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管理体系审核记录表（远程审核）
	过程与活动、
抽样计划
	涉及
条款
	受审核部门：销售部           主管领导/陪同人员：许存德     
	判定

	
	
	[bookmark: 审核日期]审核员：文波（见证）  曾赣玲 （被见证）     审核时间：2021年11月6日
	

	
	
	审核条款：QMS:8.1运行策划和控制、8.2产品和服务的要求、8.4外部提供过程、产品和服务的控制、8.5生产和服务提供、8.6产品和服务的放行、8.7不合格输出的控制、9.1.2顾客满意

	

	运行策划和控制
	


Q：8.1







	产品的实现过程策划主要由总经理和销售部负责人负责完成，过程策划包含了教学专用仪器、家具、教学用模型及教具、家用电器、体育用品及器材、办公用品、服装、电子产品、塑料制品、厨具、玩具、照相器材、音响设备、广播电视传输设备销售所需要达到的质量目标和要求。
执行标准《商品经营服务质量管理规范GB/T 16868-2009》和客户要求等。
编制了相应的过程文件：
（1）编制了销售服务流程：
客户洽谈---合同签订---供方选择---采购实施---验货---发货--客户--验货---满意度调查
（2）制定了作业指导书《销售管理制度》
（3）规定了产品的检验验收准则，并制定了相应的检验规范；《采购物资检验规范》、《产品的监视和测量程序》、《不合格格输出控制程序》、《产品防护和交付控制程序》；
（4）远程查看到对销售各过程填写有产品检验记录、营销人员工作监督表、发货单等各种监视和检验记录；
（5）资源的提供（包括场所、人力、物力、设备设施等）。
组织暂无外包过程，今后如有发生按照Q8.4条款要求进行控制，到目前为止，组织运行没有变更，问其有关要求，基本了解。
该公司销售服务提供过程策划符合要求。
	



Y

	产品和服务的要求
	Q:8.2 
	编制了《与顾客有关的过程控制程序》。
销售部负责人许存德介绍沟通方式：主要是电话、微信、资料传递、招投标会、交流会等形式宣传本公司有关产品及公司的有关信誉等。
针对合同洽谈、签订、履行过程中的问题、顾客投诉或反馈，及时电话联系，明确各自的要求，及时处理，暂未发生顾客投诉情况。
目前沟通效果良好。
公司主要通过招标会、市场调查、客户的走访、交流会等了解市场的需求状态。主要以订单、合同、电话等形式确定与产品有关的要求，均已保存或进行相应的记录。
对顾客的要求由销售内勤直接对顾客要求进行识别、确认，对于存在的问题直接提出和顾客进行交流沟通。由销售经理组织人员对合同进行评审，经评审能满足要求后组织进行报价，签订合同是承诺可以满足顾客产品要求，合同由总经理或其授权人签字并加盖企业公章，然后回传给顾客，以作为可以满足顾客产品要求的承诺的证据。
远程查看1、合同号JZD-2021061鄄城县华东教学仪器设备有限公司——项目：计算机、软尺、卷尺、托盘天平、简易天平、弹簧度盘秤、弹簧秤、电子停表、三角板、圆规、量角器、专用直尺、标杆、测绳、塑料球、计数器、演示盘、计数棒、计数棍、钉板等。合同签署时间2021.6.18；
2、合同号为20210510-2江西省南城县发华实业有限公司——项目：消毒柜、冰箱、餐桌凳、菜架、食物架、不锈钢桶、学生餐具、小推车、电动三轮车、安装抽油烟机、锅、和面机、馒头机、省面箱、绞肉机、厨具、磅秤。合同签署时间2021.5.10；
3、日照市东港区教育局——项目：计算健身桩、海绵计算游戏积木、幼儿乐器、创意积木、电子琴、幼儿课桌凳、幼儿塑胶跑道等。合同签署时间2021.3.12
4、合同号HXFL-SDJS-20210406-3，甘肃天天运动商贸有限公司——项目：洛阳铲、钢制黑板、打孔器、剖面刀、仪器车、离心沉淀车、搅拌器、酒精喷灯、电加热器、烘干器、贮器装置、分子间隔实验器、酸度计、水电解演示器、化学实验教学器材、试管、烧杯、滴瓶、氯化纳、氯化钾、工作服、护目镜、防毒口罩、耐酸手套、衬布、窗帘、储存柜、写生灯、绘图工具、影像资料、数码相机、显微镜、高压灭菌器、电冰箱、解剖器、桃花模型、医学模型、标本、切片、挂图、指导书、手册、螺丝刀、排球架、羽毛球、超声波清洗器、电子元件、军鼓、塑料注射器、三脚架、铝丝、活性碳、电炉、整理箱、调压变压器、电流表、组装土电话材料、实验室安装等。合同签署时间2021.4.6
4、鄄城鑫源科教仪器设备有限公司——项目：IP 网络听学主机、数字化IP网络广播客户端管理软件、话筒、DVD 播放器、调谐器、调谐器、IP 音频采集器、智能控制主机、UPS、数字音频延时器、IP 终端、音频连接线、光纤等。合同签署时间2021.3.14
部分合同未填写合同号，已与部门负责人进行了沟通。
以上合同的合同评审记录，远程查看到以上各合同均有进行合同评审后，签订合同。
以上评审记录，能包括认证范围内产品。
经过远程查阅企业订单文件，并与销售部负责人进行沟通，目前暂无产品和订单变更的情况；后续经营中，如出现有产品和订单要求的变更，将按照文件规定要求进行控制。
企业在产品要求确认、评审方面控制基本符合要求。
	




Y

	

外部提供过程、产品和服务的控制
	



Q8.4
	远程查见《外部提供产品、服务和过程控制程序》，规定了采购物资分类、供方评价与管理状况、采购信息等内容。对采购的物资进行分类，并依据重要程度分别予以控制。
提供了《合格供方名录》，收录山东学献教学用品有限公司、菏泽市牡丹教学仪器有限公司、淮阳县荣华教学设备有限公司、江阴深亚光学玻璃有限公司、河北奥星文体器材制造有限公司、广州市艺星教学设备有限公司、余姚市城北教仪厂等合格供方，有供方名称，供应产品、列入日期、联系人、联系电话、供方地址等信息。
远程查见《合格供方评价记录》，有供方名称、评价项目及得分、评价结果等内容，抽查对以上供方进行了评价，评价人赵广印、许存德、周小芬等，批准张江涛，日期2021.4.17日。
企业在对供方进行选择和评价时，收集了企业的相关产品的说明书、检验报告、合格证等，对于供方的相关资质，供方评价应充分考虑环境及职业健康安全方面的要求，与负责人进行了沟通。
销售部负责人介绍，根据销售产品及交付时间的需要提报采购申请，经批准后组织实施采购。在实施采购前公司业务员与供方进行沟通后编制采购文件，注明名称、型号、数量、要求、交付期等内容，列入采购计划组织实施。
提供了采购计划多份，远程抽查2021.3.13、2021.4.25、2021.6.13、2021.9.12、2021.10.15日的采购计划，编制：许存德，批准：张江涛，采购产品主要有：计数器、重力演示物理模型、力的传递物理模型、烧瓶、玩具、玩具柜、蓝球、钟表模型、数字转盘、音叉、画板、厨房刀具、燃气灶、厨柜、压力锅、学生床、学生凳、课桌、校服、公寓柜、儿童滑梯、儿童钻山洞、识字板、拼图、铅笔、书柜、洗菜盆、蒸锅、工具箱、太阳高度测量器、声音传播演示器、药品残留检测仪、圆规、甲醛测试仪、塑胶跑道片、显微镜、数码相机、摄像机、笔记本电脑、病虫预警机、精装四大名著、科普书籍、挂图、触控一体机、电热套、水质分析仪、人体骨骼模型、温度计、口罩、电视机、餐桌、监视器、校园广播、渔网、肺活量测试仪、学生笛等……
提供给外部供方的信息表述清晰、充分并经过了批准，能涵盖公司认证范围等的产品。
定期对供方产品质量、价格、交货期、服务等业绩进行统计，不合格的供方剔除，对供方提供的产品采取了检测的方式，通常采取查验产品外观、数量、合格证的方式，具体详见质检部Q8.6审核记录表。
	




Y

	销售和服务提供的控制
	
Q：8.5.1











	介绍说，公司策划了对销售过程的控制要求，编制并执行《销售管理制度》、《员工守则》、《员工行为规范》等。
针对合同洽谈、签订、履行过程中的问题，及时电话联系，明确各自的要求，执行合同。
由供销部业务人员直接对顾客要求进行识别、确认，对于存在的问题直接提出和顾客进行交流沟通（如电话、微信等方式）；
远程查看销售工作情况：
1、编制的管理制度规定了服务提供特性和验收标准，合同的洽商、评定和签订，售后服务保证，客户投诉的处置以及销售人员的产品知识业务能力的要求。文件可以指导销售过程的进行。
2、资源配置齐备，设施设备可以满足要求。
3、销售合同都进行了评审、合同加盖了公司公章，参见Q8.2工作单。
4、提供有产品检验记录表，参见Q8.6工作单。
5、管理人员以及业务员、检测员、库管员都经过了培训，能力满足要求，无特种作业人员。
6、公司将销售过程定为需要确认的过程。有《特殊过程确认报告》，2021.5.9日对设备认可、人员资格认可、特定的方法和程序并具备过程有效的记录，并由确认负责人批准，结论：该过程可满足需求。确认人员：张江涛。
7、.制定了销售管理制度，规定了操作的步骤、方法、注意事项等，日常加强培训教育和指导，防止人为错误。
8、所有的产品都必须经检验合格后方可交付。销售部负责产品的检验和放行，产品经过检验合格后方可放行和交付，销售部负责产品交付和交付后活动的实施，并负责联系售后服务。发货前由销售部开具发货单，依据发货单发货，随货同行有产品合格证，公司负责联系货运交付到指定地点。售后服务由销售部业务员按照售后服务规范执行，去客户现场培训和演示产品的使用方法和注意事项以及安装服务等，暂未发生。
9、远程查看了解到张某正在准备台州市教育局教学专用仪器、教学用模型及教具等销售合同资料，主要是产品型号、规格、报价、交期等。
组织销售服务过程的控制符合标准规定的要求。
	
Y

	产品标识和可追朔性
	

Q8.5.2
	在《管理手册》中规定公司向顾客提供商品时采取适当措施，确保商品在采购到销售过程中均被明确标识，包括商品名称、种类、规格等信息及销售记录和票据等追溯查阅信息。
产品验收合格后，通常保留厂家外包装、标签、合格证等方式对产品进行标识，产品附有“合格证”有产品名称、型号、日期、质检人员代号等信息。产品外包装上有产品名称、规格型号、生产单位、数量等。根据采购单、合同订单编号，检验记录等可以进行追溯。
产品标识管理基本符合标准要求，并满足实际需要。
	

Y

	顾客或外部供方的财产
	
Q8.5.3
	公司在管理手册中，规定了对顾客或外部供方财产的管理，明确了对顾客或外部供方财产的登记、验收、保护、使用等相关要求。
目前公司无外部供方的财产，涉及的顾客财产仅为顾客信息，公司对顾客相关信息做相关保密规定。
顾客或外部供方的财产管理符合要求。
	
Y

	产品防护
	Q8.5.4 
	公司编制了《产品防护和交付控制程序》，对产品搬运、包装、贮存、运输以及交付等过程的防护实施控制：
销售部经理介绍，业务员/检验员在周转仓库验收合格后直接发货，使用适宜的搬运工具，采用合理的搬运方法，做好产品防护，防止丢失和损坏。包装人员核对产品外观、数量、包装、合格证，保持产品外观清洁、完整，按装箱单核对装箱产品，用防震材料添紧，避免相互碰撞造成破损，包装后进行正确标识。经查出入库及交付手续齐全，与运输方签订运输协议，保证产品运输质量，并对运输质量进行跟踪监督。
部门介绍公司自体系运行以来，未发生由于产品防护不当导致产品质量事故的情况，防护措施能够满足要求。
产品防护能够按照策划的要求实施，满足策划的要求。
	Y

	交付后活动
	
Q8.5.5
	与部门负责人沟通了解到组织主要通过与客户签订合同的形式对交付后的活动进行规定。合同通常包括：法律法规要求，交付后不合格的处理，顾客的售后服务要求等。经了解，组织目前暂无交付后违反法律法规要求、无违法合同要求、无严重客户投诉的情况、暂无售后服务情况。收到客户建议、投诉后，组织通过邮件或者会议将信息传递给相关部门。
基本满足要求。
	
Y

	更改的控制
	Q8.5.6

	据销售负责人介绍目前顾客、供方比较稳定，有关的法律法规没有发生变化，公司业务比较固定，所以销售和服务的提供没有发生过更改，远程查看到公司也没有发现变更情况，问其有关的要求，比较熟悉。
	
Y

	产品和服务的放行
	




Q8.6























	编制了《产品的监视和测量控制程序》。
（1）组织确定了产品所要求的检验方法，按行业相关标准、客户要求实施产品验证，并制定了相应的检验规范。
（2）产品检验：检验依据《采购物资检验规范》。
远程抽查《产品检验记录表》：
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注：检验记录（○不适用；×不合格；√合格）
（3）该公司制订了《销售管理制度》对商品销售及销售服务过程进行了质量控制的规定。
提供了“营销人员工作监督表”，对销售人员的工作进行了监督检查。
远程抽查2021年3月28日的“营销人员工作监督表”，业务人员：刘露，综合评价：96分，检查人：赵广印。
远程抽查2021年7月10日的“营销人员工作监督表”，业务人员：周小芬，综合评价：97分，检查人：赵广印。
远程抽查2021年8月22日的“营销人员工作监督表”，业务人员：许存德，综合评价：95分，检查人：赵广印。
（4）产品发货前开具发货单、装箱人员核对箱内产品名称、规格、数量、外观质量状况，无误后把装箱单贴在包装箱侧面。
公司产品监视和测量控制基本有效。
	


Y

	不合格输出的控制
	

Q8.7

	公司制定并执行了《不合格输出控制程序》，文件对不合格品的识别、控制方法和职责权限作出了规定，基本符合标准要求。
远程抽查2021年8月20日的《不合格品评审处置单》，不合格事实描述：2021年8月20日验货时发现课桌椅数量不够，纠正预防措施：补发差件，要求供方对发货人员进行教育培训，要提高服务意识，并在以后的工作中，严禁类似问题的发生。责任部门：学献公司
2021.8.25日换货后再检验合格，检验人：许存德。
产品交付后没有发现不合格的情况，不合格品控制有效。

	


Y

	客户满意
	



Q9.1.2 
	公司通过拜访、电话、电邮、问卷等形式，收集顾客反馈信息，监视顾客满意程度，评价体系的有效性，寻求体系改进的机会。
提供《顾客满意程度调查表》，调查包含：质量、交货期、服务、价格等指标，满意程度分为很满意、满意、一般、不满意等四个档次。被调查客户包括：太原市教育局、台州市教育局、潍坊学院、盐山县教育局4个客户，从提供的调查表来看，客户对组织评价均为“很满意”、“满意”。
远程查见《顾客满意度调查统计表》，审批张江涛。对顾客满意度指标完成情况、顾客建议改进方向等予以分析汇总，顾客改进建议：公司统一组织宣传活动，加强形象品牌宣传。
销售部经理介绍暂无顾客投诉情况发生，日常顾客的反馈均是一些小问题都已及时处理，处理后顾客满意，但是未保留相关记录，进行了交流改进。
企业对顾客满意度的调查、分析利用进行了策划并实施，基本符合标准条款的要求。
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