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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：咨询部       主管领导：蔡露     陪同人员：赵倩
	判定

	
	
	审核员：郭力、张儒庆           审核时间：2021年4月25日
	

	
	
	审核条款：Q5.3组织的岗位、职责的权限、6.2质量、8.1运行策划和控制、目标及其实现的策划、8.2.1总则、8.2.2产品要求的确定、8.2.3产品有关要求的评审、8.2.4产品有关要求的更改控制、8.3产品和服务的设计和开发、8.5.5交付后活动、9.1.2顾客满意
	

	职责权限

	5.3
	查《各类人员上岗资格要求》，已经明确了咨询部的岗位职责，具体为：
（1）、负责客户到来的咨询工作。
（2）、策划引导客户的美容方案。
（3）、负责与客户签订合同及签订前的内部评审。
（4）、负责售后服务工作及电话回访工作。
（5）、负责客户满意度的调查工作。
部门负责人熟悉本部门职责。
	Y

	质量目标

	6.2
	查《部门质量目标分解表》该部门的质量目标为：
合同评审率100%
顾客满意度达到90%以上
查2020年12-2021年3月《公司及各部门质量目标考核表》对部门目标进行考核，综合完成情况为：
合同评审率100%
顾客满意度达到95分
基本达到目标要求，目标量化情况良好。
	Y

	运行策划和控制
	8.1
	公司主要提供：美容外科、美容皮肤科、美容牙科、美容麻醉科的医疗服务（限许可范围内）。
公司产品执行标准：中华人民共和国劳动法、中华人民共和国合同法、中华人民共和国产品质量法、中华人民共和国消防法、中华人民共和国安全生产法、品牌价值 服务评价要求GB/T 31042-2014、服务业标准体系编写指南GB/T 30226-2013、销售数据报告报文GB/T 17705-1999、销售预测报文GB/T 17706-1999、医疗美容服务管理办法、执业医师法、医疗机构管理条例、护士管理办法、处方管理办法等。
策划输出的具体结果包括以下内容：
a）确定医美服务的要求；--医美标准
b）建立过程准则以及产品和服务的接收准则；---作业标准、操作规程
c）确定符合产品和服务要求的资源；---服务流程：咨询-合同签订-方案策划-服务实施-护理养护（需要时）-出院办理-售后服务
d）按照准则实施过程控制；---医美服务过程监控
e）保持、保留必要的文件和记录。---文件和质量
---策划输出经过评审及跟进、必要的更改控制及批准等以适合组织的运行需要。
----需确认/特殊过程：医美服务过程。
----外包过程：无
----经确认：暂无策划的更改。
	Y

	顾客沟通
	
Q8.2.1
	咨询部负责人介绍沟通方式主要是网络平台、电话、公司网站、宣传页等形式宣传本公司有关医美服务及公司的有关信誉等。
针对医美的洽谈、签订、履行过程中的问题，及时电话联系，明确各自的要求，签署《知情同意书》。
目前沟通效果良好。
	

	与产品和服务有关要求的确认、与产品有关要求评审

与产品有关要求的更改
	



Q8.2.2、 Q8.2.3
Q8.2.4 
	咨询部经理介绍：通过网络平台、市场调查、客户的走访、电话、传真了解市场的需求状态。
主要业务以电话、网络、微信等形式确定与医美服务有关的要求，均已保存或进行相应的记录。对顾客的要求由咨询部经理直接对顾客要求进行识别、确认，对于存在的问题直接提出和顾客进行交流沟通，在合同签订前在公司微信群内对合同的要求进行评审。
蔡露经理介绍，公司的医美服务订单来源主要由咨询人员与顾客洽谈，了解顾客的需求，并签订《知情同意书》。
医院收到客户需求后，由咨询部负责人、医生部负责人等相关部门负责人及总经理予以评审，与顾客签署《知情同意书》。
抽查相关案例：2021年4月3日顾客杨**签署了《脂肪吸脂术 手术知情同意书》、《美容外科手术知情同意书》《麻醉知情同意书》《患者就诊告知》：对治疗手术过程中产生的风险和对策、特殊风险或主要高危因素等进行了告知，并由顾客签字确认，医师签字：张科军。

[image: 外科麻醉科_16][image: 外科麻醉科_13][image: 外科麻醉科_11]






抽查相关案例：2020年12月18日顾客杨**签署了《患者就诊告知》《交联用透明质酸注射知情同意书》：对治疗手术过程中产生的风险和对策、特殊风险或主要高危因素等进行了告知，并由顾客签字确认，医师签字：代亮。
又抽查了其他四份医美服务案例：刘**的注射菲洛嘉、游晓*的超皮秒祛斑、孙*的瘦小腿、姚*的钻石精雕身体，均能满足要求。
蔡露经理介绍：生合同更改的情况，询问对更改情况的控制较为明确清楚。 
	

	产品和服务的设计和开发
	8.3
	企业的设计开发过程主要为：为顾客提供医美方案的策划。由咨询部经理与顾客进行面对面沟通，通过医师的诊断，对顾客的医美需求进行策划，提供医美实施方案，由顾客签字确认后进行实施。
查杨**的医美案例：《医疗美容门诊病历》
设计开发输入：
主诉（就诊意愿）：上臂、腹部、肩胛、后背脂肪堆积，腹壁整形术后伤口未愈合。
张科军医生对顾客进行查体，和诊断，得出：
现病史：患者自述青少年时期喜好进食高热量食物，运动量较少，体重逐渐增加，导致上臂、腹部、肩胛、后背脂肪开始增多，期间未在意，随着年龄的增长，现患者感觉已严重影响美观及自信，并且2月前于外院行腹壁整形手术，现伤口未愈合，遂来我院就诊要求手术治疗，门诊以1.上臂脂肪堆积、2.上腹部脂肪推积、3.肩胛脂肪堆积、4.后背脂肪堆积、5.腹壁整形术后切口未愈合"收入我科。治疗期间无伴有恶心、乏力、头晕头痛等症状，无黄疸、无消瘦。
既往史：外伤及手术史; 口无 团有 12年前王外院行剖腹产;4年前王外院行吸脂术∶3年前王外院行降鼻术、吸脂术；1年前干外院行吸脂术;2月前干外院行腹壁整形。
设计开发输出：
初步诊断：1.上臂脂肪堆积、2.上腹部脂肪堆积、3.肩胛脂肪堆积、4.后背脂肪堆积、5.腹壁整形术后切口未愈合。
治疗方案： 1、上臂吸脂术，2、上腹部吸脂术，3、肩胛吸脂术，4、后背吸脂术，5、清创缝合术
由医师签字确认：张科军          签字时间：21年4月3日
查，公司策划了设计变更的管理要求。
[bookmark: _GoBack]该设计过程的变更：对于设计、确认过程的问题，均按设计开发程序要求，进行更改后再次验证确认，合格方能通过。
	

	交付后的活动
	8.5.5
	交付后的活动：交付后的活动主要是术后服务，交付后，公司咨询部定期对顾客的医美效果进行电话、视频、网络等方式与客户交流沟通，了解顾客意见及建议。并将获得信息及时反馈到相关部门进行处理。自体系运行以来尚未发生客户反馈及投诉情况。
	Y

	顾客满意度调查
	9.1.2
	企业对顾客对产品是否满意的信息进行监视，并编制《顾客满意度调查表》。公司于2021年3月30日对3名客户进行了电话回访，分别对服务质量、价格、医美效果等方面等内容进行调查，客户均对相关内容进行了反馈，从统计数据中可以看出，顾客满意度达到95分，超过了质量目标要求，目标完成。从各分项看，说明我公司还有不完善的地方，如：价格等方面，我公司一定会在以后的工作中节约成本，尽量降低价格，使顾客更加满意。
	Y
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