
湖南震和家具有限公司
企业自我评价
编号:0021-2021-SA
	
审核目的
	[bookmark: _Hlk510646688]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售后服务

	
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）

	
审核依据
	依据 GB/T27922-2011及公司商品售后服务管理体系文件、适用的法律法规等。

	
审核日期
	
2021年4月15-16日

	
审核组长
	佘玉珍
	
审核员
	 

		日期
	时间
	审查内容
	审查
人员

	



2021年4月15日
	8：00-8：30
	首次会议（管理层和相关部门主责人员）
	AB

	
	8：30-12：00
	管理层：5.1.1组织架构、5.1.2人员配置、5.1.3资源配置生产技术部：5.2.1.2附属文档、5.2.1.3明示信息、5.2.1.4安全提示、5.2.1.5缺陷信息公开、5.2.4.2合规性、5.2.5.1质量合规、5.2.5.2保修期合规、5.3.2.2反馈、解决
	

AB

	
	12:00-13:00
	午餐时间
	

	
	13：00-17:00
	行政部： 5.1.5监督、5.1.6改进、5.2.5.3退换           业务部、采购部： 5.1.4规范要求、5.1.7服务文化、5.2.3.2按时送达、5.2.4.1登记和接待、5.2.4.3个人形象、5.2.4.6代用品、5.3.1.5回馈服务
	
AB

	



2021年4月16日
	8：00-10：00
	采购部：5.2.1.1商品包装、5.2.2技术支持、5.2.3.1配送包装、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、5.3.1.5回馈服务、5.3.2.2反馈、解决 
	
AB

	
	10：00-12：00
	销售部： 5.3.1.1反馈渠道、5.3.1.2网站、5.3.1.3管理系统、5.3.1.4满意度调查、5.3.2.1--5.3.2.3投诉处理
	
AB

	
	12：00-13:00
	午餐时间
	

	
	
13：00-14：00
	评价的方式方法：6.1.1评审时的人员要求、6.1.2评价计划
及结果、6.1.3评价时注意不同行业不同要求、6.1.4抽取有代表性的区域进行抽查、6.1.5评价时的方式方法、
	

AB

	
	14：00-15：00
	补充审查
	AB

	
	15：00-16：00
	与受审查方沟通（管理层、关键部门负责人）
	AB

	
	16：00-17：00
	末次会议（管理层和相关部门主责人员）
	AB


评价结果：
经过几个月的售后服务管理体系的运行，公司内部审核组经过两天的审核，对公司管理层、行政部、采购部、销售部进行了审核。在审核过程中，得到了各级领导的大力支持，使得审核工作圆满完成，通过汇总，基本合格。
该售后服务有能力提供服务满足售后服务的技术力量：有技术人员3名，售后服务人员5名，在派工量与及时率上均能满足售后的需要。这得益于高层领导组织的服务组织的结构的建设，能更有力的对售后的监督及管理。小到五金配件的供应大到售后维修客户的满意度，均能及时的反馈到领导层。
在审核过程中，审核组通过现场抽样、询问、现场观察等方法，寻找商品售后服务体系运行的有效证据，通过审核，审核组发现全体员工经过培训学习，对售后服务的要求已有所了解，具有较高的售后服务意识，管理体系在各部门得到有效开展，各部门能够按照售后服务体系要求开展各项工作。审核组认为做的比较好的记录有人力资源管理、售后服务记录，同时也发现了不足之处，提醒个部门注意，要求责任部门认真分析原因，制定纠正措施并组织实施，审核组将跟踪验证措施的实施效果，不要就事论事，确实做到采取措施，避免不合格的再次发生。
审核结论：
本公司建立的售后服务体系根据GB/T27922-2011《商品售后服务评价体系》 标准要求评价无特别扣分项，折合总得分95.37分，达到五星级售后服务标准。
[bookmark: _GoBack]方针、目标的建立，符合本公司实际情况，并且包含了持续改进行承诺，在组织内各层次得到了传达和贯彻。
本公司建立的售后服务体系得以有效运作，已初步建立起防止不合格，采取纠正和预防措施的持续改进机制，通过不断提高产品质量，通过满足顾客要求，增强顾客满意；通过不断提高员工的商品售后服务意识，逐步完善服务管理体系。

	编制：行政部                     审批：佘玉珍              日期：2021年4月16日
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  湖南震和家具有限公司   企业自我评价   编号 : 00 21 - 20 21 - S A  

  审核目的  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售后服务  

  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）  

  审核依据  依据   GB/T27922 - 2011 及公司商品售后服务管理体系文件、适用的法律法规等。  

  审核日期    2021 年 4 月 15 - 16 日  

  审核组长  佘玉珍    审核员     

日期  时间  审查内容  审查   人员  

        2021 年 4 月 15 日  8 ： 00 - 8 ： 30  首次会议（管理层和相关部门主责人员）  AB  

8 ： 30 - 12 ： 00  管理层： 5.1.1 组织架构、 5.1.2 人员配置、 5.1.3 资源配置生产技 术部： 5.2.1.2 附属文档、 5.2.1.3 明示信息、 5.2.1.4 安全提示、 5.2.1.5 缺陷信息公开、 5.2.4.2 合规性、 5.2.5.1 质量合规、 5.2.5.2 保修期合规、 5.3.2.2 反馈、解决      AB  

12:00 - 13:00  午餐时间   

13 ： 00 - 17:00  行政部：   5.1.5 监督、 5.1.6 改进、 5.2.5.3 退换             业务 部、采购部：   5.1.4 规范要求、 5.1.7 服务文化、 5.2.3.2 按时送 达、 5.2.4.1 登记和接待、 5.2.4.3 个人形象、 5.2.4.6 代用品、 5.3.1.5 回馈服务    AB  

     8 ： 00 - 10 ： 00  采购部： 5.2.1.1 商品包装、 5.2.2 技术支持、 5.2.3.1 配送包装、 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、 5.3.1.5 回馈服务、 5.3.2.2 反馈、解决      AB  

