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质量基础设施协同服务 供应链质量提升工作指南
[bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc97191423][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc24884211]范围
[bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884212]本文件规定了基于质量基础设施协同服务供应链质量提升的基本原则、组织结构和职责、工作内容，提供了链主企业、链上企业、质量基础设施协同服务管理机构（以下简称协同服务管理机构）、质量基础设施协同服务技术机构（以下简称协同服务技术机构）的相关指导。
本文件旨在响应在市场监管部门的统一部署下，基于质量基础设施协同服务，为厦门重点产业链供应链各方提供有效的管理活动支持。
[bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc97191424][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531]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。
GB/T 19001/ISO 9001:2015  质量管理体系 要求
GB/T 19004   质量管理 组织的质量 实现持续成功指南 
GB/T 19012  质量管理 顾客满意 组织投诉处理指南
GB/T 19013  质量管理 顾客满意 组织外部争议解决指南 
GB/T 19014  质量管理 顾客满意 监视和测量指南
GB/T 24001-2016/ISO 14001:2015  环境管理体系 要求及使用指南
GB/T 25469-2010  制造业产业链协作平台功能规范
GB/T 45001-2020/ISO 45001:2018  职业健康安全管理体系 要求及使用指南
DB 3502/T XXXX.1  质量基础设施协同服务 平台建设与管理规范
DB 3502/T XXXX.2  质量基础设施协同服务 服务专员工作与管理规范
[bookmark: _Toc97191425]术语和定义
GB/T 25469、DB 3502/T XXXX.1、DB 3502/T XXXX.2界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

国家质量基础设施 Nation Quality Infrastructure
由支持和提升商品、服务和流程的质量、安全和环保性所需的组织（公共和私人）、政策、相关法律和监管框架以及实践组成的系统，依赖于计量、标准化、认可、合规评定以及市场监管，以下简称NQI。

供应链Supplychain
围绕链主企业，从采购原材料开始，到制成中间产品、最终产品，直至由销售网络把产品送到消费者手中，将供应商、制造商、分销商、零售商、最终用户连成一个整体的功能网链结构。
[来源：GB/T 25469-2010，2.2，有修改]
基本原则
基于供应链质量提升工作的基本原则主要包括：
客户至上：始终以客户需求为导向，通过深入了解客户的具体需求，确保供应链中的每一个环节都能满足客户的期望，不断优化供应链，以满足并超越客户的期望，从而提供高质量的产品和服务；
全面质量管理：在供应链中实施全面质量管理，从原材料采购到生产、运输、销售等各个环节都要进行质量控制。通过全面的质量检查和管理，确保产品质量的稳定性和可靠性；
风险管理：在供应链中加强风险管理，包括供应商风险、生产风险、物流风险等，识别潜在的威胁和机会，并制定相应的应对策略。以减少供应链中的不确定性和风险，提高供应链的可靠性和稳定性；
协同合作：供应链中的各个环节密切合作，实现信息共享和协同工作，确保信息畅通、资源共享。通过建立紧密的合作关系，有助于及时发现和解决问题，可以更好地应对市场变化和挑战，提高供应链的灵活性和适应性；
持续改进：通过定期评估供应链的性能，发现存在的问题并采取相应的改进措施，不断优化和改进供应链的各个环节，提高供应链的效率和质量，以提高产品的质量、降低成本、提高生产效率等；
精益化：追求精益化供应链物流，通过优化运营流程、减少浪费、提高效率等方式，降低成本、提高质量，从而提升供应链的竞争力；
可持续发展：在供应链质量提升的过程中，注重可持续发展。通过选择环保的原材料、优化生产流程、降低能耗等方式，减少对环境的影响，实现供应链的可持续发展。
组织结构和职责
基于质量基础设施协同服务的供应链管理关联的角色包括链主企业、链上企业、协同服务管理机构、协同服务技术机构四方组成的联合团队。
链主企业：负责建立上下游企业的沟通协调机制，推动供应链质量基础设施协同成服务，带动链上企业竞争力和市场适应能力的提升，促进整个供应链的健康发展和合作伙伴的共同成长。确保供应链全流程关键数据信息的连续性，适宜时，在供应链各方之间可共享必要的信息。
链上企业：负责根据自身能力对产品质量问题开展自查自纠工作，需要时向协同服务管理机构申请启动质量技术提升工作、接受指导并具体落实各项质量管理体系标准要求。
协同服务管理机构：负责供应链质量提升的组织、服务结果评价总体工作。
协同服务技术机构：负责提供计量、标准、检验检测、认证认可、知识产权、品牌建设、质量管理、信息安全管理、卓越绩效管理、特色与创新管理等领域的专业技术服务,对服务对象的商业机密、信息、技术成果有保密义务。
供应链各方宜根据于质量基础设施协同服务供应链管理中所处的角色，对供应链质量管理进行策划，如识别管理过程和风险、制定可靠的措施方法等。并对供应链质量管理成效适时开展评价和改进，以持续满足各自顾客的要求。
工作内容
工作流程
工作流程包括：绘制重点产业链全景地图、选取产业链和链主企业、绘制产业链质量图谱、确定供应链质量提升项目、选择和确定协同服务技术机构、制定供应链质量提升工作方案、实施供应链质量提升工作方案、评价供应链质量提升工作方案的效果、项目验收、编制典型案例、成果应用11个阶段，如图1所示。
[image: ]
基于质量基础设施协同服务的供应链质量提升工作流程图
绘制重点产业链全景地图
根据我市产业具体情况，市场监管部门选取重点产业链，通过开展质量状况调研，包括但不限于：
1. 通过市场调研，了解市场规模、竞争格局、发展趋势等；
1. 收集各环节关键企业的信息，包括但不限于产品线、市场份额、供应商和客户等；
1. 行业报告：获取行业协会、咨询机构等发布的专业报告，了解行业动态和技术状况；
根据收集的数据，明确产业链的关键环节和每个环节的主要企业，以及这些企业之间的关系。
利用流程图或思维导图工具，初步搭建产业链的框架结构，明确产业上游、中游、下游，所覆盖的产品应全面完整。
以厦门光电显示产业链框架结构为例（如附录A所示)。
在产业链框架结构的基础上，简单标注各环节、龙头骨干企业及主要配套企业，形成草图。
组织行业专家或企业对草图进行审核和修改，确保全景地图的准确性和实用性。
选取产业链和链主企业
市场监督部门围绕《质量强国建设纲要》目标，聚焦战略性新兴及未来产业，统筹传统优势产业，选取产业链和“链主”企业。
绘制产业链质量图谱
市场监督部门组织专家从质量技术、质量管理、质量基础设施、质量品牌等方面，识别和剖析关键质量问题，分别为：
1. 质量技术问题：影响质量适用性、耐用性、可靠性、安全性的基础材料、基础零部件和基础设备的问题和改进；疑难工艺技术问题及攻关；设备、流程和应用软件的自动化、智能化改造和升级；质量攻关资源、人才和能力情况等；
1. 质量管理问题：先进质量管理理念、方法和工具的应用状况；质量管理体系在产业链上的一致性应用和成熟度提升情况；质量管理数字化转型状况；质量文化培育和传播状况；全员质量能力提升状况；质量安全风险控制与预警状况；相关部门质量监管状况等；
1. 质量基础设施问题：产业链质量基础设施资源共享和集成服务状况；满足产业链需求的关键计量测试技术、技术和质量协同标准需求、引领产业优化升级标准体系、全链条质量认证体系、全生命周期检验测试技术和服务能力状况；建设国家级产业计量测试中心、国家级质量标准实验室、各级质检中心等平台和人才需求状况等；
1. 质量品牌问题：品牌全生命周期管理运营能力；产业链聚合性品牌培育、知名度和美誉度提升；质量品牌提升示范区创建和区域公共品牌建设；品牌建设人才资源、服务能力和国际标准化水平状况等；
1. 其他对质量产生影响的问题。
分类分级形成的质量问题清单，用星级标注重要程度，“★★★”为非常重要，“★★”为重要，“★”为一般。在附录A的基础上，增加质量问题清单，形成产业链质量图谱。
确定供应链质量提升项目
协同服务管理机构根据产业链质量图谱，分析位于产业链上的企业（应明确在链上的位置）标准、计量、检验检测、质量、培训和专项等方面的NQI需求困难短板，对提出的问题进行诊断并确定供应链质量提升项目。
选择和确定协同服务技术机构
协同服务管理机构根据诊断结论，制定链主企业供应链质量提升关键问题“一链一策”的解决方案（如附录B所示），并选择和确定协同服务技术机构。
制定供应链质量提升工作方案
成立由链主企业、协同服务技术机构、链上企业组成的供应链质量提升团队。
协同服务技术机构对链上企业进行调研，应收集如下资料，包括但不限于以下内容：
1. 供应商品质控制体系；
来料上线不良率统计；
来料检验调查表（每月）；
客诉调查统计表；
近六个月内部生产不良统计表；
仓库盘点；
选定产品物流走向及工序分析表；
安全隐患排查记录表。
协同服务技术机构组织链主企业、链上企业召开会议，通报调研结论。
协同服务技术机构根据调研结果参照6.4识别和剖析关键质量问题的方法，制定链上企业的质量提升工作计划及措施，形成“一企一策”的解决方案（如附录C所示）,方案可参考附录D。
协同服务技术机构与链主企业、链上企业高层沟通解决方案，应充分考虑采购品对最终产品质量、环境、健康安全或使用的影响程度，以及产品的价格、交货期、声誉、服务技术和生产能力等因素。
供应链质量提升团队确认方案后，协同服务技术机构辅导链上企业完成项目启动会议所需的物资采购、成立质量提升小组，明确质量提升的目的、小组成员及分工、质量提升计划、奖惩机制。
供应链质量提升团队可根据供应链质量提升过程中的实际工作情况，对方案进行调整，并对调整后的方案报协同服务管理机构备案。
实施供应链质量提升工作方案
协同服务技术机构按照解决方案按照计划分步骤开展质量提升工作。供应链质量提升工作开展的过程中应收集采购品改善信息、管理改进数据、图像/视频信息，为形成项目总结报告提供数据依据。
评价供应链质量提升工作方案的效果
质量提升过程中应对服务质量进行监督，及时对工作进行验收与纠偏。
链主企业每月对协同服务技术机构的工作进行评价表,对末位排名的协同服务技术机构，由协同服务管理机构进行约谈整改。
应建立和保持投诉处理制度，及时做好投诉的受理、调查、处理和反馈等工作，并做好相关记录。投诉处理可参照 GB/T 19012、GB/T 19013 的相关要求执行。
服务结束后的5个工作日内，协同服务技术机构提请链上企业对服务质量进行满意度评价（见附录E）。
项目验收
协同服务管理机构组建项目验收小组，组织供应链质量提升团队到供应商现场进行验收审核。
项目到期前15天，链上企业准备编制供应商质量提升项目验收单、项目总结报告。
由链上企业或协同服务技术机构汇报供应链质量提升的整体过程、成果与总结。
验收小组对质量体系等要求，逐一进行现场、实物的验收审核，对问题点在现场与链上企业确认清楚，并将问题点如实填写在项目验收单内，链上企业及验收小组签字确认。
审核验收通过后，链主企业与链上企业签订供应链质量提升成果维持要求，以确保链上企业长期执行。
编制典型案例
[bookmark: _GoBack]协同服务技术机构应围绕解决技术难题、助力研发创新、提高产品质量、提升管理水平、推动降本增效、增强竞争能力等方面提炼经验做法和突出成效形成典型案例。典型案例应内容精练、重点突出。侧重从企业通过供应链质量提升取得成效的角度撰写，突出亮点成效、解决问题、具体提升举措，有数据。典型案例的格式如附录F所示。
成果应用
市场监管部门宜结合“质量月”等活动，利用各种渠道和媒介开展宣传，组织管理方法交流、生产现场观摩、创奖经验座谈等各类经验分享活动，积极宣传推广企业质量提升品牌创建和供应链产业链质量协同提升的丰富实践和典型经验，讲好品牌故事，塑造制造质量新形象，形成质量引导品牌领军推动高质量发展的良好态势。

[bookmark: BookMark5]


（资料性）
厦门光电显示产业链框架结构
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（资料性）
链主企业供应链质量提升关键问题“一链一策”的解决方案
 
表C.1 链主企业供应链质量提升关键问题“一链一策”的解决方案
	主要的供应商
	

	主要产品
	

	供应链关键部件
	质量问题或需求

	玻璃基板
（示例）
	质量技术
	

	
	质量管理
	

	
	质量基础设施
	

	
	质量品牌
	

	
	其它
	

	面板
（示例）
	质量技术
	

	
	质量管理
	

	
	质量基础设施
	

	
	质量品牌
	

	
	其它
	

	模组
（示例）
	质量技术
	

	
	质量管理
	

	
	质量基础设施
	

	
	质量品牌
	

	
	其它
	

	整机
（示例）
	质量技术
	

	
	质量管理
	

	
	质量基础设施
	

	
	质量品牌
	

	
	其它
	

	其它
	质量技术
	

	
	质量管理
	

	
	质量基础设施
	

	
	质量品牌
	

	
	其它
	

	聚焦解决的问题
	问题描述
	解决方案
（可以附件提供）
	成效
	负责人
	完成时限

	问题1
	
	
	
	
	

	问题2
	
	
	
	
	

	问题3
	
	
	
	
	





（资料性）
质量提升关键问题“一企一策”的解决方案
 
表D.1 质量提升关键问题“一企一策”的解决方案
	企业名称
	

	产业链位置
（可多选）
	□上游企业    □中游企业    □下游企业     □链主企业

	主打产品
	

	关键过程
	企业质量问题或需求

	原材料进料
（示例）
	质量技术
	

	
	质量管理
	

	
	质量基础设施
	

	
	质量品牌
	

	
	其它
	

	过程管理
（示例）
	质量技术
	

	
	质量管理
	

	
	质量基础设施
	

	
	质量品牌
	

	
	其它
	

	成品出货
（示例）
	质量技术
	

	
	质量管理
	

	
	质量基础设施
	

	
	质量品牌
	

	
	其它
	

	其他
	质量技术
	

	
	质量管理
	

	
	质量基础设施
	

	
	质量品牌
	

	
	其它
	

	聚焦解决的问题
	问题描述
	解决方案
（可以附件提供）
	成效
	负责人
	完成时限

	问题1
	
	
	
	
	

	问题2
	
	
	
	
	

	问题3
	
	
	
	
	





（资料性）
供应链质量提升参考方案
供应链质量提升方案包括但不限于以下：
a)	在小型企业推行5S 管理等现场管理工具；
b)	在中型企业推行 ISO 9001、ISO 14001、OHSAS 45001等各类管理体系；
c)	指导链主企业开展供应链质量协同提升分析，建立质量协同提升企业库；
d)	产品质量专家会诊，形成采购品质量改进意见；
e)	培训生产、质量、采购、管理等部门人员，提升人员质量意识及质量管理能力；
f)	协助链上企业制定产品企业标准、作业方法标准、质量检验标准；
g)	提供质量管理服务，包括质量管理咨询活动、质量相关管理体系认证咨询服务等；
h)	应用互联网技术，开展线上线下双线服务；
i)	相近产业链之间加强质量、管理、标准化等协同对接、开放合作，以优势产业链带动其他产业链质量提升；
j)	建立质量基础设施资源、质量攻关项目、质量人才等跨区域合作机制，聚焦产业链质量共性问题精准发力，推动产业链区域互补、跨区融合、协同提升；
k)	链主企业设立首席质量官，组建质量导师队伍；
l)	发挥链主企业尤其是各级政府质量奖获奖企业示范带动作用，将上下游企业纳入共同的质量管理体系，推动先进质量理念、方法和工具向全产业链延伸；
m)	建立链主企业、科研院所质量专家人才到中小企业兼职指导和定期派驻机制；
n)	引导链主企业建设质量协同平台，加大质量管理数字化解决方案供给力度，为链上企业提供培训辅导、转型咨询、诊断评估等服务；
o)	在产品设计、生产、消费、维修、回收处理、二次资源利用的全生命周期，推行绿色产品标准、认证、标识体系，建设发展绿色供应链；
p)	引导银行业金融机构将质量综合竞争力作为融资授信的重要参考，加大对产业链供应链质量改进、技术改造、设备更新等金融服务供给力度；
q)	以公益性方式，推动实验室、检测仪器设备、技术标准信息、科研成果资源向社会开放共享，引导检验检测机构与链主企业共建实验室；
r)	链主企业对供应链关键原材料、零部件、元器件、制成品的质量安全风险监测评估。建立供应链质量风险信息数据库，开展全链条质量安全风险分析和识别，建立跨地区、跨领域质量风险防控协调联动机制及重点产品质量安全追溯机制。


（资料性）
服务质量满意度调查表
如表F.1所示。
表F.1 服务质量满意度调查表
	序号
	评价内容
	评价等级

	1
	您对协同服务技术机构本次服务及时性的满意度
	（）非常满意（）满意（）一般（）不满意

	2
	您对协同服务技术机构本次服务专业性的满意度
	（）非常满意（）满意（）一般（）不满意

	3
	您对协同服务技术机构本次服务文明性的满意度
	（）非常满意（）满意（）一般（）不满意

	4
	您对协同服务技术机构本次服务的总体评价度
	（）非常满意（）满意（）一般（）不满意

	5
	您的问题是否得到了解决
	（）是    （)否

	您的意见或建议：




                                               企业名称：     
年   月  日





（资料性）
供应链质量提升典型案例格式要求

××××××【二号方正小标宋简体】

【三号仿宋GB2312，居中】

（报送单位:第一为牵头单位/部门，后面为配合单位/部门）

案例简介        【三号黑体】

概要说明案例背景、解决难题、具体做法，主要成效等（字数控制在300字以内）。【三号仿宋GB2312】


一、案例背景
主要包括制定特色服务以及开展质量提升工作前存在的问题、重要性等（字数控制在300字以内）。
二、具体做法

（一）标题         【三号楷体GB2312】
通过建立机制、制度或提供技术服务能力具体解决质量提升过程中遇到的难点痛点堵点。
（二）
（三）
三、具体成效
突出质量提升工作前后对比，企业取得提质增效降本的效果，可用事例、数据说明（字数控制在300字以内）。


（资料性）
外部提供的过程、产品和服务管理
G.1 总则
链主企业应建立有效的采购控制体系，明确规定采购控制的程序以确保采购的产品和服务符合规定的质量要求。在下列情况下,链主企业所建立的采购控制体系应确保对以下方面进行有效的控制：
a)	供应商的产品和服务将构成链主企业自身的产品和服务的一部分；
b)	供应商代表链主企业直接将产品和服务提供给顾客；
c)	链主企业决定由供应商提供过程或部分过程。
链主企业应基于供应商按照要求提供过程、产品和服务的能力,确定并实施对供应商的评价、选择、绩效监视以及再评价的准则。对于这些活动和由评价引发的任何必要的措施,链主企业应保留成文信息。
G.2 控制类型和程度
G.2.1 链主企业应制定采购作业相关管理制度，明确链主企业对各类供应商的选择和控制要求，并根据不同产品或服务的质量要求来确定供应商的资格和选择方式，不同供应商的资格及选择方式明确规定并形成文件。
G.2.2　链主企业应根据规定的要求选择和评定供应商，评定的结果将进行记录，并确保最终确定的供应商的资格满足规定的要求。
G.2.3　对所确定的供应商，链主企业形成合格的供应商清单。
G.2.4　链主企业对相关供应商提供的产品和服务状况进行必要的验证或检查，以确保供应商提供的产品和服务持续满足规定的要求。。
G.2.5　链主企业对所有的供应商建立档案，并明确对供应商档案的管理和控制要求。
G.3　提供给供应商的信息
链主企业与供应商沟通前，应确保规定是充分与适宜的。提供给供应商的采购信息应文件化，并对拟采购的产品或服务加以充分描述，应包括验收准则以及以下适当的内容：
a)	需提供的过程、产品和服务；
b)	对下列内容的批准：
1)	产品和服务；
2)	方法、过程和设备；
3)	产品和服务的放行；
c)	能力,包括所要求的人员资格；
d)	供应商与链主企业的互动；
e)	链主企业对供应商绩效的控制和监视；
f)	链主企业或其顾客拟在供应商现场实施的验证或确认活动。
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