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	审核条款：
Q:5.3组织的岗位、职责和权限、6.2质量目标、8.5.5交付后活动
E/O:5.3组织的岗位、职责和权限、6.2环境/职业健康安全目标、6.1.2环境因素/危险源的识别与评价、6.1.4措施的策划、8.1运行策划和控制、8.2应急准备和响应
	

	组织的岗位、职责和权限
	QEO:5.3
	稽核结算部共设18个岗位，其中经理1人、绿通1人、集装箱与重点物资9个，稽核3人、投诉处理4人。
部门的主要工作职责为：
1、负责对接省联网中心稽查处；
2、协助省联网中心开展交通部平台投诉工单流转工作；
3、负责ETC绿通车特情退费、ETC集装箱货车优惠的审核工作；
4、负责ETC货车发行、绿通及集装箱通行、特情退费的数据分析与整理工作；
5、负责ETC车辆的运营监测及ETC停车场的清分结算工作；
6、负责公司交办的其他工作。
7、本部门的职业健康安全和环境保护管理。
	Y

	目标及实现的策划
	QEO:6.2
	查见“目标分解考核表”，显示对目标进行了分解；见稽核结算部的目标：
绿通车及集装箱优惠审核结算及时率99%
杜绝火灾事故为0.
固废分类处置率100%；
查见“环境目标、指标/职业健康安全目标与管理方案及实施情况一览表”，对指标、措施、时间要求、责任部门、责任人进行了明确；
查见“目标考核表”，2022年1-6月目标均已完成。
基本符合。
	Y

	环境因素/危险源的识别与评价
措施的策划
	EO:6.1.2
6.1.4
	提供了环境因素和危险源识别评价与控制程序，有效文件，无变化。
查“环境因素辨识和评价表”，对办公活动的生活垃圾的处置不当污染环境、办公场所吸烟污染环境、复印机打印机废墨盒处置污染环境、火灾发生后废弃物污染大气、水土等，进行了辨识和评价；在环境评价过程中考虑到环境影响、三种时态和三种状态，考虑了生命周期观点。
采取打分法评价；
查到“重要环境因素清单”，评价出重大环境因素：固体废物排放、潜在火灾；
查“危险源调查表”，识别了办公、生产、采购、销售、研发等过程中的火灾、触电、人身伤害等；
对识别出的危险源采取D=LEC进行评价；
查到“不可接受风险清单”，经评价不可接受风险：火灾、触电伤害。
制订了“目标与管理方案及实施情况一览表”，明确了控制措施、时间要求、责任部门、责任人等。
	Y

	运行策划和控制
	EO:8.1
	部门策划了环境安全管理相关程序文件和管理制度：
运行控制程序、废弃物控制程序、噪声控制程序、消防控制程序、资源能源控制程序、应急准备和响应控制程序等；
现场观察：配置的办公桌符合人机工程要求，干净整洁，照明、通风良好；配置有空调，温度适宜；有少量绿植；
查见配置有灭火器，状态良好；
节约用水用电、纸张双面使用、无乱拉乱接电线、无超额电器使用；
生活废水经市政管网排放；
办公环境安静，无明显噪声和废气；
办公垃圾由环卫部门收集处理；
办公用墨盒硒鼓等危废以旧换新；
对部门员工进行了不定期的交通安全宣传；
查见“相关方告知书”，有效文件，对供方进行了环境和职业健康安全有关事项的沟通。
	Y

	应急准备和响应
	EO:8.2
	参加由综合部组织的演练，详见综合部记录。
	Y

	交付后的活动
	8.5.5
	交付后活动
查见《稽核结算部投诉组规章制度》，无变化；
部门负责人介绍，如客户在使用过程中出现问题或者无法享受优惠服务，用户通过拨打95022ETC服务监督热线进行投诉，客服人员详细了解用户的诉求后，记录投诉人姓名、联系电话、车牌号、投诉内容等，并在客户服务支撑系统中生产投诉工单，工单生成后由ETC发行方做预受理。
投诉处理流程：
投诉受理——核实用户资料——处理意见——结案——回访
稽核结算部相关人员在系统中对用户投诉情况进行核对，根据具体核实情况给出处理意见(认可、不认可)，并对处理情况进行回访。
查见“ETC客户服务支撑系统”：
投诉受理——
投诉查询页面显示，客户在系统中进行投诉，系统显示投诉单号、投诉人、卡号、投诉类别、投诉等级等信息；
抽见单号：TS20220413000193，记录了用户投诉内容；
核查步骤——
查见“ETC通行费争议投诉记录单”：
1、交易流水，通过费显核查出用户问题的通行时间和省份；
2、使用运营支撑系统核查出用户具体通行路径，及通行费率；
处理意见——
查见“处理记录”页面，系统记录了处理记录：
经核实，绿通未预约，人工查验合格，退费；
介绍说，进行处理后，结案。结案后，会对投诉客户进行回访；
回访——
查见“处理记录”中的退费信息，显示退费的金额和交易流水号，以及短信回访客户的情况，客户反馈的短信内容“非常满意”等。
介绍说，若客户不满意，则根据客户不认可的原因再次生成工单，要求各参与方重新核实，给出处理意见，直到用户认可，目前尚未发生此类情况。
另抽见：投诉单号：TS20220624000110，同上；
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