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[bookmark: BookMark2][bookmark: _Toc164848465]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。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由厦门市市场监督管理局提出并归口。
本文件起草单位：厦门市产品技术审评与审核查验中心、厦门市标准化研究院、集美区市场监督管理局。
本文件主要起草人：
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质量基础设施协同服务 
服务专员工作与管理规范
[bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc164071220][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc164071203][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc164779086][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc164074231][bookmark: _Toc164673820][bookmark: _Toc164772944][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc164063220][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc164848466]范围
[bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了质量基础设施协同服务专员工作的基本要求、服务能力、职业素养、工作流程、工作内容和要求。
本文件适用于在质量基础设施协同服务中，面向特定服务对象，对接需求、接受委托并提供全程服务的人员的工作与管理。
[bookmark: _Toc164063221][bookmark: _Toc164772945][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc164779087][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc164074232][bookmark: _Toc164673821][bookmark: _Toc164071204][bookmark: _Toc164071221][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc164848467]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。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
DB 3502/T ×××  质量基础设施协同服务 平台建设与管理规范
[bookmark: _Toc164071205][bookmark: _Toc164071222][bookmark: _Toc164673822][bookmark: _Toc164772946][bookmark: _Toc164063222][bookmark: _Toc164074233][bookmark: _Toc164779088][bookmark: _Toc164848468]术语和定义
DB 3502/T ×××界定的术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc164673823][bookmark: _Toc164779089][bookmark: _Toc164074234][bookmark: _Toc164071223][bookmark: _Toc164071206][bookmark: _Toc164772947][bookmark: _Toc164848469]基本要求
设立服务专员应坚持政府主导、需求导向、精准匹配、专业高效的工作原则。
协同服务管理机构应指导监督服务专员工作，为服务专员工作提供必要的支持。
协同服务管理机构应建立服务专员选择与评价的管理制度，并实施绩效评估。
协同服务管理机构应搭建服务专员库，根据服务对象需求提供精准对接、资源配置、协同服务等。
[bookmark: _Toc164071224][bookmark: _Toc164071207][bookmark: _Toc164779090][bookmark: _Toc164074235][bookmark: _Toc164673824][bookmark: _Toc164772948][bookmark: _Toc164848470]服务能力
服务专员应熟悉国家、省市质量基础设施相关政策，掌握质量基础设施协同服务项目的具体情况、服务实施方案、服务各个阶段的特点及任务。
服务专员应了解协同服务相关技术机构的服务能力与服务内容，掌握服务平台资源情况，具备计量、标准化、检验检测、认证认可、质量管理等领域的专业基础知识，熟练掌握线上服务平台的使用。
服务专员应具备良好的沟通能力、协调能力、策划能力、临场应变能力，能够及时有效处理服务过程中产生的问题。
服务专员每年应按要求接受集中或线上授课、实地观摩等形式的业务培训或继续教育，内容可包括但不限于质量基础设施相关的政策法规、专业技术知识、服务工作要求、沟通技能、职业道德等。
[bookmark: _Toc164779091][bookmark: _Toc164071225][bookmark: _Toc164772949][bookmark: _Toc164673825][bookmark: _Toc164074236][bookmark: _Toc164071208][bookmark: _Toc164848471]职业素养
服务专员应尊重服务对象，秉承热情耐心、专业细致、廉洁自律的工作原则，展现下列服务素养： 
遵纪守法，弘扬务实高效的工作作风；
服从工作安排，不推诿工作任务，践行团队协作精神，积极配合协同服务各相关方开展服务有关工作；
严格遵守安全保密相关规章制度，确保服务对象信息数据以及商业秘密不被泄漏；
持续提升自身服务能力，按照服务方案实施服务，按照规定时限上报服务需求与服务结果。
[bookmark: _Toc164071226][bookmark: _Toc164772950][bookmark: _Toc164673826][bookmark: _Toc164071209][bookmark: _Toc164779092][bookmark: _Toc164074237][bookmark: _Toc164848472]工作流程
服务专员工作流程如图1所示。
[bookmark: _Toc164074238][bookmark: _Toc164779093][bookmark: _Toc164772951][bookmark: _Toc164071227][bookmark: _Toc164071210][bookmark: _Toc164673827][bookmark: _Toc164848473]工作内容和要求
[bookmark: _Toc164071211]需求收集
服务专员应接受服务对象咨询，收集记录服务对象提出的服务需求。
服务专员应按照专项服务任务的要求，主动联系对接特定服务对象，协助服务对象分析服务需求。
服务专员应按要求填写《需求登记表》（见附录A），确保登记内容详尽、准确，并及时录入线上服务平台。
[bookmark: _Toc164071212]服务准备
服务专员应对服务过程进行必要的计划和安排，熟悉服务流程、服务内容、服务要求以及特殊情况的处置信息。
服务专员应提前核实服务对象基本信息，包括但不限于企业规模、主要产品、研发能力、生产能力、质量管理状况等。
服务专员应了解服务对象需求，初步确认服务内容，包括但不限于计量、标准化、检验检测、认证认可、质量管理等方面，听取服务对象建议，便于有针对性地开展服务。
服务专员应了解可能涉及到的风险信息（如法律法规、商业秘密、信息安全等），做好风险防范。
[bookmark: _Toc164071213]确认需求
服务专员应分析服务需求，判断是否可以直接为服务对象提供服务或者需要上报线上服务平台，寻求服务协助。
[bookmark: _Toc164071214]服务实施
服务专员直接为服务对象提供服务的，按照以下要求实施：
应与服务对象签订服务协议，明确服务周期、内容、方式等；
应根据服务协议制定服务方案；
[image: ]
服务专员工作流程
应按照服务方案实施服务；
[bookmark: _Hlk164070645]应做好服务过程记录，编写工作台账（见附录B），系统、完整、有效地反映实际工作情况。
直接提供服务过程中，如发现需要寻求服务协助的，可按照8.4.2执行。
服务专员寻求服务协助的，按照以下要求实施：
1. 应在规定时间内上报线上服务平台；
应协助协同服务管理机构、协同服务技术机构与服务对象签订服务协议，明确服务周期、内容、方式等；
应协助协同服务管理机构、协同服务技术机构制定服务方案，并告知服务对象；
应协助服务实施，跟踪服务进展并做好沟通；
应做好服务过程记录，编写工作台账（见附录B），系统、完整、有效地反映实际工作情况。
[bookmark: _Toc164071215]服务结束
应按规定时间形成服务项目工作总结，总结内容包括但不限于服务解决的问题、解决问题的方法、取得的成效等，并上传线上服务平台。
对于有代表性的、成效显著的服务项目，可形成典型案例上报协同服务管理机构。
持续改进
服务专员应接受服务对象的满意度评价（满意度评价表见附录C）。
服务专员应定期接受协同服务管理机构对工作表现的监督与评价。
服务专员应根据评价结果进行改进、提升。
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（资料性）
厦门市质量基础设施协同服务需求登记表
需求登记表
编号：

	服务对象
	
	地址
	

	需求类别
	计量服务□      标准化服务□    检验检测服务□
认证认可服务□    质量管理服务□    其他□
	来源
	现场□ 电话□ 网络□ 其他□

	联系人
	
	联系方式
	

	需求描述
	

	填表人
	
	日期
	














[bookmark: _Toc164772953][bookmark: _Toc164779095][bookmark: _Toc164673829][bookmark: _Toc164848475]
（资料性）
厦门市质量基础设施协同服务项目工作台账
工作台账
	服务对象
	

	服务事项
	

	联系人
	
	联系电话
	

	服务专员
	
	联系电话
	

	日期
	服务对象
对接人员
	 处理的问题
	处理过程
（简要描述运用哪些技术服务手段处理问题）

	备注

	
	
	
	
	

	

	
	
	
	

	
	
	
	
	






[bookmark: _Toc164779096][bookmark: _Toc164772954][bookmark: _Toc164673830][bookmark: _Toc164848476]
（资料性）
厦门市质量基础设施服务专员满意度评价表
服务专员满意度评价表
	服务对象
	

	服务事项
	

	联系人
	
	联系电话
	

	遵纪守法
	非常满意        满意         一般         不满意

	服务态度
	非常满意        满意         一般         不满意

	服务能力
	非常满意        满意         一般         不满意

	服务时效
	非常满意        满意         一般         不满意

	服务结果
	非常满意        满意         一般         不满意

	其他建议
	

	备注
	评价分值说明：非常满意（10分） 满意（8分） 一般（6分） 不满意（0分）
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