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管理体系审核记录表
	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：刘强                      陪同人员：张波
	判定

	
	
	审核员：郭力                       审核时间：2021.11.24
	

	
	
	审核条款：
5.3；6.2；7.1.3；8.1；8.2；8.3；8.4；8.5.1；8.5.2；8.5.3；8.5.4；8.5.5； 8.5.6；8.6；8.7 ；9.1.2；
	

	组织的岗位、职责和权限
	

5.3
	部门负责人：刘强 ，询问主要职责：全面主持销售的工作；安排售前、售后技术支持服务；组织对客户投诉信息的收集、反馈、分析和处理；销售服务的安排、调整；公司内部销售人员培训组织安排；定期组织召开质量例会；
所需资源（包括人员、设备等）的组织安排。
部门职责清晰、明确。负责人能基本阐述本部门的主要职责。
	

	目标 
	6.2
	部门目标：   
1、合同评审率100%；         100%；
2、销售产品合格率98%        100%；
3、产品交付及时率100%       100%；
4、顾客满意率96%以上        96%；
5、采购产品合格率100%;      100%；
2021年9月30日，检查人员：陈高杰，考核情况：经查已完成。
	

	基础设施
	



7.1.3
	企业对从事质量活动人员提供相应的设施，以确保满足产品要求的符合性。
[bookmark: 生产地址]基础设施，办公室和办公设备，提供《商铺租赁合同》，位于陕西省西安市西安国际港务区华南城五金机电E区E1区4街1栋16号，面积123.75m2，出租人：解晓钟，租期：2019.10.1-2022.9.30。
提供《办公设备台账》主要包括：电脑、打印机、复印件、档案橱、空调、电话、投影仪、无线WIFI网络等设施。
提供了《服务设施检修计划》，编制：陈高杰，批准：张波，日期：2021.4.5, 对电脑2021.6中旬统一检修，重新装系统，升级，杀毒，系统打补丁，打印/复印机检修维护，责任人：刘强；
查，《设备保养记录》，有日常对办公设备进行清洁维护，电脑定期杀毒和软件升级，发生故障时联系经销商前来维修处理，2021.6.20、2021.9.16对电脑、打印机的进行了检测维护。
该销售公司目前无特种设备。经现场查验上述基础设施均处于正常使用状态良好。
基础设施管理基本可以满足公司目前体系运行的需要。
	

	运行策划和控制
	


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，过程策划包含了建筑材料、机电设备、保温隔热材料销售所需要达到的质量和要求。
执行标准：IEC60800-2009《取暖设备和防结冰用额定电压为300/500V的加热电缆》、GB/T 20841-2007/IEC60800-1992   《额定电压300/500V生活设施加热和防结冰用加热电缆》、GB/T 19835-2005 《自限温伴热带》、GB/T 19666-2005  （防腐护套机械物理性能）、IEC 60332-1-2:2004  （光缆和电缆在火焰条件下的燃烧试验 1-2部分；单根绝缘电线电缆火焰垂直蔓延试验方法）、GB 7251.12-2013 《低压配电箱和控制设备 第2部分：成套电力开关和控制设备》、GB/T  8624-2012  《建筑材料及制品燃烧性能分级》、JC/T 990-2006  《绝热用复合硅酸盐及其制品》、16S401  《管道和设备保温、防结露及电伴热》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：业务洽谈/招投标 → 合同评审 → 采购 → 进货检验 → 交付；
2.制定了作业指导书《销售管理制度》、《销售过程检查规范》、《售后服务管理制度》；
3.规定了产品的检验验收准则，并制定了相应的检验规范《进货检验规范》；
4.现场对销售各过程填写有产品检验记录、营销人员工作监督表、不合格品处置单、发货单等各种监视和测量记录；
5.资源的提供（包括场所、人力、物力、设备设施等）。
提供《销售管理制度》，规定营销服务质量控制的方法和要求，以有效地控制每一个服务过程，确保服务始终满足客户的需求。营销服务质量控制策划表，对寻找顾客、市场定位、客户选择、销售合同的洽谈、评审和签订、销售合同的洽商、销售合同评审、销售合同签订、货源组织、订货、产品的运输、订购产品的验收、产品的储存、产品交付、售后服务、售后服务保证、客户投诉的处置、 客户的调查等销售活动服务质量进行控制和评价。
组织对外包过程的控制详见8.4审核记录，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。
	

	顾客沟通
	
Q8.2.1
	销售部负责人介绍沟通方式主要是电话、传真、资料传递、公司网站、广告等形式宣传本公司有关产品及公司的有关信誉等。
针对招标、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。
目前沟通效果良好。
	

	与产品和服务有关要求的确认、与产品有关要求评审
	






8.2.2、 8.2.3 
	销售部经理介绍：通过招标会、市场调查、客户的走访、电话、传真了解市场的需求状态。
主要业务以招标文件、订单、合同、电话、邮件、传真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部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，在合同签订前在公司微信群内对合同的要求进行评审。
销售经理刘强介绍，公司收到客户需求后，销售部门内勤人员在微信群内组织相关部门负责人和总经理予以评审，没有异议可以满足要求后才签订购销合同，合同经总经理或其授权人签字并加盖企业公章视同经过合同评审，然后回传给客户作为可以满足要求的承诺，合同评审均是在合同回传给客户之前进行。
抽查1）2021年1月11日与中建安装集团有限公司签订《西安市地铁十四号线一期工厂（北客站~贺邵村）施工总承2标段安装及装修工程物资采购与供应合同》合同编号：ZACG2021-008，采购：发热电缆、控制箱、温度传感器、压敏胶带、铝箔胶带、发热电缆接线盒、温度去传感器接线盒、警示标签等。
销售部、综合部、管代：刘强、张谢、陈高杰，经总经理：张波批准，于2021.1.10日评审后，签订合同。
[image: e1ed30ee541fe1e6492809517a1f4d7][image: 5f8f2c3344c58e22187bc0cfa565466][image: ae3299a4851ec2b54570a832e835213]








抽查2）2021年5月31日与中铁十一局集团第六工程有限公司签订《中铁十一局集团第六工程有限公司洛阳市轨道交通2号线一期机电等相关工程施工02标电伴热采购合同》ZT1106-LY-WZCG-09。
采购：管道电伴热，包含：各类电缆、传感器、检测单元、电伴热控制箱、附件等；保温材料：A极不燃复合硅酸镁材料；0.5mm厚铝薄板。
销售部、综合部、管代：刘强、张谢、陈高杰，经总经理：张波批准，于2021.5.30日评审后，签订合同。
[image: 321d435d2d49cf05c24ea8c6ff3ceab][image: 44a556c50c1884c1dc2f2026df53707][image: 411376ac84b4a9898a070b117852e7b]









抽查3）2021年9月10日与中建三局集团有限公司签订《西北经理部西安地铁六号线二期电伴热材料》合同编号：中建三局13032021ZH0667990。采购：发热电缆、电伴热控制箱、温度传感器、电源线、信号线等。销售部、综合部、管代：刘强、张谢、陈高杰，经总经理：张波批准，于2021.9.9日评审后，签订合同。
	[image: e489ba2bc2a71253155d15e6a45b5d4]
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在查其余3份合同，均是在评审后签订，销售产品包括了公司认证范围内产品。
产品和服务要求的评审基本符合标准要求。
	

	与产品有关要求的更改
	
8.2.4 
	管理手册对产品和服务要求的识别和更改进行了策划和规定；
   经过查阅企业订单文件，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。
基本符合要求。
	

	产品和服务的设计和开发不适用确认
	8.3 
	公司只负责按常规销售模式进行建筑材料、机电设备、保温隔热材料销售，不需要再设计开发，因此将ISO9001：2015标准“8.3产品和服务的设计和开发”的要求确认为不适用，该不适用不影响组织确保产品和服务合格以及增强顾客满意的能力或责任。
	

	外部提供过程、产品和服务的控制
	






8.4
	企业仅从事相关产品的销售，不对销售的产品进行生产加工，所有销售产品全部采购自各合格供方，产品由供方直接发至客户，由客户验收，公司没有库房。
执行《采购管理控制程序》，职责负责对采购物资的控制和管理；负责对采购程序的监督，采购人员负责采购任务的实施。
合格分供方名录是按《供方评价标准》在经过评价的《供方能力调查表》并形成《合格供方名录》。
提供了《合格供方评价标准》，评价内容包含管理体系、质量安全环境要求、交货期、人员、设备、现场、生产能力、资质、价格、服务等，分数比例5-10分不等，各分项有相应的评分标准。并有相应的得分与供方级别说明。
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，应保持更新，但对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。
刘强经理介绍，各部门根据需要提报采购申请，经批准后由销售部组织实施采购。在实施采购前公司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，列入采购合同组织实施。
提供《 2021年合格分供方名录》：
	序号
	物资设备名称
	合格分供方名称

	1
	发热电缆、伴热带
	芜湖佳宏新材料股份有限公司

	2
	电伴热控制箱
	苏州凯堡特电气自动化设备有限公司

	3
	复合硅酸镁保温棉
	河北九骏建筑材料有限公司


提供2021年3月10日与芜湖佳宏新材料股份有限公司的采购合同，佳发热电缆及配件的采购合同。
提供，2021年4月7日与河北九骏建筑材料有限公司签订的《保温采购合同》。
提供，2021年3月16日与苏州凯堡特电气自动化设备有限公司电伴热控制箱销售合同。
[image: 6f27a7510544233051bad1fa210490f][image: 56fa9f0d5039747a78d57bbe4027db7][image: b12d37fa6af59678ab5b21de05eab6c]











提供《采购物资检验规范》对发热电缆、伴热带、电伴热控制箱、复合硅酸镁保温棉外观、规格、品牌、合格证、数量、包装、材质、颜色、装配性、包装等检查项目，制定了验收的合格标准。
抽《物资订货清单》1：
    [image: 35dab23860dbfdd303d3a08aaa441f3]        [image: 3096f1c538d08bfed841f7c59bca8d0]
[image: 879d8fc35b7b15cf2a4de2b374b9d06] 2021.1-2021.10，主要采购：发热电缆、伴热带、电伴热控制箱、复合硅酸镁保温棉供应西安市地铁十四号线一期工厂（北客站~贺邵村）施工。
[image: 64a7abc8c521d86d10d6c8f5b5f7671]抽：发货单：






采购产品种类覆盖了认证范围内的产品，采购计划均按规定进行了批准。
提供给外部供方的信息表述清晰、充分。
采购产品验证通常采取查验产品外观、合格证的方式，具体详见8.6审核记录。
提供《采购物资检验规范》对发热电缆、伴热带、电伴热控制箱、复合硅酸镁保温棉外观、规格、品牌、合格证、数量、包装、材质、颜色、装配性、包装等检查项目，制定了验收的合格标准。
查2021年《货物送达清单》，物资送达后由顾客签收确认。
[image: 5e809646dcff926d60b826d14b05f53][image: 3ff60aaccb87fd9cdaaa67e2eb11205]








	

	销售和服务提供的控制
	





Q：8.5.1 











	公司编制并执行《营销服务提供规范》、《营销服务人员服务规范》、《售后服务规定》、《营销服务质量的控制规范》等。
现场查看营销工作情况：
1.下发的作业文件随手可得。规范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.现场查看销售合同都进行了评审、加盖了公司公章，参见8.2工作单。
4.现场提供有产品检验记录表、发货单、产品合格证，参见8.4、8.6工作单。
5.管理人员以及业务员、质检员、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。查有“特殊过程确认记录表”，2021.4.16日对销售过程的人员、机械设备、材料、控制方法、环境等方面进行了过程确认，结论：可以满足过程能力的需求、提供合格的服务。
7.制定了销售管理制度、产品搬运管理制度、仓库管理制度等，规定了操作的步骤、方法、注意事项等，操作人员直接按要求进行控制，防止人为错误。
8.抽查“营销人员工作监督表”，2021年8月12日对刘强进行的工作监督，项目包括对价格了解情况，对性能了解情况，接听电话礼仪，对文件了解情况等，满分100分，检查评分98分，检查人：张波。
9．产品都附有生产厂家、合格证、使用说明书、售后服务卡等，外包装完好。
10．所有的产品都必须经检验合格后方可入库和交付。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(一式三份,留存一联、财务一联、客户一联)，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，经查出库、交付手续齐全。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。
12. 现场业务员刘强正在电话联系工地的货物存量及发货交付事宜，接听电话礼仪规范，介绍沟通详实。
13. 业务员张某正在准备西安地铁6号线二期招标电气设备等产品的投标资料。
组织销售服务过程的控制符合标准规定的要求。
	

	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，确保商品进入经营场所到销售过程中均被明确标识，对产品施加唯一性标识，如批号、编号、日期，并予以登记，保留实现可追溯性所需的记录。
产品通常保留厂家标签、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，可作为追溯性标识，同时可根据采购合同、销售合同，入厂检验记录等进行追溯。
经现场查验标识齐全、清晰、正确，产品标识管理基本符合标准要求，并满足实际需要。
	

	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。
   现场查看顾客财产登记情况，销售部未能提供相关资料证实。
	

N

	产品防护
	



Q8.5.4 
	公司对产品搬运、包装、贮存、运输以及交付等过程的防护实施控制：
1、搬运：配置适宜的搬运工具，采用合理的搬运方法，对易损、危险物品制定专门的搬运指导书，搬运人员按要求执行，做好产品防护，防止丢失和损坏。
2、包装：包装人员核对产品合格证，保持产品外观清洁、完整，按装箱单核对装箱产品，包装后进行正确标识。
3、贮存：规范仓库管理，保持安全适宜的贮存环境，先进先出，建立台账，定期盘点，经常查看库存物品。
4、运输：用防震材料添紧，避免相互碰撞造成破损，对运输供方进行合格评定，签订运输合同，保证产品运输质量，并对运输质量进行记录，跟踪监督。
5、交付：产品交付防护延续到交付的目的地。
 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。
现场产品防护能够按照策划的要求实施，满足策划的要求。
	

	交付后活动
	Q8.5.5
	如客户在使用过程中出现问题，先通过电话进行解决，如远程无法解决，派专人到客户现场实地协调解决。
	

	销售和服务提供的更改控制
	
Q8.5.6

	对于销售过程的更改，公司规定通过《通知单》的形式重新下达。销售过程的更改指令，若涉及到交付时间更改，均有对应的合同更改评审记录，本部门再次通过《通知单》下达。更改的销售指令由本部门负责人签发。经查目前无销售过程的更改。
	

	产品和服务的放行
	8.6 

	（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》，抽查《产品检验记录表》：
[image: 71f463dc5f014a0c9c4ef104d96cf05][image: 37bf88960326ce32160dab875054772][image: c2a84779033a6c7cdadec2c84eb8161]提供了2020.4.14，由建筑材料工业干混砂浆产品质量监督检验测试中心出具的，编号：202004AW292《检测报告》，样品名称：复合硅酸镁管壳  委托单位：河北九骏建材有限公司，检测结论：该样品委托项目的检测结果符合标准DL/T776-2012中表25和GB8624-2012的指标要求。









[image: 控制箱3C证书]销售的产品：低压配电箱，提供2018.12.07 中国质量认证中心 颁发的编号：2013010301666420《中国国家强制性产品认证证书》，生产者名称：北京华宇通明电气设备有限公司，产品名称和系列、规格、型号：低压配电箱(配电板)：AXMJ InA=250A-10A,lcw=4kA;Ue=380V、220V,Ui=400V:50Hz;IP65 操作面IP20C;户内型，有效期至2023年12月7日。
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提供了产品检验记录，产品检验合格，满足顾客要求。
	

	不合格输出的控制
	

Q8.7 

	提供的《不合格品控制程序》中规定了对不合格品的标识、记录、隔离、记录和处置的控制要求。采购检验中发现的不合格，要求做好相应的标识，并及时通知采购人员作退/换货处理，销售检验过程中发现的少量不合格品作退货处理，批量的不合格品要求填写“不合格品处置单”，记录不合格品名称、规格/型号、数量、不合格事实、评审处置措施，验证结果等。
产品交付后没有发现不合格的情况，不合格品控制有效。
	

	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《满意程度调查表》，调查包含：产品质量、价格、交货发货时间、服务态度、售后服务、对投诉的处理等6个方面，满意程度分为很满意、一般、不满意等三个档次。被调查客户包括：中铁二局集团电务工程有限公司、芜湖佳宝新材料股份有限公司、北京华联第一太平商业物业管理有限公司等客户，从提供的调查表来看，客户对组织评价均为“很满意”、“满意”。
查见2021.7.20《顾客满意度数据分析报告》，编写：刘强，审核：张波。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，经评价测算客户满意度得分96%。
顾客改进建议：公司统一组织宣传活动，加强形象品牌宣传。企业对顾客满意度调查样本量较低，调查数据的全面性、客观性等有待进一步改善，顾客建议的跟踪处理反馈等方面有待进一步改善，已交流改进。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。
	


说明：不符合标注N
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