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北京国标联合认证有限公司




Beijing International Standard united Certification Co.,Ltd.

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：运营部     部门负责人：胡振       陪同人员：刘娟
	判定

	
	
	审核员：肖新龙、任泽华（实习）        审核日期：2022-01-06下午
	

	
	
	审核条款：H:2.4.2/2.5.1/2.5.2.3/5.2
	

	职责和权限
	H(V1.0)2.5.1
	文件名称
	( 管理手册第0.4.1条款，“运营部岗位职责”
	(符合
(不符合


	
	
	运行证据
	与部门职责相关的主要职责是：

   a) 进行市场调研，确定市场对产品的需求，获得产品的供销信息，确定市场需要。了解顾客的要求，协助其确定对产品的特殊需要。
b) 建立顾客档案，将顾客的有关资料予以收集保管。

c)组织商务洽谈及合同的评审工作并负责产品交付。
d) 负责客户投诉处理跟进；
e) 负责餐食的配送工作。
	

	目标管理


	H(V1.0)2.4.2
	文件名称
	( 管理手册第2.4.2条款，(《分解目标》
	(符合
(不符合


	
	
	运行证据
	本部门的分解食品安全目标实现情况的评价，及其测量方法是：
食品安全目标
考核频次
计算方法
目标实际完成（2021年8月~12月）
顾客满意度 80%以上，在今后三年内，每年递增 1%
每年

顾客满意分析
88%

(目标已实现
( 目标没有实现的，在内部及时进行原因分析并采取了改进措施。
	

	外部沟通  
	H(V1.0)2.5.2.3
	文件名称
	如：( 管理手册第2.5.2.3条款，(《信息沟通控制程序》
	(符合
(不符合

	
	
	运行证据
	组织销售订单接受控制方式：
☑电话  (系统下订单 ☑微信   □QQ  (上门回访  (邮件   (其他——合同

组织销售过程中以及与客户沟通订单、沟通有关产品、食品安全等内容的方式主要通过：
□电话   (表单传递  ☑微信   □QQ  (上门回访  (邮件   (其他 
经沟通了解：合作客户主要通过招投标方式，在中标后签订合同方式进行，部分客户直接签订合同。具体餐食配送提供一周与学校确认菜单，确定后生产部负责生产制作餐食，营运部负责配送；随机抽查与客户等签订的销售合同，抽查泰州市汪群小学，提供了2021-2022学年度学生配餐招标结果公示信息，并提供了供餐服务协议书。另外抽查合同期限为2021年9月1日-2022年6月30日的泰兴市横垛初级中学的供餐服务协议书，明确了双方责任以及对产品的食品安全要求，但无特殊的食品安全要求。
提供有销售台账，随机抽取：
销售发货日期
客户名称
产品名称
数量
运输信息
发货单号
2021-12.24午餐
刘陈小学
盒餐
合计445份
通过自有车辆按照热链配送到学校,驾驶员缪寿军，车辆为苏MG326X
订单编号：——
2021-12.24午餐
横垛初中
盒餐
合计309份
通过自有车辆按照热链配送到学校,驾驶员刘传开，车辆为苏MG5N75

订单编号：——
2021.1.4午餐

江平路小学
盒餐
合计669份
通过自有车辆按照热链配送到学校,驾驶员宋玉庆，车辆为苏MB160K

订单编号：——
同时抽查2021年8-2022年1月销售情况，管控方式同上，无异常。

目前销售的产品未发生撤回召回情况，详见投诉审核记录。
组织了安排了不定期的学生配餐满意度调查表和学生营养餐期末情况反馈表等。提供了2021年9月份开始的第一学期的调查表和情况反馈表，抽泰兴市张桥小学，对菜品质量的反馈意见为“菜品比较丰富，营养比较全面，质量令人满意”，现场服务反馈意见为“服务员黄菊等按章行事，服务态度好，驾驶员严格按照规章操作，所有人服务态度令全校师生满意”。
也有反馈口味单一，现场服务较满意，配送准时，及时。希望积极腌制营养食谱，定期轮换，满足学生营养需求，提升卫生之类，保证食品安全。
从调查和反馈情况看，没有直接反应餐食食品安全方面存在问题的情况。
下一步可关注对满意信息进行统计和分析，并为公司后续管理提供决策依据。
	

	投诉处理
	H(V1.0)5.2
	文件名称
	( 管理手册第5.2条款、编制了《不合格品控制程序》

	 eq \o\ac(□,√)符合

 eq \o\ac(□)不符合



	
	
	运行证据
	从调查和反馈情况看，没有直接反应餐食食品安全方面存在问题的情况。主要是数量不足等方面的问题，询问有无其他投诉，提供了2021年12月20日接到的有关2021年12月16日黄桥新城小学家长反馈孩子吃的是剩菜饭，“12月16日其家孩子的饭菜是别人剩下的，肉被咬过了，饭菜也被搅拌过。”
调查情况：“12月16日中午，三6班下课晚，分餐的时候工作人员不在现场，其他班级吃过的饭盒和没吃过的混放，老师和工作人员一起找到没用过的餐盒给孩子吃，不够的4份去食堂现打备用餐给孩子，老师说不是吃的剩饭，只是孩子刚开始拿到手打开发现是剩饭然后都放回去了。估计回去表达不清楚，引起家中误会吃的是剩饭。”
处理意见：跟客户沟通，让步接收，适当补发；加强员工教育培训，对物流运输要求进行明确并签订协议；

处理结果：对于学校现场管理不足的地方，我们将会加大对员工的培训和提高现场服务的管理。询问家长对处理结果的意见，胡经理表示家长在了解情况后，已没有异议。
建议后续针对投诉信息的处置形成机制化的管理。
查看保留的配送单，项目包括年级、学生数、教师数，整箱和零箱情况等，结合人员车辆安排等信息，基本能确保收到的投诉能得到有效追溯。
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