
北京木皇家具有限公司售后服务体系2022年度内部评价计划

	审核目的
	检查本企业商品售后服务体系是否正常运行，评价商品售后服务体系运行效果

	审核范围
	人造板类家具、实木类家具、钢木家具、金属家具、软体家具、办公家具、养老家具、教学家具、公寓家具、实验室家具、医用家具、酒店家具、居室家具、餐厅家具、宾馆家具、公共场所家具、户外家具的生产及销售所涉及的售后服务（销售的技术支持、配送安装、维修服务、退换货、投诉处理）。

	审核依据
	GB/T27922-201标准适用的法律法规和其他要求本公司商品售后服务管理体系文件、适用的法律法规等。

	受评价部门
	售后服务部门及先关部门

	内审组长
	荆斌（A)
	内审员
	钟雯（B）



	审核日期
	2022年04月5日

	审核日程安排

	日期
	时间
	方式
	评价对象
	评价活动
	评价人

	4.5
	8:00-17:00
	文审
	文件审查
	对售后服务管理手册、售后服务管理规范、售后服务记录等文件化信息进行审查。
	

	4.5
	8:00-17:00
	现场
	首次会议
	现场审查首次会议，主持人：评价组长
	AB

	
	
	
	管理层
	5.1.1组织架构 、5.1.2人员配置、5.1.3资源配置
	B

	
	
	
	 生产技术部
	5.2.1.2附属文档、5.2.1.3明示信息、5.2.1.4安全提示、5.2.1.5缺陷信息公开、5.2.4.2合规性、5.2.5.1质量合规、5.2.5.2保修期合规、5.3.2.2反馈、解决
	A

	
	
	
	综合部
	 5.1.5监督、5.1.6改进、5.2.5.3退换、5.3.1.1反馈渠道、5.3.1.2网站、5.3.1.3管理系统、5.3.1.4满意度调查、5.3.2.1记录、5.3.2.2反馈、解决、5.3.2.3调解。
	B

	
	
	
	质检部：
	5.2.1.1商品包装、5.2.2技术支持、5.2.3.1配送包装、5.2.3.2按时送达、5.2.4维修、5.2.4.4设施维护、、5.2.4.5配件质量、供应、5.3.1.5回馈服务、5.3.2.2反馈、解决。
	A

	
	
	
	供销部：
	5.1.4规范要求、5.1.7服务文化、5.2.3.2按时送达、5.2.4.1登记和接待、5.2.4.3个人形象、5.2.4.6代用品、5.3.1.5回馈服务
	B

	
	
	
	末次会议
	现场审查末次会议 主持人：钟雯
	AB

	综合条款：

	 审批组长：刘颖日期：2022年04月5日


北京木皇家具有限公司售后服务体系内部审核报告

	审核目的
	检查本企业商品售后服务体系是否正常运行，评价商品售后服务体系运行效果

	审核范围
	人造板类家具、实木类家具、钢木家具、金属家具、软体家具、办公家具、养老家具、教学家具、公寓家具、实验室家具、医用家具、酒店家具、居室家具、餐厅家具、宾馆家具、公共场所家具、户外家具的生产及销售所涉及的售后服务（销售的技术支持、配送安装、维修服务、退换货、投诉处理）。

	审核依据
	GB/T27922-2011标准适用的法律法规和其他要求本公司商品售后服务管理体系文件、适用的法律法规等。

	受评价人员及部门
	领导层：刘磊 供销部（售后服务）、质检部、生产技术部、综合部等。

	评价组成员
	组长：荆斌(A)
	内审员
	钟雯（B）

	评价计划实施情况：

评价计划批准后，评价组成员根据计划要求编制相应的检查表。

4月5日，进行商品售后服务体系文件审查

4月5日，对售后服务体系进行体验，并对售后服务现场进行审查

4月5日，进行现场审查，采用体验及现场审查结合的方法，对照标准对售后服务体系进行评分，评分得分99分。

	审查发现的主要问题：

1、重视服务标准化工作，鼓励参与国家、行业有关标准的制定工作。参照标准条款5.1.6.4，扣除1分



	改进情况：

组织相关人员学习标准条款5.1.6.4，加强对标准的理解

领导层加强了售后服务技术规范工作

供销部强化售后服务规范文件。

	体系运行情况总结及结论：

为了验证公司GB/T27922-2011商品售后服务评价体系运行现状,按公司年度内审计划的安排,2022年04月5日由管代主持组织了一次覆盖公司各部门及标准所有过程的内部GB/T27922-2011商品售后服务评价体系审查。本次内部GB/T27922-2011商品售后服务评价体系审查暂未发现问题，由于全体的共同努力,使这次审查工作能按计划圆满完成。
本次评价是对本企业商品售后服务体系一次全面评价，通过评价可以看出本企业的商品售后服务体系已进入正常状态，还需要各部门相关人员进一步加强相关标准及售后服务知识的学习，增强服务意识，提高服务水平，为公司良好发展做出贡献。
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