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Beijing International Standard united Certification Co.,Ltd.ISC-B-II-12管理体系审核记录表(05版)


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：餐饮部      负责人：孙敏     陪同人员：王牡丹 
	判定

	
	
	审核员：肖新龙  审核日期：2022-11-30 
	

	
	
	审核条款：
Q:5.3/6.2/7.1.3/8.2/8.5.1/8.5.3/8.5.5/9.1.2
E/O:5.3/ 6.1.2/6.1.4/6.2/8.1/8.2
F:5.3/6.2/7.1.3/8.2/8.9.5

	

	组织的角色、职责和权限

	Q5.3
F5.3
E5.3
O5.3
F
	文件名称
	如：管理手册第5.3章
	符合
不符合

	
	
	运行证据
	主要负责顾客的接待、顾客订单的确认、评审、接受客户订单；负责顾客餐食食用过程的服务提供；负责顾客财产信息的防护、顾客就餐过程中的安全提示；负责顾客满意度调查、顾客抱怨投诉等。
询问负责人表示审核周期内本部门职责未发生变化。
	

	管理目标及其实现的策划

	Q6.2
F6.2
E6.2
O6.2

	文件名称
	如：手册第6.2条款、《目标分解及完成情况考核表》《质量目标》、《分解目标》
	符合
不符合

	
	
	运行证据
	组织建立了与方针一致的文件化的管理目标。为实现总管理目标目标而建立的各层级管理目标，目标具体、有针对性、可测量并且可实现。
总管理目标分解到本部门的实现情况的评价及其测量方法如下：
	本部门管理目标
	考核频率
	考核方法
	目标实际完成（2021.08-2022.10）

	餐饮服务合格率100%
	半年
	合格数/总数X100%
	100%

	顾客满意度≥85%
	年度
	顾客满意度调查统计
	95%

	食品安全事故为0
	年度
	实际发生次数（考核方式不合适，以现场沟通）
	0

	固废分类收集合规处理率100%
	半年
	分类数/总数X100%（考核方式不合适，以现场沟通）
	100%

	火灾、爆炸事故发生率为0
	年度
	实际发生次数（考核方式不合适，以现场沟通）
	0

	厨余垃圾合规处理100%
	半年
	及时处理率
	100%

	
	
	
	


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

	环境因素
	E6.1.2
	文件
	如：手册第6.1.2条款、《环境因素识别与评价控制程序》
	符合
不符合


	
	
	运行证据
	[bookmark: _GoBack]评价重要环境因素的准则：《环境因素识别与评价控制程序》
经识别及评价，本部门无重要环境因素，协助厨务部做好垃圾及固体废弃物的分类管理、潜在火灾控制工作；控制措施情况见“厨务部审核记录”，情况与上一年度一致，询问负责人表示按照公司要求，配合完成相应工作。
	

	危险源辨识
	O6.1.2
	文件名称
	如：手册第4.3.1 条款、《危险源辨识控制程序》
	符合
不符合

	
	
	运行证据
	与部门职责相关的主要危险源及其控制措施是：
本部门的主要危险源包括：
机械伤害：物体打击     高空落物   高空坠落   车辆撞人   其他——不适用
化学伤害：中毒 灼烧  粉尘   窒息（受限空间）其他——不适用
冷热伤害：烫伤 中暑  冻伤  其他——不适用
电的伤害：触电 雷击    其他——不适用
火灾伤害：爆炸 灼烧  
声音伤害：噪声 
食用不安全产品：食物中毒

评价不可接受风险的准则：《危险源辨识和风险评价控制程序》LECD法，与程序文件中要求的方法不完全一致，已与企业沟通

重要危险源，及其控制措施是：
	重要危险源
	职业健康安全风险
	控制措施

	食用不安全产品
	食物中毒/煤气中毒
	1. 应急预案；可燃性气体报警装置、演练；
2. 食物制售过程按照规范操作

	火灾
	烧伤、灼伤
	1. 消防设施、日常检查、定期检测；
2. 应急演练及培训

	
	
	

	
	
	



	

	措施的策划
	EO6.1.4
	文件名称
	如：手册第6.1条款、《目标、指标及管理方案一览表》
	符合
不符合


	
	
	运行证据
	组织针对重要环境因素、合规义务、风险和机遇制订了控制措施（管理方案）
	控制内容
	类别
	控制措施
	责任部门

	食物中毒
	重大风险
	1、员工定期进行身体检查，发放劳动防护用品；
2、建立并执行食品卫生制度；
3、生熟分开，餐具三清洗一消毒，加强用水管理和用电管理；
4、增强油烟机、排风扇措施，保证环境卫生安全。
5）对员工进行《餐饮服务食品经营者及单位食堂食品安全管理制度》并按规定执行。
	餐饮部

	
	
	
	


食物中毒按照公司要求，参加公司组织的应急演练，——见厨务部审核记录；
员工定期进行身体检查，发放劳动防护用品的控制及管理——见办公室审核记录；
其余控制措施主体落实在厨务部，——见厨务部审核记录；

	

	基础设施
	Q7.1.3 
F7.1.3

	文件名称
	如：手册第7.1条款、《设备设施管理程序》、《基础设施控制程序》、《设备管理制度》、《设备操作规程》
	符合
不符合






































	
	
	运行证据
	基础设施包括： 办公楼（室）  加工间  库房  加工设备   特种设备  
动力设施  试验设备 辅助设施  ——简单压力容器

查看对设备采购的控制（审核周期内没设备采购）
	新采购的设备名称/型号
	设备申购单号/日期
	设备验收单号/日期
	设备档案齐全

	——
	
	
	□齐全    □缺少

	
	
	
	□齐全    □缺少

	
	
	
	□齐全    □缺少



查看对设备维保的控制：
提供有《生产设备台账清单》、《2022年度设备维保计划》、《2022年度设备维修保养记录表》，《日常维护保养记录》等，随机抽取：
	
	设备名称
	维保日期
	维保周期
	维保内容

	维保记录
	蒸箱
	2022.8.12
	每年
	蒸汽管道的清洁、线路的确认

	维保记录
	吸油烟机
	2022.08.12
	每年
	排风系统，清理油盒等

	维保记录
	跑菜工作台
	2022.8.12
	每年
	转动轴、润滑油添加、死角清理

	维保记录
	冷藏冷冻设施
	2022.8.12
	每年
	除霜、温度监控系统

	维保记录
	
	
	
	



查看对设备维修的控制，主要以报销的凭证方式进行保留，未形成维修记录，已现场沟通
	设备维修记录
	设备名称
	维修日期
	验收结果
	备注

	
	
	
	□合格    □缺少
	

	
	
	
	□合格    □缺少
	

	
	
	
	□合格    □缺少
	



设备完好情况
是否发生设备故障引起停产：☑未发生 已发生
	设备故障引起停产描述
	发生日期
	停机时间（小时）
	是否影响产品质量
	是否影响交付进度

	——
	
	
	
	

	
	
	
	
	



特种设备种类：叉车 行车 锅炉 电梯（由大厦物业【承租方甲方】负责，已提供了年检报告）  压力容器 压力管道  不适用，抽查如下：
	设备名称
	编号
	《定期检测报告》编号
	有效期期限
	结论
	《使用登记证》

	叉车
	——
	          
	年  月  日
	□有效  □过期
	□有  □无

	压力容器
	——
	          
	年  月  日
	□有效  □过期
	□有  □无

	锅炉
	——
	
	年  月  日
	□有效  □过期
	□有  □无

	压力管道
	——
	
	年  月  日
	□有效  □过期
	□有  □无

	电梯（客梯）
	梯11浙J05568(17)
	2022-TD1-03174
	2023年3月  日
	有效  □过期
	有  □无

	电梯（客梯）
	梯11浙J05569(17)
	2022-TD1-03175
	2023年3月  日
	有效  □过期
	有  □无

	电梯（货梯）
	——
	
	年  月  日
	□有效  □过期
	□有  □无



	特种设备维护保养
	
	
	
	

	自检【不适用】

	维保计划
	□有  □无
	
	

	
	
	维保日期
	维修内容
	验证结果

	
	维保记录
	
	
	

	
	维保记录
	
	
	

	外包【不适用】
	外包方名称：
	维保合同期限
	相关资质证书
	

	
	
	
	
	

	特种设备日常点检
	【不适用】
	
	
	

	抽查设备
	编号
	抽查点检记录的月份
	现场查看设备的完好情况
	结论
	

	叉车牌
	            
	年  月  日
	
	□完好□不完好
	

	压力容器
	            
	年  月  日
	
	□完好□不完好
	

	锅炉
	            
	年  月  日
	
	□完好□不完好
	

	压力管道
	            
	年  月  日
	
	□完好□不完好
	

	电梯（客梯）
	            
	年  月  日
	
	□完好□不完好
	

	电梯（货梯）
	            
	年  月  日
	
	□完好□不完好
	


电梯维保及点检情况由物业进行管理【承包方甲方负责】。
油烟管道清洗委托第三方 宁波鑫亮厨环保科技有限公司【营业执照编号：91330203MA2GQHL827】进行，签订有《清洗施工合同》，按次进行签订，抽查2022-08-15《餐饮商户油烟管道清洗验收记录》，清洗项目包括：油烟罩、挡火板、竖向排烟口、横向排烟管道等，有清洗前后照片对比等。
	

	运行控制

	EO8.1  
	文件名称
	如：《环境和职业健康安全运行控制程序》《图纸》《作业指导书》《操作规程》
	符合
不符合


	
	
	运行证据
	目前进行固体废弃物的性质：可回收 一般生活垃圾 危险废弃物（硒鼓、墨盒）（办公室统一回收进行处置）  厨余垃圾  

可回收垃圾的处置：自用为原材料  销售给废品回收方  由相应供方回收  其他

一般垃圾的处置：由物业管理，统一收集处理  由相应供方回收 其他

■用电：照明、空调、设备运行——人走关灯、断电、营业温度适宜（冬季≤23℃，夏季冬季≥25℃）；
■用水：不跑冒滴漏，随手关水龙头；
■消防：有灭火器（干粉）、厨房有灭火毯、消防手动报警装置、消火栓，运行过程中进行检查，每月检查1次，现场抽查大厅/包厢区，有进行安全检查，现场标示有《消防设施安全检查表》，每月1次，抽查2022-07至2022-11，已检查，现场观察手动报警装置设备完好；现场抽查灭火器店，有点检卡，每月检查1次；
■特种设备的使用：电梯，《由物业进行管理》（物业就是承包方甲方负责）


危险废弃物处置：无危废 

厨余垃圾：厨余垃圾分类管理，提供有《有害垃圾登记台帐》、《其他垃圾登记台帐》、《易腐垃圾登记台帐》、《可回收登记台帐》每日进行登记，抽查2022-05/08月，均已进行登记；现场观察：人员对垃圾进行分类管理并进行登记。
	

	
	
	现场观察
	查看设备的完好情况（有无跑冒滴漏的现象）。☑是，包厢以及大厅区域的灭火器完好、消火栓、消防手动报警器、声光报警器完好，每月进行1次检查 □否
查看生产/服务对危险废弃物的管理情况        是——后厨有管道输送天然气，有对可燃性气体报警器进行校准——具体见办公室及厨务部审核记录， □否
查看关键岗位人员是否按操作要求进行操作。  ☑是，孙**比较熟悉大厅及包厢服务的安全性要求、火灾应急的要求等 □否
抽样询问关键岗位人员是否熟悉按操作要求    ☑是 □否
查看与环境有关的的控制参数是否按操作要求进行操作。☑是——见厨务部、办公室审核记录 □否
查看是否使用了经校准的与环境有关的监视测量设备。是——见厨务部、办公室审核记录 □否
	

	应急准备和响应
	EO8.2
	文件
	如：《应急准备和响应控制程序》、《应急预案》
	符合
不符合


	
	
	运行证据
	应急准备和响应的情况：
	紧急情况简述
	性质
	相应预案名称
	效果评价

	火灾应急演练
2022-05-10
	实际发生 演练
	消防演练计划
	有效  无效

	食物中毒演练
2022-06-24
	实际发生 演练
	突发事件应急响应程序
	有效  无效

	触电事故应急演练
2022-08-19
	实际发生 演练
	突发事件应急响应程序
	有效  无效



对预案定期评审的日期：     每次演练后            
修订响应措施的内容：       无                。

《应急预案》在当地环保部门的备案 已实施 未实施   不涉及 

适当时，向有关的相关方，包括组织控制下工作的人员提供相关的培训。已实施 未实施

	

	顾客沟通
	Q8.2.1
F7.4
Q7.4
F8.2
F
	文件名称
	如：手册8.2条款、《产品和服务要求控制程序》
	符合
不符合


	
	
	运行证据
	与顾客沟通的内容包括：

	沟通阶段
	
	沟通渠道
	证据

	售前
	提供有关产品和服务的信息
处理问询（产品介绍、订货会）
招、投标
	会议、电话、微信、访问
	招、投标书
公司网站


	售中
	签订合同  订单
处理变更（适用时）
	电子版  纸质  面对面  
	合同
订单/菜单（系统中）


	售后
	获取顾客反馈
投诉处理
	电子版  纸质
客诉电话
	顾客满意度调查
顾客投诉处理记录

	特殊情况
	处置或控制顾客财产，如：顾客就餐遗忘的个人物品等

	电话   面对面  
	——

	
	关系重大时，制定应急措施的特定要求
	有应急电话

	在MSDS和安全标签中包括：火灾




	

	产品和服务要求的确定 

	Q8.2.2
	文件名称
	如：手册8.2条款、《产品和服务要求控制程序》
	符合
不符合


	
	
	运行证据
	向顾客提供的产品和服务的要求取决于： 
 适用的法律法规要求（含产品标准），如：  GB31654-2021、GB/T27306-2008及餐饮服务食品安全操作规范、《GB/T 33497-2017 餐饮企业质量管理规范》等                                        
 组织认为的必要要求（企业或顾客技术要求）如：   顾客要求 、市场监管部门要求、疫情防控要求等                            


提供的产品和服务能够满足所声明的要求的证据，如：菜单、等                     
	

	产品和服务要求的评审
	Q8.2.3 
	文件名称
	如：手册8.2条款、《产品和服务要求控制程序》
	符合
不符合


	
	
	运行证据
	
目前和顾客约定的形式
口招标书 口投标书 口书面合同（标书、合同、订单、传真）口头合同（电话、口述）
口电子合同（e-mail） 点菜单


评审的方式：授权人签字  会签  开会讨论   盖章  填写表格 在系统中审批

向顾客提供的产品和服务的要求
	顾客明确的要求，包括对交付及交付后活动的要求；
	菜品名称、餐食安全

	顾客虽然没有明示，但规定的用途或已知的预期用途所必需的要求；
	重量或容量够、上餐及时、席间服务热性周到

	组织规定的要求；
	烧熟煮透、上餐及时、

	适用于产品和服务的法律法规要求
	国家食品安全法、GB31654、GB/T 33497-2017、GB/T27306-2008、餐饮服务食品安全操作规范

	与先前表述存在差异的合同或订单要求
	无

	产品和服务的新要求
	无




抽取产品和服务要求的评审相关记录名称：因行业特殊性，评审过程直接形成《点菜单》
	销售日期
	客户名称
	产品名称
	数量
	运输协议单
	发货单号

	2022.11.10晚餐
	台号：201
8人
	手撕豆腐、鸡毛菜、本地炒米面、红烧肉、海沙线、芝麻蟹等15个菜品
	菜肴各一份
	——
	《点菜单》、《酒水单》、《结账单》有相关人员签字确认

	2022.11.20晚餐
	台号：208
12人
	迷你小土豆、北京烤鸭、五谷杂粮、硬壳虾、大蛤蜊等18个菜品
	菜肴各一份
	——
	《点菜单》、《酒水单》、《结账单》有相关人员签字确认

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


另抽查2022-10-20中餐、2022-10-12晚餐等20份就餐次，2022-09-19、2022-09-23等就餐次15个批次，控制方式同上

与先前合同或订单的要求存在差异，有关事项已得到解决 未解决，说明            。
 
对顾客没有提供形成文件的要求，在接受顾客要求前应对顾客要求
进行确认  未进行确认，说明                                。 

网上销售——已存在  不存在 （不适用）

查看公司网站的产品信息，如产品目录：——不适用
具备提供产品或服务的能力  不具备提供产品或服务的能力

	

	产品和服务要求的更改

	Q8.2.4
	文件名称
	如：如：手册8.2条款、《产品和服务要求控制程序》
	符合
不符合


	
	
	运行证据
	变更的内容：数量  交期  □技术要求（图纸、工艺）  交付方式 包装形式  其他；
变更的原因：顾客需求变化  原材料供货不足   法律法规限制（如疫情影响）   其他；

抽取产品和服务变更相关记录名称：《  近一年以来，未发生变更   》
	日期
	变更的原因
	变更的内容
	评审结果
	传递到相关人员

	——
	
	
	
	

	——
	
	
	
	

	——
	
	
	
	



	

	生产和服务提供的控制

	Q8.5.1 
	文件名称
	如：手册8.5条款、《产品和服务提供控制程序》、《工艺流程图》、《作业指导书》、《操作规程》、《图纸》、《危害控制计划》
	符合
不符合





















































符合
不符合






	
	
	运行证据
	组织应在受控条件下进行生产和服务提供。目前因疫情影响属于餐饮淡季。
产品/服务1：
查看作业指导书、《工艺流程图》、《图纸》、《操作规程》、《生产计划》：

餐饮业（热食类制售）席间流程【见餐饮部审核记录】
摆台迎宾→订单/点菜→菜肴制作→分餐→席间服务→餐盘回收清洗消毒

抽查《点菜单》、《酒水单》、《结账单》等证据：
厨务部以餐饮部提供的点菜单为依据进行菜肴制作。
	销售日期
	客户名称
	工序名称
	关键要求
	现场情况
	结论

	2022.11.29
	202包厢
5人中餐
	摆台迎宾

	按照前提方案的要求进行，餐具等摆放整齐、迎宾热情等
	就餐5人，餐盘、餐筷、公筷、餐勺等摆放整齐、迎宾热情。
	符合
不符合

	
	
	订单/点菜

	按照顾客要求，与顾客沟通确认菜单
	有点菜单、酒水单
	符合
不符合

	
	
	菜肴制作
	按照《点菜单》执行
	具体见厨务部审核记录
	符合
不符合

	
	
	→分餐

	按照前提方案等要求进行，及时上菜、不上错菜等
	现场上菜服务员热情度较好，介绍菜品名称以及食用方式
	符合
不符合

	
	
	席间服务

	按照前提方案等要求进行，
	根据需要添加酒水、更换餐盘等
	符合
不符合

	
	
	餐盘回收清洗消毒
	按照《危害控制计划》执行
	餐盘中剩余餐食，回收到指定区域，由厨务部负责清运；
餐盘在洗碗间进行清洗消毒，具体见厨务部审核记录
	符合
不符合




抽取产品和服务要求的评审相关记录名称：因行业特殊性，评审过程直接形成《点菜单》，
	销售日期
	客户名称
	产品名称
	数量
	运输协议单
	发货单号

	2022.11.10晚餐
	台号：201
8人
	手撕豆腐、鸡毛菜、本地炒米面、红烧肉、海沙线、芝麻蟹等15个菜品
	菜肴各一份
	——
	《点菜单》、《酒水单》、《结账单》有相关人员签字确认

	2022.11.20晚餐
	台号：208
12人
	迷你小土豆、北京烤鸭、五谷杂粮、硬壳虾、大蛤蜊等18个菜品
	菜肴各一份
	——
	《点菜单》、《酒水单》、《结账单》有相关人员签字确认

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


另抽查2022-10-20中餐、2022-10-12晚餐等20份就餐次，2022-09-19、2022-09-23等就餐次15个批次，控制方式同上

抽取首件检验相关记录名称：《  不适用  》（适用时）
	日期
	成品名称/批次
	抽样时间
	关键特性要求
	实测结果
	验证结论

	——
	
	
	
	
	□合格 □不合格

	——
	
	
	
	
	□合格 □不合格

	——
	
	
	
	
	□合格 □不合格



查看需要确认的过程控制：
抽取过程确认相关记录名称：《席间服务过程确认记录》（适用时）
	确认日期
	确认过程
	人员确认
	设备确认
	原材料确认
	工艺确认
	环境确认
	破坏性试验
	确认结论

	2022.7.6
	席间服务
	服务人员经培训，有健康证
	菜单、呼叫铃等基本符合
	由厨房制作为主，部分现场提供，基本符合
	服务餐饮服务流程
	符合餐饮服务环境要求
	——
	合格 □不合格

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	□合格 □不合格


采取防范人为错误的措施；  食材当日采买，当日使用，避免腐烂变质； 粮油先进先出， 避免过期使用；日常做好员工教育、做好仓库管理

对于食品行业的运输控制：——。（不涉及）
车辆卫生清洁  不与有毒有害物质混匀  保温车辆的温度       ℃

对于危化品行业运输：（不涉及）
车辆行驶许可证  按照预定路线行驶  泄露处理措施 火灾处理措施  其他
	

	
	
	现场观察
	查看关键岗位人员是否按操作要求进行操作。 是 ，张**，基本熟悉席间服务要求    否
抽样询问关键岗位人员是否熟悉按操作要求。 是张**、孙**，基本熟悉席间服务要求      否
查看关键岗位的控制参数是否按操作要求进行操作。是     否
查看是否按要求实施了产品标识。是 ，包间有用电、茶水壶、酒杯等存放标识     否
查看是否按要求实施了状态标识。是     否
查看是否使用了经校准的监视测量设备。是     否，见厨务部F8.7/H7.1.5条款
查看设备的完好情况。是     否
查看生产/服务环境情况。现场抽查包厢环境卫生整洁、干净、地面墙体等设施使用多年，有陈旧现场，但维护管理基本符合。
	

	顾客或外部供方的财产
	Q8.5.3 
	文件名称
	如：手册8.5条款、《产品和服务提供控制程序》
	符合
不符合


	
	
	运行证据
	顾客或外部供方的财产种类：
材料  零部件  工具  设备  顾客的场所 知识产权  个人信息  其他个人手机、钱包、衣物等财产

	财产名称
	提供方
	提供方名称
	验证日期
	标识明确
	保护/防护适宜

	个人信息
	外部供方 顾客
	——
	——
	——
	防护适宜

	
	外部供方 顾客
	
	
	
	

	
	外部供方 顾客
	
	
	
	

	
	外部供方 顾客
	
	
	
	



异常情况处理：（审核周期内，未发生）   
	财产名称
	提供方名称
	异常原因
	异常简述
	报告日期

	——
	
	丢失损坏不适用
	
	

	——
	
	丢失损坏不适用
	
	

	——
	
	丢失损坏不适用
	
	

	
	
	丢失损坏不适用
	
	



	

	
	
	现场观察
	在生产或服务场所对顾客或外部供方财产的标识和防护情况：区分清楚  防护得当（不涉及）

在原材料库房对顾客或外部供方财产的标识和防护情况：区分清楚  防护得当
主要在餐饮部通过档案进行管理
	

	交付后的活动
	Q8.5.5 
	文件名称
	如：手册8.2条款、《顾客要求评审程序》、《服务管理程序》、《顾客投诉处理控制程序》、
	符合
不符合


	
	
	运行证据
	经沟通，顾客无特殊的食品安全要求。因行业特殊性，产品即时交付，存在问题立即沟通，现场询问孙经理，目前暂不存在需要协调的问题。

组织提供了销售出库单，随机抽取：就是点菜单等，见本部门Q8.5.1条款审核记录
	销售发货/订单日期
	客户名称
	产品名称
	规格
	数量
	产品生产日期
	备注

	——
	
	
	
	
	
	

	——
	
	
	
	
	
	



交付后服务的内容：技术咨询/培训  安装  调试 维修 三包（包退、包换、包修）
回收 最终报废处置  其他——退换货    其他—补偿

抽取交付后的活动控制相关记录名称：《   顾客满意调查表  》（卫生情况、饭菜质量、花色品种、价格情况、服务质量等）审核周期内部门负责人表示未发生投诉等情况，顾客基本满意。
	日期
	客户名称
	服务地点
	 售后服务内容
	服务始末时间
	顾客确认意见

	——
	
	
	
	
	

	——
	
	
	
	
	



产品运输：——不涉及
	

	顾客满意
	Q9.1.2
	文件名称
	如：《顾客投诉处理控制程序》、
	符合
不符合


	
	
	运行证据
	自管理体系建立后/近一年，顾客满意的收集、分析和改进证据如下：
	顾客满意获取方法
	获取周期
	评价概述或结果
	改进措施描述

	顾客调查
	每年
	10份问卷；收回10份 ，《顾客满意度调查表》
结果：96分，满意
	——

	顾客对交付产品或服务的反馈
	每批
	——主要口头沟通，未发生不良反馈
	

	顾客座谈
	——
	——
	

	市场占有率分析
	——
	——
	

	顾客赞扬
	随时
	没有发生
	

	担保索赔
	——
	——
	

	经销商报告
	——
	——
	



	


说明：不符合标注N
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