[bookmark: iso9001体系文件套包19顾客财产控制程序8.5.3]ISO9001体系文件套包（19）｜顾客财产控制程序（8.5.3）
文件说明：本文件是 ISO 9001:2015 标准 8.5.3 条款“顾客财产”的落地程序，属于二级文件（程序文件），与《生产过程控制程序》《标识和可追溯性控制程序》《不合格品控制程序》共同构成生产服务提供过程（8.5）的控制文件组。顾客财产指顾客为让组织完成产品实现而提供的材料、零部件、模具工装、包装物、技术图纸、知识产权资料乃至个人信息，常见于来料加工、OEM/ODM 代工、设备安装维护、检测服务等业务模式。本程序的价值在于：明确顾客财产的识别、验证、标识、防护、使用与异常报告全流程责任，避免因保管不善或使用不当造成顾客财产损失而引发索赔与信任危机。适用于所有接收、使用、保管顾客财产的企业，尤其是以客户来图来料加工为主的中小型制造企业。
[bookmark: 一目的]一、目的
规范顾客财产的接收验证、标识、防护、使用与异常处理全过程，确保顾客财产在组织控制期间得到妥善保管和正确使用，防止丢失、损坏或误用；当顾客财产发生丢失、损坏或发现不适用情况时，能够及时记录并向顾客报告，维护顾客权益，满足 ISO 9001:2015 标准 8.5.3 条款要求。
[bookmark: 二适用范围]二、适用范围
适用于本公司与顾客之间业务活动中，由顾客提供、归顾客所有、由本公司控制或使用的下列财产：
1. 顾客提供的原材料、辅料、半成品、零部件及包装材料；
1. 顾客提供的模具、夹具、工装、量具、检具及专用设备；
1. 顾客提供的技术图纸、工艺文件、配方、标准、软件及知识产权资料；
1. 顾客委托本公司保管、维修、安装、检测的顾客产品；
1. 顾客提供的个人信息及其他具有财产属性的物品或资料。
顾客财产不包括顾客订购但尚未交付的产品（该类产品按《生产过程控制程序》和《产品防护控制程序》管理）。
[bookmark: 三职责]三、职责
	责任部门/岗位
	职责内容

	销售部/市场部
	负责在合同或订单中识别顾客财产的种类、数量、提供方式及特殊要求，并通知相关部门；负责顾客财产异常的对外沟通与报告

	仓储部
	负责顾客财产的接收、验证、入库、标识、储存与防护，建立顾客财产台账

	品质部
	负责顾客财产的进货检验/验证、定期检查、异常判定，参与不合格顾客财产的评审

	生产部
	负责顾客财产（材料、模具、工装等）在生产现场的正确使用、保管与交接

	技术部
	负责顾客提供的图纸、技术资料的接收、登记、受控管理与保密

	管理者代表
	负责协调顾客财产管理中的重大问题，审批异常处理方案


[bookmark: 四工作程序]四、工作程序
[bookmark: 顾客财产的识别与合同约定]4.1 顾客财产的识别与合同约定
1. 销售部在与顾客洽谈合同时，应识别业务过程中是否存在顾客财产，明确其种类、数量、产权归属、提供时间、存放地点及特殊保管要求。
1. 对价值较高或保管条件特殊的顾客财产（如精密模具、贵重原材料、保密技术资料），应在合同/订单中单独列明条款，约定双方责任及损失赔偿原则。
1. 销售部将顾客财产信息以《顾客财产清单》形式传递至仓储部、生产部、品质部等相关方。
[bookmark: 接收与验证]4.2 接收与验证
1. 顾客财产到达后，仓储部仓管员与品质部检验员共同进行接收验证，核对以下内容：
· 品种、规格、数量与《顾客财产清单》或送货单是否一致；
· 外观是否完好，有无磕碰、变形、锈蚀、受潮、破损等异常；
· 随附资料（图纸、合格证、检验报告、使用说明）是否齐全；
· 包装是否完好，标识是否清晰可辨。
1. 验证合格后，仓管员填写《顾客财产接收记录》，办理入库手续，并及时通知销售部确认到货。
1. 验证发现数量短缺、外观损坏或资料不全时，仓管员应单独存放并挂“待处理”标识，品质部在 1 个工作日内出具验证结论，销售部在 2 个工作日内书面通知顾客，协商补货、换货或让步接收处理方案，处理结果记录在《顾客财产异常报告》中。
[bookmark: 标识与登记]4.3 标识与登记
1. 所有顾客财产入库后应挂贴“顾客财产”标识牌，注明顾客名称、财产名称、规格、数量、入库日期及保管责任人。
1. 仓管员按“一客一册”原则建立《顾客财产台账》，逐项登记顾客名称、财产名称、规格型号、数量、入库日期、存放位置、领用/退回情况，做到账、物、卡一致。
1. 顾客提供的技术图纸、工艺文件等资料，由技术部按《文件控制程序》登记受控，加盖“顾客提供资料”章，单独归档保管，并标注密级。
[bookmark: 储存与防护]4.4 储存与防护
1. 顾客财产应存放在指定区域（可与自有物料分区，用隔离线或标识区分），按财产特性确定储存条件：
· 怕潮、怕晒物料存放于干燥通风区，做好防潮、防晒措施；
· 精密模具、量具存放于专用货架，采取防锈、防磕碰措施；
· 危险化学品按安全规定专区存放；
· 电子类产品做好防静电、防尘措施。
1. 仓储部每月对顾客财产进行一次定期检查，检查储存环境、外观状态、数量是否与台账一致，检查结果记入《顾客财产定期检查记录》。
1. 顾客财产未经顾客书面同意，不得挪作他用、转借、复制或改作其他产品使用。
[bookmark: 领用与使用]4.5 领用与使用
1. 生产部凭《生产任务单》到仓储部领用顾客财产，领用时双方核对品名、规格、数量并签字确认，仓管员及时更新台账。
1. 生产现场使用顾客财产时，操作工应按作业指导书要求正确使用和轻拿轻放，发现异常立即停止使用并报告班组长和品质部。
1. 模具、工装等顾客财产使用完毕，由生产部清理、保养后办理退回入库手续，仓储部验收确认。
1. 顾客提供的技术资料仅供本项目使用，使用完毕后由技术部收回归档，未经顾客书面许可不得复制、外传。
[bookmark: 异常处理与报告]4.6 异常处理与报告
1. 顾客财产在组织控制期间发生丢失、损坏、变质、性能下降或发现不适用（如规格与生产要求不符）时，发现部门应立即报告品质部。
1. 品质部组织相关部门进行原因分析，评估影响范围，填写《顾客财产异常报告》，内容包括：异常情况描述、发生时间地点、原因初步分析、影响评估、处理建议。
1. 销售部在 2 个工作日内将《顾客财产异常报告》书面通报顾客，与顾客协商处置方案（修复、赔偿、补料、调整计划等），处置结果由双方签字确认。
1. 因顾客财产异常影响交付进度时，销售部应及时与顾客沟通修订交付计划，并按《与顾客有关的过程控制程序》办理合同变更手续。
1. 所有异常报告及处置记录由品质部归档保存，作为管理评审和持续改进的输入。
[bookmark: 顾客财产的退回与清账]4.7 顾客财产的退回与清账
1. 顾客财产使用完毕或合同结束，销售部按顾客要求办理退回或就地处理手续：
· 退回的财产由仓储部清点、包装、办理出库手续，随附《顾客财产退回清单》；
· 顾客同意就地处理的，凭顾客书面确认意见办理报废或转移手续。
1. 项目结束后，品质部组织对顾客财产账目进行清账，确认无遗漏、无未了事项后关闭记录。
[bookmark: 流程图文字版]4.8 流程图（文字版）
顾客财产提供（合同约定）
        ↓
接收验证（仓储部+品质部）──异常──→ 单独存放挂"待处理"标识
        ↓ 合格                          ↓
入库标识登记（顾客财产台账）     通知顾客协商处理（销售部，2个工作日）
        ↓                                ↓
储存防护（定期检查，每月）       填写《顾客财产异常报告》
        ↓
生产领用与使用（正确操作）
        ↓
使用完毕退回/定期检查
        ↓
异常？──是──→ 异常报告与顾客沟通（4.6）
        ↓ 否
合同结束清账/退回/就地处理
        ↓
记录归档（品质部）
[bookmark: 五相关记录]五、相关记录
	记录名称
	填写部门
	保存期限
	保存部门

	顾客财产清单
	销售部
	合同结束后 3 年
	销售部

	顾客财产接收记录
	仓储部
	3 年
	仓储部

	顾客财产台账
	仓储部
	3 年
	仓储部

	顾客财产定期检查记录
	仓储部
	3 年
	仓储部

	顾客财产异常报告
	品质部
	5 年
	品质部

	顾客财产退回清单
	仓储部
	3 年
	仓储部


[bookmark: 六相关文件]六、相关文件
1. 《文件控制程序》
1. 《记录控制程序》
1. 《生产过程控制程序》
1. 《标识和可追溯性控制程序》
1. 《产品防护控制程序》
1. 《不合格品控制程序》
1. 《与顾客有关的过程控制程序》
[bookmark: 使用说明]使用说明
一、如何按企业实际修改
1. 业务模式适配：纯来料加工企业应把 4.2 验证和 4.5 领用写得更加细致，明确每批来料必须全数核对；以技术服务为主的企业（检测、维修、安装）应重点强化顾客设备/样品的接收登记、状态标识与归还确认环节，可增加“顾客设备维修交接单”。
1. 组织架构适配：无独立仓储部的小型企业，可将仓储职责并入生产部，在 4.4 中明确指定专人负责；销售部与客服部合一的企业，将对外报告职责统一归口到客服岗位即可，不必增设部门。
1. 特殊财产增补：涉及顾客知识产权（配方、软件、图纸）的企业，建议在 4.3 中补充保密条款，明确涉密资料的分级、借阅审批和销毁要求；涉及顾客个人信息的，应增加信息保护要求，与《个人信息保护法》要求衔接。
1. 台账形式：小企业可用 Excel 建立《顾客财产台账》，大企业可并入 ERP 系统；无论何种形式，账、物、卡一致和定期盘点的要求不变。
二、审核关注点（认证审核时高频检查项）
1. 审核员会现场抽查 1～2 项顾客财产，核对台账、实物、标识是否一致，检查“顾客财产”标识是否清晰、存放区域是否隔离。
1. 会追溯一份《顾客财产异常报告》，验证是否在规定时限内通知了顾客、是否有顾客书面回复、处置是否闭环。
1. 会检查顾客提供图纸/资料的受控状态：是否有登记、是否盖受控章、版本是否受控、有无未经许可的复制。
1. 会确认程序是否覆盖标准 8.5.3 的全部要求：“识别、验证、保护和防护”以及“丢失、损坏或发现不适用时向顾客报告”。
三、常见错误
1. 未识别顾客财产：把顾客提供的材料、模具当普通物料管理，无台账、无标识，审核时无法证明受控。
1. 异常不报告：发现顾客财产损坏后仅内部处理、不通知顾客，或口头通知不留记录——这是 8.5.3 最常见的开不符合项情形。
1. 台账与实物脱节：领用、退回不及时登记，盘点对不上账，被审核员判为“记录失控”。
1. 范围用词不当：误将“顾客订购的产品”当作顾客财产管理，或遗漏“顾客个人信息”这一新形态财产。
1. 处置无闭环：异常报告发出后无跟踪、无顾客确认、无最终处置记录，形成“报告发了就完了”的断头路。

顾客财产全程受控，异常及时报告顾客
知识编号：2.3.1
版本：v20260809
作者：卓越质量智库 卓越质量智库致力于为质量管理从业者提供系统化的专业知识、方法论与实战工具，助力企业质量能力持续提升。
