技术咨询服务标准                                                 HC-QW-0108
HC-QW-0108                                                 技术咨询服务标准

[image: image1.jpg]G - T 2t X AR ch /el PR wh




作业指导书
文件名称：技术咨询服务标准
文件编号：HC-QW-0108
版 本 号：1.0

受控状态：

分发编号：

责任部门：

编    制：

审    核：

批    准：

颁布日期：XXXX年XX月XX日    实施日期：XXXX年XX月XX日

	文件更改记录

	编制/修订日期
	章节
	内    容
	修订人
	审核人
	批准人
	版本

	XXXX年XX月XX日
	新订


	
	
	
	
	1.0


导  读

1

1 目的

1

2 适用范围

1

3 责任部门

1

4 标准

5 本制度经授权由综合管理部负责拟制、解释，经中心主任批准之日起生效实施，本制度的修订亦同。


1 目的

为规范服务产品验收工作，确保不合格的服务不交付。

2 适用范围

适用于和创咨询管理部技术咨询业务的质量检查。

3 责任部门

检验标准4.1、4.2、4.9项，由业务拓展部负责人负责按本标准对服务过程进行检查，并进行合格判定；4.3、4.4、4.5、4.6、4.7、4.8、4.10项由咨询管理部技术咨询组负责人负责按本标准对服务过程进行检查，并进行合格判定。

4 标准
技术咨询应满足以下质量标准：

	序
	检验项目
	要   求

	4.1
	明确委托关系并初访
	了解委托方的需求及风险，进行服务要求评审。

	4.2
	签订咨询
合同书
	双方就技术咨询内容、要求和责任、工作计划达成一致认识，并形成书面协议。

	4.3
	现场咨询诊断与调查
	对委托方进行现场诊断、收集有关技术、标准、工艺、图纸、专利和相关文件资料。


	序
	检验项目
	要   求

	4.4
	编制项目
实施计划
	根据双方认同的咨询工作目标、内容、依据和标准，对于项目跨度大于一个月的项目，应向客户方提供书面形式的《项目实施计划》，经双方负责人共同审核确认。

	4.5
	外聘专家
的工作
	需由本中心外聘专家参与技术咨询工作时，首先要明确外聘专家的工作任务、时间和结果，对外聘专家的工作由经理负责定期点检验收、评价其工作结果是否满足其合同约定的要求。

	4.6
	咨询成果交付
	涉及编写的标准、作业文件和图纸、申请报告和其他资料经书面和电子版形式由双方负责人交付确认，签署咨询成果交付确认文件。

	4.7
	顾客满意度
调查
	由负责业务的部门主管直接向顾客进行满意度调查，了解顾客对咨询师或专家的工作态度、服务方式、服务质量、服务结果进行评价，征求顾客对改进服务的意见和建议，并制定相应的措施，对顾客不满意的事项进行处置。

	4.8
	相关法律法规
规定的要求和
标准要求的
满足程度
	1、涉及法律法规、政策和规定的，在咨询文件和相关文件中注明出处或引用文件编号；
2、技术咨询中引用国家、行业标准、应用有关准则的，文件应明确其出处或依据。

	4.9
	跟踪服务
	跟踪委托方对咨询结果的应用并协助其解决相关后续事务，每次跟踪均保持记录。

	4.10
	项目总结
报告会
	在某一类项目结束时，咨询管理部技术咨询组根据项目情况，不定期集中进行项目总结报告会，总结经验和教训，并保持相关记录。
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