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北京国标联合认证有限公司

       Beijing International Standard united Certification Co.,Ltd.                  

监督审查计划书

1.受审查方基本信息

1.1受审查方名称： 湖南震和家具有限公司

1.2项目编号：0481-2021-SA-2022
1.3工商注册地址：长沙市开福区新河街道芙蓉中路一段88号天健芙蓉盛世花园二期H栋1816房 

1.4审查地址：长沙市开福区新河街道芙蓉中路一段88号天健芙蓉盛世花园二期H栋1816房 

1.5联系人/职务：佘玉珍    联系方式：13875955111

1.6服务覆盖的员工总数： 20

1.7与总部不在同一地址的多场所情况：无  

2.审查策划

2.1认证领域和认证标准：

服务认证（依据GB/T27922-2011）

□其他：

2.2审查类型：

□初次认证审查    ☑监督审查     □再认证审查     □其他
2.3审查目的：

通过对受审查方涉及认证范围内的服务及管理现状，对照认证标准进行量化评价和判定，从而决定能否推荐  □初次认证注册    ☑保持认证资格   □再认证注册  

2.4审查准则：

1）2.1中的认证标准
2）受审查方服务系统相关文件

3）适用的国家、行业及地方有关的法律法规及标准
2.5审核范围： 
办公家具（班台、主管桌、办公桌、文件柜、书柜、书架会议桌、条型会议桌、茶几、屏风、讲台、洽谈桌、接待台、班椅、办公椅、会议椅、礼堂椅、剧院椅、法官台、法官椅）、校用/鉴于家具（学生公寓家具、教学家具、实验室家具、公寓床、课桌椅、钢制学生床、阅览椅、书架、看守所床具、椅子）、医用家具（药品柜、护士站柜台、诊断桌、诊断椅、诊断床）、适老家具（床、柜、桌、椅、沙发）、酒店家具、公寓家具、民用家具（装饰柜、电视柜、客厅柜）、实木家具、钢木家具、软体家具（沙发、会议椅、礼堂椅、办公椅、椅子）、金属家具（钢制学生床、柜子、椅子、桌子、密集架、等候椅）和木制套装门所涉及的售后服务（销售的技术支持、配送安装、维修服务、退换货、投诉处理）五星级
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2.6审查人日数：   

2.7审查时间安排： 2022年11月13日 上午至2022年11月13日 下午 (共1.0天)

2.8审核方式：■现场审核   □远程审核   □现场结合远程审核
2.9审核组成员：
	代码
	姓名
	组内身份
	注册证书号/
专家工作单位
	相关专业
	联系电话
	见证安排

	ISC-68076
	褚敏杰
	组长
	2022-S1SC-2068076
	02.01
	15170020221
	

	
	 
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


说明：组内身份包括组长、实习组长、组员、技术专家、观察员等。

2.9审查日程安排：

审查日程安排由审查组长与受审查方负责人商定，具体附后。
3.其他说明

1）首/末次会议由审查组长主持，要求受审查方管理层和相关职能过程负责人参加；

2）审查过程中请为每个审查小组配备一至两名向导，其职责主要是审查的见证、联络、向导等；

3）本公司及审查组承诺保守受审查方的技术、商业、管理方面的秘密；

4）计划内容选项方法以“☑”或“■”表示。


                        审查组长（签名）：                      2022 年11月11日
4. 受审查方确认意见：

同意本计划的安排，我单位可以按此计划安排工作，配合现场审查。

授权代表（签字）：                        20-22年11月13日
审 查  日 程 安 排
	日期
	时间
	审查内容
	审查人员

	11.13
	8：00-8：30
	首次会议、巡视现场
	A

	
	8：30-16：00

12：00-12：30

午餐
	管理层

5.1.1组织机构包括网点情况、5.1.2人员配置、5.1.6.2服务难点及合作、5.1.6.3品牌及安全、5.1.6.4服务规范及标准、5.1.7.1服务理念；
其他：法律地位、资质、企业获得认可的品牌、荣誉、管理认证等
采购部

5.2.2技术支持、5.2.3.2按时送达、5.2.4.4设施维护、5.2.4.5配件质量、供应、5.2.4.6代用品准备、5.2.5.1 质量控制、5.3.2.2反馈、解决

行政部

5.1.1.1部门售后服务职责、5.1.3.1财务保障情况、5.1.3.2内部保障、5.1.3.3基础设施、5.1.4.1售后服务流程及规范、5.1.4.2法律法规、5.1.5监督管理、5.1.6.1改进、5.1.7.2服务目标承诺、5.1.7.3宣传、5.3.1.2网站服务

销售部

5.1.1.1部门售后服务职责、5.2.1.1商品包装信息、5.2.1.2产品附属文档、5.2.1.3保修说明信息、5.2.1.4产品安全说明、5.2.1.5产品召回情况、5.2.2.1安装调试、5.2.2.2技术指导、5.2.2.3服务承诺、5.2.2.4售后服务收费、5.2.3.1包装配送、5.2.3.2送货、5.2.4.1报修登记接待、5.2.4.2售后服务法律法规、5.2.4.3服务人员素质、5.2.5.2质量承诺、5.2.5.3质量问题处理、5.2.5.4服务中断措施、5.2.5.5先性赔付、5.2.6.1废弃物说明、5.2.6.2废弃商品回收处理、5.3.1.1顾客反馈渠道、5.3.1.3客户信息、5.3.1.4满意度调查、5.3.1.5主动性服务、5.3.2.1客户投诉档案、5.3.2.2客户投诉处理、5.3.2.3投诉处理补救
	A

	
	16：00-16：30
	与受审核方领导沟通/末次会议
	A


注：审查组将根据现场实际情况，必要时调整上述计划。
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