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[bookmark: BookMark4]

连锁超市质量管理规范
[bookmark: _Toc10060][bookmark: _Toc186619209][bookmark: _Toc12282][bookmark: _Toc10844]范围
本文件规定了连锁超市质量管理的质量管理体系、采购管理、销售管理和废弃物管理。
本文件适用于浙江省连锁超市质量管理工作。
[bookmark: _Toc14142][bookmark: _Toc18385][bookmark: _Toc1182921043][bookmark: _Toc9077]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 28577    冷链物流分类与基本要求
GB/T 22918    易腐食品控温运输技术要求
GB/T 17242    投诉处理指南
SB/T 10814    超市废弃物处理指南
[bookmark: _Toc10006][bookmark: _Toc2097849422][bookmark: _Toc14055][bookmark: _Toc28510]术语和定义
本文件没有需要界定的术语和定义。
[bookmark: _Toc1168719108][bookmark: _Toc1785]质量管理体系
[bookmark: _Toc1776612694][bookmark: _Toc11095][bookmark: _Toc465778476][bookmark: _Toc465770888]4.1 机构
连锁超市企业应根据质量管理的需要，设专门机构或指定机构、专人负责商品的质量管理。明确管理工作职责，配备与管理工作相适应的人力资源及其他资源。
[bookmark: _Toc916920170][bookmark: _Toc9501]4.2 管理制度
建立商品质量管理制度和商品质量管理工作程序，实现商品采购、配送、销售等业务流程中商品质量的可追溯性的管理和动态监控。定期确定合格的供货商，淘汰不合格的供货商。
[bookmark: _Toc334646318][bookmark: _Toc18901]4.3 信息管理
及时收集国家有关法律法规、标准及商品质量等信息；建立收集用户、消费者对商品质量的意见和投诉的渠道，并及时予以处理。有关信息要有效地在企业内部传递。
[bookmark: _Toc140995133][bookmark: _Toc4479]4.4 培训
有计划、分层次对管理人员和职工进行法律法规、标准及商品质量知识等培训、考核，达到岗位要求。
[bookmark: _Toc1030737690][bookmark: _Toc5438]4.5 商品质量检验和验证的管理
根据质量管理的需要并结合自身实际，采取能够有效控制商品质量的措施，加强商品质量检验和验证的管理。
[bookmark: _Toc2005259128][bookmark: _Toc17726]4.6 评价
连锁超市企业应定期组织对质量管理体系的评价，查找质量管理体系及体系运行中存在的问题，对质量管理体系及体系运行加以改进。
[bookmark: _Toc1929291925][bookmark: _Toc24889]4.7 记录
做好商品质量管理、质量管理体系运行的各项记录；建立必要的档案，以适当的方式保存。
[bookmark: _Toc753797422][bookmark: _Toc12352]4.8 持续改进
4.8.1 超市应承诺、践诺、自我评价，持续改进
4.8.2 建立并实施投诉处理制度。在卖场显著位置公示市场监管等部门投诉举报电话。设立顾客意见箱或意见栏，或采用信息化方式开通顾客反映或投诉渠道。
4.8.3 及时受理、登记、回复消费者投诉，投诉记录包括时间、投诉人姓名、联系方式、投诉内容、整改、回复等内容。
4.8.4 统计消费者投诉信息，分析原因，及时整改。
[bookmark: _Toc1067237901][bookmark: _Toc9585]采购管理
[bookmark: _Toc1283982363][bookmark: _Toc8509][bookmark: _Toc4391][bookmark: _Toc32128]5.1. 连锁经营企业应建立商品采购管理制度。
[bookmark: _Toc1975889885][bookmark: _Toc25415][bookmark: _Toc8389][bookmark: _Toc29470]5.2 对供货商和商品的查验、评价应实行分工监管和分级监管。连锁经营企业应建立商品采购评审机构和机制。
[bookmark: _Toc94179987][bookmark: _Toc26182][bookmark: _Toc22187][bookmark: _Toc27344]5.3 在商品销售过程中应建立动态的商品质量信息监控制度和相应的商品采购淘汰制度。
[bookmark: _Toc187593670][bookmark: _Toc5095][bookmark: _Toc5736][bookmark: _Toc17476]5.4 特许加盟经营门店的商品以统一采购商品为主；分散采购的商品应与总部签定商品采购协议，其进货渠道、商品品种应向总部备案，纳入连锁经营企业统一管理范围。
[bookmark: _Toc380817894][bookmark: _Toc29021][bookmark: _Toc17363][bookmark: _Toc22460]5.5 对采购的商品，连锁经营企业应设专门机构或专人加强商品质量检验的管理。
[bookmark: _Toc905076398][bookmark: _Toc18270][bookmark: _Toc733][bookmark: _Toc22922]5.6 商品实物内在质量的检验，应以科学、标准的技术测试方法为依据，可委托有相关资质的专业质量检验机构进行。有条件的连锁经营企业应配置商品质量检验的设施，建立相应的检验工作规程和管理制度。
[bookmark: _Toc992349485][bookmark: _Toc21985][bookmark: _Toc2126][bookmark: _Toc3181]5.7 采购商品时，应对供货商的资质单证、商品质量、送货能力等进行查验和评价。
[bookmark: _Toc1059791793][bookmark: _Toc9652][bookmark: _Toc9985][bookmark: _Toc17421]5.8 查验供货商资质单证应包括下列内容（单证是复印件时，应验明其真实可靠）：
a) 生产商有效期限内营业执照（复印件）；
b) 生产商有效期限内卫生许可证、特殊用途化妆品证书、国家规定实行生产许可制度的产品需提供产品生产许可证（复印件）；
c) 生产商有效期限内税务登记证、组织机构代码证（复印件）；
d) 商品商标注册证（复印件）；
e) 国家强检电工产品或特殊商品需提交相应证书复印件；
f) 绿色食品、专利产品或特殊商品需提交相应证书复印件；
g) 县级以上技术监督、卫生部门等法定检测机构出具的6个月以内的监督检验报告书，委托检验报告无效（并加盖发证机关红章）；
h) 进口食品需提供出入境检验检疫局出具的“卫生证书”（原件）；
i) 保健食品需提供卫生部保健食品批准证书（复印件）；
j) 生产商中国商品条码系统成员证书（复印件）；
k) 其他与产品有关的证书、证明性材料；
l) 样品及报价单。
[bookmark: _Toc691296733][bookmark: _Toc32086][bookmark: _Toc6598][bookmark: _Toc190]5.9 查验商品质量应包括下列内容（单证是复印件时，应验明其真实可靠）：
a) 产品标准号：
b) 产品质量检验合格证明；
c) 重点商品的检验检疫证、标签、批准件等市场准入证明；
d) 有关质量认证标志、商标和专利的证明；
e) 商品包装广告宣传有关依据的证明。
[bookmark: _Toc737661261][bookmark: _Toc13714][bookmark: _Toc270][bookmark: _Toc25257]5.10 查验供货商的送货能力包括运输工具、吨位、通行能力、温控条件等。
[bookmark: _Toc449719496][bookmark: _Toc21035][bookmark: _Toc18398][bookmark: _Toc27874]5.11 采购熟食、生鲜、半成品、即食品或质量安全要求较高的食品，应实地考察供货商的生产加工条件、质量管理水平等情况，并应定期对供货商的生产状况进行检查和随访。
[bookmark: _Toc25704][bookmark: _Toc1693719275][bookmark: _Toc2854][bookmark: _Toc5756]5.12 采购的食用农产品应是安全、卫生、优质的。
[bookmark: _Toc3527][bookmark: _Toc4371][bookmark: _Toc30794]5.13 采购的一般食品应符合GB/T 23346相关要求。
[bookmark: _Toc26838][bookmark: _Toc2862][bookmark: _Toc20673]5.14 采购的化妆品应符合GB 7916相关要求。
[bookmark: _Toc11225][bookmark: _Toc18345][bookmark: _Toc16555]5.15 采购的家用电器应符合GB/T 4706相关要求。
[bookmark: _Toc6447][bookmark: _Toc26241][bookmark: _Toc27691]5.16 采购的玩具应符合GB 6675相关要求。
[bookmark: _Toc1440615479][bookmark: _Toc21819][bookmark: _Toc20242][bookmark: _Toc604]5.17 不得采购无厂名、厂址或无合格证的“三无”商品。
[bookmark: _Toc1444113940][bookmark: _Toc5735]销售管理
[bookmark: _Toc362811186][bookmark: _Toc13402][bookmark: _Toc107673260]6.1 价格管理
6.1.1 商品应按照《关于实施商品和服务实行明码标价的规定》执行，标价签应为当地物价部门统一规定的样式，各种样式之间不能混用，不能涂改，不能拼接。
6.1.2 价格变动时应及时更换标价签，不得随意在原标价签上涂改。
[bookmark: _Toc1061529269][bookmark: _Toc29302]6.2 商品保质期管理
6.2.1 在商品补货陈列时应仔细检查比对生产日期、规格等内容。
6.2.2 应实行在架商品保质期自查制度，定期对上架商品保质期时间进行登记，已到保质期的必须撤柜。
6.2.3 宜使用商品管理信息控制系统，实现对商品购销全程的实时管理。

[bookmark: _Toc15796][bookmark: _Toc200772817]物流管理
[bookmark: _Toc8948]7.1 订单服务
7.1.1 收到订单后，对订单进行核对，核对内容包括但不限于：
a) 门店代码及名称；
b) 物品代码及名称；
c) 商品数量；
d) 商品货号。
e) 货号；
f) 数量；
g) 规格；
h) 单位；
i) 配送地点；
j) 联系人；
k) 联系方式；
l) 单据印章；
m) 特殊要求。
7.1.2 发现订单异常时及时向客户确认。
7.1.3 分拣前，对分拣单进行核对，核对内容包括但不限于：
a) 门店代码及名称；
b) 物品代码及名称；
c) 商品数量；
d) 商品货号。
[bookmark: _Toc22330]7.2 拣选服务
7.2.1 应按照出库单信息进行货物分拣。
7.2.2 分拣应依据接定车次的先后顺序，按先进先出的原则进行拣货，拣货单特殊备注发货批次的除外。
7.2.3 分拣时应核对出库单与实物的名称、规格、数量、批次等。不同车次的物品应分开摆放。
7.2.4 将物品依据门店及配送远近原则分货至待出区准备出货，物品应整齐摆放在指定区域。
[bookmark: _Toc9101]7.3 配送服务
7.3.1 出库
7.3.1.1 应根据订单以及汽车载货量、密度等制定派车计划、行车线路。
7.3.1.2 根据不同物品特点，不宜同车物品应分开装运，分别派车。
7.3.1.3 仓库管理人员根据订单信息，制定签发出库单。
7.3.1.4 车辆宜配备定位系统。
7.3.2 装车
7.3.2.1 装车前检查车厢情况，确保符合以下要求：
a) 底板无潮湿、无漏洞、凹凸、尖锐棱角，车内无垃圾；
b) 制冷装置运行正常，厢体整洁，各项设施完好；
c) 运输了冷冻冷藏商品前，运输车辆进行预冷。
7.3.2.2 根据系统配送任务与配送特殊要求，生成车辆行驶路线，宜按先送后装的顺序进行装车。
7.3.2.3 装车完毕，确定无异常情况后闭锁车门、使用封条封车。
7.3.3 运输
7.3.3.1 司机遵守交通规范、按照优化路线安全行车。
7.3.3.1 宜开启定位系统，途中不得私自停车。
7.3.3.1 不得搭载无关人员以及无关货品。
7.3.3.1 冷冻冷藏商品在运输过程应符合GB/T 28577中的要求。
7.3.4 交付
7.3.4.1 应在约定时间内到达，按要求将车辆停靠在指定收货处，提供出库单、商场、超市门店订单。
7.3.4.2 卸货时轻拿轻放。冷冻、冷藏商品应按照GB/T 28577要求进行卸货。
7.3.4.3应按收货方要求将物品摆放至指定区域，应与收货方人员现场核对物品信息。
7.3.4.4 交货出现异常时，应由客服人员与客户进行对接，回复处理意见并反馈。
7.3.4.5 验货完成后，司机应及时与收货人员进行交接，并签字确认。
7.4 信息管理
7.4.1 建立配送信息管理系统，并配备相应管理人员。
7.4.2 配送信息系统覆盖商品配货出运输交付全过程通过运输调度、智能配载、在途跟踪、综合管理等功能，实现物流配送作业流程的信息化、可视化、智能化和可追溯。追溯信息应符合GB/T 22918的要求。
7.4.3 应做好信息维护工作，配送信息应准确、全面、有效、可追溯。
7.4.4 制定信息保密制度和信息安全应急预案。
7.4.5 应维护客户信息安全。
[bookmark: _Toc1975768454][bookmark: _Toc914]售后服务管理
[bookmark: _Toc21299]8.1 组织管理
8.1.1 应设有售后服务部门，对商品的售后服务进行管理。
8.1.2 应配置与超市规模相当的售后服务接待人员与技术人员，能满足高峰期的售后事件的处理。
[bookmark: _Toc6449]8.2 投诉处理
8.2.1 售后服务人员应及时接收售后服务诉求，保障投诉渠道的畅通。
8.2.2 售后服务人员应与顾客建立有效的联系，规定对顾客投诉的处理程序和要求，应建立受理客户投诉的管(通)道，设立投诉电话，受理顾客投诉。
8.2.3 对售出的商品，当顾客提出异议时，应参照《中华人民共和国消费者权益保障法》的规定，予以妥善解决，对商品质量问题实行先行负责制，除此之外，还应符合GB/T 17242的要求，
[bookmark: _Toc23751]8.3信息记录
售后服务人员应记录投诉信息，投诉信息包括但不限于以下内容：
a) 消费者信息应至少包括消费者姓名、联系电话：
b) 产品信息应至少包括产品名称、产品材质、种类、重量、外观关键信息，以及货号、购买日期：
c) 服务信息应至少包括服务单位、服务提供日期、提供服务人员、售后事项收费信息、消费者确认信息。
[bookmark: _Toc29887]废弃物管理
[bookmark: _Toc691925882][bookmark: _Toc25139][bookmark: _Toc23491][bookmark: _Toc23132]9.1 废弃物的处置按SB/T 10814进行。
[bookmark: _Toc574350269][bookmark: _Toc20922][bookmark: _Toc15925][bookmark: _Toc24555]9.2 废料废品应破碎处理。过期食品有处置记录，并留存有影像资料。
[bookmark: _Toc165977818][bookmark: _Toc10909][bookmark: _Toc1787][bookmark: _Toc12090]9.3 需要回收利用的商品，由具有地方政府指定的、具有资质的回收企业进行回收，超市应审核回收商对废料的用途，且签订回收合同。
[bookmark: _Toc7929673][bookmark: _Toc27838][bookmark: _Toc10824][bookmark: _Toc22476]9.4 在非食品区域设立垃圾暂存地且保持周围清洁卫生。
