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[bookmark: _Toc23576]汽车行业产品设计服务流程规范

[bookmark: _bookmark3][bookmark: _bookmark3][bookmark: _Toc11148]1 范围
本标准规定了汽车行业产品设计服务的内容、要求、服务流程及要求、服务监控、合同管理、服务质量监督与投诉处理。
本标准适用于上海市行政区域内的汽车行业产品设计服务企业的运行管理和服务。

[bookmark: _Toc6727]2 规范性引用文件
下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文件。凡是不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB／T 19001-2008    质量管理体系要求
GB／T 24620-2009    服务标准制定导则 











[bookmark: _Toc11142]3 下列术语和定义适用于本文件
[bookmark: _Toc16744]3.1 汽车行业产品设计服务
综合运用汽车行业产品设计的专业知识，采用现代科学方法和先进手段，进行调研、分析、研究、预测等活动，根据客户的需求把一系列的数据进行实物化、商品化，或根据现有产品参数进行一些质量改进、性能提升、或者外观改造。

[bookmark: _Toc15631]3.2 总要求
3.2.1 开展汽车行业产品设计服务应遵循科学、客观、公正、诚实信用的原则，遵守有关的法律、法规要求，履行合同约定的义务。
3.2.2 汽车产品设计开发可以大概划分成6个阶段，产品规划阶段、产品策划阶段、产品造型开发阶段、设计开发阶段设计验证阶段、量产准备段。
3.2.3 汽车行业产品设计服务企业宜按照GB／T 19001的要求建立汽车行业产品设计服务质量管理体系，确保咨询服务达到质量标准，并得到持续改进。

[bookmark: _Toc931]4 汽车行业产品设计服务流程
汽车行业产品设计服务流程主要包括：
a）产品规划阶段；
b）产品策划阶段；
c）产品造型开发阶段；
d）设计开发阶段；
e）设计验证阶段；
f）量产准备阶段。

[bookmark: _Toc28418]5 组织
[bookmark: _Toc27780]5.1 汽车行业产品设计服务企业
5.1.1 从事汽车行业产品设计服务的企业（以下简称“汽车产品设计企业”）应具备以下条件：
a）依法取得执业资格；
b）具有固定的工作场所；
c）具有必备的物质技术条件，包括相关专业的技术设备设施，或有固定的进行测试、分析和实验等工作的协作单位；
d）具备与业务范围相适应的专职或兼职技术人员；
e）应有健全的组织机构和规范的管理制度。
5.1.2 汽车产品设计企业及其人员应依据自身资质，开展相应业务范围的汽车行业产品设计服务，不应从事对所咨询项目有影响公正性的活动。
5.1.3 汽车行业产品设计服务报酬应以合同约定为准，不得收受顾客提供的其他任何形式的非法报酬。
5.1.4 汽车产品设计企业及人员应保守顾客的商业秘密和技术秘密，不得以任何方式提供或泄漏给第三方。咨询成果的知识产权归属以合同约定为准。

[bookmark: _Toc32332]5.2 设计服务人员
5.2.1 从事汽车行业产品设计服务的人员（以下简称“设计服务人员”）应具备以下条件：
a）具备与所从事汽车行业产品设计服务相关的学历水平、专业知识和工作经验，并熟悉与所从事汽车行业产品设计服务相关的技术、创意和设计要求；
b）具备相应的综合分析能力和语言文字表达能力；
c）遵纪守法，有良好的职业道德和素养。
5.2.2 设计服务人员在工作中应仪表端庄、举止得体。与顾客交谈时，应礼貌待人、文明用语。认真倾听，全面、准确了解顾客的需求。回答顾客的问题应简明、扼要、准确，如不能满足顾客的要求应明确告知。
5.2.3 汽车产品设计企业应对设计服务人员能力和培训需求进行评审和管理，以使人员能有效地发挥其角色和职责。定期或不定期对设计服务人员进行培训，并对培训和考核情况进行记录和建档。

[bookmark: _Toc3705]6 汽车行业产品设计服务流程
产品设计服务内容主要包括产品规划阶段、产品策划阶段、产品造型开发阶段、设计开发阶段设计验证阶段、量产准备阶段。
[bookmark: _Toc8211]6.1 产品规划阶段
依据公司战略、产品线规划、重大决策及市场需求，明确产品的市场定位以及开发目标，进行市场调研及分析，开展立项可行性研究进行立项准备。产品规划的内容包括产品各类别结构规划，系列化产品规划，产品定位规划，产品长度和宽度规划，产品生命周期规划等。
6.1.1 具体服务流程为：
a) 需求调查：针对汽车行业企业的需求进行调查分析，形成调查分析报告；
b) 产品设计设置：根据需求调查分析结果及企业意见，确定产品研发方向、产品突破技术等；
c) 方案制定：根据已收集的信息进行立项准备，产品定位规划、产品周期规划，编写立项报告；

[bookmark: _Toc11475]6.2 产品策划阶段
6.2.1 产品立项开发启动后确定项目负责人，根据市场定位、技术定位、概念设计、产品质量、成本及开发周期指标，编制“项目管理策划书”、“项目计划”等，明确项目团队成员职责，结合项目类型确定项目管控方式，如会议管理、计划管理、变更管理、目标管理等。
6.2.2 具体服务流程为：
a) 确定项目负责人，和客户沟通设计理念；
b) 确定设计周期和实施计划；
c) 结合确定的项目确定时间节点，对项目实施管控。

[bookmark: _Toc27166]6.3 产品造型开发阶段
6.3.1 根据已确定的概念目标以及实现过程，产品设计部门对己确定的产品信息进行详细的方案设计，明确各子系统的设计方案。产品设计部门基于方案、可行性分析，完成最终的概念设计，基于物理模型不断的修正和市场测试，实现造型最终冻结。
6.3.2 具体服务流程为：
a) 分析企业的需求，对产品信息进行详细的方案设计；
b) 明确各子系统的方案设计；
c) 完成最终的概念设计；
d) 物理模型不断修正、进行市场测试；
e) 实现造型最终冻结。

[bookmark: _Toc20234]6.4 设计开发阶段
6.4.1 产品设计部门根据造型相关数据开展详细设计工作，并输出SE、模具设计、NC等各种用途的数模及相关技术文件各分组设计人员根据整车方案及分组方案进行数模设计。
6.4.2 具体服务流程为：
a）梳理成产品定义报告；
b）转化为故事版和草图，效果图；
c）设计需求和客户要求核对，根据客户要求调整方案；
d）完成最终制作及工艺工装的前期准备；

[bookmark: _Toc13195]6.5 设计验证阶段
6.5.1 验证主要分样车试制确认及性能验证，试制单位根据试制图纸进行首装车手工样车试制，并记录试制过程中存在的问题进行整改跟踪。
6.5.2 具体服务流程为：
a）分样试制验证；
b）试验反馈；
c）完成生产线试制图纸的设计。

[bookmark: _Toc20268]6.6 量产准备阶段
6.6.1 生产线根据下发的试制图纸进行生产线试制，根据生产线多轮试制拉动，设计品质确认审核通过后，新产品正式转入批量生产阶段。
6.6.2 具体服务流程为：
a）生产线小批量试制；
b）问题反馈；
c）定价核算；
d）品质审核；
e）移交制造企业；
f）整理、归档相关材料。

[bookmark: _Toc22541]7 服务监控
[bookmark: _Toc17551]7.1 过程监控
汽车产品设计企业应对设计服务全过程进行管理和监督，以确保设计服务的质量。

[bookmark: _Toc23115]7.2 变更管理
7.2.1 设计服务项目变更的提出，应考虑由服务交付和管理所产生的成本，以及组织上、技术上和商业上的影响。
7.2.2 服务项目的变更，应制定新的设计方案。
7.2.3 在策划和实施变更服务项目的过程中，设计服务人员应确保相关文件得到修改，并确保相关方知道已变更的要求。
7.2.4 已批准变更的服务，应定期对其进行检查，并以受控方式实施。
7.2.5 变更服务项目实施后，汽车产品设计企业应进行论证，对实际成果与策划内容进行比较。

[bookmark: _Toc30014]8 合同管理
[bookmark: _Toc1567]8.1 管理制度
[bookmark: _Toc29796]汽车产品设计企业应建立完善的合同管理制度。

[bookmark: _Toc3010]8.2 合同跟踪执行
[bookmark: _Toc4178]汽车产品设计企业应全程跟踪合同执行，对合同实行动态管理，跟踪收集、整理合同履行过程中的信息，并及时应对项目外部条件变化引起的合同变更。合同变更应按合同约定执行。

[bookmark: _Toc31159]9 服务质量监督与投诉处理
[bookmark: _Toc31791]9.1 服务质量监督
汽车产品设计企业应接受有关政府部门和顾客的监督与检查。

[bookmark: _Toc29936]9.2 服务质量投诉
9.2.1 汽车产品设计企业应建立服务质量投诉处理机制，对所有有效的投诉进行记录，调查和分析原因，采取措施加以处理，并向顾客反馈。
9.2.2 对顾客投诉应在接到顾客投诉之日起，十个工作日内回复顾客。
9.2.3 应建立与顾客沟通的渠道，受理顾客的意见和建议。

[bookmark: _Toc6815]9.3 评价与改进
9.3.1 投诉处理
9.3.1.1 设立专职部门并配备专职人员，受理和及时处理企业投诉，建立投诉处理记录台账。
9.3.1.2 对外公布投诉电话、网上投诉地址、投诉受理程序和时限等信息。
9.3.1.3 建立服务质量监督回访制度，定期或不定期进行回访。

[bookmark: _Toc2151]9.4 评价与考核
9.4.1 评价
9.4.1.1通过自我评价、社会评价和行业主管部门评价对服务绩效进行评价，形成服务评价结果。
9.4.1.2服务评价可采用访谈、座谈、发放调查问卷、查阅资料等多种方式，可单独使用，也可多种方式结合使用。
9.4.1.3 策划和实施服务评价时，设计服务机构应考虑以下内容：
a) 设计方案质量；
b) 设计总体完成情况；
c) 投诉处理情况；
d) 满意度测评结果；
e) 其他相关方反馈情况等。
9.4.2 持续改进
9.4.2.1 设计服务机构应根据服务评价结果发现机构管理、服务质量等方面存在的问题，及时分析原因。
9.4.2.2 设计服务机构应制定改进措施，选择改进方法，确定改进内容，不断提升服务质量及企业满意度。
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