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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：赵宝红   陪同人员：陈成
	判定

	
	
	审核员：张磊（远程审核/微信视频/语音等） 审核时间：2022年6月20日07:30-12:00
	

	
	
	审核内容：部门职能与权限；总目标在部门层次的分解落实情况；销售过程管理；顾客财产管理；售后服务；顾客满意情况 
涉及条款：
QEO：5.3、6.2
Q：8.2、8.5.3、8.5.5、9.1.2
	

	组织的岗位、职责和权限

	QEO5.3
	组织在手册中确定了销售部的部门职能如下：
1.贯彻实施公司管理方针和管理目标，结合本部门实际，实施部门指标； 
2.开展市场调研，为公司经营决策提供依据；
3.开拓新市场，为公司开辟新的发展空间；
4.负责公司产品的销售工作，应充分理解顾客的需求，确保产品开发和生产信息完整
询问销售部人员，基本清楚本部门职责。
	Y

	管理目标及其实现的策划
	QEO6.2

	组织对管理体系所需的相关职能、层次和过程设定了目标。
销售涉及的目标及实现情况如下：
合同履约率100%；
顾客投诉处理及时率≥99%；
顾客满意率≥95%；
合格供方评定率≥99%；
与供应商沟通及时率≥99%；
办公场所分类处理各类废弃物，有专门收集箱并标识，回收处理率≥99%；
职业病发生率0。
目标可测量，与方针一致。据2022.1.6的统计2021年度目标分解落实结果表明：销售部的目标有按要求完成。
	Y

	产品和服务的要求
	Q8.2
	组织承接业务的方式主要是：通过与顾客签订合同，按顾客要求组织服务，并以电话、APP、传真等方式进行沟通、确认，对产品销售要求等给予明确。组织识别产品和服务的要求主要来源于：1.顾客明确规定的要求，即有销售服务本身的质量要求也包括后续活动的要求；2.顾客没有明确规定，但预期或规定用途所必要的要求3.与产品的销售服务有关的法律法规的要求及组织附加的对顾客的责任要求等。
组织水性涂料、岩片等的销售服务基本已成熟，收到合同后在组织内评审，没有异议后，总经理同意盖章即代表完成合同评审。
抽查2022.4.20与上海嘉珑修缮有限公司签订的腻子粉等涂料购销合同：合同规定了产品名称、规格、数量（按买方实际生产需求供应）、单价及金额、交货方式、运输方式、验收标准、价格、结算方式及期限、违约责任等条款，要求明确，有双方盖章。
抽查2021.9.15与浙江欣联建筑装饰工程有限公司签订彩石漆等订货合同：合同规定了产品名称、规格型号、数量、价格、质量要求、交货地点、运输方式、包装标准、验收标准、结算付款方式、违约责任等条款，要求明确，有双方盖章。
以上合同均已实施，合同评审在盖章之前由销售、采购、生产和质检等部门按照程序进行。
组织暂无合同变更情况，无相关记录。
	Y

	顾客或外部供方的财产
	Q8.5.3
	组织制定了《顾客财产控制程序》，对顾客或外部供方的财产的识别、防护作了基本规定。组织的顾客财产包括：个人信息等，由销售部门专门人员负责管理，分类登记放置。未发生损坏丢失等现象。
	Y

	交付后的活动
	Q8.5.5
	组织制定了《退换货管理制度》，对已销产品发生退换处理的事宜作了基本规定。
因产品质量问题或终止合作的填写退货申请单，并表明退货单位、产品名称、规格型号、数量、退货原因等，销售部审核并出具意见，总经理批准执行。
询问销售部负责人赵宝红了解到：组织保证所供货物均符合合同规定的质量、规格和性能要求，并且所有产品送到用户都随车附出厂检验合格证明；至今的退货发生大部分是由于客户工程用料多余的退货，与质量无关；如客户在使用过程中发现问题，可通过厂家或者组织电话进行解决，如远程无法解决，可派专人到客户现场实地解决。
	Y

	顾客满意
	Q9.1.2
	组织已建立和保持了《顾客满意度监测管理程序》，对顾客满意的监测的相关内容进行了规定，其包括了对调查时机、方式、方案等。
提供调查记录：抽查上海嘉珑修缮有限公司、浙江欣联建筑装饰工程有限公司等《顾客满意程度调查表》，调查内容有：产品质量、价格、交货期、服务质量等，基本完整。
[bookmark: _GoBack]提供《顾客满意度调查报告》，顾客满意率达到96%，达到了质量目标的要求。
	Y
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