务专员要求	8
参考文献	9
DB44/T XXXX—202X
DB44/T XXXX—202X

7
[bookmark: _Toc25137][bookmark: _Toc24102][bookmark: _Toc2365][bookmark: _Toc101455380][bookmark: _Toc99115894][bookmark: _Toc31422][bookmark: _Toc3883][bookmark: _Toc27371][bookmark: _Toc9416][bookmark: _Toc2717][bookmark: _Toc9361][bookmark: _Toc26319][bookmark: _Toc9112][bookmark: _Toc26644][bookmark: _Toc22353][bookmark: _Toc3929][bookmark: _Toc21153][bookmark: BookMark2]前言
本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
本文件由广东省市场监督管理局提出并归口。
本文件起草单位： 
本文件主要起草人： 



[bookmark: BookMark4]

质量基础设施"一站式"服务规范
[bookmark: _Toc101455381][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc20456][bookmark: _Toc30107][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc18261][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc25147][bookmark: _Toc26858][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc21081][bookmark: _Toc4931][bookmark: _Toc21432][bookmark: _Toc16522][bookmark: _Toc99115895][bookmark: _Toc23056][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc5911][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc16987][bookmark: _Toc13450][bookmark: _Toc23173][bookmark: _Toc9093]范围
[bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884212]本标准规定了质量基础设施“一站式”服务的基本原则、服务内容、管理要求、服务提供、服务协同和持续改进。
本文件适用于指导质量基础设施“一站式”服务的开展，也适用于服务平台的评价。
[bookmark: _Toc101455382][bookmark: _Toc21942][bookmark: _Toc16707][bookmark: _Toc24372][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc1143][bookmark: _Toc12307][bookmark: _Toc10201][bookmark: _Toc16946][bookmark: _Toc15672][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc3961][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc99115896][bookmark: _Toc1957][bookmark: _Toc8890][bookmark: _Toc19969][bookmark: _Toc16583][bookmark: _Toc20972][bookmark: _Toc26500]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本标准。凡是不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本标准。
GB/T 19000   质量管理体系 基础和术语
GB/T 19012   质量管理 客户满意 组织投诉处理指南
GB/T 19013   质量管理 客户满意 组织外部争议解决指南
[bookmark: _Toc29133][bookmark: _Toc15373][bookmark: _Toc18994][bookmark: _Toc27944][bookmark: _Toc12747][bookmark: _Toc32296][bookmark: _Toc7358][bookmark: _Toc8652][bookmark: _Toc3017][bookmark: _Toc15197][bookmark: _Toc30611][bookmark: _Toc101455385][bookmark: _Toc31130][bookmark: _Toc4515][bookmark: _Toc3928][bookmark: _Toc99115897][bookmark: _Toc25061][bookmark: _GoBack]术语和定义
[bookmark: _Toc26986532]GB/T 19000界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

质量基础设施“一站式”服务 quality infrastructure one-stop service
“一站式”服务  one-stop service
通过有机融合计量、标准、认证认可、检验检测、质量管理等要素资源，面向企业、产业、区域特别是中小企业提供的全链条、全方位、全过程质量基础设施综合服务。简称“一站式”服务。

质量基础设施“一站式”服务平台 quality infrastructure one-stop service platform
服务平台 service platform
各类主体（包括政府部门、技术机构、行业组织、园区运营服务机构、重点企业及现代服务组织等）通过组织协调、整合资源搭建的线下或线上平台，提供质量基础设施“一站式”服务。简称“服务平台”。
[bookmark: _Toc9739][bookmark: _Toc101455387][bookmark: _Toc907][bookmark: _Toc24723][bookmark: _Toc31655][bookmark: _Toc99115898][bookmark: _Toc8280][bookmark: _Toc30115][bookmark: _Toc818][bookmark: _Toc23463][bookmark: _Toc3090][bookmark: _Toc2258][bookmark: _Toc17227][bookmark: _Toc22962][bookmark: _Toc28554][bookmark: _Toc8205][bookmark: _Toc563]基本原则
以需求为导向
    以市场需求为导向，积极了解企业质量发展的需求和难点，找准比较优势、行业短板，有针对性地提供质量技术服务，促进企业、产业高质量发展。
强化协同作用
发挥平台的资源整合优势，强化质量基础设施各要素的良性协同，以综合的“一站式”服务支撑全产业链、全过程、全生命周期的质量服务需求。
推动共享互通
统筹协调各层级、各类技术服务，积极推动一个结果通行、多方互认共享。探索构建“互联网+质量基础设施”服务生态，推动实现数据资源的互联互通。
坚持创新发展
对标国内国际质量基础设施“一站式”服务先进案例，不断创新服务模式、拓展服务范围，以自身的创新发展，为各领域的创新发展提供服务支撑。
服务内容
服务平台应根据市场需求，结合自身服务能力，提供匹配的质量基础设施服务。包括计量、标准、认证认可、检验检测、质量管理等要核心要素，以及知识产权、品牌培育等延伸要素。
附录A以举例说明的形式给出了服务平台可提供的要素服务内容。
[bookmark: _Toc101455389][bookmark: _Toc27551][bookmark: _Toc101455397]管理要求
组织机构
服务平台应建立决策机构，负责制定质量基础设施协同创新发展战略等重大决策事项。
服务平台应设立日常运作管理机构，负责平台的建设、运行、维护、协调等工作。具体职责包括但不限于：
a) 根据服务需求组织开展质量技术服务；
b) 在服务实施过程中及时解释、协调和跟进相关工作，定期评价服务质量和服务成效；
c) 为平台建设与运行过程中的重大事项提供决策参考；
d) 接收服务对象反馈的意见，并持续跟进完善相关服务内容。
服务平台应加强制度建设，完善管理体系，按照责权明确、科学管理的模式运行。基本制度应包括：
a) 人员岗位职责；
b) 服务实施方案制定及运行过程管理；
c) 服务提供记录及档案管理；
d) 服务投诉及反馈处理。
[bookmark: _Toc12503][bookmark: _Toc19941]人力资源
服务平台应具有组织开展服务的资源和能力，明确专职、兼职管理团队，配备至少一名服务专员（具体要求见附录B），负责受理、跟进和协调质量技术服务工作。
服务平台应配备与服务功能和规模相适应的专兼职技术服务人员，具有服务岗位所需的服务技能和相应的业务知识，熟悉相关政策和业务办理程序。
服务平台应定期组织服务知识和业务技能培训，提升人员服务能力。
工作场所
服务平台应设立固定工作场所，有明确的服务受理窗口。线下服务站点公共场所环境和管理应符合相关法律法规的要求。
服务平台应具备与开展服务所匹配的工作条件，配备连接网络的电脑、打印机、复印机等必备的办公设备。适宜时，应配备远程会议系统。
保密和信息安全
服务平台对提供服务和运营管理过程中获得或产生的所有信息承担管理责任，应按照相关法律法规、技术标准对保密的合规性要求执行。
服务平台相关人员（包括内部的和外部的）对提供服务和平台运营管理过程中获得或产生的所有信息负有保密责任，法律要求的、客户公开的或与客户有约定的除外。
服务平台应建立信息安全保障机制，做好网络安全防护，对关键数据加密存储和传输，控制访问权限，确保数据和信息安全。
[bookmark: _Toc31203][bookmark: _Toc31644][bookmark: _Toc9868][bookmark: _Toc31405][bookmark: _Toc9256][bookmark: _Toc7188][bookmark: _Toc7543][bookmark: _Toc7502][bookmark: _Toc3518][bookmark: _Toc18920][bookmark: _Toc22471][bookmark: _Toc20351][bookmark: _Toc24243][bookmark: _Toc99115906][bookmark: _Toc29964][bookmark: _Toc7806]服务提供
[bookmark: _Toc17839][bookmark: _Toc99049226][bookmark: _Toc26684][bookmark: _Toc2543][bookmark: _Toc4394][bookmark: _Toc17135][bookmark: _Toc5640][bookmark: _Toc31415][bookmark: _Toc25957][bookmark: _Toc22][bookmark: _Toc1390][bookmark: _Toc99115907][bookmark: _Toc345][bookmark: _Toc30451][bookmark: _Toc28774][bookmark: _Toc17654][bookmark: _Toc99049227][bookmark: _Toc99115908]服务策划
服务平台应在行业或区域质量状况调查和诊断分析基础上，找准比较优势、行业瓶颈和质量短板，进行服务提供策划，有针对性地制定服务方案，必要时应整合相关要素外部技术资源。方案内容可包括现状分析、主要问题、任务目标、服务项目、服务方式、进度计划、保障措施、预期成效等。
服务平台应根据不同的服务模式、服务项目和自身实际情况，建立和保持相应的服务流程，并以适当的形式公布。
[bookmark: _Toc12351][bookmark: _Toc6485][bookmark: _Toc23729][bookmark: _Toc27969][bookmark: _Toc30409][bookmark: _Toc14722][bookmark: _Toc4285][bookmark: _Toc2101][bookmark: _Toc23188][bookmark: _Toc27582][bookmark: _Toc31367]服务实施
需求确认
7.2.1.1 服务平台应建立服务需求收集、分析、确认和回复沟通机制，以确保准确、及时和有效地为客户提供服务。
7.2.1.2 服务平台应通过线下窗口、企业巡访、论坛会议、专题研讨及平台网站（页）或者应用软件（程序）、电话、邮件等多种方式收集客户的服务需求。
7.2.1.3 服务平台应对所收集到的服务需求进行评估分析，并做好服务需求归档。
服务对接
7.2.2.1 服务平台应根据服务需求建立和保持服务对接渠道，及时组建服务团队，并积极主动与客户沟通、协调，相应服务需求。
7.2.2.2 服务团队应对客户服务需求制定个性化质量技术服务计划，精准提供服务，并做好相关记录。
服务跟进
7.2.3.1 服务平台应服务平台应参与实施服务的全过程，负责与客户进行沟通、协调及服务质量监测等工作。
7.2.3.2 在服务实施过程中，服务平台应主动与质量技术机构、客户保持联系，及时解释、协调和跟进相关工作，并做好记录。
客户关系管理
[bookmark: _Toc28492][bookmark: _Toc25750][bookmark: _Toc11407][bookmark: _Toc10752][bookmark: _Toc8947][bookmark: _Toc10276][bookmark: _Toc27293]7.2.4.1服务平台应建立和保持投诉纠纷处理机制，及时做好申投诉的受理、调查、处理、反馈等工作，并做好相关记录。投诉及纠纷处理可参照 GB/T 19012、GB/T 19013 的相关要求执行。
7.2.4.2 服务平台应建立顾客满意测量管理制度，在单个服务项目完成时或定期进行顾客满意测量，作为持续改进输入。顾客满意测量可参照GB/T 19014的相关要求执行。
[bookmark: _Toc1821][bookmark: _Toc10877][bookmark: _Toc21915][bookmark: _Toc18664][bookmark: _Toc17398][bookmark: _Toc29869][bookmark: _Toc31200][bookmark: _Toc26350][bookmark: _Toc21640]档案管理 
服务平台应及时、如实记录服务实施的全过程,做好相应的记录和档案管理，包括但不限于：
应根据服务内容，对每一服务事项建立独立、完整的服务档案。
1. 应建立客户的基本信息、服务事项和实施记录等质量档案，形成“一企一档”；
各类记录资料内容完整、真实和准确，应统一编号规则，统一归档保存和使用。
宜建立数字化服务档案，定期对服务信息进行综合分析和利用。
应建立服务档案保密制度，档案保存期限一般不低于3年。
服务协同
8.1 概述 
质量基础设施“一站式”服务的关键优势是发挥各要素资源的良性协同作用，服务平台在开展服务活动过程中，应注重各要素资源的融合发展、综合应用，促进质量基础设施服务效能的提升。
8.2 要素资源整合
8.2.1服务平台应遴选、组建技术专家库，可由平台建设主体单位的内部专家或来自高校、企业、科研院所、技术机构和行业组织等单位的外部专家组成，技术专家为平台提供培训、咨询和指导或直接承担相关服务工作。
8.2.2 适宜时，平台建设主体单位应根据服务需要，组建质量技术服务资源库，邀请参与建设单位入驻平台，拓展平台服务领域和范围。
8.2.3 服务平台应根据服务评价情况对质量技术服务资源库和专家库进行动态维护。
8.3 沟通协调机制
8.3.1 组建质量技术资源库的服务平台应建立有效的沟通协调机制，以联席会议、通讯简报等形式通报服务开展情况和工作计划，促进平台建设单位、入驻单位间的交流合作。
8.3.2  适宜时，针对复杂服务需求，应组建联合攻关项目组，加强不同领域专家以及各单位间的优势互补，发挥质量基础设施协同作用。
8.4 共享互通实践
8.4.1 应利用信息化技术提高服务和资源配置的便利性，适宜时，应通过网站、应用程序提供业务咨询、服务办理、信息查询等线上服务，优化服务模式，探索构建“互联网+质量基础设施”服务生态。
8.4.2 不应无故设置影响“一个结果通行”的限制要求。适宜时，应主动采取措施推动多方互认共享，提高运行效率、降低企业成本。
8.4.3 在法律法规允许的条件下，鼓励服务平台畅通信息发布渠道，面向行业、区域提供技术标准、行业动态、科技资讯等质量资源开放共享。
8.5 协同创新作用
8.5.1 质量基础设施“一站式”服务目的是服务高质量发展，服务平台宜融合多渠道多方面专家人才和技术力量，积极发挥协同创新平台作用，为中小企业、创新创业团队提供创新动力支持。
8.5.2 鼓励推进检验检测设备设施等质量资源开放共享，面向社会，共享给非关联单位、技术人员用于科学研究和技术开发。
8.5.3 适宜时，服务平台在组织开展行业调研、服务策划等各项活动过程中，应关注行业痛点堵点、专业领域创新需求，围绕产业链关键共性问题组织资源整合、联合攻关，发挥协同创新作用。
持续改进
9.1 服务平台应按照7.2.4要求定期和不定期对服务质量进行自我评价和监测。
9.2 适宜时，应开展对质量基础设施整体服务效能的评估，效能评估指标体系应包括服务能力、运营管理、协同成效等要素评估内容。
9.2 服务平台应根据效能评估的总体情况和顾客等各方反馈意见进行改进，制定改进计划，提出改进措施，跟踪改进过程，并及时将改进结果形成文件记录予以存档。
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服务内容
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计量服务
计量服务包括但不限于：
提供计量器具、测量仪器设备等的计量检定、校准、检测、检验、检查、评价等服务；
提供计量管理体系建立、运行、评价、升级等服务；
提供计量测试技术、标准物质等研发和应用推广服务；
标准化服务
标准化服务包括但不限于：
1. 提供标准制（修）订服务、实施、检查服务；
1. 标准查询和文献服务，标准查新服务，标准评价、标准水平对比等服务；
1. 提供标准策划、宣贯、标准体系构建与改进、标准先进性咨询、技术性贸易壁垒（TBT）咨询等服务；
1. 提供标准化试点项目立项申报指导、标准信息化平台查询和阅览对接等服务；
认证认可服务
认证认可服务包括但不限于：
1. 提供体系认证、产品认证、服务认证等相关服务；
1. 提供实验室管理体系建设辅导、能力验证、测量审核、实验室间比对等服务；
1. 积极探索粤港澳大湾区结果互认互通的实现方式等。
检验检测服务
检验检测包括但不限于：
1. 提供产品从原材料到成品全产业链的基础、安全、性能等方面的检验检测服务；
1. 提供产品质量分析、风险监测、行业质量发展研究分析服务；
1. 提供特种设备检验相关的申报注册登记、联系报检、现场检验等服务。
[bookmark: _Toc101455413][bookmark: _Toc31633]质量管理服务
质量技术帮扶服务
由平台管理机构根据服务对象的质量需求，从质量技术服务专家库中选取对口专家组建质量技术帮扶团队。根据服务范围内在监督抽查、执法打假、缺陷产品召回等各类执法活动中发现质量问题的企业，制定质量技术帮扶计划，有计划的组织开展质量问题现场诊断，查明发生问题的原因，指出改进和提高的方向、途径和措施，帮助企业改进设计和制造技术，解决质量问题。
质量提升攻关服务
由平台管理机构根据服务范围内质量发展现状，从质量技术服务专家库中选取对口专家组建质量提升攻关团队。有序组织开展产品关键质量技术性能指标的比对分析,帮助企业查找差距，分析原因，制定赶超对策措施；集中高校院所、检验检测等优势资源，推广先进质量管理理论与方法，协同科技创新，改进技术工艺，优化生产流程，攻克“卡脖子”关键技术指标，提升企业、区域、产业整体质量。
质量宣传科普活动
由平台管理机构组建质量宣传科普团队，开展质量宣传科普活动。
质量宣传科普包括但不限于：
1. 提供质量法律法规宣贯培训，推广应用先进质量管理经验和科学管理方法；
1. 开展计量、标准、认证认可、检验检测等线上、线下专题科普宣传活动；
1. 提供质量文化宣传、科普等服务。
人才培养服务
人才培养服务包括但不限于：
a)	帮助企业建立首席质量官制度；
b)	开展质量主题、专业技能、人员专业素养提升等相关培训；
c)	提供电子商务推广模式、营销策略、品牌培育等培训；
d)	组织到标杆企业实地考察和学习；
e)	与高校院所共建质量学科和质量人才实训基地，为企业质量提升和产业发展提供高素质的质量人才等。
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知识产权服务
内容包括但不限于：
1. 提供知识产权信息查询、检索、分析等相关服务；
1. 提供知识产权法律、法规、政策宣传培训等服务；
1. 提供知识产权转化运营、价值实现等咨询服务；
1. 开展知识产权维权援助、质押融资、保险、商标价值评估服务。
品牌培育服务
内容包括但不限于：
1. 提供企业质量信用评级相关服务；
1. 提供质量奖申报指导相关服务；
1. 提供品牌质量培育策划方案。
设备共享服务
内容包括但不限于：
a） 提供区域内、产业内关键共性质量基础设施仪器设备可开放共享的清单；
b） 提供关键共性质量基础设施仪器设备开放共享服务，形式包括分时租赁、实验外包等。







[bookmark: _Toc28110][bookmark: _Toc101455418]附录B
（资料性）
平台服务专员要求
[bookmark: _Toc101455419][bookmark: _Toc7985]B.1  岗位要求
平台服务专员应具备但不限于以下条件：
1. 具有较强的事业心、社会责任感和良好的职业操守；
1. 了解市场监管领域相关法规、政策；
1. 具备相关专业基础知识；
1. 熟悉服务区域内、行业内企业和产业特色；
1. 能够熟练使用计算机及相关办公设备及软件；
1. 具备良好的语言组织能力及沟通协调能力。
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负责接待来访、业务咨询和办理、沟通协调、需求收集、业务统计、受理投诉、跟进服务等。
[bookmark: _Toc30889][bookmark: _Toc101455421]B.3  岗位培训
B.3.1  平台服务专员应接受岗前培训，培训合格后方能上岗。
B.3.2  平台服务专员应掌握服务平台相关业务办理流程，并能熟练办理平台所有事项。
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B.4.1  工作时间宜统一着装，佩戴工作牌。
B.4.2  态度诚恳，耐心细致，使用普通话和规范用语。
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