[image: ]北京国标联合认证有限公司			
 (
ISC-B-I
I-1
2
 
管理体系审核记录表
(03
版
)
)Beijing International Standard united Certification Co.,Ltd.

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：供销部   主管领导：刘春鹏  陪同人员：刘建昌
	判定

	
	
	审核员：强兴    审核时间：2021年8月4日
	

	
	
	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）、8.5.1销售和服务提供的控制、9.1.2顾客满意、8.5.5交付后的活动，
	

	职责和权限
	5.3
	部门主要职责如下： 
销售合同或订单的签订及评审组织；
开拓市场，按客户要求提供合格的产品
顾客或外部供方的财产的识别和保护
顾客满意度调查和分析；
销售过程控制、过程的监视和测量
负责委托生产业过程控制等等
负责人了解自己的职责，符合要求。
	Y

	质量
目标
	6.2
	分解目标及考核情况
采购产品入库合格率100%（合格数/采购产品数）
顾客满意度不低于90%（满意度实得分/应得分）
2021年1月-2021年6月目标完成情况：均完成。
	Y

	产品和服务的要求确定、评审和更改
	8.2
	供销部经理介绍到公司产品销售由客户提出要货需求，公司予以发货，公司在确定产品和要求时，对以下方面进行了考虑：交付时间、产品的质量、产品的价格、产品的特别要求、售后服务等。供销部负责确定与产品有关的要求，包括：客户规定的要求、交付和交付后活动的要求、规定的用途或已知的预期用途所必须的要求、与产品有关的法律法规及公司的附加要求。这些要求以相关技术资料、标准、合同或采购订单中体现。
企业通过市场调查、客户的走访、电话、传真了解市场的需求状态，识别顾客要求。通过适用法律法规、行业标准收集、分析、评价了解行业发展要求。通过对竞争对手分析确定公司的发展市场。
企业目前主要客户为建筑行业，销售模式主要招投标及零售。
提供2020-2021年销售合同（订单），均存放于文件夹或扫描存放在电脑中。保存完好。
抽2021年6月10日合同 
客户：广州水尚建筑工程有限公司 合同编号：hbxyh2020 0610
产品名称           单位     数量
直角扣件             套     20712
对接扣件             套     2100
旋转扣件             套     2048
。。。。。。。。。。
合同中写明了交付、付款等内容。
有双方确认签字。

抽查2020年12月10日合同
客户：北京中承盛世物资有限公司  
产品名称：雨水篦子  规格型号：450*750*C250   数量：3700
雨水篦子  规格型号：400*600*E600   数量：1200
球墨铸铁井盖  规格型号：800*D400   数量：850
球墨铸铁井盖  规格型号：700*C250   数量：2000
合同中写明了付款条件、验收方式等。
有双方确认签字。
   另抽其他合同及评审记录，均保存完好,符合要求。

公司通过传真、邮件及电话等方式与顾客交流，主要进行以下沟通：
1、向顾客提供保证产品质量的有关信息，保修及应急措施。
2、接受顾客问询、询价、合同的处理。
3、根据合同要求进行有关的事宜，对顾客的投诉或意见进行处理和答复。
4、合理处理顾客财产，主要是顾客报修产品。
目前沟通渠道畅通

目前无合同更改情况发生。
	Y

	生产和服务提供；
（销售） 
	
8.5.1
	1、供销部获取销售信息，与客户洽谈，在签订合同前对客户要求进行评审，确认可以满足行业有关法律、法规要求和公司规定及客户要求时，签订合同，根据销售合同为客户提供服务。

产品销售流程：客户要求—商务洽谈—签订合同—采购—检验—交付—售后服务
确定了销售过程为需确认过程

2、监视测量资源：公司针对产品和服务的特点编制有职能分配与部门职责、业务人员服务规范、考勤制度等作业规范。

通过日常顾客满意度调查表、服务考核记录等形式对销售服务过程进行监测。具体 见8.6条款抽样。
3、接收准则：识别了规范和接收和放行准则：产品销售过程符合《合同法》GB15831-2006钢管脚手架扣件JGJ231-2010钢管脚手架安全技术规范GB50214-2013组合钢模板技术规范GB/T23858-2009检查井盖等国家法律法规要求及合同要求等接收准则。
现场审核获悉，供销部主要依据招标文件和销售合同要求，在合格供方采购客户所需的产品转卖给顾客，相关责任人员负责与供方单位和顾客联络，与供方协调产品采购和客户协调产品的交货事宜，产品到货后由库房进行验收入库。
4、现场查看产品销售情况：
现场清洁卫生，配备有消防设施
现场有台式电脑、笔记本、传真机等日常办公设备，设备运行良好。
现场有工作人员正利用电话、网络与客户交流，服务规范。

5、销售人员均为培训合格并有多年工作经验的人员，符合要求。

6、识别了需要确认的过程为销售过程，提供《特殊过程确认记录》
确认过程：销售过程   评估时间：2021年5月10日
确认内容：	
1）人员能力：销售人员均经公司培训合格，人员满足要求。
2）设备能力：销售服务用的电脑、传真机等设备由专人负责管理和维护。设备满足销售需求。
3）监测：有《服务考核记录》对人员服务情况进行监测。
确认结论：满足要求
参与确认人：韩德新、刘建昌。[image: 微信图片_20210808213940]
7、产品需经检验合格后方可交付给客户，产品交付后，严格遵守销售合同中的各项承诺，尽量避免客户的抱怨和投诉。
8、观察到办公场所环境良好，文件资料及时进行整理，并存放指定地点，工作人员具有工作状态良好，销售人员和客户沟通用语规范，工作氛围总体良好。
9、自体系建立以来无合同更改情况
销售人员称每次发货前要同客户说明发货产品，发货数量、到货日期，防止货物发送错误。
	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《顾客满意情况调查表》。对调查表中各项目进行测算，以“很满意”“ 满意”“基本满意”“不太满意”“不满意”为基准计算满意率。公司于2021年8月1日对主要客户进行了电话问卷调查，分别对项目及产品功能价格、交期准时等内容进行调查，客户均对相关内容进行了反馈，从统计数据中  可以看出，顾客满意度平均分为95%，超过了质量目标要求，目标完成。[image: 微信图片_20210808111941][image: 微信图片_20210808111931][image: 微信图片_20210808112039]
	Y

	交付后活动
	8.5.5
	[bookmark: _GoBack]与部门负责人沟通了解到组织主要通过与客户签订合同的形式对交付后的活动进行规定。合同通常包括：法律法规要求，交付后不合格的处理，产品的用途，顾客的要求等。如客户在使用过程中出现问题，先通过电话进行解决，如远程无法解决，派专人到客户现场实地协商解决。
基本满足要求。
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