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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：综合部（供销）       主管领导：马士强         陪同人员：马士勇
	判定

	
	
	审核员：姜海军       审核时间：2021.7.24
	

	
	
	审核条款：QMS: 5.3组织的岗位、职责和权限、6.2质量目标、8.2产品和服务的要求（8.2.1顾客沟通、8.2.2与产品和服务有关要求的确认、8.2.3与产品有关要求评审、8.2.4与产品有关要求的更改）、8.4外部提供过程产品服务的控制、8.5.1销售和服务提供的控制、8.5.3顾客或外部供方的财产、9.1.2顾客满意、8.5.5交付后的活动，
	

	组织的岗位、职责、和权限
	Q：5.3

	主要负责：供方管理控制、采购控制，与顾客有关的过程控制、负责顾客满意度调查、顾客财产、交付后活动等
	

	目标和方案
	Q6.2
	部门目标：     
	采购产品合格率96%以上
	采购产品合格率96%

	供方评定率100%
	供方评定率100%

	合同评审率100%
	合同评审率100%

	合同履约率100%
	合同履约率100%

	顾客满意率96%以上
	顾客满意率96%



考核情况，2021.6.30日经考核已完成。
	

	顾客沟通
	QMS:8.2.1 
	公司产品主要是铁路机车车辆配件、工矿机械配件，由业务人员负责与客户进行沟通，主要沟通内容为产品要求、价格、数量、发货日期等信息，过程中主要针对进度、变更、修改、质量反馈等，售后主要沟通交付情况、顾客满意等。
公司与顾客沟通的方式有：电话、传真、邮件、QQ、微信、调查表、拜访等。
综合部经理介绍企业未发生过因沟通不畅导致客户投诉的情况。
	

	与产品有关要求的确定，与产品有关要求评审
	QMS：8.2.2、8.2.3 
	主要业务以订单、合同、电话、邮件、传真等形式确定与产品有关的要求，均已保存或进行相应的记录。对顾客的要求由综合部内勤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。
企业对产品要求进行识别确认，由综合部经理组织人员评审，经评审能满足要求后签订销售合同，合同由总经理或其授权人签字并加盖企业公章，然后回传给顾客。
抽1）查2021.2.23日客户中国铁路济南局集团有限公司采购机车配件一批，有清单，主要是排气管垫、密封垫、散热器垫、刷握垫、调整垫片、集油器、传动机构螺栓等产品，有价格、数量、交付期、运输、验收等具体要求，综合部和总经理评审后由总经理马华峰签订合同，已加盖公司合同章。
2）查2021.4.8日客户中国铁路济南局集团有限公司采购机车压溃装置、连杆装配、O型圈、滤芯、手柄等产品，有价格、数量、交付期、运输、验收等具体要求，综合部和总经理评审后由总经理马华峰签订合同，已加盖公司合同章。
3）查2020.12.22日客户中国铁路济南局集团有限公司采购机车配件一批，有清单，主要有空气滤清器滤芯、油表垫、四氟垫、端盖垫、支座板、压油堵、铜垫、接头体、复合冷却器检查孔盖等产品，有价格、数量、交付期、运输、验收等具体要求，综合部和总经理评审后由总经理马华峰签订合同，已加盖公司合同章。
4）查2021.4.17日客户河北省邯郸市峰利矿务设备有限公司采购工矿机械配件（垫板、螺栓、工装）等产品，有价格、数量、交付期、运输、验收等具体要求，综合部和总经理评审后由马士勇签订合同，已加盖公司合同章。
合同订单评审在向客户承诺之前进行。
检查上述合同的交付记录，对已接受的订单基本能满足订单的交付要求。

	

	与产品有关要求的更改
	QMS：8.2.4
	管理手册对产品和服务要求的识别和更改进行了策划和规定，综合部经理介绍到当出现产品要求/合同更改时，会重新评审并将更改情况传达至相关人员。
经过查阅组织内订单文件，并与综合部负责人进行沟通，组织暂无产品和订单变更的情况；
   后续生产经营中，如出现有产品和订单要求的变更，将按照文件规定要求进行控制；
产品要求更改控制基本符合标准要求。
	

	外部提供的过程、产品和服务的控制
	Q8.4
	编制了《QMS/CCTL13-2018	外部提供过程、产品和服务的控制程序》其中规定了采购产品类别的管理规定及采购信息、采购过程、合格供方选择、评价、再评价的管理规定。
查:供方评价，
提供有：“合格供方名单”，
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抽查: 以上供方的评价。
提供了：“供方评定记录表”，2021.2.17日对邢台赛豪机车车辆配件厂行了再评价，评价内容主要包括：质量能力、供货样品检测结果、价格等，评价结果：合格。
评价人：王立霞、王运起、马士强、孙春峰等，批准人：总经理马华峰。
再抽查2021.2.20日对邢台华曼德铁路机车车辆配件厂，2021.1.19日对济宁程煤工矿设备有限公司进行了再评价，评价结果：合格。
查:采购信息，
表述采购信息的方式为“产品购销合同”，
抽查：2021年3月21日购销合同，供货方邢台华曼德铁路机车车辆配件厂，采购钢板15吨，有运输标准、交货期、交货地点、付款方式、运输等具体要求，双方签字盖章。
抽查：2021年4月18日购销合同，供货方邢台赛豪机车车辆配件厂，采购钢板16吨，有运输标准、交货期、交货地点、付款方式、运输等具体要求，双方签字盖章。
抽查：2021年6月25日购销合同，供货方济宁程媒工矿设备有限公司，采购垫板（30*50 )50片、螺栓（20*70）100个、工装（5*80）50套，有运输标准、交货期、交货地点、付款方式、运输等具体要求，双方签字盖章。
采购员根据采购需求及时进行了采购，采购物资验收合格后入库，传递给供方的采购信息能够满足采购要求。
采购物资的验收见8.6条款审核记录。
	













符合


	销售和服务提供的控制
	


Q：8.5.1 











	公司编制并执行《销售管理制度》、《销售服务规范》等。
现场查看营销工作情况：
1.下发的管理制度随手可得。规范规定了服务提供特性和验收标准，合同的洽商、评定和签订，售后服务保证，客户投诉的处置以及销售人员的产品知识业务能力的要求。文件可以指导销售过程的进行。
2.资源配置齐备，设施设备可以满足要求。
3.现场查看销售合同都进行了评审、加盖了公司公章，参见Q8.2工作单。
4.现场提供有产品检验记录表、发货单、产品合格证，参见Q8.6工作单。
5.管理人员以及业务员、质检员、库管员都经过了培训，能力满足要求。
6.制定了销售管理制度、销售服务规范等，规定了操作的步骤、方法、注意事项等，操作人员直接按要求进行控制，防止人为错误。
7．产品附有合格证等，外包装完好。
8.查销售过程确认，2020.9.15日马华峰、马士强、孙春峰等对销售过程的人员能力、制度文件、设备、记录等进行了确认，结果符合。
9．所有的产品都必须经检验合格后方可入库和交付。品质部负责产品的检验和放行，产品经过检验合格后方可放行和交付，综合部负责产品交付和交付后活动的实施，并负责联系售后服务。发货前由综合部开具发货单(一式三份,留存一联、财务一联、客户一联)，库管员依据发货单发货，随货同行有产品合格证，公司负责联系货运交付到指定地点，经查出库、交付手续齐全。
10. 现场业务员马某正在整理2021年度销售合同、采购合同，归档管理规范。
组织销售服务过程的控制符合标准规定的要求。
	

	顾客或外部供方财产
	Q8.5.3
	该公司顾客或外部财产主要为顾客的技术要求、图纸、商业信息和订单合同，现场未发现有其他顾客财产的涉及。客户财产由综合部负责管理，经查未发生客户财产丢失或损坏以及顾客的保密信息外泄的情况。
	

	交付后活动
	Q8.5.5
	查产品交付情况：产品交付至客户处，客户签收，公司通过电话跟踪沟通及定期拜访、客户满意度调查等方式确认交付及交付后服务的满意程度，如有需求上门服务，未发生。
经查符合要求。
	

	顾客满意度
	Q9.1.2
	负责人介绍说：主要通过调查表、专访（回访）、电话、传真等，监视顾客对其要求已被满足的程度的感受信息，了解顾客满意的程度。
提供《顾客满意度调查表》2份：中国铁路济南局集团有限公司、山东济铁机务装备集团有限公司济南东风分公司。调查内容包括产品质量、价格、交期、生产能力、售后服务等。从收回的调查表来看，客户对企业各调查项目比较满意。
[bookmark: _GoBack]提供《顾客满意率统计分析报告》，2021.3.20日综合部对顾客满意度调查记录表进行了分析, 满意度调查统计满意度为98%，至今没有发生顾客投诉。
部门仅对调查肤浅、调查方式单一，针对的信息进行简单利用，关于满意度调查方法、数量与有关人员进行了交流。
对于顾客日常有关信息，对于日常每批交付中发现问题均为一般问题，及时进行了解决。
现场审核时未发现顾客投诉的情形或相关资料。
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