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本文件按照GB/T 1.1-2020给出的规则起草。
[bookmark: OLE_LINK11][bookmark: OLE_LINK13][bookmark: OLE_LINK4][bookmark: OLE_LINK12][bookmark: OLE_LINK8][bookmark: OLE_LINK5]本文件由全国消费品安全标准化技术委员会（SAC/TC 508）提出并归口。
本文件起草单位：。
本文件主要起草人：。
[bookmark: _Toc9375][bookmark: _Toc10186][bookmark: _Toc258390586][bookmark: _Toc257959914][bookmark: _Toc25279][bookmark: _Toc31175][bookmark: _Toc28257][bookmark: _Toc29970][bookmark: _Toc1443][bookmark: _Toc22422][bookmark: _Toc257817488][bookmark: _Toc8473][bookmark: _Toc12027][bookmark: _Toc73293842]引  言
[bookmark: _GoBack][bookmark: _Toc319759827][bookmark: _Toc318311660][bookmark: _Toc306871985][bookmark: _Toc258390587]可靠性体现在安全运行、长时间使用和易于维护等方面，是影响消费品安全的重要特性指标之一。消费品由于可靠性缺陷而导致的故障或失效，不仅影响消费品质量以及顾客满意，还会对消费品安全带来重大风险。
本文件主要用于对质量有较高要求的消费品（主要由电子和机械部件组成），这类消费品通常会由于故障从而影响消费品安全和质量、降低顾客满意或增加售后和质保成本（具体适用的消费品分类情况详见附录A），其他类型的消费品可参考使用。
消费品可靠性改进应以故障为中心，通过质保数据分析消费品使用过程中的故障信息，提出相应可靠性缺陷的改进措施并反馈到设计、生产和售后中：由质保数据分析得出故障信息，通过故障报告、分析和纠正措施系统进行处理，与成本和风险等目标进行综合权衡后，提出适宜的可靠性改进措施；将可靠性改进措施反馈至产品规划、产品设计和产品生产以及产品售后部门，实现批量产品、改型产品和新产品的可靠性改进。
进行消费品可靠性改进时借鉴了GB/T 19001中质量改进“计划-实施-检查-处理”（PDCA）循环的方法，即：
a）计划（Plan）：根据质保数据中反馈的消费品使用过程中的故障信息，建立可靠性改进目标及过程，确定实现可靠性改进所需的资源，并识别和应对相应风险和机遇；
b）实施（Do）：执行所作的可靠性改进策划；
c）检查（Check）：根据可靠性改进目标、要求和所作的策划，对可靠性改进过程进行改进项目的跟踪评估和测量，并报告结果；
d）处置（Act）：必要时采取相应管理和技术措施实现可靠性持续改进以保持和提高可靠性改进的效果。
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[bookmark: _Toc22314][bookmark: _Toc22401][bookmark: _Toc17622][bookmark: _Toc7430][bookmark: _Toc9128][bookmark: _Toc14214][bookmark: _Toc5000][bookmark: _Toc21461][bookmark: _Toc11870]消费品安全 基于质保数据的可靠性改进
[bookmark: _Toc73293843]1 范围
[bookmark: _Toc306871986][bookmark: _Toc1943][bookmark: _Toc11479][bookmark: _Toc258390588][bookmark: _Toc12264][bookmark: _Toc12369][bookmark: _Toc23083][bookmark: _Toc1373][bookmark: _Toc23759][bookmark: _Toc7428]本文件提供了利用质保数据对消费品进行可靠性改进（包括改进策划、改进运行、改进评估、持续改进）的指导。
本文件适用于含有电子和机械部件的消费品，具体适用范围见附录A。
[bookmark: _Toc73293844]2 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 2900.13-2008电工术语.可信性与服务质量
GB/T 36431-2018 消费品分类与代码
GB/T 19001-2016 质量管理体系 要求
GB/T 19000-2016 质量管理体系 基础和术语
[bookmark: _Toc73293845]3 术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc62762275][bookmark: _Toc62762337][bookmark: _Toc44581600][bookmark: _Toc62762265][bookmark: _Toc62762327][bookmark: _Toc523680250][bookmark: _Toc13040][bookmark: _Toc9521][bookmark: _Toc2134][bookmark: _Toc3685][bookmark: _Toc8389][bookmark: _Toc21308][bookmark: _Toc28180][bookmark: _Toc16238][bookmark: _Toc9289][bookmark: _Toc29225][bookmark: _Toc5541][bookmark: _Toc19538][bookmark: _Toc26384][bookmark: _Toc19917][bookmark: _Toc31795][bookmark: _Toc31457][bookmark: _Toc1604][bookmark: _Toc1394][bookmark: _Toc29101][bookmark: _Toc6205][bookmark: _Toc3441][bookmark: _Toc23803][bookmark: _Toc11365][bookmark: _Toc18060][bookmark: _Toc22633][bookmark: _Toc19416][bookmark: _Toc12373][bookmark: _Toc10958][bookmark: _Toc15135][bookmark: _Toc4930][bookmark: _Toc1288][bookmark: _Toc31003][bookmark: _Toc24132][bookmark: _Toc3191][bookmark: _Toc23456][bookmark: _Toc18470][bookmark: _Toc28854]3.1
故障 fault
产品不能完成要求的功能的状态。
[来源：GB/T 2900.13-2008，2.5]
3.2
[bookmark: _Toc62762276][bookmark: _Toc62762338]故障报告、分析和纠正措施系统 failure report，analysis & corrective action system（FRACAS）
通过及时报告产品发生的故障，分析故障原因，并采取有效的纠正措施，以防止故障再现，实现可靠性改进的一种管理系统。
[bookmark: _Toc44581610][bookmark: _Toc62762277][bookmark: _Toc62762339]3.3
[bookmark: _Toc44581611][bookmark: _Toc62762278][bookmark: _Toc62762340]故障模式与影响分析 fault mode and effects analysis（FMEA）
研究产品的每个组成部分可能存在的故障模式并确定故障模式对产品其他组成部分和产品要求功能的影响的一种定性的可靠性分析方法。
[来源：GB/T 2900.13-2008，2.16]
[bookmark: _Toc44581612][bookmark: _Toc62762279][bookmark: _Toc62762341]3.4
[bookmark: _Toc44581613][bookmark: _Toc62762280][bookmark: _Toc62762342]故障树分析 fault tree analysis（FTA）
以故障树的形式进行的一种分析，以确定产品的哪些组成部分的故障模式或外部事件或它们的组合可能导致产品的所述的故障模式。
[来源：GB/T 2900.13-2008，2.16]
3.5
[bookmark: _Toc44581601][bookmark: _Toc62762266][bookmark: _Toc62762328]可靠性 reliability
产品在给定的条件下和在给定的时间区间内能完成要求的功能的能力。
[来源：GB/T 2900.13-2008，2.2]
[bookmark: _Toc44581604][bookmark: _Toc62762269][bookmark: _Toc62762331][bookmark: _Toc396229790][bookmark: _Toc400945043][bookmark: _Toc396303467][bookmark: _Toc380155584][bookmark: _Toc393689143][bookmark: _Toc406603000][bookmark: _Toc11719][bookmark: _Toc385575322][bookmark: _Toc377342021][bookmark: _Toc376165939][bookmark: _Toc376163058][bookmark: _Toc17234][bookmark: _Toc376767852][bookmark: _Toc341443527][bookmark: _Toc413676218][bookmark: _Toc375229370][bookmark: _Toc376165800][bookmark: _Toc462894377][bookmark: _Toc13236][bookmark: _Toc784][bookmark: _Toc24318][bookmark: _Toc21824][bookmark: _Toc19810][bookmark: _Toc44581602][bookmark: _Toc62762267][bookmark: _Toc62762329][bookmark: _Toc24813][bookmark: _Toc10827][bookmark: _Toc523680251][bookmark: _Toc29170]3.6
[bookmark: _Toc44581605][bookmark: _Toc62762270][bookmark: _Toc62762332]可靠性改进 reliability improvement
通过排除系统性失效的原因和（或）降低其他失效发生的概率，使产品的可靠性得到提高的过程。
[来源：GB/T 2900.13-2008，2.16]
[bookmark: _Toc44581606][bookmark: _Toc62762271][bookmark: _Toc62762333]3.7
[bookmark: _Toc44581607][bookmark: _Toc62762272][bookmark: _Toc62762334]可靠性管理 reliability management
为确定和满足产品可靠性要求所必须的对职能与业务的管理。
[来源：GB/T 2900.13-2008，2.16]
[bookmark: _Toc44581608][bookmark: _Toc62762273][bookmark: _Toc62762335]3.8
失效 failure
产品完成要求的功能的能力的中断。
[来源：GB/T 2900.13-2008，2.4]
3.9
[bookmark: _Toc44581609][bookmark: _Toc62762274][bookmark: _Toc62762336]质保数据 warranty data
在质量保证开展过程中，由于质量问题产生，或者由相关组织主动调查而得到的补充数据。包括但不仅限于企业掌握的产品维修数据、政府部门的通报召回数据、第三方机构的产品检测数据、消费者投诉数据等。
3.10
[bookmark: _Toc44581603][bookmark: _Toc62762268][bookmark: _Toc62762330]质量改进 quality improvement
质量管理的一部分，旨在增强满足质量要求的能力，其过程遵循PDCA循环的规律。
[来源：GB/T 19000-2016，3.3.8，有修改]
[bookmark: _Toc73293846]4 质保数据分析和利用
[bookmark: _Toc73293847]4.1 质保数据的描述规范
质保数据的基本数据项包括消费品维修数据、通报召回数据、消费品检测数据、消费品评论数据、顾客满意度数据、安全事故数据、消费者投诉数据、其他数据，具体的数据类型、格式以及基本数据项参见附录B。
a) 消费品维修数据。消费品维修数据是指企业收集的消费品售后维修产生的相关数据。
b) 通报召回数据。通报召回数据包括两个部分：国内通报召回数据和国外通报召回数据。国内通报召回数据是指企业向各地市场监督管理部门或其他相关机构备案召回缺陷消费品的相关信息。国外通报召回数据是指企业销往国外的缺陷消费品被召回的相关信息。
c) 消费品检测数据。消费品检测数据是指企业、第三方等机构对消费品进行检测的相关数据。
d) 消费品评论数据。消费品评论数据是指消费者在线上平台购买产品后，对产品进行的评论信息。
e) 顾客满意度数据。顾客满意度数据是指通过问卷调查、电话回访等方式获取的顾客对消费品满意程度的数据。
f) [bookmark: _Hlk60699917]安全事故数据。安全事故数据是指通过微博、论坛、社交网络等媒体获得的消费品导致人身伤害或财产损失的相关数据。
g) 消费者投诉数据。消费者投诉数据是指消费者通过电话、网络等方式向相关组织投诉消费品质量相关的数据。
h) 其他数据。除上述数据外的质量保障相关数据。
[bookmark: _Toc73293848]4.2 质保数据的采集与分析
4.2.1 质保数据采集过程主要包括确定采集渠道、选取采集对象、采集方式、采集程序以及数据集成，具体采集方法参见附录C。
a) 确定采集渠道。应基于可靠性改进需求选择相应的采集渠道，可包括消费者、企业、相关组织以及政府部门等采集渠道。
b) 选取采集对象。应基于可靠性改进需求选择相应的采集对象，主要包括消费品维修数据、通报召回数据、消费品检测数据、消费品评论数据、顾客满意度数据、安全事故数据、消费者投诉数据等。
c) 选择采集方式。可采用公开、约定以及其他采集方式。
d) 制定采集程序。应按照确定所需的数据范畴和需要采集的数据项、根据所需数据确定采集渠道、针对不同渠道的数据，确定不同的采集策略和方法、根据所需数据的紧急程度和采集方法的便利程度，通过人工或相关计算机软件的方式，开展质保数据采集工作。
e) 数据集成。应对不同渠道采集到的消费品质保数据按照一定的数据集成方法进行数据集成，以确保整体的数据一致性。
4.2.2 对质保数据分析时应当遵从以下四个步骤：明确分析目的，选定分析数据，数据处理与分析，分析结果展示，可采用的常用分析方法参见附录D。
a) 明确分析目的。应从提升顾客满意度、优化备件库存、延长消费品寿命、降低消费品故障率及安全事故风险等角度进行分析以确保数据分析不会偏离方向。
b) 选定分析数据。应当根据数据分析目的在已经采集到的消费品质保数据中选取相关的数据项以及数据的范围，确保能够实现数据分析目的。
c) 数据处理与分析。应当根据选定的分析数据特点进行相应的处理，确保数据符合后续的数据分析工作要求，并选定合适的分析方法与分析工具对数据进行分析。
d) 应当通过图表、分析报告等方式对消费品质保数据分析结果进行展示，常用的数据图表包括饼图、柱形图、条形图、折线图、散点图、雷达图、金字塔图、矩阵图、瀑布图、漏斗图、帕雷托图等。
[bookmark: _Toc73293849]4.3 质保数据的利用
[bookmark: _Hlk60699882]4.3.1 用于可靠性改进的质保数据主要是消费品使用过程中各类质保数据中反馈的故障相关信息，包括：故障时机、故障类型、故障模式、故障原因、维修方式和维修成本等。
4.3.2 利用质保数据中故障相关信息进行可靠性改进，包括以下方面的工作：
a) 由质保数据中的故障信息发现可靠性设计和工艺缺陷，有针对性地开展可靠性改进工作：
——对于影响消费品安全的可靠性缺陷，除按要求进行缺陷通报和召回，以及根据缺陷影响程度评估对未销售产品的处理意见以确保消费者安全外，还要对故障和失效机理进行分析，对设计、工艺和服务进行改进，从而消除可靠性缺陷；
——对于影响消费品质量和顾客满意的可靠性缺陷，宜根据成本和风险进行权衡，采取适当的措施对可靠性进行改进，从而达到质量改进和顾客满意。
b) 根据质保数据评估消费品实际使用中的可靠性水平，验证是否满足预期产品设计的可靠性指标要求，当不能满足时提出可靠性改进建议；
c) 分析并解决由于故障造成的顾客投诉，改进消费品售后服务、维修和质保水平；
d) 为有计划的产品改型和新产品研发提出可靠性和寿命指标要求提供依据，从而科学、合理、经济地确定消费品质保策略；
e) 收集消费品质保期内故障、维修成本和市场相关信息，为可靠性改进提供全面信息。
[bookmark: _Toc73293850]5 可靠性改进过程
5.1 基于质保数据进行消费品可靠性改进宜采用PDCA循环方法，针对质保数据中包含的故障信息运用可靠性技术和方法，以故障信息分析和利用为核心，实现可靠性改进：
a) 将由质保数据分析得出的消费品使用过程中的故障信息，进行FRACAS系统处理，必要时应进行实际故障件分析和应用环境调研等手段分析和复核故障，从而提出适宜的可靠性改进措施，对可靠性改进项目进行策划；
b) 将可靠性改进措施反馈至组织内部产品规划、产品设计、产品生产以及产品售后等部门，分别对设计、工艺和服务进行改进，提升消费品可靠性水平；
c) 开展可靠性改进评估，通过分析与评价来验证可靠性改进措施的有效性；
d) 以考虑成本和风险的FRACAS系统为核心，开展有效的可靠性改进管理，实现可靠性的持续改进。
5.2 基于质保数据的消费品可靠性改进的基本流程见图1。


图1 可靠性改进的基本流程
[bookmark: _Toc73293851]6 可靠性改进策划
[bookmark: _Toc73293852]6.1 可靠性改进的目标
5.1.1 对于影响消费品安全的可靠性缺陷，可靠性改进的目标是通过故障信息进行故障和失效机理分析，从而改进设计、工艺和服务来消除可靠性缺陷。
5.1.2 对于影响消费品质量和用户满意的可靠性缺陷，不同类型消费品宜设置合适的可靠性指标，宜以与成本和风险等目标进行综合权衡后的可靠性指标改善或顾客满意度提升为目标来达到可靠性改进，从而降低质保期内的故障率或返修率，降低质保期内的维修和售后成本。消费品常用的可靠性指标包括：故障率、返修率、使用次数、使用寿命、存储时间等。
5.1.3 可靠性改进的最终目标是确保消费品安全，提升消费品质量，减少由于故障造成的消费品使用中的顾客投诉，达到顾客满意。
[bookmark: _Toc73293853]6.2 可靠性改进工作的策划
5.2.1 根据由质保数据分析得出的故障信息，将故障类型进行分类，系统的分析故障原因，制订可靠性改进计划来策划改进工作。可靠性改进计划的内容包括：
a) 综合考虑成本和风险，明确可靠性改进目标，提出可靠性改进的具体技术和管理措施；
b) 明确改进内容和各项改进的技术和管理工作，并开展可靠性改进管理；
c) 明确改进项目验证方法和时机，对消费性的可靠性水平进行分析与评价，或持续跟踪顾客对可靠性的满意程度，判断是否达到预期可靠性改进目标；
d) 以必要人员和设备等资源为基础，落实相应的可靠性改进的管理职责。
5.2.2 可靠性改进策划时，结合可靠性改进的目标，宜对成本、市场、顾客和技术等因素进行综合考虑，进而得出合理可行的可靠性改进措施。
[bookmark: _Toc73293854]6.3 可靠性持续改进的策划
5.3.1 宜以FRACAS系统为核心，实施全面的可靠性持续改进，实现对产品可靠性或顾客满意跟踪评估和持续改进。
5.3.2 在对产品的设计、工艺和服务等进行持续改进同时，对可靠性改进管理和改进流程也要进行持续改进和优化，以保持其具有适宜性、充分性和有效性。
[bookmark: _Toc73293855]7 可靠性改进运行
[bookmark: _Toc73293856]7.1 概述
6.1.1 基于消费品质保数据中的故障信息，应用FRACAS系统，将可靠性改进过程贯穿到消费品的产品规划、产品设计、产品生产和产品售后中。
6.1.2 针对不同的纠正措施，实施不同的消费品可靠性改进运行过程：
a) 对于设计方面的纠正措施，用于指导改型产品的可靠性改进，消除可靠性设计缺陷从而提升消费品安全和质量；
b) 对于工艺方面的纠正措施，用于指导批量产品的可靠性改进，消除可靠性工艺缺陷从而提升消费品安全和质量；
c) 对于服务方面的纠正措施，用于指导消费品售后服务、维修和质保水平的改进，可以降低质保和售后成本，提升用户满意度。
6.1.3 对于新产品，要充分利用FRACAS系统中积累的相似产品的故障信息，对产品规划和设计提供可靠性方面的参考数据，来预防可靠性设计和工艺缺陷；
6.1.4 有条件时，还宜将产品设计与生产等阶段中的故障信息也纳入FRACAS系统进行管理，以实现全寿命周期过程中的可靠性改进。
6.1.5 消费品可靠性改进的基本运行过程如下图2所示。


图2 消费品可靠性改进运行的基本过程
[bookmark: _Toc73293857]7.2 产品规划
6.2.1 产品规划阶段宜做好产品的定位，通过市场调研对消费品可靠性方面的市场需求、寿命周期成本、竞争对手和外在机会和风险，以及市场和技术发展状态等信息都要有十分详尽的了解。
6.2.2 产品规划阶段可靠性改进工作主要是对可靠性预期水平进行规划，可以从以下几个方面进行：
a) 对市场与行业进行深入调研，主要搜集来自市场、销售渠道和内部的可靠性相关信息；
b) 产品规划人员宜及时与消费者及产品开发人员、管理人员、产品经理保持良好沟通，并收集和分析相关数据，包括质保数据以及相关的成本数据等；
c) 明确产品的市场定位，科学合理地提出产品的发展目标和期望，明确衡量产品质量和影响用户满意的主要的可靠性指标，根据预期的可靠性指标，科学、合理和经济地制定产品质保策略；
d) 产品规划宜随着客户、市场和技术等信息的变化进行相应调整和完善。
[bookmark: _Toc73293858]7.3 产品设计
6.3.1 产品设计阶段主要是通过可靠性设计和分析来消除可靠性设计缺陷，实现可靠性改进，同时通过可靠性试验来暴露产品缺陷，进而对故障进行分析并采取有效的改进措施使可靠性得到改进。
6.3.2 产品设计阶段可靠性改进工作主要是进行可靠性设计与试验不断循环，确保实现预期的可靠性改进目标，主要从以下几个方面进行：
a) 概念开发与产品再规划阶段，宜将有关市场机会、竞争力、技术可行性，以及通过质保数据获取的上一代产品缺陷等信息进行综合分析，确定改型或新产品框架，提出产品预期达到的可靠性指标，包括投入市场的最低可接受值指标和产品成熟期指标；
b) 详细设计阶段，宜开展产品或可靠性关键部件的可靠性设计与分析，其核心是“设计-试验-改进”的循环，在产品设计过程中采取故障模式与影响分析、故障树分析等方法，通过改进设计方案、优选元器件和材料等手段提高可靠性，并通过可靠性试验充分暴露设计缺陷，在设计阶段结束时开展可靠性鉴定试验，确保产品达到期望的可靠性指标。
[bookmark: _Toc73293859]7.4 产品生产
6.4.1 产品生产阶段主要是通过工艺设计和优化来消除可靠性工艺缺陷，实现可靠性改进。
6.4.2 产品生产阶段主要可靠性改进工作可以从以下几个方面进行：
a) 小规模生产阶段，生产出一定数量的产品，以此来测试改进过的设计方案和生产出的产品能否适应市场，以及可靠性指标是否达到；
b) 增量生产阶段，先以相对较低的数量水平进行生产，通过市场销售情况以及顾客的反馈来确定相对合适的数量水平，在这个过程中要对生产工艺的可靠性进行分析，确保在一定生产规模下的可靠性水平稳定，在对生产能力和产品可靠性信心增强时，产量开始增加；
c) 验收阶段，产品批量交付前要通过可靠性验收试验来鉴定即将上市或交付用户的产品可靠性指标实现情况，并将获取的可靠性数据与历史或相似产品的质保数据进行对比，验证可靠性指标实现以及可靠性改进措施的落实情况。有条件时，还宜针对电子产品，包括电气、机电、光电和电化学产品开展筛选试验，剔除电子产品的早期故障。
[bookmark: _Toc73293860]7.5 产品售后
6.5.1 产品售后可靠性改进的核心是以提升产品服务、维修和质保水平为目标，收集和利用产品使用过程中的各种质保数据，对故障信息进行系统分析以提出可靠性改进措施。
6.5.2 产品售后阶段的可靠性改进工作可以从以下几个方面进行：
a) 产品的包装、贮存、装卸和运输需严格按照设计规范进行；
b) 为顾客安装、调试产品时，工作人员需严格按照规范进行操作；
c) 为顾客提供产品使用等方面的技术资料以及必要的技术指导；
d) 对产品进行维修时，保证零部件以及技术人员的充足；
e) 及时处理顾客的来信来访以及电话投诉，详细解答顾客的咨询，重视顾客对故障方面的投诉，及时反馈至组织内部FRACAS系统；
f) 及时、准确、全面的收集质保数据，尤其是其中与故障相关的信息。
[bookmark: _Toc73293861]8 可靠性改进评估
[bookmark: _Toc73293862]8.1 顾客满意
从顾客满意的角度对可靠性的改进结果进行评估可以从以下几个方面进行：
a) 定期回访，获取顾客对消费品使用过程中故障相关的评价，更大程度地收集顾客的反馈信息，使可靠性改进结果的评价更加真实准确；
b) 对于质保期内出现故障的产品进行维修或产品改型之后，及时跟踪顾客满意程度并了解是否满足顾客的预期，在一定程度上会改善可靠性改进的效果；
c) 及时处理顾客的反馈和投诉信息，最大程度地改进服务质量，通过维修和质保服务水平的提高和改进，来提升可靠改进效果。
[bookmark: _Toc73293863]8.2 产品可靠性
可通过可靠性指标改善程度来实现可靠性改进评估，从以下三个方面进行分析：
a) 在产品规划阶段进行可靠性预计，将历史和相似产品的可靠性与改进后的可靠性水平进行比较，评价是否达到可靠性改进的期望；
b) 在产品设计和生产阶段进行可靠性设计和可靠性试验，通过不断的“试验-分析-改进”过程来改进可靠性，在产品交付或上市前进行可靠性鉴定，以评价可靠性指标是否达到预期设计目标；
c) 在产品售后阶段进行可靠性跟踪和评估，通过对比反馈故障信息和历史故障数据，评估采用的改进措施是否起作用，以及可靠性指标是否得到改进。
[bookmark: _Toc73293864]8.3 分析与评价
通过消费品使用过程质保数据分析，从以下几个方面对可靠性改进进行分析与评价：
a) 可靠性指标的符合性分析，评价各项可靠性指标是否符合设计要求；
b) 顾客的满意程度分析，将历史和相似产品的顾客反馈信息进行对比，通过定性与定量相结合的方法对改进效果进行分析与评价；
c) 组织整体的生产与运营状态分析，通过统计分析质保期内故障率、返修率与售后和维修成本等指标，分析组织开展可靠性改进之后应对风险和机遇的能力；
d) 质保数据的对比分析，通过质保数据获取准确故障信息，对质保期内售后维修和质保情况进行监控，同时对可靠性改进的效果进行分析与评价。
[bookmark: _Toc73293865]9 可靠性持续改进
[bookmark: _Toc73293866]9.1 故障报告、分析和纠正措施系统
8.1.1 宜建立考虑成本和风险的FRACAS系统，通过持续对故障进行报告、分析和纠正措施闭环管理，有效利用和分析消费品使用过程质保数据中的故障信息，目的是消除故障从而提高可靠性，具体方法详见附录E。
8.1.2 为实现对可靠性改进的跟踪与控制，对消费品使用过程质保数据中的故障要及时记录，并填写故障报告表。有条件时，宜将设计、生产和售后过程中故障信息都纳入系统。
8.1.3 应由专业人员审查故障信息，根据故障分析流程，采用合适的故障分析方法，确定故障原因和机理，为制订相应设计、工艺和服务的故障纠正措施提供依据。
8.1.4 将故障分析结果通过故障分析报告的形式表现出来，其内容应包括产品工作的历史和故障件特征的描述、故障原因和机理的分析以及建议的纠正措施和需说明的问题建议。
8.1.5 宜将故障纠正措施进行成本和风险分析，对可靠性改进与成本和风险目标进行综合权衡，制定适宜的可靠性改进措施。
[bookmark: _Toc73293867]9.2 可靠性改进管理
8.2.1 可靠性改进管理是产品全寿命周期过程中可靠性管理的重要内容，管理的对象是可靠性改进项目，主要是对影响消费品安全和提升用户满意以及减少质保期内售后和维修工作和费用有重要影响的项目。
8.2.2 可靠性改进是质量改进的重要内容，应与其他改进措施进行协调和权衡。
8.2.3 可靠性改进宜有专门部门负责管理。该部门的职责是：
a) 确定可靠性改进项目；
b) 制定可靠性改进计划；
c) 对改进项目、改进方案进行评审；
d) 对改进过程进行跟踪；
e) 对改进项目有效性进行验证；
f) 编制相应可靠性改进报告；
g) [bookmark: _Toc462894382]将可靠性改进相关内容提炼形成设计标准、检验标准或管理标准等。
3
[bookmark: _Toc73293868]附  录  A
（规范性）
标准适用消费品分类情况
依据GB/T 36431-2018，给出了本文件适用的消费品按大类产品分类情况，见表A.1。
表A.1 消费品大类分类适用情况
	消费品分类
	产品名称
	是否适用

	大类
	
	

	01
	文教体育用品
	○

	02
	家用电器及电器附件
	√

	03
	电子及信息技术产品
	√

	04
	儿童用品
	○

	05
	家具及建筑装饰装修材料
	○

	06
	服装鞋帽及家用纺织品
	×

	07
	日用化学制品及卫生用品
	○

	08
	交通用具及相关产品
	√

	09
	食品相关产品
	○

	10
	日用杂品
	○

	11
	其他
	○


符号说明    √  适用       ○  部分适用        ×  不适用
表A.2给出了本文件适用的消费品按中类产品分类情况。
表A.2 消费品中类分类适用情况
	消费品分类
	产品名称
	是否适用

	大类
	中类
	
	

	01
	
	文教体育用品
	

	01
	1
		文教及类似用品
	○

	01
	2
		体育用品
	○

	01
	99
		其他文教体育用品
	○

	02
	
	家用电器及电器附件
	

	02
	1
		制冷电器具
	√

	02
	2
		空气调节器
	√

	02
	3
		通风电器具
	√

	02
	4
		厨房电器具
	√

	02
	5
		清洁卫生电器具
	√

	02
	6
		美容、保健电器具
	√

	02
	7
		电热电力器具及类似产品
	√

	02
	8
		电力器具专用配件
	√

	02
	9
		燃气用具及零件
	√

	02
	10
		配电及控制设备及零件
	√

	02
	11
		电池及其零部件
	√

	表A.2 消费品中类分类适用情况（续）

	消费品分类
	产品名称
	是否适用

	大类
	中类
	
	

	02
	99
		其他家用电器及电器附件
	√

	03
	
	电子及信息技术产品
	

	03
	1
		移动通信设备
	√

	03
	2
		电子计算机及其部件
	√

	03
	3
		电子计算机外部设备及装置
	√

	03
	4
		计算机网络设备
	√

	03
	5
		电子计算机配套产品及耗材
	√

	03
	6
		电声器件
	√

	03
	7
		通用电源产品
	√

	03
	8
		家用音视频设备
	√

	03
	9
		照相机及器材
	√

	03
	10
		影像投影仪
	√

	03
	11
		激光产品
	√

	03
	12
		复印设备产品及耗材
	√

	03
	99
		其他信息技术产品
	√

	04
	
	儿童用品
	

	04
	1
		儿童玩具类
	○

	04
	2
		儿童服装鞋帽及饰品
	×

	04
	3
		儿童家居
	○

	04
	4
		儿童小家电
	√

	04
	5
		儿童用纸制品
	○

	04
	6
		儿童运动器材
	○

	04
	99
		其他儿童用品
	○

	05
	
	家具及建筑装饰装修材料
	

	05
	1
		家具
	×

	05
	2
		人造板
	×

	05
	3
		二次加工材及相关板材
	×

	05
	4
		建筑用木料及加工木材组件
	×

	05
	5
		竹制工业、建筑用品
	×

	05
	6
		纸制壁纸、窗纸、铺地制品及类似品
	×

	05
	7
		涂料
	×

	05
	8
		建筑用塑料制品
	×

	05
	9
		建筑用铝合金制品
	×

	05
	10
		建筑卫生陶瓷制品
	○

	05
	11
		水暖卫浴产品
	○

	05
	12
		石材、石料加工品及制品
	×

	05
	13
		玻璃制品
	×

	05
	14
		金属门窗及类似制品
	○

	05
	15
		地毯、挂毯类
	×

	表A.2 消费品中类分类适用情况（续）

	消费品分类
	产品名称
	是否适用

	大类
	中类
	
	

	
	
	
	

	05
	16
		电光源
	√

	05
	17
		灯具及照明装置
	√

	05
	99
		其他家具及建筑装饰装修材料
	○

	06
	
	服装鞋帽及家用纺织品
	

	06
	1
		床上用织物制品
	×

	06
	2
		日用织物制品
	×

	06
	3
		服装
	×

	06
	4
		鞋
	×

	06
	5
		帽子及附件
	×

	06
	6
		服饰
	×

	06
	99
		其他服装鞋帽及家用纺织品
	×

	07
	
	日用化学制品及卫生用品
	

	07
	1
		洗涤剂及消毒剂
	○

	07
	2
		日用化学杂品
	○

	07
	3
		塑料、玻璃、陶瓷、不锈钢卫生器具及配件
	×

	07
	99
		其他卫生用品
	○

	08
	
	交通用具及相关产品
	

	08
	1
		脚踏自行车及其零件
	√

	08
	2
		残疾人用车及其零件
	√

	08
	3
		助动自行车及其零件
	√

	08
	4
		休闲专用车及其零部件
	√

	08
	5
		自行车照明或视觉、音响信号装置
	√

	08
	6
		非机动车胎
	√

	08
	99
		其他交通用具及相关产品
	√

	09
	
	食品相关产品
	

	09
	1
		食品用塑料包装容器工具等制品
	×

	09
	2
		食品用器皿等制品
	×

	09
	4
		压力锅
	√

	09
	99
		其他食品相关产品
	○

	10
	
	日用杂品
	

	10
	1
		眼镜类产品及其零部件和眼镜盒
	○

	10
	2
		钟表与计时仪器
	○

	10
	3
		箱、包及类似容器
	○

	10
	4
		钱包、票夹、座套、相关皮革制品
	○

	10
	5
		烟花爆竹产品
	√

	10
	6
		卫生用纸制品
	×

	10
	7
		日用塑料制品
	×

	10
	8
		家用手动工具
	○

	10
	9
		按摩器具
	○

	表A.2 消费品中类分类适用情况（续）

	消费品分类
	产品名称
	是否适用

	大类
	中类
	
	

	10
	10
		工艺品及类似用品
	○

	10
	11
		清洁清扫类工具
	×

	10
	12
		镜子类制品及零配件
	×

	10
	13
		刷子类制品
	×

	10
	14
		伞、手杖、鞭子、马鞭及其零件
	○

	10
	15
		拉链及其零件
	○

	10
	16
		拉链零件
	○

	10
	17
		打火机及其零件
	○

	10
	18
		烟具
	○

	10
	19
		头发装饰用物品
	×

	10
	20
		礼仪电子用品
	○

	10
	21
		家用秤
	○

	10
	22
		家用型缝纫机
	○

	99
	
	其他消费品
	○


符号说明    √  适用       ○  部分适用        ×  不适用

[bookmark: _Toc73293869][bookmark: _Toc529349293][bookmark: _Toc529349345][bookmark: _Toc529351039][bookmark: _Toc529351144][bookmark: _Toc14786198][bookmark: _Toc54101552]附  录  B
（资料性）
消费品质保数据规范
[bookmark: _Toc60861314][bookmark: _Toc67222621][bookmark: _Toc67343655][bookmark: _Toc67343732][bookmark: _Toc67344135][bookmark: _Toc73293870]B.1 数据类型及格式
[bookmark: _Toc60861315][bookmark: _Toc67222622][bookmark: _Toc67343656][bookmark: _Toc67343733][bookmark: _Toc67344136][bookmark: _Toc73293871]B.1.1 数据类型
消费品质保数据的数据类型定义了不同类型及其含义，如下：
表B.1 数据类型的取值
	数据元值的类型
	说明

	字符型（string）
	[bookmark: _Toc72297764][bookmark: _Toc72303486][bookmark: _Toc72303542][bookmark: _Toc72310979]以字符包括字母、数字、汉字和其他字符形式表达的数据元值的类型

	数值型（numeric）
	用任意实数表达的数据元值的类型

	日期型（date）
	通过YYYYMMDD的形式表达的值的类型，符合GB/T 7408-2005

	日期时间型
（date time）
	此类型数据的表达形式，符合GB/T 7408-2005

	时间型(time)
	通过hhmmss的形式表达的值的类型，符合GB/T 7408-2005

	布尔型（boolean）
	两个且只有两个表明条件的值，如on/off、true/false

	二进制型（binary）
	上述无法表示的其他数据类型，比如图像、音频等


[bookmark: _Toc522610263][bookmark: _Toc54100997][bookmark: _Toc60861316][bookmark: _Toc67222623][bookmark: _Toc67343657][bookmark: _Toc67343734][bookmark: _Toc67344137][bookmark: _Toc73293872]B.1.2 数据格式
数据格式代表了不同数据表达中所代表的含义，如下：
表B.2 数据格式中使用的字符含义
	字符
	含义
	说明

	a
	表示数据类型为字母字符型
	见表B.1

	n
	表示数据类型为数值型
	见表B.1

	na
	表示数字字母字符
	无

	m（自然数）
	表示为定长m个字符
	字符集符合GB 2312中的有关规定

	‥
	表示字符型数据的最小长度到最大长度的分隔符
	无

	，
	区分数字字符个数与小数点后小数位数的分隔符
	“，”前为数字字符个数，“，”后为小数点后小数位数

	ul
	表示长度不定的文本
	无

	
	
	

	表B.2 数据格式中使用的字符含义（续）

	字符
	含义
	说明

	YYYYMMDDhhmmss
	“YYYY”表示世纪和年份，“MM”表示月份，“DD”表示日期，“hh”表示小时，“mm”表示分钟，“ss”表示秒
	可以视具体实际情况组合使用

	True/False
	表示数据类型为布尔型
	数据的逻辑判断值

	bn
	表示数据类型为二进制型
	见表B.1

	示例1
na3(naa) 表示定长三个数字字母字符，前一个为数字字符，后两个为字母字符。例如抽检批次：如“2批次”。
示例2
ul表示长度不定的文本。例如产品名称：如“电视机”。
示例3
YYYYMMDD“YYYY”表示世纪和年份，“MM”表示月份，“DD”表示日期。例如生产日期：如“20160512”。
示例4
n表示数据类型为数值型。例如使用者的年龄：如“35”。
示例5
True/False表示数据类型为布尔型。例如危害源信息：如“是否是物的因素”。


[bookmark: _Toc15569171][bookmark: _Toc54100998][bookmark: _Toc60861317][bookmark: _Toc67222624][bookmark: _Toc67343658][bookmark: _Toc67343735][bookmark: _Toc67344138][bookmark: _Toc73293873]B.2 基本数据项
[bookmark: _Toc15569172][bookmark: _Toc54100999][bookmark: _Toc60861318][bookmark: _Toc67222625][bookmark: _Toc67343659][bookmark: _Toc67343736][bookmark: _Toc67344139][bookmark: _Toc73293874]B.2.1 消费品维修数据
消费品维修数据是指企业收集的消费品售后维修产生的相关数据。
表B.3 消费品维修数据
	序号
	数据类别
	数据名称
	数据类型
	数据格式
	备注

	1. 
	产品数据
	消费品编码
	string
	a..20
	核心数据

	2. 
	
	消费品批次号
	string
	a..20
	核心数据

	3. 
	
	消费品名称
	string
	a..20
	核心数据

	4. 
	
	型号规格
	string
	a..20
	核心数据

	5. 
	
	生产日期
	date
	YYYYMMDD
	核心数据

	6. 
	
	故障日期
	date
	YYYYMMDD
	核心数据

	7. 
	
	客户发起售后服务请求的日期
	date
	YYYYMMDD
	核心数据

	8. 
	
	具体故障内容
	string
	ul
	核心数据

	9. 
	
	维修类型
	string
	a..8
	核心数据
（编码选项：1.基础保修 2.延长保修 3.其他）

	表B.3 消费品维修数据（续）

	序号
	数据类别
	数据名称
	数据类型
	数据格式
	备注

	10. 
	
	零售商名称
	string
	a..100
	附加数据

	11. 
	
	零售商地址
	string
	a..100
	附加数据

	12. 
	产品数据
	使用强度
	string
	a..6
	核心数据
（编码选项：1.较弱 2.一般 3.较强 4.非常强）

	13. 
	
	使用环境
	string
	a..24
	核心数据
（编码选项：1.家：包括室内和室外 2.学校：包括幼儿园和操场 3.街道/公路 4.公共居住场所 5.体育运动场所 6.工业/建筑场所 7.农场和农田 8.商业区域：贸易和服务场所 9.其他 10.不清楚）

	14. 
	客户数据
	名字
	string
	a..20
	附加数据

	15. 
	
	地址
	string
	a..20
	附加数据

	16. 
	
	联系方式
	numeric
	n11
	附加数据

	17. 
	
	客户使用方式和强度评估
	string
	a..6
	附加数据
（编码选项：1.较弱  2.一般  3.较强 4.非常强）

	18. 
	
	客户对产品性能的满意程度
	string
	a..10
	附加数据
（编码选项：1.非常不满意  2.较不满意  3.一般 4.较满意 5.非常满意）

	19. 
	费用数据
	维修费用
	string
	n10
	核心数据（单位：元）

	注：
1.核心数据是指必不可少的产品质保数据项。
2.附加数据是指在能获取的情况下尽量获取的非必不可少的产品质保数据项。


[bookmark: _Toc15569173][bookmark: _Toc54101000][bookmark: _Toc60861319][bookmark: _Toc67222626][bookmark: _Toc67343660][bookmark: _Toc67343737][bookmark: _Toc67344140][bookmark: _Toc73293875]B.2.2 通报召回数据
通报召回数据包括两个部分：国内通报召回数据和国外通报召回数据。
国内通报召回数据是指企业向各地市场监督管理部门或其他相关机构备案召回缺陷消费品的相关信息。
国外通报召回数据是指企业销往国外的缺陷消费品被召回的相关信息。


表B.4 通报召回数据
	序号
	数据类别
	数据信息
	数据类型
	数据格式
	备注

	1. 
	产品数据
	名称
	string
	a..20
	核心数据

	2. 
	
	品牌
	string
	a..20
	附加数据

	3. 
	
	型号规格
	string
	a..20
	核心数据

	4. 
	
	生产日期
	date
	YYYYMMDD
	核心数据

	5. 
	
	失效数据
	date
	YYYYMMDD
	核心数据

	6. 
	制造商数据
	名称
	string
	a..50
	核心数据

	7. 
	
	地址
	string
	a..100
	核心数据

	8. 
	召回信息
	召回日期
	date
	YYYYMMDD
	核心数据

	9. 
	
	召回发布国家或地区
	string
	a..20
	附加数据

	10. 
	
	产地
	string
	a..20
	附加数据

	11. 
	
	召回产品数量
	string
	n10
	核心数据

	12. 
	
	产品问题描述
	string
	ul
	核心数据

	13. 
	
	可引起风险
	string
	ul
	核心数据

	14. 
	
	召回信息发布单位
	string
	a..20
	附加数据


[bookmark: _Toc15569174][bookmark: _Toc54101001][bookmark: _Toc60861320][bookmark: _Toc67222627][bookmark: _Toc67343661][bookmark: _Toc67343738][bookmark: _Toc67344141][bookmark: _Toc73293876]B.2.3 消费品检测数据
消费品检测数据是指企业、第三方等机构对消费品进行检测的相关数据。
表B.5 消费品检测数据
	序号
	数据类别
	数据信息
	数据类型
	数据格式
	备注

	1. 
	消费品数据
	消费品名称
	string
	a..20
	核心数据

	2. 
	
	品牌
	string
	a..20
	核心数据

	3. 
	
	型号规格
	string
	a..20
	核心数据

	4. 
	
	生产日期
	date
	YYYYMMDD
	核心数据

	5. 
	
	失效日期
	date
	YYYYMMDD
	核心数据

	6. 
	制造商数据
	名称
	string
	a..50
	核心数据

	7. 
	
	地址
	string
	a..50
	核心数据

	8. 
	检测数据
	依据标准
	string
	a..50
	核心数据

	9. 
	
	检测项目
	string
	ul
	核心数据

	10. 
	
	检测结果
	string
	a..50
	核心数据


[bookmark: _Toc60861321][bookmark: _Toc67222628][bookmark: _Toc67343662][bookmark: _Toc67343739][bookmark: _Toc67344142][bookmark: _Toc73293877]B.2.4 消费品评论数据
消费品评论数据是指消费者在线上平台购买消费品后，对消费品进行的评价信息。

表B.6 消费品评论数据
	序号
	数据类别
	数据信息
	数据类型
	数据格式
	备注

	1. 
	消费品数据
	消费品名称
	string
	a..20
	核心数据

	2. 
	
	品牌
	string
	a..20
	核心数据

	3. 
	
	型号规格
	string
	a..20
	核心数据

	4. 
	
	生产日期
	date
	YYYYMMDD
	核心数据

	5. 
	
	失效日期
	date
	YYYYMMDD
	核心数据

	6. 
	制造商数据
	名称
	string
	a..50
	核心数据

	7. 
	
	地址
	string
	a..50
	核心数据

	8. 
	平台数据
	平台名称
	string
	a..20
	核心数据

	9. 
	
	店铺名称
	string
	a..20
	核心数据

	10. 
	评价数据
	商品评价
	string
	a..6
	核心数据
（编码选项：1一颗星  2两颗星  3三颗星4 四颗星 5 五颗星）

	11. 
	
	物流服务
	string
	a..6
	核心数据
（编码选项：1一颗星  2两颗星  3三颗星4 四颗星 5 五颗星）

	12. 
	
	服务态度
	string
	a..6
	核心数据
（编码选项：1一颗星  2两颗星  3三颗星4 四颗星 5 五颗星）

	13. 
	
	评价内容
	string
	ul
	核心数据

	14. 
	
	评价时间
	date
	YYYYMMDD
	核心数据

	15. 
	
	追加评价内容
	string
	ul
	核心数据

	16. 
	
	追加评价时间
	date
	YYYYMMDD
	核心数据

	17. 
	质量索赔
数据
	索赔内容
	string
	ul
	核心数据

	18. 
	
	索赔时间
	date
	YYYYMMDD
	核心数据

	19. 
	
	解决方案
	string
	ul
	核心数据


[bookmark: _Toc54101003][bookmark: _Toc60861322][bookmark: _Toc67222629][bookmark: _Toc67343663][bookmark: _Toc67343740][bookmark: _Toc67344143][bookmark: _Toc73293878]B.2.5 顾客满意度数据
顾客满意度数据是指通过问卷调查、电话回访等方式获取的顾客对消费品满意程度的数据。


表B.7 顾客满意度数据
	序号
	数据类别
	数据信息
	数据类型
	数据格式
	备注

	1. 
	产品数据
	名称
	string
	a..20
	核心数据

	2. 
	
	品牌
	string
	a..20
	核心数据

	3. 
	
	型号规格
	string
	a..20
	核心数据

	4. 
	制造商数据
	名称
	string
	a..50
	核心数据

	5. 
	
	地址
	string
	a..100
	核心数据

	6. 
	顾客信息
	性别
	string
	a..6
	附加数据（编码选项：1 男性 2 女性 3 不清楚）

	7. 
	
	年龄
	string
	a..10
	附加数据

	8. 
	评价数据
	总体质量
	string
	a..6
	（核心数据）编码选项：1非常好 2较好 3一般 4 较差 5 非常差

	9. 
	
	评价描述
	string
	ul
	核心数据


[bookmark: _Toc60861323][bookmark: _Toc67222630][bookmark: _Toc67343664][bookmark: _Toc67343741][bookmark: _Toc67344144][bookmark: _Toc73293879]B.2.6 安全事故数据
安全事故数据是指通过微博、论坛、社交网络等媒体获得的消费品导致人身伤害或财产损失的相关数据。
表B.8 安全事故数据
	序号
	数据类别
	数据信息
	数据类型
	数据格式
	备注

	1. 
	消费品数据
	消费品名称
	string
	a..20
	核心数据

	2. 
	
	品牌
	string
	a..20
	核心数据

	3. 
	
	型号规格
	string
	a..20
	核心数据

	4. 
	
	生产日期
	date
	YYYYMMDD
	核心数据

	5. 
	
	失效日期
	date
	YYYYMMDD
	核心数据

	6. 
	制造商数据
	名称
	string
	a..50
	核心数据

	7. 
	
	地址
	string
	a..100
	核心数据

	8. 
	事故数据
	事故发生日期
	date
	YYYYMMDD
	核心数据

	9. 
	
	事故发生地点
	string
	a..50
	核心数据

	10. 
	
	事故类型
	string
	a..8
	（核心数据）编码选项：1非常严重  2严重  3一般
4 微弱

	11. 
	
	事故起因
	string
	ul
	核心数据

	12. 
	
	人员伤亡
	string
	a..50
	核心数据

	13. 
	
	财产损失
	numeric
	n10
	核心数据（单位：万元）


[bookmark: _Toc15569178][bookmark: _Toc54101005][bookmark: _Toc60861324][bookmark: _Toc67222631][bookmark: _Toc67343665][bookmark: _Toc67343742][bookmark: _Toc67344145][bookmark: _Toc73293880]B.2.7 消费者投诉数据
消费者投诉数据是指消费者通过电话、网络等方式向相关组织投诉消费品质量相关的数据。
表B.9 消费者投诉数据
	序号
	数据类别
	数据信息
	数据类型
	数据格式
	备注

	1. 
	消费品数据
	消费品名称
	string
	a..20
	核心数据

	2. 
	
	品牌
	string
	a..20
	核心数据

	3. 
	
	型号规格
	string
	a..20
	核心数据

	4. 
	
	购买日期
	date
	YYYYMMDD
	核心数据

	5. 
	
	故障日期
	date
	YYYYMMDD
	核心数据

	6. 
	
	生产日期
	date
	YYYYMMDD
	核心数据

	7. 
	制造商数据
	名称
	string
	a..50
	核心数据

	8. 
	
	地址
	string
	a..100
	核心数据

	9. 
	消费者数据
	姓名
	string
	a..20
	附加数据

	10. 
	
	性别
	string
	a..3
	附加数据（编码选项：1 男性 2 女性 3 不清楚）

	11. 
	
	年龄
	string
	a..10
	附加数据

	12. 
	
	电话
	numeric
	n11
	附加数据

	13. 
	
	住址
	string
	a..100
	附加数据

	14. 
	投诉数据
	投诉日期
	date
	YYYYMMDD
	核心数据

	15. 
	
	购买地点/平台
	string
	a..50
	核心数据

	16. 
	
	事情经过
	string
	ul
	核心数据

	17. 
	
	受损情况
	string
	a..50
	核心数据

	18. 
	
	与被投诉方沟通过程
	string
	ul
	核心数据


[bookmark: _Toc15569179][bookmark: _Toc54101006][bookmark: _Toc60861325][bookmark: _Toc67222632][bookmark: _Toc67343666][bookmark: _Toc67343743][bookmark: _Toc67344146][bookmark: _Toc73293881]B.2.8 其他数据
除B.2.1、B.2.2、B.2.3、B.2.4、B.2.5、B.2.6、B.2.7以外的其他质量保障相关数据，并可根据数据特征，定义数据项。


[bookmark: _Toc73293882]附  录  C
（资料性）
消费品质保数据采集与分析
[bookmark: _Toc60861327][bookmark: _Toc67222634][bookmark: _Toc67343668][bookmark: _Toc67343745][bookmark: _Toc67344148][bookmark: _Toc73293883]C.1 消费品质保数据采集
[bookmark: _Toc529349294][bookmark: _Toc529349346][bookmark: _Toc529351040][bookmark: _Toc529351145][bookmark: _Toc14786199][bookmark: _Toc54101553]C.1.1 根据消费品质保数据的特点和主体，采集渠道可包括： 
a) 消费者。主要采集消费者通过电话、网络等方式向线上销售平台等组织提供的消费品售后使用阶段的相关数据，如消费品评论数据、消费者投诉数据。
b) 企业。主要采集企业内部开展的顾客满意度测评、质量可靠性测试、消费品检测等数据，以及企业在生产和服务过程中，在不同部门留存的质保数据，如消费品维修数据、通报召回数据、消费品检测数据、安全事故数据。
c) 相关组织。主要采集消费者维权机构、专业媒体机构等组织掌握或发布的消费品质量保证相关数据，如安全事故数据、顾客满意度数据。
d) 政府部门。主要采集与消费品质保相关的政府部门发布的消费品质量保证相关数据，如通报召回数据、安全事故数据。
[bookmark: _Toc529349295][bookmark: _Toc529349347][bookmark: _Toc529351041][bookmark: _Toc529351146][bookmark: _Toc14786200][bookmark: _Toc54101554]C.1.2 根据基本数据项的要求，采集的消费品质保数据主要包括消费品维修数据、通报召回数据、消费品检测数据、消费品评论数据、顾客满意度数据、安全事故数据、消费者投诉数据等。
[bookmark: _Toc529349296][bookmark: _Toc529349348][bookmark: _Toc529351042][bookmark: _Toc529351147][bookmark: _Toc14786201][bookmark: _Toc54101555]C.1.3 质保数据的采集方式包括：
a) 公开方式
——对于在互联网上公开的消费品质保相关数据，可以利用搜索引擎采集信息，或者利用自动采集工具软件，自动搜索质保数据相关信息。
——对于线下公开的消费品质保数据，可以采取实地调研的方式向质保相关企业或者组织取得。
b) 约定方式
——有针对性的通过填写问卷、访谈等方式向掌握某类质保数据的个人或组织获取数据。
——与相关机构建立合作机制，定向获取相关机构内部的数据。定向采集数据时，宜事先设置好数据采集的格式和要求。
c) 其他方式
——通过除以上的其他合法方式采集消费品质保数据。
[bookmark: _Toc529349297][bookmark: _Toc529349349][bookmark: _Toc529351043][bookmark: _Toc529351148][bookmark: _Toc14786202][bookmark: _Toc54101556]C.1.4 在进行消费品质保数据采集时应当遵从如下采集程序：
a) 确定所需的数据范畴和需要采集的数据项；
b) 根据所需数据确定采集渠道；
c) 针对不同渠道的数据，确定不同的采集策略和方法；
d) 根据所需数据的紧急程度和采集方法的便利程度，通过人工或相关计算机软件的方式，开展质保数据采集工作。
C.1.5 数据集成对象及方法。 
a) 对不同渠道采集到的产品维修数据、通报召回数据、产品检测数据、产品评价数据、顾客满意度数据、安全事故数据、消费者投诉数据以及其他产品质保数据进行数据集成，以确保整体的数据一致性。
b) 通过标准程序采集产品质保数据的实体和数据项，且其含义十分明确，数据集成方法可分为模式集成方法、数据复制方法、综合性集成方法以及其他集成方法。
[bookmark: _Toc529349299][bookmark: _Toc529349351][bookmark: _Toc529351045][bookmark: _Toc529351150][bookmark: _Toc14786204][bookmark: _Toc54101558][bookmark: _Toc60861328][bookmark: _Toc67222635][bookmark: _Toc67343669][bookmark: _Toc67343746][bookmark: _Toc67344149][bookmark: _Toc73293884]C.2 消费品质保数据分析
C.2.1 对质保数据分析时应当遵从以下四个步骤：明确分析目的，选定分析数据，数据处理与分析，分析结果展现。
[bookmark: _Toc54101559]C.2.2 消费品质保数据分析时首先应当明确数据分析目的，确保数据分析不会偏离方向。分析目的包括但不限于以下几方面： 
a) 顾客满意度分析。通过对消费品评论数据、消费者投诉数据分析，得到用户对消费品满意度的变化及原因。
b) 备件库存分析。通过对消费者投诉数据、消费品维修数据分析，得到不同消费品的备件需求预测数，以此作为依据对各个维修点的备件进行备货。
c) 消费品寿命分析。通过对消费者投诉数据、消费品维修数据分析，得到每类消费品不同置信度下的消费品寿命，据此对消费品质保期进行调整。
d) 消费品故障分析。通过对通报召回数据、消费品维修数据、消费品评论数据、消费者投诉数据对分析，得到不同消费品的主要问题、消费品问题与其他因素的关联规则、消费品维修率、质保成本等指标，进而能够对消费品进行改进。
e) 安全事故风险分析。通过对安全事故数据、消费者投诉数据分析，得到消费品的相关风险等级，据此对相关消费品进行精准监管。
[bookmark: _Toc54101560]C.2.3 根据数据分析目的在已经采集到的消费品维修数据、通报召回数据、消费品检测数据、消费品评论数据、顾客满意度数据、消费者投诉数据以及采集到的其他消费品质保数据等数据中选取相关的数据项以及数据的范围，确保能够实现数据分析目的。
[bookmark: _Toc54101561]数据处理与分析
C.2.4 根据选定的分析数据特点进行相应的处理，确保数据符合后续的数据分析工作要求，并选定合适的分析方法与分析工具对数据进行分析。
a) 数据处理主要包括数据清洗、数据转化、数据抽取、数据合并、数据计算等处理方法。
b) 消费品质保数据常用分析方法见附录D。 
c) 数据分析工具，根据选定的数据分析方法确定相应的数据分析工具，包括但不限于：Excel、SPSS、SAS、Python、R语言。
[bookmark: _Toc54101562]C.2.5 通过图表、分析报告等方式对消费品质保数据分析结果进行展示，常用的数据图表包括饼图、柱形图、条形图、折线图、散点图、雷达图、金字塔图、矩阵图、瀑布图、漏斗图、帕雷托图等。


[bookmark: _Toc14786209][bookmark: _Toc54101563][bookmark: _Toc73293885][bookmark: _Toc529349301][bookmark: _Toc529349353][bookmark: _Toc529351051][bookmark: _Toc529349302][bookmark: _Toc529349354]附  录  D
（资料性）
消费品质保数据常用分析方法列表
[bookmark: _Toc529351052]消费品质保数据常用分析方法列表见表D.1。
[bookmark: _Toc67343748]表D.1消费品质保数据常用分析方法列表
	方法名称
	方法内涵
	适用范围

	结构化数据分析
	统计分析
	回归分析
	回归分析是确定两种或两种以上变量间相互依赖的定量关系的一种统计分析方法。按照涉及的变量多少，分为一元回归和多元回归分析；按照自变量和因变量之间的关系类型，可分为线性回归分析和非线性回归分析。
	分析结构化质保数据

	
	
	相关分析
	相关分析是研究因素之间是否存在某种依存关系，并对具体有依存关系的现象探讨其相关方向以及相关程度。和回归分析不同的是回归分析所关心的是一个随机变量Y对另一个（或一组）随机变量X的依赖关系的函数形式。而在相关分析中 ，所讨论的变量的地位一样，分析侧重于随机变量之间的相关特征。
	分析结构化质保数据

	
	
	聚类分析
	聚类分析在相似的基础上收集数据来分类。常被用作描述数据，衡量不同数据源间的相似性，以及把数据源分类到不同的簇中，然后分析不同聚簇的特点。
	分析结构化质保数据

	
	关联分析
	关联分析可以发现存在于大量数据集中的关联性或相关性，从而描述了一个事物中某些属性同时出现的规律和模式。
	分析结构化质保数据

	非结构化数据分析
	文本挖掘
	是指从文本数据中抽取有价值的信息和知识的计算机处理技术。
	分析文本类型的质保数据

	
	语音识别
	让机器通过识别和理解过程把语音信号转变为相应的文本或命令的技术，本质上是一种模式识别的过程。
	分析音频类型的质保数据

	
	卷积神经网络
	一种深度前馈人工神经网络，主要包括卷积层和池化层，它的人工神经元可以响应一部分覆盖范围内的周围单元，在图像处理方面表现很好。
	适用于图像质保数据的识别

	
	关键帧提取
	关键帧是指视频中的重要帧，可以简单有效地概括视频的主要内容，能够有效减少视频索引的数据量。对质保数据的关键帧提取可以采用基于聚类分析的关键帧提取取技术，依据帧图像间相似度的大小，将视频帧序列进行聚类，然后依次从每类中选取一帧作为关键帧。
	适用于视频质保数据的关键帧提取

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	表D.1消费品质保数据常用分析方法列表（续）

	方法名称
	方法内涵
	适用范围

	数据预测
	分类
	Logistic回归
	Logistic回归是一种广义线性回归模型，他与多重线性回归区别在于因变量不同，多重线性回归直接将ax+b作为因变量，即y =ax+b，而logistic回归则通过函数L将ax+b对应一个隐状态p，p =L(ax+b),然后根据p 与1-p的大小决定因变量的值。常用来进行二分类。
	适用于数据预测

	
	
	支持向量机
	支持向量机是一种监督学习模型，适合于分类或者回归。其原理是将平面的点在几何空间中表示为向量，把这些能够用来确定超平面的向量称为支持向量，根据支持向量，确定所需要的超平面，从而用超平面达到分类的作用。
	适用于数据预测

	
	
	多层感知机
	多层感知机是一种前馈人工神经网络模型，其将输入的多个数据集映射到单一的输出的数据集上。有较强的非线性输入输出映射能力。
	适用于非线性关系数据的预测

	
	基于邻近度的异常点检测
	这种方法认为如果一个对象远离大部分点，就被视为异常的，它以邻近性来进行度量。一个对象的邻近度得分一般由它的k-最近邻的距离给定。
	适用于异常值检测




[bookmark: _Toc73293886]附  录  E
（资料性）
故障报告、分析和纠正措施系统
[bookmark: _Toc43833078][bookmark: _Toc53767663][bookmark: _Toc58013414][bookmark: _Toc60861331][bookmark: _Toc67222638][bookmark: _Toc67343750][bookmark: _Toc67344152][bookmark: _Toc73293887]E.1 总则
本附录是组织建立并运行FRACAS系统的应用指南。
[bookmark: _Toc43833079][bookmark: _Toc53767664][bookmark: _Toc58013415][bookmark: _Toc60861332][bookmark: _Toc67222639][bookmark: _Toc67343751][bookmark: _Toc67344153][bookmark: _Toc73293888]E.2 一般要求
E.2.1 组织中建立FRACAS系统的目的是实现对产品故障的闭环管理，从故障报告、故障分析再到故障纠正措施，从而不断消除产品故障，从而提高产品可靠性。
E.2.2 宜结合实际情况，建立相关的故障审查和管理部门，负责FRACAS系统的运行，同时做好与设计、生产和售后部门的协调工作。
E.2.3 宜建立FRACAS系统的同时，建立相应的故障报告闭环工作流程，以指导组织中各部门来对产品故障进行处理。
E.2.4 FRACAS系统的运行应受到监控，以确保产品故障报告闭环的运行，从而确保产品可靠性改进目标的实现。
E.2.4 FRACAS系统的运行可以依托故障报告表（表E.1）、故障分析表（表E.2）和纠正措施表（表E.3），可结合组织实际情况对表格内容进行调整。
[bookmark: _Toc43833080][bookmark: _Toc53767665][bookmark: _Toc58013416][bookmark: _Toc60861333][bookmark: _Toc67222640][bookmark: _Toc67343752][bookmark: _Toc67344154][bookmark: _Toc73293889]E.3 详细要求
[bookmark: _Toc41491492][bookmark: _Toc41500400][bookmark: _Toc43833081][bookmark: _Toc53767666][bookmark: _Toc58013417][bookmark: _Toc60861334][bookmark: _Toc67222641][bookmark: _Toc67343753][bookmark: _Toc67344155][bookmark: _Toc73293890]E.3.1 故障报告
故障报告的内容应完整、真实地反映故障发生时的一切情况，其内容应包括：
a) 产品发生故障的时间、地点及试验进行的程度；
b) 发生故障时产品所处的工作状态及环境条件；
c) 故障产品类型、故障现象和特征的详细描述；
d) 故障的观测者及观测故障时的环境条件。
故障报告要求：
a) 应根据实际情况，制定统一的故障报告表格，以便对故障报告进行传递、统计处理和储存；
b) 产品的故障报告应按不同的层次和故障的严重等级规定故障报告应报告到哪一级；
c) 故障报告应规定报告的时限，如重大故障应在多少小时内报到最高管理级，一般故障应在多少小时内报到规定的管理级；
d) 一般故障各售后部门可自行处理，但需与生产部门保持沟通，通报故障的处理情况。
[bookmark: _Toc41491493][bookmark: _Toc41500401][bookmark: _Toc43833082][bookmark: _Toc53767667][bookmark: _Toc58013418][bookmark: _Toc60861335][bookmark: _Toc67222642][bookmark: _Toc67343754][bookmark: _Toc67344156][bookmark: _Toc73293891]E.3.2 故障分析
对故障报告进行核实，根据故障类型选用不同的故障分析方法进行分析，故障分析方法可以使用以下三种：
a) 工程分析。根据工程原理和工程经验，对故障产生的原因和机理进行分析，可以通过理论分析计算、故障模拟试验或对故障件进行分解等方法，充分利用FMEA分析结果提供的信息，运用FTA方法来帮助查明故障模式和原因之间的逻辑关系；
b) 失效机理分析。利用观察、测试、理化分析、解剖、X光检查、电子扫描显微镜观测等方法，研究物理结构、工艺过程可能产生的缺陷，分析导致缺陷的激励和过程；
c) 统计分析。通过对故障产品累计工作时间、次数和出故障次数，对该故障模式在类似产品出现的次数加以系统的整理，以估计该故障模式的性质和出现的概率。
[bookmark: _Toc41491494][bookmark: _Toc41500402][bookmark: _Toc43833083][bookmark: _Toc53767668][bookmark: _Toc58013419][bookmark: _Toc60861336][bookmark: _Toc67222643][bookmark: _Toc67343755][bookmark: _Toc67344157][bookmark: _Toc73293892]E.3.3 故障纠正措施
根据故障分析的结论制定纠正措施，防止故障再度发生。
故障的纠正按以下步骤进行：
a) 确定纠正措施，提交纠正措施报告；
b) 纠正措施效果的验证，管理改进过程。
产品故障有关售后部门在进行故障分析和制定纠正措施之后，应及时按规定的要求准确、规范地填写故障纠正措施的报告，并将批准的纠正措施反馈到产品设计、生产及试验过程中，完成相应文件和产品的更改，跟踪检查纠正措施的落实情况。


表E.1 故障报告表
	故障报告表编号
	
	编号日期
	

	故障发生时间
	
	故障观测者
	

	故障环境条件
	

	故障发生时机
	□ 产品验收试验
□ 性能试验
□ 寿命试验
	□ 生产过程中
□ 试运行
□ 售后过程
	

	故障件
	故障件所属系统或设备
	

	
	名称
	型号（图号）
	生产厂
	批次号
	出厂日期
	工作累计时间或次数

	
	
	
	
	
	
	

	故障现象
	□ 不能启动
□ 超出允许限
□ 水力性能异常
	□ 振动异常
□ 温升异常
□ 噪声异常
	□ 泄漏
□ 卡死
□ ……

	故障模式
	□ 损坏
□ 密封失效
□ 润滑不足
□ 堵塞
	□ 气体泄漏
□ 断裂和裂纹
□ 连接失效
□ 失控
	□ 冷却不足
□ 螺纹滑扣
□ 表面腐蚀
□ ……

	故障核实







	核实人签名          日期           

	填表人签名
	日期

	故障单位技术负责人签名
	日期

	故障审查组织意见







	负责人签名          日期           


注：1.属“□”内容者，在其内打“√”记号
2.故障现象和模式不在选项内的可在“□”后填写。
3.表E2、E3同样适用

表E.2 故障分析报告表
	故障分析报告表编号
	
	编号日期
	

	故障报告表编号
	
	故障件名称
	

	分析说明（需要时，另加附页）







	故障原因
	□ 元器件质量差
□ 元器件老化
□ 装机失误
□ 虚焊
□ 漏焊
□ 调试不良
	□ 设计不合理
□ 材料选用不当
□ 化学腐蚀
□ 高温度
□ 承载不足
□ 误操作
	□ 从属事故
□ 检测设备问题
□ 电机问题
□ 杂质污染
□ 超负荷
□ ……

	故障分类
	□ 相关故障
□ 非相关故障
	□ 责任事故
□ 非责任故障
	□ 人为故障
□ ……

	故障责任单位





	纠正措施建议
	□ 更换控制方法
□ 设计更改
	□ 工艺更改
□ 材料更改
	□ 更换好的元器件
□……

	成本与风险分析
	
	
	

	分析人员签名
	日期

	分析单位技术负责人签名
	日期

	故障审查组织意见





	负责人签名           日期   


注：1.属“□”内容者，在其内打“√”记号
2.故障现象和模式不在选项内的可在“□”后填写。

表E.3 纠正措施实施报告表
	纠正措施实施报告表编号
	
	编号日期
	

	故障报告表编号
	
	故障件名称
	

	故障分析报告表编号
	
	实施通知单号
	

	实施单位
	
	实施时间
	

	方式
	名称
	型号
（图号）
	生产厂
	批次号
	出厂
日期
	拆除
	工时
	拆除
	日期

	
	
	
	
	
	
	更换
	
	更换
	

	
	
	
	
	
	
	修理
	
	修理
	

	拆除件
	
	
	
	
	
	
	

	更换件
	
	
	
	
	
	
	

	修理件
	
	
	
	
	
	
	

	纠正措施






	效果





	遗留问题





	实施人签名
	日期

	实施单位技术负责人签名
	日期

	故障审查组织意见






	负责人签名           日期   


注：1.属“□”内容者，在其内打“√”记号
2.故障现象和模式不在选项内的可在“□”后填写。
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