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[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。
本文件由山西省商务厅提出、组织实施和监督检查。
山西省市场监督管理局对标准的组织实施情况进行监督检查。
本文件由山西省商贸标准化技术委员会归口。
本文件起草单位：
本文件主要起草人：
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商贸流通企业商务诚信管理规范
[bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc129096156]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了商贸流通企业商务诚信管理的术语和定义、基本原则、管理内容、评价与改进等。
本文件适用于商贸流通企业商务诚信管理活动。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc129096157]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 22117  信用  基本术语
GB/T 33718	企业合同信用指标指南
GB/T 39450-2020  商贸流通企业信用评价指标
DB14/T XXXX  企业商务诚信评价规范
DB14/T XXXX  商务诚信信息资源分类与编码
[bookmark: _Toc129096158]术语和定义
GB/T 22117 界定的以及下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc129096159]
[bookmark: _Toc129096160]商务诚信  business integrity
[bookmark: _Hlk32590488]在商务活动领域，各类市场主体诚实经营、守信履约的意识、能力和行为。
[bookmark: _Toc129096161]
[bookmark: _Toc129096162]商贸流通企业  commercial and trade circulation enterprise
从事商品流通或为商品流通提供服务等经济活动的经济组织。
[bookmark: _Hlk129252377]注：改写GB/T 39450-2020，定义3.2。
[bookmark: _Toc118641798][bookmark: _Toc129096163]基本原则
[bookmark: _Toc129096164]目标导向
以满足相关方的需求和期望，实现企业可持续发展为目标。构建商务诚信管理体系，将诚实守信纳入企业核心价值观，加强商务诚信管理和信用风险防范，将诚信转化为企业核心竞争力，为消费者提供值得信赖的产品和服务。
全员参与
应建立统一的宗旨和方向，确保企业的诚信目标与企业经营方向的一致性。可通过出台相应的表彰、授权等制度，促进全员参与到企业商务诚信管理的全过程，有效地将商务诚信管理融入日常经营各环节。
[bookmark: _Toc129096166]科学管理
提供商务诚信管理相关资源并对资源进行有效管理。建立履约践诺跟踪、信用风险防范处置机制。根据企业内、外部条件变化情况，开展商务诚信评价和改进活动，促进商务诚信管理水平持续不断提升。
[bookmark: _Toc129096167]管理内容 
总体要求
应制定可操作、可考核的商务诚信计量目标，并随着商务诚信管理持续改善而提高。
应建立健全与商务诚信管理相匹配的组织架构，明确商务诚信管理相关人员的岗位和职责。
应严格执行商务诚信制度规定，定期组织制度实施情况检查和制度制修订活动，逐步形成商务诚信管理体系。
应积极营造企业诚信文化氛围，定期开展商务诚信培训活动，培养员工诚信意识。
[bookmark: _Toc129096168]业务管理
经营条件
应确定、提供并维护用于支撑企业商务诚信管理实施的经营条件，确保产品和服务的一致性。经营条件包括以下方面：
拥有业务相关的经营场所，如店铺、仓库、网点等；
拥有业务相关的设施设备，如办公设备、交通运输工具等；
具备相应智能化水平，如商务诚信管理相关的硬件、软件和信息技术。
服务保障
应提供开展各项经营服务所必须的保障，包括但不仅限于：
1. 成立客户服务部门；
制定并落实商贸流通服务相关制度；
对产品和服务进行严格质量控制，建立产品流通追溯渠道，并形成记录，确保质量符合相关标准及承诺要求；
建立产品和服务自查自纠机制，保持和提升产品和服务质量水平；
提供便捷支付渠道，且保证支付的安全性；
建立与客户沟通机制，积极回应客户问题和建议；
主动公开服务标准、服务价格、服务承诺等内容。
信息管理
商务诚信信息见DB14/T XXXX《商务诚信公共服务平台 信息资源 分类与编码规范》，内容包括但不限于：
1. 基础登记类；
资质荣誉类；
经营信息类；
公共信用类；
金融信贷类；
社会评价类；
其他类别。
规章制度
应建立与商贸流通业务相适应的规章制度。包括但不限于：
1. 企业商务诚信管理总体架构；
企业商务诚信管理相关部门及人员岗位职责；
企业商务诚信管理制度、专项管理方案；
各项商务诚信管理工作的操作流程；
商务诚信管理信息沟通机制。
投诉管理
应主动设置客户投诉渠道，及时处置本企业投诉渠道产生的投诉信息或从其他组织、其他平台移交的投诉信息，积极响应客户投诉，并对投诉信息建档保存。
[bookmark: _Toc129096169]无形资产管理
资质资格
应取得商贸流通相关业务所需的资质认证证书、职业资格证书，并对资质资格证书进行有效管理，不得出借本企业资质资格证书。
品牌建设
应结合诚信文化、企业价值观开展品牌策划、品牌宣传、品牌维护，提升品牌美誉度和品牌影响力.
知识产权
应对产品或服务相关知识产权信息进行规范管理和公示，注重提升在知识产权的创造、运用和保护能力，保护自有知识产权合法权益，同时不侵犯他人知识产权。
主动立信
应主动公开信用承诺，主动公开或认领信用信息，主动接受政府及社会监督，主动协助政府用信，主动参与诚信宣传、诚信创建活动。
[bookmark: _Toc129096170]市场交易
营销管理 
应建立与承诺内容保持一致，涵盖售前、售中、售后的营销管理制度，确保售前策划、销售渠道、营销宣传、产品或服务的标识、标签说明以及售后服务等与企业对外的产品或服务承诺保持一致。
招投标管理
应规范有效开展招投标活动，遵循招投标相关平台网站标准规范，遵守开标现场纪律，杜绝与招标人、投标人、代理机构或评标专家等产生不正当利益关系，对招投标活动过程中产生的电子文档、纸质资料以及音视频等进行妥善归档保存。
供应管理
应基于本行业领域产品和服务质量安全管理要求构建供应管理体系，对产品服务信息实施追溯管理，对产品和服务采购、供应过程中的风险进行识别和控制，持续提升产品和服务企业供应能力，促进供应各环节相互协同和快速响应，实现上下游企业多方共赢。
相关方管理
应与上下游供应商、顾客等利益相关方建立以诚信为基础的互利共赢关系，及时收集、分析利益相关方反馈信息，采取必要的措施以保证业务开展与各利益相关方的需求和期望相一致。同时，与其他同行业商贸流通企业保持正当竞争关系。
合同管理
应在签订前、签订过程、履行过程、履行后等环节对合同履约风险进行有效控制，确保合同有效履行。主要包括：
1. 签订前管理。应对合同履约风险进行全面评估，如在合同评审或招投标流程管理中，组织相关部门对合同和标书进行全面评估；
签订过程管理。合同签订宜采用书面形式，签订时应保障签字盖章手续规范、合同主要条款应齐全，满足合同要求；合同签订一般需经过法务审核，重大合同可采取担保措施；
履行过程管理。应对合同履行情况进行跟踪、监督，可通过建立合同台账或信息化管理系统记录合同履行情况，并妥善保存合同执行过程中的重要原始资料和记录；对合同履行中出现的各类纠纷及时妥善处理；合同的变更、转让和终止应符合法律法规和合同约定，合同不能履行的应符合GB/T 33718 相关规定采取风险控制措施和进行责任追究；
履行后管理。企业应建立健全已签订合同履约分析制度，定期对合同完成情况进行统计和评估，并建立合同执行考核和责任追究机制。
承诺履行
应及时掌握本企业在产品质量、运输时效、售后服务等方面对客户的承诺履行情况，可通过客服部门、质检部门、消费者协会等渠道反馈的情况获知。应对发现未履行承诺的行为的不良影响和损害后果进行准确的评估和及时有效的处置。
市场舆情
应关注及分析市场对企业及产品和服务的舆情情况，对于负面舆情采取必要的预警、纠正与防范措施，消除负面舆情产生的原因，避免企业公信力和美誉度下降。
[bookmark: _Toc129096171]财务管理
总体要求
应定期评估财务能力，控制财务风险，建立与企业战略定位及商务诚信长期目标相适应的财务管理体系。
财务信息披露
财务管理部门应定期进行财务统计和分析，将财务信息准确、及时地向最高管理层或社会反馈或披露，保证财务信息披露的及时性和真实性。
商账管理
应根据内部条件（自身实力、资金流动性、业务模式、经营状况等）和外部环境（市场地位、行业特点、经济周期、国家政策等）制定总体授信策略，确定一定期限内的授信额度总量和现金回收目标。在信用销售（或预付款采购）中宜采用安全性高、成本低的结算方式。
应建设符合实际经营状况的商账管理制度，建立商账监控与预警机制，定期进行商账统计和账龄分析，及时向业务部门发出预警，对信用销售（或预付款采购）及应收账款情况进行管理控制，采取规范有效的商账催收方式。
债务管理
应根据本行业领域市场风险情况及企业财力状况等因素，对企业债务规模实行控制，测算债务率、新增债务率、偿债率、逾期债务率等指标。应多渠道筹集资金偿还债务，难以偿还债务时，要及时启动债务风险应急处置预案，切实化解债务风险。
[bookmark: DW][bookmark: _Toc118641802][bookmark: _Toc129096173]评价与改进
应建立符合自身企业特点的商务诚信评价机制，定期开展评价工作，可应采取自我评价或委托第三方评价等方式实施。评价工作应符合DB14/T XXXX《商贸流通企业商务诚信评价规范》要求。
应对企业所发生的失信行为的不良影响和损害后果进行准确的评估和及时有效的处置，对有关的职责和权限应作出明确规定，以便经授权人员：
a) 及时处理和调查失信行为；
b) 根据考评结果确定和实施所需的纠正措施、信用修复措施或预防措施；
c) 记录并评估所采取的纠正措施、信用修复措施或预防措施的有效性。
应针对评价结果发现的问题和不足进行分析，制定适合于本企业商务诚信管理的持续改进机制，其流程包括但不仅限于：
a) 明确有关部门或人员的职责、权限，确保其对企业商务诚信管理持续改进负责；
b) 持续关注、跟进企业信用信息公示情况及相关守信激励失信惩戒措施执行情况；
c) 积极应对政府部门的信用监管，及时发现诚信管理的薄弱环节，并依据反馈意见进行改进；
d) 采取有效激励措施，引导有关部门或人员自觉维护、提升企业商务诚信管理水平；
e) 对改进建议实施的可行性进行分析，确定并执行实施改进措施；
f) 记录所采取措施的实施成效，并对实施成效进行整体评估。
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