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	审核目的
	第二阶段审核：验证组织管理体系的建立、实施运行的符合性及有效性，以确定是否推荐认证注册。
□再认证：验证组织管理体系的符合性和持续有效性，以确定是否推荐保持认证注册资格并换发认证证书。
□特殊审核: □确定是否推荐同意扩大范围的申请并换发认证证书。
□跟踪调查投诉、曝光情况，确认获证客户是否已实施有效的整改措施。
□调查获证客户变更信息，确定管理体系持续有效运行。
□对被暂停客户进行跟踪审核，验证被暂停原因是否已消除，以确定是否恢复认证注册资格。
□验证管理体系实施运行的符合性及有效性。
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	审核组长
	褚敏杰
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	联系电话
	15170020221
	
	
	
	

	日期
	2021.7.26
	日期
	2021.7.26
	日期
	2021.7.28


现场审核日程安排表
	日期
	时间
	审查内容
	审查人员

	7.28
	9：00-9：30
	首次会议/巡视现场：法律地位、资质、企业获得认可的品牌、荣誉、管理认证等
	A

	
	9：30-17：30
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
行政部、财务部
5.1.1.1部门售后服务职责、5.1.3.2内部保障、5.1.4.2法律法规  5.1.5监督管理、5.1.6.1改进、5.3.1.2网站服务、5.1.3.1财务保障情况
生产部
5.1.1.1部门售后服务职责、5.1.3.3基础设施、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、5.2.2.1安装调试、5.2.2.2技术指导、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
	A

	7.29
	9：00-16：00
12：00-12：30
午餐
	销售服务部
5.1.1.1部门售后服务职责、5.1.3.3基础设施、5.1.4.1售后服务流程及规范、5.1.7.2服务目标承诺、5.1.7.3宣传、5.2.1.5产品召回情况、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
质检部
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
	

	
	16：00-17：00
	6.1总体要求、6.2评分、6.3评分结果
	A

	
	17：00-17：30
	末次会议
	A



注：每次监督审核必审条款：
1) Q：4.1、4.2、4.3、4.4、5.2、5.3、6.1、6.2、6.3、8.1、8.2、8.3、8.4、8.5、8.6、8.7、9.1、9.2、9.3、10.2、10.3;
2) J:3.2、3.3、3.4、4.2、4.3、5.2、5.3、6.2、6.3、7.2、7.3、7.4、8、9、10、11、12
3) E:4.1、4.2、4.3、4.4、5.2、5.3、6.1、6.2、8.1、8.2、9.1、9.2、9.3、10.2、10.3
4) S：4.1、4.2、4.3.1、4.3.2、4.3.3、4.4.1、4.4.3、4.4.6、4.4.7、4.5.1、4.5.2、4.5.3、4.5.5、4.6   
5) 除以上必审条款外还需审核：标准/规范/法规的执行情况、上次审核不符合项的验证、认证证书、标志的使用情况、投诉或事故、监督抽查情况、体系变动
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