
质量问题清单操作说明
登陆入口

问题提出入口

问题回复、申请取消、申请关闭入口

问题审核入口



质量问题清单异常录入范围要求： 质量问题清单+客诉工单异常录入和回复时效性要求： 质量问题清单+客诉工单异常关闭要求说明：
工序 新老品 1. 改善品样品实物已通过验证（必须）

新品 问题确认 2. 改善品相关资料（如图纸，SIP，SOP）已更新和发行（必须）

老品 围堵措施 3. 批量改善品已经通过批量生产确认OK （遇小批量且不持续生产时，此项可酌情取消）

新品 不良原因分析 4.  举一反三

老品 临时改善措施         (1) 横向展开：

新品 长期改善措施              A. 由”已知ID，SKU或料号“横向展开至“其他ID，SKU或料号”

老品 举一反三              B. 由“已知供应商(含内部生产)”横向展开至“提供同类型物料的其他供应商(含内部生产)”

新品         (2) 纵向展开：

老品              A. 设计规范：设计规范是否需要更新，以预防类似问题重复发生

5. 客退 不分新老品              B. 工艺：工艺是否需要进行优化，避免因人为因素导致的执行不到位而造成类似问题重复发生

6. 外部（供应商）试产 新品 质量问题清单+客诉工单回复内容说明：              C. 质量标准：质量标准是否需要增加测试项，以便拦截可能发生的类似问题

7. 内部（供应链）试产 新品         操作注意事项：

8. 新产品测试问题（测试工程师发现） 新品         (1) 举一反三的改善机会点需要100%进行确认，如无横向展开或纵向展开的机会或必要，亦需要进行文字说明理由。

9. 所有工序的质量标准优化 不分新老品         (2) 举一反三过程和结果的体现：

             A. 客诉工单的回复

质量问题清单异常责任人分工：              B. 质量问题清单的回复

             C. 8D报告

             D. 供应商辅导报告

可靠性 RoHS 尺寸 功能 外观 可靠性 RoHS 尺寸 功能 外观              E. 周报

新品 QE QE QE QE SQE - - - - - 5. 当异常被判定为“不满足标准但可接受、可特采"时，需正常申请关闭。不得驳回或取消。

老品 SQE SQE SQE SQE SQE - - - - - 6. 当异常被判定"满足标准"时，需申请取消，不得驳回。

新品 - - QE QE SQE - - QE QE QE
7. 如问题回复人甲发现问题应该由乙处理，无需将问题驳回。甲可以在与乙沟通共识的前提下，直接将问题责任人变更为乙，将问题推送至回复问题环
节。

老品 - - SQE SQE SQE - - QE QE QE

新品 - - QE QE SQE - - QE QE QE 质量问题清单中质量标准优化需求回复要求： 质量问题清单中质量标准优化关闭要求说明：
老品 - - SQE SQE SQE - - QE QE QE 1. 更新后的质量标准文件（或承认书、样品）得到需求提出人的认可和直接上级的批准（必须）

新品 2. 更新后的质量标准文件（或承认书、样品）受控发行（必须）

老品 3. 举一反三：同类标准和同类产品的风险排查（必须）

5. 客退 不分新老品 售后 - - SQE SQE SQE - - QE QE QE

可靠性 设计 制程
工装
夹具

工艺

6. 外部（供应商）试产 新品 NPI QE RD NPI NPI RD/PE NPI

7. 内部（供应链）试产 新品 PE QE RD PE PE PE PE

8. 新产品测试问题（测试工程师发现） 新品 测试工程师 参考#4 RD RD NPI RD/PE 测试工程师

9. 所有工序的质量标准优化 不分新老品
所有人

问题创建人和问题回复
人不能为同一人

QE组长
SQE组长

6

所有问题点

外观≥10%, 功能≥5%

所有问题点

功能异常

所有问题点

所有问题点

所有问题点

1. 来料检验

2. 在线巡验

开模后工程样机所有问题点（如外观、功能等）

QE

3. 出货检验

4. 可靠性测试

物料问题（含外采成品）

问题回复（处理）人

工序 新老品 问题创建人

质量标准（如SIP、产品类质量标准、通用质量标准）或承认书、样品中的错误或影响可行性的异常

IQC

IPQC

OQC

实验室 测试委托人

异常录入

异常回复

补充说明
1. 遇周末或法定假日顺延
2. 原责任人请假时，代理人仍需按以上时效要求进行处理与回复

≤1个工作日

≤3个工作日

≤3个工作日

≤5个工作日

≤10个工作日

异常发生当天内

≤1个工作日

录入异常类型

所有问题点

1. 来料检验

2. 在线巡验

3. 出货检验

4. 可靠性测试

7. 所有责任人 每天 需对未审核或未关闭的问题点进行确认和及时更新回复

6. 以上第2项至第5项未完成时或异常未能关闭时，需要 写明计划

4. 长期改善措施：需写明(1)导入时间; (2)改善标识（丝印、镭雕、起始序列号等，如有）

1. 文字中需要包含能够清晰表示时态的词语：如“将"（准备做什么事）,"正“（正在做什么事）,"已”（已完成什么事）

2. 围堵措施：需写明(1)处置数量；(2)清查位置(包含但不限于我方库存、供方在库、供方在制等)；(3)完成日期

3. 临时改善措施：需写明导入时间

5. 举一反三：需写明(1)导入时间；(2)导入机型；(3)改善标识（丝印、镭雕、起始序列号等，如有）

产品问题 问题关闭审核人

外观≥10%, 功能≥5%

致命缺失，主要缺失（具体定义参考IQC检验不良项目说明）

致命缺失，主要缺失，次要缺失（具体定义参考IQC检验不良项目说明）

标准制定人 或 负责承认书、样品签核的质量岗位

1. 文字中需要包含能够清晰表示时态的词语：如“将"（准备做什么事）,"正“（正在做什么事）,"已”（已完成什么事）

2. 围堵措施：无

3. 临时改善措施：在质量标准（或承认书、样品）更新受控发行前需执行的临时检验方案

4. 长期改善措施：质量标准（或承认书、样品）更新。如为质量标准文件、需写明文件编号和版本号；如为承认书或
样品，需写明更新（签核）日期

5. 举一反三：质量标准（或承认书、样品）更新。如为质量标准文件、需写明文件编号和版本号；如为承认书或样
品，需写明更新（签核）日期

6. 以上第2项至第5项未完成时或异常未能关闭时，需要 写明计划

7. 所有责任人 每天 需对未审核或未关闭的问题点进行确认和及时更新回复

QE组长
SQE组长

RD

产品问题

QE

物料问题



质量问题处理流程说明

1. 问题发现人在系统中登记问题，并将问题推送给问题回复人

2. 问题回复人对问题进行确认
2-1 如问题信息完整属实，则对问题进行确认，问题流入到回复环节，由问题回复人进行回复
2-2 如问题信息不完整或错误，问题回复人可将流程驳回，退至问题发现人
2-3 如问题信息完整属实，但可特采接受或不改善，问题回复人仍需确认，问题流入到回复环节，由问题回复人进行回复。（此项规则旨在对所有问题点进行记录以便后期追溯）
2-4 如问题回复人(甲)发现问题应该由乙处理，无需将问题驳回。甲可以在与乙沟通共识的前提下，直接将问题责任人变更为乙，并将问题推送至回复问题环节。

3. 问题回复人对问题进行回复，回复要求如右

4. 问题审核人对问题处置结果（原因分析、围堵措施、短期方案、长期方案、举一反三）进行确认审核

5. 针对2-3提及的特采，可将问题点进行取消。

6. 问题点按要求处理完毕后，可正常关闭

提出问题

确认问题

回复问题

审核关闭

或取消

关闭问题

取消问题



客诉问题处理流程说明 

 1. 客户工单信息同步至质量问题清单“问题审核”节点

2. 问题回复人对问题进行确认
2-1 如问题信息完整属实，则对问题进行确认，问题流入到回复环节，由问题回复人进行回复
2-2 如问题信息不完整或错误，问题回复人可将流程驳回，信息流将退回至客服工单技术支持判定节点
2-3 如从客诉信息可判定由非客户使用问题导致的产品异常，但仍不能支持问题原因的具体定位，问题回复人仍需确认，问题流入到回复环节，由问题回复人进行回复。
2-4 如从客诉信息可判定由客户使用问题导致的产品异常，可备注原因后驳回。
2-5 如问题回复人(甲)发现问题应该由乙处理，无需将问题驳回。甲可以在与乙沟通共识的前提下，直接将问题责任人变更为乙，并将问题推送至回复问题环节。

3-1 问题回复人对问题进行回复，回复要求如右
3-2  如从客诉信息可判定由非客户使用问题导致的产品异常，但仍不能支持问题原因的具体定位。此类情形归为“无法判定”。
3-3  问题回复人需填写“涉及供应商”一栏

4. 问题审核人对问题处置结果（原因分析、围堵措施、短期方案、长期方案、举一反三）进行确认审核

5. 客服工单禁止申请取消，只可申请关闭

6. 问题点按要求处理完毕后，可正常关闭

提出“客诉”问题

确认问题

回复问题

审核关闭

或取消

关闭问题

取消问题



质量标准优化流程说明

1. 优化提出人在系统中登记优化需求，并将需求推送给优化负责人。
1-1 优化需求提出人和优化负责人不可为同一人。
1-2 供应商来料或产品与标准、承认书、样品不符，且标准、承认书、样品正确之情形属来料或产品异常，不在质量标准优化建议范畴之内。

2. 优化负责人对优化需求进行确认
2-1 如优化需求信息完整属实，则对优化需求进行确认，优化需求流入到回复环节，由优化需求人进行回复
2-2 如优化需求信息不完整或错误，优化需求回复人可将流程驳回，退至优化需求提出人
2-3 如优化需求信息完整属实，但回复人认为无需改善，此时仍需确认使问题流入到回复环节，回复无需改善的理由后，再申请取消流程且取消评定人需填写质量服务部负责人
2-4 如优化需求回复人(甲)发现问题应该由乙处理，无需将优化需求驳回。甲可以在与乙沟通共识的前提下，直接将优化需求回复人变更为乙，并将问题推送至回复问题环节。

3. 优化需求回复人对优化需求进行回复，回复要求如右

4. 优化需求审核人对问题处置结果（原因分析、围堵措施、短期方案、长期方案、举一反三）进行确认审核

5. 针对2-3提及的拒绝采纳优化需求的情形，可将问题点取消，但需经质量服务部负责人评审。

6. 优化需求回复人按要求处理完毕后，可正常关闭

提出优化建议

确认优化建议

回复优化方案和优化结果

审核关闭

或取消

关闭优化需求

取消问题

采纳

拒绝



质量标准优化填写说明

1 1

填写质量标准需要优化的问题点描述
必须写清楚文件的编号与版本号

上传对质量标准需要优化的问题点进行说明的附

不强制填写

因为标准原因需要采取围堵措施时，必须填写

标准更新受控前的临时检验方案

标准升级或更新的内容
必须写清楚（新）文件的编号与版本号

有同类产品标准需要更新时，必须填写

需求关闭审核人：直接上级
需求取消审核人：质量服务部负责人

上传对质量标准需要优化内容进行说明的附件
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