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第三方工业产品质量管家服务规范
[bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc97192964][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc144387993][bookmark: _Toc26541][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc140586541][bookmark: _Toc144820004][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc140591453][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc26718930]范围
[bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _GoBack]本文件界定了工业产品质量管家服务的术语和定义，规定了工业产品质量管家的基本要求、服务内容、服务保障、档案管理、服务成果的内容。
本文件适用于工业产品质量管家服务单位向工业产品生产企业提供综合性产品质量服务的相关活动。
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工业产品质量管家服务  industrial product quality butler service
第三方质量服务单位为解决服务对象在工业产品质量方面遇到的问题而提供的菜单式质量综合服务。
基本要求
应配备与服务范围相适应的中级及以上职称专业技术人员和行政办公人员，建立并实施人员管理、培训和考核制度，专业技术服务人员不少于6人。
专业技术人员应定期参加培训。
应具有固定的办公场所和开展服务必要的资源条件，并根据服务需要配备相关专业技术软、硬件。
应建立与服务内容相适宜的组织结构、完善服务质量管理制度。
应根据服务类型、范围和内容制定服务内容。
应对服务过程进行真实、全面、准确、清晰、规范记录，确保服务全过程可追溯。
应建立合同期内的服务方案、服务内容清单和工作记录，记录应及时、准确、完整，并应保留相关资料备查。
服务内容
前期准备
编制服务对象的工业产品质量状况调查计划、现场调查表等。
收集调查服务对象的工业产品质量管家服务相关材料，包括但不限于：
工业产品质量管理文件；
工业产品检验检测报告；
原辅料检验检测报告；
生产环境检测报告；
日常工业产品质量巡查资料；
工业产品质量管理台账；
工业产品质量管理制度执行情况；
工艺流程及相关参数。
根据服务对象的需求及工业产品质量现状，制定工业产品质量管家服务方案。
全面排查
明确工业产品质量管理文件的执行情况，对未履行相应措施的要求进行梳理，协助服务对象向相关部门及时补交相关材料。
对照既有工业产品质量管理报告，对服务对象存在的工业产品质量问题进行排查，并作出综合判断，提出整改意见。
排查现有工业产品的质量管理措施，并对其符合性做出判断。
收集服务对象的工业产品检验检测报告，分析可能导致工业产品质量问题的原因，并提出针对性的整改意见。
排查服务对象生产环境，梳理各要素可能出现的主要问题，并提出针对性的整改方案。
排查服务对象的工业产品质量管理应急预案，完善工业产品质量风险应急措施、建立工业产品质量突发事件应急体系及预案。
排查服务对象日常工业产品质量管理台账检查。
风险识别
应充分识别服务对象存在的工业产品质量风险，包括但不限于以下内容：
工业产品使用说明书应符合GB/T 9969的要求；
工业产品质量风险识别的充分性；
工业产品质量风险等级的划定和修订；
可能发生的突发工业产品质量事件及其后果分析；
工业产品质量风险防控和应急措施的实施计划。
体系建设与运行
协助企业完成工业产品质量管理体系内审、岗位及制度建设，工业产品质量监测计划制定等。
协助企业编制突发工业产品质量事件应急预案，开展突发工业产品质量事件隐患自查和治理工作。
工业产品售后服务应满足GB/T 16784的相关要求。（售后服务属于体系建设与运行内容吗）
管理专题培训
应为服务对象开展工业产品质量管理方面的专题培训，包括但不限于以下内容：
检验检测技术和政策文件培训；
工业产品质量管理相关政策和制度培训；
生产环境的相关要求；
最新法规、政策文件、标准及技术规范培训。
日常巡查
开展服务对象日常巡查，根据服务对象类型和实际工作需求确定不同的巡查频次和深度，可按日、周、月、季、年进行巡查，包括但不限于以下内容：
工业产品质量相关法规政策执行情况；
工业产品质量管理文件运行情况；
生产环境现状情况；
现场工业产品质量管理情况；
工业产品质量管理隐患排查；
工业产品质量管理台账规范性情况；
日常检测方案的合理性。
后续工作
针对排查、巡查过程中发现的问题应及时提出整改建议并形成报告。
按照服务合同约定的要求定期提交工业产品质量管家服务总结报告。
结合排查和巡查情况，建立工业产品质量管理档案。
服务保障
人员保障
服务单位应明确参与项目组的服务人员信息、资质情况，并针对专业技术人员和操作人员建立专业档案，包括其个人信息表、选聘记录、继续教育证书、岗位考评记录等材料。
服务单位应建立工业产品质量管家服务机制，明确服务要求。
提供服务时应成立工业产品质量管家服务项目组，指定1名项目负责人，对服务质量和进度进行有效控制。
项目负责人应具有丰富的项目管理经验，成员的专业和工作经验应涵盖工业产品质量管理、检验检测、工业产品质量法律法规、质量管理体系等领域。
服务设施设备保障
应确定、提供工业产品质量管家服务所需的设施设备，包括计量、检测等设备。
建立设施设备台账。
建立服务设施设备管理制度，规定设施设备的采购、验收、使用、维护、维修和报废等要求，对计量、检测设备应规定校准（检定）的要求。
按管理制度运行，并保留运行的记录。
财产和信息管理
应识别服务过程中使用、利用或涉及的服务对象财产和信息。
建立制度管理在其控制下的服务对象财产和信息。
防止服务对象财产和信息的不正当使用，遗失及泄漏。
保留相关记录。
风险和应急管理
应建立贯穿于服务全过程的风险与应急管理机制，包括但不限于：
识别、分析各种潜在风险，针对不同风险类型制定相应的解决方案；
发生工业产品质量意外事件时，及时采取应急措施，主动与服务对象、相关方和政府进行沟通或按合同约定进行处理；
定期或在事件发生后评审应急管理机制。
投诉处理与反馈
应建立并实施面向服务对象的沟通及投诉处理机制。
在合理或承诺的期限内完成投诉处理，无法有效处理的，及时向投诉者反馈。
对所有投诉进行记录，并向服务对象提供投诉处理的进度查询。
投诉处理的结果及时向服务对象进行反馈。
定期开展面向所有服务对象的满意度调查，并统计分析调查数据，为改进服务提供基础信息。
档案管理
工业产品质量管家服务过程结束后，服务单位应协助服务对象做好相关文件的归档管理工作。
纸质台账分类应存放于袋/夹/盒中，由专人签字、定点保存，应采取防光、防热、防潮、防细菌及防污染等措施；如有破损应及时修补，并留存备查；保存时间应不低于6年。电子记录应存放于电子介质中，由专人定期维护管理并进行数据备份，保存时间应不低于6年。
服务成果
按照规定的服务内容，在规定的时间内完成工业产品质量管家相应的服务任务，及时提交服务成果，成果包括但不限于报告、过程文件、现场指导、意见建议、培训等。
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