 疫情期间现场补充审核检查表（通用）
受审核企业：江苏新晖测控科技有限公司   审核员：[image: 96121af968cbd5118fa149e04053bab]    审核日期：2022-09-17
	序号
	审核要点
	审核记录
	评价结论

	1
	现场查看经营地址与认证证书的一致性
	经营地址：启东市惠萍镇新晖路1号
认证证书地址：启东市惠萍镇新晖路1号
	一致

	2
	现场查看资质证书与提供资料的一致性
	质量管理体系（注册号：CN766-QC）
环境管理体系（注册号：CN766-EC）
职业健康安全体系（注册号： CN766-SC）
	一致

	3
	与最高管理者或管代确认获证后管理体系的重大变化
	访谈对象：管理者代表徐兵
访谈内容：公司自2022年04月02日获取售后服务认证证书（五星级）后，对公司液位计、物位开关系列产品的设计和制造能严格按照GB/T27922-2011《商品售后服务评价体系》标准规定的要求执行，特别是对公司产品在售后服务方面相对获证之前有了很大的改善，增加了客户对公司的更深认知，满意度、服务品质有了一定的提升。
	有效执行标准要求

	4
	与最高管理者或管代确认获证后管理体系认证范围有无变化
	访谈对象：管理者代表徐兵
访谈内容：认证范围依旧是液位计、物位开关系列产品的设计和制造（技术服务、退换货、维修、维护、安装）。
	一致

	5
	与最高管理者或管代确认获证后是否发生事件、曝光、处罚和重大投诉
	访谈对象：管理者代表徐兵
访谈内容：没有发生任何事件、曝光、处罚和重大投诉。
	无事件、曝光、处罚和重大投诉的发生

	6
	与最高管理者或管代确认获证后如何使用认证证书和标志
	访谈对象：管理者代表徐兵
访谈内容：
1、 向客户展示的认证证书在认证证书的有效期内；
2、 公司的名称、地址发生变化，会向认证机构书面申请换发认证证书；
3、 一旦认证范围发生变化时，会向认证机构书面申请换发认证证书
4、 对有误用和滥用认证标志和认证证书的行为会进行严肃处理。
	能有效执行证书和标志的管理

	7
	在成品库中查看产品包装是否正确使用认证标志
	现场成品库抽查液位计、物位开关系列产品，外包装均能正确使用认证标志。
	相符



疫情期间现场补充审核检查表（服务）
受审核企业：江苏新晖测控科技有限公司  审核员：[image: 96121af968cbd5118fa149e04053bab] 审核日期：2022-09-17
	标题
	条款号
	审核要点
	审核记录
	评价结论

	组织架构
	5.1.1

	现场查验售后服务工作部门职能划分和岗位设置是否合理
	售后服务相关的部门有市场部、行政部、质检部、技术部、生产部等部门，各部门之间清晰的职能划分，岗位设置合理；市场部负责负责产品交付和售后服务；建立与顾客沟通渠道，负责顾客投诉及意见的传递和处置，协调销售产品在包装、搬运、贮存、防护和交付、验收等环节与顾客的接口，做好服务和顾客满意程度等信息集、传递、分析工作等售后服务；技术部负责解决生产和售后服务的技术问题，质检部负责组织处理不合格品、计量设备的管理；以上设置能够保证售后服务工作的顺利开展。
	合理

	
	
	服务网点管理是否有效
	目前有10个售后服务网点，分别分布在天津、 山东、 江苏（南京和泰州）、 上海、 浙江、 福建、 广东、 海南、 成都，但全部由公司负责售后服务工作安排，具体由各服务网点负责全部客户报修登记和接待服务。
	有效

	人员配置
	5.1.2
　
	现场查验售后服务技术人员和业务人员是否符合岗位要求
	售后服务管理师王宇翔、市场部赵赛杰均能明确各自岗位的职责要求
	符合

	
	
	配置售后服务管理师（10%）是否按要求配备
	企业覆盖的员工总数为90人,与服务管理相关的人员总数为32人，配置售后服务管理师4人：王宇翔 310113198705230014
黄伟 320681197910135252
杨成 421087198601022136
陈健 320211197711240411                
	符合

	资源配置
	5.1.3

	现场查验基础设施、专项经费、内部保障是否满足要求
	
	满足

	规范要求
	5.1.4

	是否制定以企业文件形式形成完整的售后服务手册，且否识别了法律法规要求
	查见XH-JL-01《受控文件清单》，涵盖《售后服务管理手册》、《售后服务程序文件》、《制度汇编》等受控文件，包含了体系要求的成文信息，文件规定基本符合组织实际，满足标准要求。
查见《外来文件清单》，有：《中华人民共和国产品质量法》、《消费者权益保护法》等法律法规和执行标准，外来文件管理符合要求。
	符合

	监督
	5.1.5
　
	是否设立服务监督机构，设置奖惩制度，促进服务品质提升
	行政部负责售后服务监督检查，每月查看相关行业网站论坛、对质量、服务有关的报道并做登记，传达到相关人员；收集改进信息，并与公司实际售后服务活动相结合，并以文件形式传递到相关部门。建立监督管理控制程序和售后服务奖惩管理制度，建立并实施《售后服务人员绩效考核表》。
	符合

	改进
	5.1.6

	信息反馈机制运行是否畅通
	公司通过制定售后服务管理制度：如售后服务管理手册等规范售后服务行为、提升服务质量，与顾客沟通有通过微信沟通，有通过书面文字记录保存。
	符合

	
	
	是否设立有关服务研究部门或委托专业机构进行难以解决问题的研究和咨询
	技术部、生产部负责对售后服务中的难点组织研究分析实施，并制定改进措施；如：供应商沟通；技术工艺相关问题与生产部门协商。
	设立

	
	
	是否通过国家认可的相关品牌、安全或管理认证
	公司已取得过:
质量管理体系（注册号：CN766-QC）
环境管理体系（注册号：CN766-EC）
职业健康安全体系（注册号： CN766-SC）                              
实用新型专利证书11份
均有效期内。
	通过质量、环境和职业健康安全的管理体系认证

	
	
	是否参与国家、行业有关标准的制定工作
	引用国家、行业有关标准
	未曾参与与国家、行业有关标准的制定工作

	服务文化
	5.1.7
　
	是否明确服务理念并保证员工理解
	公司制定的售后服务理念已通过会议、文件、培训等形式在公司内部全面宣传贯彻，现场询问员工，员工表示充分理解，表示只有做好售后服务，才能保证公司发展，扩大销售市场，员工在公司也可获得较好的收益。
	明确

	
	
	是否对售后服务的目标或水平做出承诺，是否与企业宣传材料表述准确一致，并向社会公众做宣传
	公司目前通过网站：www.xhckkj.com 及产品宣传册或合同中对售后服务环节做出了的承诺，有产品验收报告，并向客户有效说明。
	一致

	商品信息
	5.2.1

	现场查看商品包装、商品附属文档信息是否完整、准确、符合法律法规要求
	产品包装上有厂家品牌/ 地址、通讯方式、产品名称、产地、出厂日期、使用的标准等；信息标识容易识别。
	符合

	
	
	商品的保修期限
	本公司产品质保期：自产品验收交付之日起质保期为1年。合同特殊约定除外，符合行业标准规定
	符合

	
	
	维修收费标准
	公司对售出的产品提供包退、包换、包修的“三包”服务：
1、包退：产品在验收时，发现严重的质量问题，可给予退货或更换；
2、包换：在保修期内，用户在正常使用的情况下，如出现较大问题不能正常使用，且产品无法修复的情况下，无条件更换同一款式、规格及材质的全新产品；
3、包修：本公司对售出的产品实行终身维修服务，对维修费用制定维修收费标准清单。
	符合

	
	
	主要部件和易损配件等信息
	备品备件清单（主要部件和易损配件有：钢管、钛管、法兰、浮球、阀门、硼硅玻璃、密封垫）
	符合

	
	
	商品上做安全提示，并明示安全使用年限
	本公司维修/安装产品的售后服务没有安全期限要求，公司对相关要求之前对客户提供信息。
	符合

	
	
	建立商品系统性缺陷信息公开机制，及时告知顾客
	本公司所销售及售后服务的商品不涉及系统性缺陷。公司口头承诺一旦发现有系统性缺陷，立即通知，并及时召回，公司有召回制度相关文件。
	符合

	技术支持
	5.2.2
　
	售出后提供及时、必要的安装和调试、指导、培训、技术支持、保养服务
	30分钟内电话响应给予答复，在12小时内到达现场，24小时内解决问题。若有特殊情况，问题无法在规定的时间内解决的，我们将对客户做书面解释，并明确解决问题的时间。
	符合

	
	
	相关服务活动涉及收费的，应按国家有关规定合理收取，并事先明示
	公司在签订销售合同中有关于售后服务涉及的收费规定，维修配件根据实际发生的相关维修费用，双方协商解决；未发现有违反国家有关规定合理收费的情况。
	符合

	配送
	5.2.3
　
	所售商品的包装应完整、安全，便于运输或携带
	公司采用纸箱/木箱包装，包装要求完整不破损，便于运输携带。
	符合

	
	
	对顾客所承诺的送货范围、送货时间及时兑现
	顾客签订的合同后，根据合同要求时间送货。
	符合

	维修
	5.2.4

	维修是否及时；维修记录是否保存完好
	公司目前有10个售后服务网点，分别分布在天津、 山东、 江苏（南京和泰州）、 上海、 浙江、 福建、 广东、 海南、 成都，但全部由公司负责售后服务工作安排，具体由各服务网点负责全部客户报修登记和接待服务能及时维修并保存维修记录。
	符合

	
	
	维修设施、设备和器材、材料、配件检查情况
	提供2022年设备维修工具维修保养记录。
	符合

	
	
	必要时是否可为顾客提供相应的代用品
	有备品备件清单
	符合

	质量保证
	5.2.5

	商品质量、保质期、保修期是否符合国家相关法规要求和质量标准
	公司销售的产品主要为液位计、物位开关系列产品，符合相关国家标准要求。
	符合

	
	
	退换货记录
	提供了2022年退换货记录
	符合

	
	
	商品召回或其他补救赔偿记录
	现有销售的产品暂无召回或补救赔偿记录
	无

	废弃商品回收
	5.2.6

	向顾客明示废弃商品回收的有关注意事项，按国家有关安全和环保的规定，对废弃商品进行回收和处置。
	通过沟通了解，企业产品主要废弃商品为购买时的包装物如纸箱、木箱，明示顾客废弃后进行处理，本公司不负责回收，符合国家环保及安全要求。
	符合

	顾客关系
	5.3.1
　
	设立有预约、咨询、报修、投诉、防伪查询功能的顾客反馈渠道，建立顾客服务热线或呼叫中心，并明示受理时间
	在销售合同和公司宣传手册上明确有顾客服务热线，顾客服务热线0513-83799342；《客户投诉台账》有明确的受理时间。
	符合

	
	
	设立网站，包含售后服务的页面和内容，能够提供在线服务功能
	公司建立了网站http://www.xhckkj.com/客户可以通过网站了解公司产品服务相关内容，有公司服务热线电话0513-83799342，公司要求服务人员要随时回答客户提出的各种问题，能够提供在线服务功能。
	符合

	
	
	建立顾客信息档案和计算机化的服务管理系统
	市场部对顾客信息记录至公司电脑EXCEL表格中，并对顾客信息文档设置密码，公司规定，未经总经理批准，其他无关人员不得随意了解客户信息。
	符合

	
	
	定期进行顾客满意度调查
	提供了2021年12月至2022年8月用户满意调查统计表
	符合

	
	
	定期为顾客提供有针对性的主动服务或回馈活动
	定期服务除收集、处理和跟踪用户的投诉外，还制定每年不少于1次的用户回访计划，主动定期征询用户意见，如召集座谈会、走访或电话回访用户、发放《用户满意调查表》等，同时建立用户档案，记录产品运行情况，为提高产品质量和服务质量提供依据；为更好地保证设备的正常运行，及时解答用户提出的疑问，帮助用户解决问题。
	符合

	投诉处理
	5.3.2
　
	投诉事件处理及时性及有效性，记录保存完好
	《客户投诉台账》清晰记录并完好地保存。
	符合

	内部自我评价
	6.1/6.2/6.3
	现场查看内部审核材料是否完整，是否与提供时一致
	2022年3月5日进行内部审核评价，有内审审核计划表及内审检查表，与提供一致。
	符合
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