	ICS  
	

	CCS  
	


[bookmark: _Hlk26473981][bookmark: c2]中华人民共和国档案行业标准
[bookmark: 文字1][bookmark: NSTD_CODE_F][bookmark: NSTD_CODE_B]DA/T XXXXX—XXXX
[bookmark: OSTD_CODE]     
[bookmark: c1]DA


[bookmark: CSTD_NAME]档案服务外包工作规范
第6部分：质量保障

[bookmark: ESTD_NAME]Specification for Archives Service Outsourcing
— Part 6: Quality Assurance

[bookmark: 下拉1]（征求意见稿）
[bookmark: CMPLSH_DATE]     

[bookmark: PLSH_DATE_Y][bookmark: PLSH_DATE_M][bookmark: PLSH_DATE_D]XXXX - XX - XX发布
[bookmark: CROT_DATE_Y][bookmark: CROT_DATE_M][bookmark: CROT_DATE_D]XXXX - XX - XX实施
国家档案局  发布


Q/LB.□XXXXX-XXXX

1

2
1

[bookmark: BookMark1]目次
前言	III
引言	IV
1 范围	1
2 规范性引用文件	1
3 术语和定义	1
4 总体要求	2
4.1 基本原则	2
4.2 主体定位	2
4.3 覆盖范围	2
4.4 闭环管理	2
5 发包方质量管控职责	2
5.1 事前管控	2
5.2 事中管控	2
5.3 事后管控	3
6 承包方质量履约职责	3
6.1 事前准备	3
6.2 事中实施	3
6.3 风险防控与安全保障	4
6.4 问题整改与变更管理	4
6.5 事后交付与质保	4
6.6 人员管理与培训	4
7 质量评定与指标	4
7.1 通用要求	4
7.2 各专项业务质量要求与指标	5
8 全过程质量管控	7
8.1 事前准备阶段	7
8.2 事中实施阶段	8
8.3 事后验收阶段	8
8.4 质量保障全流程管控图	8
9 项目文档管理	8
9.1 项目文档收集与留存	8
9.2 项目文档保管与移交	9
9.3 项目文档利用与保密	9
10 质量评估与改进	9
10.1 问题分析与总结	9
10.2 改进措施与实施	9
10.3 持续改进	9
附录A（资料性） 质量保障流程与任务对照表	10
附录B（资料性） 质量缺陷分级细则	11
附录C（资料性） 首件（批）验证记录表	12
附录D（资料性） 档案服务外包质量问题整改闭环单	13
DA/T XXXXX—XXXX
DA/T XXXXX—XXXX

2

[bookmark: _Toc2431][bookmark: _Toc161847699][bookmark: BookMark2]前言
本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
DA/T 68《档案服务外包工作规范》分为如下部分：
——第1部分：总则；
——第2部分：档案数字化服务；
——第3部分：档案管理咨询服务；
——第4部分：档案整理服务；
——第5部分：档案寄存服务；（尚未发布）
——第6部分：质量保障；
……
本文件为DA/T 68的第6部分。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利，本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由国家档案局提出并归口。
本文件起草单位：国家档案局经济科技档案业务指导司、浙江省档案局、苏州市档案局、浙江省档案事务所有限责任公司、苏州市档案学会、浙江省档案服务业协会、苏州市档案馆、中国人民大学档案学院、国家电网有限公司档案馆、杭州远大档案技术有限公司、苏州君欣悦企业管理服务有限公司。
本文件主要起草人：


[bookmark: _Toc161847700][bookmark: _Toc23164][bookmark: BookMark3]引言
档案服务外包已发展成为推动档案事业高质量发展的重要支撑。规范档案服务外包的工作程序、技术方法、实施标准，对保障档案安全、提升管理效能、促进档案服务业健康发展十分必要。
档案服务外包业态多、适用的规范不一、操作程序、技术方法以及质量控制要求等存在明显差异。《档案服务外包工作规范》按照档案服务业务类型分为总则、档案数字化服务、档案管理咨询服务、档案整理服务、档案寄存服务等部分。目前已发布及在编的各部分内容如下：
——第1部分：总则。规定了档案服务外包相关主体之间的关系、发包方工作规范、承包方档案服务管理体系建设要求及第三方机构工作规范。
——第2部分：档案数字化服务。规定了档案数字化服务外包工作中的发包方工作规范、承包方工作规范、信用评价与质量监督工作规范。
——第3部分：档案管理咨询服务。规定了档案管理咨询服务外包相关方的工作，包括档案管理咨询服务内容、发包方工作规范、承包方工作规范、工作流程、信用评价与质量监督等要求。
——第4部分：档案整理服务。规定了档案整理服务外包工作中发包方工作规范、承包方工作规范、信用评价与质量监督要求。
——第5部分：档案寄存服务。（尚未发布）
——第6部分：质量保障。确立了档案服务外包质量保障的总体要求、发包方质量管控职责、承包方质量履约职责、质量评定与指标、全过程质量管控、项目文档管理、质量评估与持续改进。
为统一档案服务外包质量保障规则、压实各方质量责任、实现全流程可管可控可追溯，弥补各业务专项标准在质量闭环管理上的不足，制定本标准。本文件聚焦全生命周期管理，构建责任明确、全程管控、标准统一、监督到位、改进闭环的质量保障体系，与DA/T 68.1—DA/T 68.5配套使用，共同构成档案服务外包全链条规范体系。

[bookmark: BookMark4]

档案服务外包工作规范  
第6部分：质量保障
[bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc22109][bookmark: _Toc1617][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc16684]范围
[bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc24884212]本文件确立了档案服务外包质量保障的总体要求、发包方质量管控职责、承包方质量履约职责、质量评定与指标、全过程质量管控、项目文档管理、质量评估与持续改进。
本文件适用于机关、团体、企业事业单位以及其他组织开展各类档案服务外包项目的质量保障工作，供发包方、承包方开展质量管控，监管机构开展监督指导使用。
[bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc4185][bookmark: _Toc5786][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc10225][bookmark: _Toc26718931]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 17242  投诉处理规范
GB/T 19000  质量管理体系 基础和术语
GB/T 19001	质量管理体系 要求
GB/T 2828.1 计数抽样检验程序 第1部分：按接收质量限(AQL)检索的逐批检验抽样计划
DA/T 68.1	档案服务外包工作规范 第1部分：总则
DA/T 68.2	档案服务外包工作规范 第2部分：档案数字化服务
DA/T 68.3	档案服务外包工作规范 第3部分：档案管理咨询服务
DA/T 68.4	档案服务外包工作规范 第4部分：档案整理服务
DA/T 68.5    档案服务外包工作规范 第5部分：档案寄存服务（如有发布）
JGJ 25—2010《档案馆建筑设计规范》
[bookmark: _Toc15685][bookmark: _Toc17195][bookmark: _Toc10379]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
　
质量保障 quality assurance
在档案服务外包过程中，由发包方主导、承包方配合执行，为确保服务外包全过程的实体安全、信息安全及服务质量符合要求，依据国家法律法规、档案标准规范及合同约定所开展的计划、检查、验收、评价与改进等系统性管理活动。

技术交底 technical disclosure
在档案服务外包项目实施前，由发包方组织、承包方参与，依据国家或行业相关标准规范、合同约定及项目实施方案等要求，就技术路线、操作流程、质量控制要点、安全保密措施、风险防控机制、验收标准等内容进行系统性说明、沟通、确认并形成书面记录的活动。

风险分级管控 Risk Classification and Control
发包方牵头，承包方配合，根据档案敏感程度、价值、风险程度，划分高、中、低风险等级，实施差异化管控的活动。

全过程管控 Whole-Process Management
对档案服务外包项目从准备阶段、实施阶段、验收阶段到质保阶段实行全流程、全节点、全要素覆盖，通过事前审核、事中监督、事后评价实现质量闭环管控的管理方式。
[bookmark: _Toc30607][bookmark: _Toc29219][bookmark: _Toc16905]总体要求
[bookmark: _Toc2711][bookmark: _Toc26205][bookmark: _Toc8307]基本原则
档案服务外包质量保障应遵循依法合规、安全优先、质量为上、全程管控、客观诚信、协同履职的原则，坚守档案实体安全、信息安全、数据安全底线。
[bookmark: _Toc24164][bookmark: _Toc23411][bookmark: _Toc18178]主体定位
发包方承担质量保障主体责任，主导项目全流程质量管控；承包方承担质量实施直接责任，严格落实发包方管控要求，确保服务质量达到标准要求。
[bookmark: _Toc18273][bookmark: _Toc12725][bookmark: _Toc16287]覆盖范围
质量保障应贯穿档案服务外包全生命周期，涵盖事前准备、事中实施、事后验收、持续改进全环节，实现“事前有审核、事中有管控、事后有验收、全程可追溯”。
[bookmark: _Toc13047][bookmark: _Toc20125][bookmark: _Toc1603]闭环管理
建立问题发现—整改通知—整改实施—复核验收—销号归档的全流程问题闭环机制，所有质量与安全问题均应实现全程留痕、整改到位、复核确认、闭环管理。
[bookmark: _Toc31556][bookmark: _Toc14240][bookmark: _Toc21940]发包方质量管控职责
[bookmark: _Toc27059][bookmark: _Toc18207][bookmark: _Toc23587]事前管控
资质审核。应审核承包方营业执照、相关业务资质、质量管控体系、安全保障能力，重点核查资质有效性、业务范围匹配度，杜绝无资质、不合规企业承接项目。
方案审核。应审核承包方提交的项目实施方案（含质量保障子方案），明确质量目标、操作规范、管控要点，审核通过后书面确认。
技术交底。应及时牵头组织技术交底工作，结合DA/T 68系列专项标准，明确项目质量标准、操作流程、安全保密要求、验收规则等关键内容，形成书面交底记录，经双方签字确认后作为作业依据。
首件（批）验证。应要求承包方完成首件（批）工作成果后提交验证，验证合格后方可启动批量作业，验证结果需书面留存，作为后续项目质量管控的基准依据。
[bookmark: _Toc1477][bookmark: heading_6]事中管控
过程监督检查。应采取日常巡查（每周不少于1次）、随机抽检，抽查样本量不应少于该批次成果的5%、关键节点检查等方式，监督承包方履职情况，重点核查操作规范性、质量达标情况、安全措施落实情况；应建立巡查、检查台账，如实记录检查时间、检查人员、检查内容、问题描述、整改要求等。
风险分级管控。应牵头组织承包方开展风险评估，识别档案安全、质量管控等关键风险点，按高、中、低分级实施管控；在项目启动初期、重大变更后、安全/质量问题发生后，动态调整风险等级，优化管控措施。
质量问题处置。发现质量问题后，立即向承包方出具书面整改通知，明确整改要求、时限与标准；跟踪整改过程，整改完成后及时复核，确保问题闭环；对拒不整改、整改不合格的，可暂停项目实施，追究承包方违约责任，必要时向监管机构报备。
人员与设备管控。应监督承包方配备合格的专业人员、设备设施，要求关键岗位人员持证上岗，人员变动需提前书面告知，且新进人员资质不得低于原备案人员标准，经发包方审核同意后方可上岗。
[bookmark: _Toc19551]事后管控
项目验收。项目完工后，牵头组织验收，明确验收小组组成（可邀请专家参与），制定验收方案，明确验收内容、标准、抽检比例，按合同（或方案）开展验收。
验收结果处置。验收合格的，办理成果移交手续，留存验收记录；验收不合格的，责令承包方限期整改，整改后重新验收，累计整改次数不宜超过3次；对验收中发现的共性问题，梳理总结，优化后续外包项目管控流程。
资料归档与质量评估。将项目全流程质量管控资料（交底记录、检查台账、整改记录、验收报告等）按档案管理要求归档，确保可追溯；项目验收合格后3个月内，组织开展质量评估，总结管控经验与不足。
[bookmark: _Toc24698][bookmark: _Toc30029][bookmark: _Toc16434]承包方质量履约职责
[bookmark: _Toc23746][bookmark: heading_9]事前准备
资料提交与配合审核。按发包方要求，提交完整的资质文件、项目实施方案、质量保障子方案，配合发包方开展资质审核、技术交底，主动澄清标准疑问，确保全员掌握质量要求与操作规范。
项目启动管控。未经发包方技术交底或未与发包方就质量要求达成共识的，不得擅自启动项目实施。
人员与设备准备。配备合格的专业人员、设备设施，确保关键岗位人员持证上岗，提前将人员、设备信息提前向发包方备案，主动接受发包方审核。
[bookmark: _Toc13914][bookmark: heading_10]事中实施
质量自主管控。按照DA/T 68系列标准、发包方要求及项目方案开展工作，建立自身“自检、互检、专检”三级质量管控体系，使每一道工序、每一批成果质量达标，形成完整的内部检验记录。 
a) 自检：作业人员应对每日完成的工作量进行100%自检；
b) 互检：工序流转时，下道工序对上道工序进行互检；
c) 专检：专职检验人员在项目成果提交前进行最终检验。
配合监督检查。主动配合发包方的日常巡查、抽检、关键节点检查，如实提供相关资料与数据，不拒绝、不隐瞒、不阻挠检查工作。
质量改进计划。承包方应根据质量改进要求，制定针对性的质量改进措施，明确改进目标、责任人员、实施路径、完成时限及验证方法，形成质量改进计划，报发包方备案。
问题主动上报。发现自身无法解决的质量问题，及时向发包方汇报，主动配合发包方开展整改工作，不得擅自隐瞒或拖延问题处置。
[bookmark: _Toc5535][bookmark: heading_11]风险防控与安全保障
风险防控落实。配合发包方开展风险评估，落实分级管控措施，主动预判质量与安全风险，制定防控预案，防范质量问题与安全事故发生。
安全规范管控。严格落实档案实体安全、信息安全、数据安全管理要求，规范作业流程，严防档案损毁、信息泄露、数据篡改，建立安全管控台账，留存相关记录。
事故应急处置。发生安全或质量事故时，立即启动应急预案，采取补救措施，第一时间向发包方汇报，不得隐瞒、拖延事故信息。
[bookmark: _Toc8152][bookmark: heading_12]问题整改与变更管理
问题整改闭环。收到发包方的整改通知后，按要求制定整改方案，明确整改责任、时限与措施，按时完成整改，提交整改报告及佐证材料，配合发包方复核，直至问题闭环。
项目变更管控。确需变更项目内容、质量标准的，提前向发包方提交书面申请，说明变更理由及对质量的影响，未经发包方书面同意，不得擅自变更实施内容或质量标准。
[bookmark: _Toc1155][bookmark: heading_13]事后交付与质保
验收配合。项目完工后，按要求提交完整的验收资料、成果文件，配合发包方开展验收，对验收中提出的问题及时整改，直至验收合格。
成果移交与资料配合。验收合格后，按合同约定完成成果移交，提交完整的质量管控记录，配合发包方完成项目全流程资料归档工作。
质保服务落实。按合同约定提供质保服务，对质保期内出现的质量问题，及时响应、限期处置，确保成果质量持续符合约定标准。
[bookmark: _Toc6700][bookmark: heading_14]人员管理与培训
人员能力管控。建立人员岗前培训、在岗考核机制，确保工作人员具备相应的专业能力与安全保密意识，严格遵守发包方与行业相关规定。
能力持续提升。主动学习档案相关标准及质量管控要求，持续优化内部管控流程，提升自身质量保障能力，配合发包方开展相关培训工作。
[bookmark: _Toc7052][bookmark: _Toc30656][bookmark: _Toc3822][bookmark: _Toc17238][bookmark: _Toc8946]质量评定与指标
[bookmark: _Toc16596]通用要求 
评定依据。档案服务外包质量评定应以合同约定、项目技术方案、国家及行业相关标准（含DA/T 68系列标准）为核心依据，确保评定工作合法、合规、有据可依。
评定方法。可根据项目规模、业务类型，灵活采用全数检验、抽样检验、现场核查等方法；抽样检验应明确抽样比例、抽样方式，确保样本具有代表性。
评定原则。优先采用量化指标开展评定，最大限度减少主观判断；对难以量化的指标，应制定明确的定性描述、判定标准及分级依据，确保评定结果客观、公正、可验证。
合格基准。除特殊业务有明确合同约定外，档案服务外包质量检验合格率不低于95%；质量评定结果应作为发包方优化管控流程、承包方提升服务质量的核心依据，实现质量持续改进。
缺陷分级通用标准。各类档案服务外包业务质量缺陷，统一按严重程度分为三级，具体定义如下：
a）致命缺陷：导致档案实体丢失、严重损毁、数据泄露、数据篡改，或造成无法挽回损失、无法正常开展后续工作的严重问题；
b）严重缺陷：影响服务成果核心质量、业务合规性，或可能引发安全隐患，需全面整改方可恢复正常的问题；
c）一般缺陷：不影响核心质量与安全，不影响业务正常开展，可快速整改、不遗留隐患的轻微问题。
[bookmark: _Toc3125]各专项业务质量要求与指标
本章节明确各类档案服务外包业务的质量评定范围、专项缺陷界定及关键质量指标，各类业务均遵循7.1通用要求，结合自身业务特点细化实施。
[bookmark: _Toc1180][bookmark: heading_16]档案数字化加工质量要求
档案数字化加工数据质量的评定范围应包括图像质量、元数据质量、数据完整性及数据挂接正确性。实体保护质量的评定应确保原件无新增折痕、破损、污染，且数字化扫描后原件复位顺序正确。
档案数字化加工质量缺陷按严重程度分为致命缺陷、严重缺陷和一般缺陷：
a）致命缺陷：缺页漏扫、数据丢失、严重挂接错误、文件损毁。
b）严重缺陷：图像模糊不可辨、元数据关键字段错误。
c）一般缺陷：轻微偏斜、黑边超标、非关键字段错误。
档案数字化加工的关键质量指标与检验方式应符合表1的规定。
档案数字化加工关键质量指标与检验方式
	检验项目
	质量要求
	检验方式
	备注

	图像分辨率
	≥300dpi（或按合同约定）
	逐件/抽检
	

	图像偏斜度
	≤1°或视觉无明显偏斜
	抽检
	

	图像完整性
	无缺页、漏扫、重复扫描
	逐件核对
	

	图像清晰度
	字迹清晰可辨、无模糊失真
	人工目检
	

	图像裁剪
	无信息裁切、黑边≤3mm
	抽检
	

	色彩还原度
	彩色件色彩无明显偏差
	抽检
	

	文件命名
	符合编号规则、无乱码重名
	程序校验
	

	目录数据
	字段完整、内容准确
	抽检比对
	

	条目与图像挂接
	一一对应、无错挂漏挂
	程序+抽检
	

	图像格式
	符合合同约定（TIFF/PDF等）
	程序校验
	


[bookmark: _Toc26241]档案整理质量要求
档案整理质量的评定范围应包括鉴定分类准确性、编号编目规范性、排列组卷合理性、装订装盒规范性等。
档案整理质量缺陷按严重程度可分为致命缺陷、严重缺陷和一般缺陷：
a）致命缺陷：档案丢失、严重错分导致无法检索。
b）严重缺陷：保管期限错划、档号重号、标题严重失实。
c）一般缺陷：页号个别错漏、装订轻微不齐。
档案整理的关键质量指标与检验方式应符合表2的规定。
档案整理的关键质量指标与检验方式
	检验项目
	质量要求
	检验方式
	备注

	保管期限划定
	符合档案保管期限表规定
	抽检
	

	分类归属
	类目准确、无错归串归
	抽检
	

	档号编制
	连续、唯一、无重号跳号
	逐件/程序
	

	案卷标题
	准确概括、要素齐全
	抽检
	

	目录著录
	字段完整、信息准确
	抽检比对
	

	页号编制
	连续正确、位置规范
	抽检
	

	排列顺序
	逻辑合理（时间/问题/重要性）
	抽检
	

	装订质量
	牢固整齐、不遮挡文字
	逐卷目检
	

	装盒/上架
	盒脊信息准确、排架有序
	抽检
	

	备考表填写
	情况说明完整准确
	抽检
	


[bookmark: _Toc4726]档案寄存质量要求
档案寄存的质量评定范围应包括库房环境达标率、实体安全完好率、出入库管理规范性、应急响应及时性等。
档案寄存的质量缺陷按严重程度可分为致命缺陷、严重缺陷和一般缺陷：
a）致命缺陷：档案实体丢失、严重损毁、发生泄密事件。
b）严重缺陷：库房环境长期超标、出入库记录缺失、安防设施失效。
c）一般缺陷：个别档案排架错位、登记信息有轻微笔误。
档案寄存/托管的关键质量指标与检验方式应符合表3的规定。
档案寄存的关键质量指标与检验方式
	检验项目
	质量要求
	检验方式
	备注

	温湿度控制
	温度14~24℃，湿度45%~60%
	实时监测
	

	防火防水防盗
	设施完备、运行正常
	定期巡检
	

	防虫防霉防尘
	无虫蛀霉变积尘现象
	定期检查
	

	实体完好
	无丢失、无损毁、无非授权接触
	定期清点
	

	出入库登记
	手续完备、记录完整可追溯
	逐次检查
	

	调阅响应时效
	在约定时限内提供（如≤24小时）
	记录统计
	

	归还完整性
	调阅后归还数量/状态一致
	逐次核对
	

	应急演练
	每年不少于1次
	记录检查
	

	监控覆盖
	库区/通道无死角、记录保存≥90天
	系统检查
	


[bookmark: _Toc13340]档案搬迁质量要求
档案搬迁的质量评定范围应包括实体完整性（零丢失、零损毁）、顺序一致性（架位对应准确）、搬迁时效性等。
档案搬迁的质量缺陷按严重程度分为致命缺陷、严重缺陷和一般缺陷：
a）致命缺陷：档案实体丢失、严重损毁、发生泄密事件。
b）严重缺陷：档案整批排架顺序错乱、搬迁交接记录缺失。
c）一般缺陷：个别档案排架错位、包装箱体标识有轻微笔误、交接记录个别要素填写不完整。
档案搬迁的关键质量指标与检验方式应符合表4的规定。
档案搬迁的关键质量指标与检验方式
	检验项目
	质量要求
	检验方式
	备注

	数量完整
	搬迁前后清点数量一致、零丢失
	逐箱清点
	

	顺序准确
	排架顺序与原始位置对应图一致
	抽检核对
	

	实体完好
	无新增折损、水渍、污染
	抽检目检
	

	包装防护
	专用档案箱/周转箱，防震防潮
	逐箱检查
	

	运输安全
	专车专运、全程押运、封签完整
	过程记录
	

	交接记录
	双方签字确认、影像留存
	逐批检查
	


[bookmark: _Toc20301]数据处理质量要求
档案数据处理包括OCR识别、数据迁移、格式转换等。
档案数据处理的质量缺陷按严重程度分为致命缺陷、严重缺陷和一般缺陷：
a）致命缺陷：数据丢失、数据损毁、数据被纂改、发生泄密事件。
b）严重缺陷：OCR识别准确率低于合同约定、数据迁移后关键字段内容错误、格式转换后内容出现失真、数据关联关系或层级结构错乱。
c）一般缺陷：格式转换后排版存在轻微偏差。
档案数据处理的关键质量指标与检验方式应符合表5的规定。
档案数据处理的关键质量指标与检验方式
	检验项目
	质量要求
	检验方式
	备注

	OCR识别准确率
	≥95%
	抽检比对
	手写体除外

	全文检索可用性
	检索结果与原文一致
	抽检验证
	

	数据迁移完整性
	字段无丢失、记录数一致
	程序比对
	

	格式转换保真度
	转换后内容、排版无失真
	抽检目检
	

	数据一致性
	源数据与目标数据逻辑一致
	程序校验
	

	关联关系正确性
	数据间关联/层级关系无错乱
	程序+抽检
	


[bookmark: _Toc27457]其他外包事项的质量要求
其他未明确列明的档案服务外包事项，应遵循本章节7.1通用要求，结合自身业务特点、合同约定，参照本章节各专项业务的质量评定框架（评定范围、缺陷分级、指标设定、检验方式），制定适宜的质量要求与指标，确保质量评定工作规范、统一、可落地。
[bookmark: _Toc31322]全过程质量管控
[bookmark: _Toc31039][bookmark: heading_17]事前准备阶段
项目组组建与备案。发包方组建项目组，负责质量管控、安全监督及验收工作，成员签署《廉洁承诺书》。承包方按合同组建项目组，项目经理需具备相应资质，项目组人员需提供资质及无犯罪记录证明，完成培训考核并签订《保密协议》，人员名单及资质提交发包方备案，变更需重新备案。
方案编制与审批。承包方依据合同及相关标准编制《质量保障方案》（重大复杂项目需附加实施细则），提交发包方审核确认后生效；方案需变更时，修订后需重新履行审核程序。
技术与安全交底。发包方组织交底会，承包方全员参与，明确项目目标、质量标准、权责边界及安全要求，确认实施细节后形成书面记录，双方签字归档。
[bookmark: _Toc12801]事中实施阶段
首批成果检查。承包方提交首批成果，发包方检查后，对不合格项出具《工作联系单》，承包方整改后提交《项目问题整改单》，直至复核闭环。
动态监督检查。发包方通过巡查、抽检等方式实施管控，建立检查台账，对发现的问题督促承包方整改闭环，抽检比例及频次按约定及风险等级调整。
质量信息与变更管理。发包方定期组织项目例会，承包方按约定提交质量及数据报告，双方统一管理管控信息；项目需变更时，提交变更联系单，审核通过后修订方案并确认实施。
进度与安全协同管控。承包方提交进度计划，发包方分阶段管控，进度与质量冲突时以质量优先；发包方定期检查安全情况，承包方落实应急预案及设备入场、撤场的数据安全管控。
[bookmark: _Toc29469]事后验收阶段
验收准备。承包方完成服务后提交验收申请及完整资料，发包方审核资料合格后，制定验收方案。
验收实施与结论。验收组按方案开展验收，对不合格项责令整改；验收完成后出具验收报告，明确结论，验收合格办理移交手续，不合格则限期整改并重新验收。
验收后管控。双方开展全流程质量评定，承包方按约定提供质保服务，发包方做好质保跟踪，确保成果持续达标。
[bookmark: _Toc2705]质量保障全流程管控图
[bookmark: _Toc7435][image: 档案服务外包质量保障全流程管控图0413]
[bookmark: _Toc24458][bookmark: _Toc20536][bookmark: _Toc22703][bookmark: _Toc22791][bookmark: _Toc14610][bookmark: _Toc3096][bookmark: _Toc19769]项目文档管理
[bookmark: _Toc23798]项目文档收集与留存
发包方、承包方应全面收集质量保障全过程形成的项目文档，包括但不限于合同及附件、方案文件、技术交底记录、检查台账、质量报告、整改及验收资料、会议纪要、项目变更材料、信用评价资料等。
收集的项目文档应真实、完整、规范，按档案管理相关标准及合同约定进行整理、登记与留存，实现全过程可追溯、可查询、可验证。
[bookmark: _Toc15848]项目文档保管与移交
项目文档的保管期限应符合国家、行业相关规定及合同约定；涉及国家秘密、工作秘密、商业秘密、个人隐私的，应按照保密要求实行分级保护、专人管理。
外包项目结束后，承包方应按合同约定向发包方移交完整全过程项目文档；发包方接收后，应按档案管理相关标准保管、存储，确保项目文档不丢失、不损毁、不泄露、可长期利用。
[bookmark: _Toc22436]项目文档利用与保密
项目文档的利用应遵循合法、合规、必要、最小范围授权原则，实行统一审批管理；未经发包方书面同意，承包方不得擅自查阅、摘抄、复制、传播、对外提供或泄露项目文档内容。
发包方、承包方应对项目文档实行权限管控、操作留痕、加密存储与传输，严禁在非涉密信息系统、公共网络及非专用移动介质中处理、存储、传输涉密敏感数据。
外包项目终止或结束后，承包方应按发包方要求，对未移交的项目文档、存储的载体及数据缓存、备份等进行清点、封存或不可逆销毁，并形成完整销毁记录。销毁记录应包括载体与数据清单、销毁方式、销毁时间、责任人、监督人、验证结果等，确保数据不可恢复、不泄露内容。
[bookmark: _Toc15399]质量评估与改进
[bookmark: _Toc809][bookmark: _Toc2403][bookmark: _Toc23646][bookmark: _Toc13176][bookmark: _Toc24904][bookmark: _Toc30082][bookmark: _Toc5100]问题分析与总结
发包方应定期总结质量保障全过程，梳理质量问题、安全隐患及管理薄弱环节，分析问题产生的原因，形成问题分析报告。
发包方结合质量报告、验收结论、投诉处理、检查记录及信用评价结果，总结质量保障工作经验。
承包方结合上述相关结果，查找自身服务短板，明确质量改进方向及重点。
[bookmark: _Toc9681][bookmark: _Toc19078][bookmark: _Toc20158][bookmark: _Toc29504][bookmark: _Toc29551][bookmark: _Toc5846][bookmark: _Toc29694]改进措施与实施
承包方应根据问题分析、检查验收及投诉处理结果，制定针对性的质量改进措施，明确改进目标、责任人员、实施路径、完成时限及验证方法，形成质量改进计划，报发包方备案后组织实施。
发包方应跟踪管控改进措施实施，及时解决实施中的问题，确保落地见效；改进完成后，组织效果验证与评估，形成验证记录。
[bookmark: _Toc10728][bookmark: _Toc15881][bookmark: _Toc20462][bookmark: _Toc28740][bookmark: _Toc13208][bookmark: _Toc25893][bookmark: _Toc22944]持续改进
承包方应建立持续改进机制，将质量改进工作纳入常态化管理，定期开展内部审核及管理评审，结合标准更新、项目实际及发包方需求，优化流程、完善制度、提升人员专业能力。
承包方应将改进成果应用于后续服务，持续提升质量保障水平，形成“发现问题—分析原因—改进实施—验证效果”的闭环管理。
承包方应根据履约评估结果，优化检测方案与方法，提升专业能力与服务质量，持续满足发包方质量管控需求。
监管机构应汇总行业质量评估数据，分析共性问题，适时更新标准与监管要求，推动全行业质量保障水平提升。
[bookmark: BookMark5]
[bookmark: _Toc11727][bookmark: _Toc30783][bookmark: _Toc11018]
（资料性）
质量保障流程与任务对照表
表A.1给出了质量保障流程与任务对照表的样式。
表A.1质量保障流程与任务对照表
	阶段
	流程环节
	发包方任务
	承包方任务
	完成时限
	记录/材料

	事前控制
（准备阶段）
	资质审核
	审核营业执照、业务资质、质量体系、安全能力
	提供真实、有效、完整的资质证明材料
	合同签订后5个工作日内
	资质文件、方案、交底记录、首件检验单

	
	方案审核
	审核项目实施方案、质量保障子方案
	编制并提交方案，按审核意见修改完善
	
	

	
	技术交底
	牵头组织交底，明确质量、安全、验收规则并签字确认
	参加交底，掌握标准，配合签字确认
	
	

	
	首批验证
	对首批成果检验，确认质量基准
	完成自检，提交首批成果，不合格立即整改
	
	

	事中控制
（实施阶段）
	巡查抽检
	每周巡查，随机抽检（普通≥5%，涉密≥15%），建立检查台账
	配合检查，不拒绝、不隐瞒、不阻挠
	服务全过程
	巡查记录、抽检报告、三级检验表、风险台账

	
	内部质控
	监督三级检验制度落实
	执行自检、互检、专检，留存完整检验记录
	
	

	
	人员设备
	审核人员、设备资质，审批变更
	关键岗位持证上岗，人员设备提前备案，变更报批
	
	

	
	数据安全
	监督过程数据真实、完整、不可篡改
	如实记录操作日志，落实实体、信息、数据安全
	
	

	
	风险管控
	牵头风险识别，划分高/中/低等级并实施管控
	配合风险评估，落实分级防控措施
	
	

	事后控制
（验收交付）
	验收组织
	制定验收方案，组织验收组
	提交验收申请、成果及全套资料
	验收后7个工作日内
	验收报告、整改闭环单、移交清单、归档目录

	
	验收实施
	按标准核查，出具验收意见
	配合验收，对问题及时整改
	
	

	
	整改复核
	不合格书面责令整改，复核闭环
	按期整改，提交报告，申请复核
	
	

	
	成果移交
	办理移交手续，确认成果完整
	按约定移交成果、质量记录、过程资料
	
	

	
	质保服务
	监督质保期履约情况
	质保期内及时响应、限期处置问题
	
	

	
	资料归档
	全过程资料归档（一般≥5年，涉密≥30年）
	移交检验、培训、整改、安全等记录
	
	

	问题处置
（整改闭环）
	问题通知
	发现问题书面通知，明确要求与时限
	接受告知，不隐瞒、不拖延
	服务全过程
	检查单、整改闭环单

	
	整改实施
	跟踪整改进度
	制定方案，按期完成整改
	
	

	
	复核销号
	复核整改结果，合格予以闭环
	提交整改报告及佐证材料
	
	

	
	重大问题
	责令停工、追责、向监管机构报备
	立即停工，启动预案，及时上报
	
	

	评估改进
（持续提升）
	质量评估
	验收后3个月内开展评估，形成报告
	配合评估，提供相关资料
	验收后3个月内
	

	
	问题总结
	梳理短板，优化管控流程
	自查问题，完善内部体系
	
	评估报告、整改记录、改进计划

	
	持续改进
	完善制度，强化监督
	优化流程，加强培训，提升质量
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（资料性）
质量缺陷分级细则
表B.1给出了质量缺陷分级细则的样式。
表B.1质量缺陷分级细则

	缺陷等级
	定义
	常见情形

	致命缺陷
	导致档案实体丢失、严重损毁、数据泄露、数据篡改，或造成无法挽回损失、无法正常开展后续工作的严重问题
	1. 档案实体丢失、严重损毁；2. 档案数据泄露、篡改；3. 缺页漏扫导致核心信息丢失；4. 档案寄存、搬迁过程中发生重大安全事故

	严重缺陷
	影响服务成果核心质量、业务合规性，或可能引发安全隐患，需全面整改方可恢复正常的问题
	1. 保管期限错划、档号重号；2. OCR识别准确率低于约定标准；3. 库房环境长期不达标；4. 质量问题整改后仍不合格

	一般缺陷
	不影响核心质量与安全，不影响业务正常开展，可快速整改、不遗留隐患的轻微问题
	1. 图像轻微偏斜、黑边超标；2. 页号个别错漏；3. 资料填写个别笔误；4. 档案排架个别错位
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（资料性）
首件（批）验证记录表
表C.1给出了首件（批）验证记录的样式。
表C.1首件（批）验证记录表

	基本信息

	项目名称
	

	验证批次/数量
	

	验证日期
	

	验证人员（发包方/承包方）
	

	验证内容及结果

	验证项目
	验证结果（合格/不合格，不合格需说明原因）

	作业规范性
	

	质量达标情况
	

	安全措施落实
	

	验证结论：□ 合格，同意启动批量作业 
□ 不合格，需限期整改（整改期限：__________）

	发包方签字
	承包方签字
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（资料性）
档案服务外包质量问题整改闭环单
表D.1给出了档案服务外包质量问题整改闭环单的样式。
表D.1档案服务外包质量问题整改闭环单
	项目名称
	合同编号：
	服务类型 ：

	问题来源
	□巡查 □抽检 □验收 □投诉 □其他
	发现日期：

	问题描述
	
	

	整改要求
	
	

	整改期限
	年   月   日前
	责任单位：

	整改措施
	
	

	整改结果
	
	

	复核意见
	
	

	签字确认
	发包方：
日期：
	承包方：
日期：

	闭环状态
	□已闭环 □未闭环
	备注
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