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	审核条款：5.3/6.2/7.4/8.2.1/8.2.2/8.2.3/8.2.4/8.4/9.1.2
顾客沟通、顾客要求的确定、顾客要求的评审、顾客要求的更改、服务过程的放行、外部提供过程、产品和服务的控制、顾客满意的调查、收集汇总、分析与评价
	

	组织的岗位、职责和权限

	5.3


	职责、责任和权限：
营销部负责采购管理；负责市场开拓；负责销售管理；负责顾客满意度调查；负责售后服务；完成领导交办的临时任务。部门负责人对本部门的职责和权限以及工作流程清楚、明确完成本部门的目标指标，对工作要求明确。
	Y

	质量目标机器实现的策划
	6.2
	售前交付部管理目标有：
顾客满意度≥90%；合同履约率100%；合同评审率100%；按时交付率100%；售后服务投诉处理率100%；调查表发放行业覆盖率100%；采购产品一次检验合格率97%；合格供方评定率100%。
查看售前交付部1-5月目标完成情况：均已完成。
目标可测量并已达成，与公司方针一致。
	Y

	沟通
	7.4
	公司编制并实施了《沟通控制程序》，规定了职责、工作流程，包括内部沟通和外部沟通的方法和要求。
沟通交流的对象为质量技术监督局、认证机构等监测或检查的结果及反馈的信息；政策法规标准类信息，如质量法律、法规、条例、产品标准等；相关方（顾客、供方、计量单位、媒体等）反馈的信息及其投诉等；其它外部信息，如各部门直接从外部获取的有质量改进技术，质量管理、质量培训等方面的信息。
现场查阅内部交流：方针、目标完成情况、内审和管理评审报告、不符合信息等。
审核周期内未发生因沟通不善造成的的问题。
	Y

	产品和服务的要求
顾客沟通
顾客要求的确定
顾客要求的评审
顾客要求的更改
	8.2
8.2.1
8.2.2
8.2.3
8.2.4

	销售部通过和客户电话联系、上门回访、邮箱联系等方式进行服务宣传，向顾客介绍服务，回答顾客的咨询，让顾客了解公司及服务情况。销售部负责就合同或订单的处理，合同的评审，向顾客提供符合要求的服务。每年向顾客发放满意度调查表等形式了解顾客的需求和期望。
公司编制的管理手册中规定了与服务有关要求的确定、评审以及更改的职责和工作流程要求。
顾客明确规定的要求：即有销售服务本身的质量要求也包括后续活动的要求。顾客没有明确规定，但预期或规定用途所必要的要求。公司承接业务的方式主要是：通过与顾客签订合同，公司按顾客要求组织服务，并以电话等方式进行沟通、确认，并产品的销售要求等给予了明确。收到合同后在公司内评审，由管理部、研发部、营销部完成合同评审，评审过程记录在《合同评审表》上。
抽查：
1、2021.1.1与杭州橘家科技有限公司签订技术开发合同书，项目名称：在线培训管理系统，合同规定了技术内容、形式、要求、交付成果，应达到的技术指标参数，结算方式、履行期限地点和方式、验收标准和方式、技术成果归属分享等要求明确。查看2021.1.18合同评审记录，对合同中的顾客要求等进行了评审，评审内容包括：开发周期、交付物错误率、交付后运维等内容，由管理部、研发部、营销部进行评审，总经理杨杰批准：合格。查看2021.1.20合同变更评审表，客户要求变更：登录角色权限，2021年1月21日，评审结果：通过；评审人/日期：朱燕萍 2021年1月23日，应通知的部门：研发部。
2、2021.1.2与南京矽肯智能科技有限公司签订技术开发委托合同，项目名称：智能监控箱主控板开发项目。合同规定了技术内容、形式、要求、交付成果，保密内容等。查看2021.1.12合同评审记录，对合同中的顾客要求等进行了评审，评审内容包括：开发周期、交付物错误率、交付后运维等内容，由管理部、研发部、营销部进行评审，总经理杨杰批准：合格。查看2021.3.3合同变更评审表，客户要求变更：电源整流模块更换，2021年3月2日，评审结果：通过；评审人/日期：朱燕萍 2021年3月5日，应通知的部门：研发部。
3、2021.5.19与氢山科技有限公司技术开发（委托）合同，项目名称：制氢自动化数据采集，合同规定了技术内容、形式、要求、交付成果，应达到的技术指标参数，结算方式、履行期限地点和方式、验收标准和方式、技术成果归属分享等要求明确。合同评审记录，对合同中的顾客要求等进行了评审，评审内容包括：开发周期、交付物错误率、交付后运维等内容，由管理部、研发部、营销部进行评审，总经理杨杰批准：合格。暂未发生合同变更。
以上合同均已实施，合同评审在合同签订之后进行。
与顾客的沟通由营销部负责，方法：通过手机、传真、微信等直接与固定客户保持日常联系，其内容包括：特殊要求、价格、后续服务等。
	Y

	外部提供过程
	8.4
	制定了《供方绩效准则》规定了对供方的绩效标准及合共供方判断标准。
提供了《合格供方名录》，共录入3家合共供方：抽查供方：叁石科技（大连）有限责任公司-自动化测试模具、圣禾科技（大连）有限责任公司-机电控制模组，杭州浩聚科技有限公司-可编程芯片模组3家供应商的供方评价。
2021年1月5日进行供方的评价，形成《供方评定记录表》，对有无相关资质证书，产品质量能否满足公司的需求、产品能否满足技术质量要求的内容进行评定。提供了供方的营业执照资质证件，结论为：可以评为合格供方。编制：沙宪春、批准人：杨杰。

公司向营销部及相关人员发送采购信息实施采购，特殊线下签约采购合同购买，采购量少一般与合共供方直接沟通送货或者采购在网上购买，查采购清单：
1、与合肥火星科技有限公司签订的Mars2D地图平台软件销售合同，购买软件名称：Mars2D永久授权，Mars2D SDK类库，Mars2D基础项目系统，技术咨询服务，并描述了对功能说明、价格；对服务相符要求、交货方式、期限等进行了规定。
2、提供了WIFI模块使用IPEX、开发板的等网格购买清单。在到货后现场进行验收，对于不合格的产品直接拒收或退货处理。
	

	顾客满意
	9.1.2
	公司已建立和保持了《顾客满意度测量程序》，建立了顾客满意度评定准则，对顾客满意的监测的相关内容进行了规定，其包括了对调查时机、方式、方案等。
公司采取对主要顾客进行满意度调查的形式，共发出4份《顾客满意度调查表》：杭州橘家科技有限公司、杭州合页科技有限公司、南京矽肯智能科技有限公司、上海七牛信息技术有限公司等4家，回收率100%。
对每一调查内容按百分制统计和计算。调查内容有：产品功能、服务质量、项目进度等。
查《顾客满意程度调查表》，有两家表示进度由延后，整体满意，其他两家均无意见；记录真实有效。
提供《顾客满意度统计分析表》，顾客满意率达到95。5%，达到了质量目标的要求。
调查未发现有顾客重大投诉。当顾客在产品测试验收由问题时，直接在飞书系统进行评论，由研发人员针对测试结果进行问题修改，并由测试人员确认问题已修复；不能及时解决的问题，由营销部填写《顾客反馈意见处理单》，责任部门进行原因分析及制定纠正措施。查看2021.3.19《顾客反馈意见处理单》，反馈内容：百度地图拖拽描点矩形的时候，popup窗口显示字会消失，填表人冯照龙2021.3.19；原因分析：百度地图SDK升级后，对应接口参数有调整，责任部门负责人：项俊2021.3.22；纠正措施：升级百度SDK，朗诚2021.3.23.验证结果：已完成合格，验证部门：研发部项俊2021.3.25。
	Y
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