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1.  目的和范围  

本实施规则用于规范北京中汇恒泰认证有限公司（以下简称“公司”）开展商 

品售后服务成熟度认证活动。制定本规则旨在结合认证认可相关法律法规和技术标

准对审查企业商品售后服务成熟度实施过程作出具体规定，明确公司对认证过程的

管理责任，保证认证活动的规范有效。   

2.  认证依据  

以下引用的文件，注明日期的，仅引用的版本适用；未注明日期的，引用文件

的最新版本（包括有效版本）适用。 

GB/T 27021.1-2017《合格评定 服务审查认证机构要求 第 1 部分:要求》  

GB/T 19011-2021 管理体系审核指南  

GB/T19001 质量管理体系 要求 

GB/T 16868 商品经营服务质量管理规范 

GB/T 10409 商品服务业顾客满意度测评规范 

GB/T 27922-2011 《商品售后服务评价体系》 

3.  认证方法和审查方案  

3.1 售后服务认证，依据 GB/T 27922-2011《商品售后服务评价体系》以及 

GB/T10409 商品服务业顾客满意度测评规范、GB/T 16868 商品经营服务质量管理

规范为评价准则。  

3.2 认证方案包括初次认证审查、第一年和第二年的监督审查及第三年认证到

期前的再认证审查  

4.  认证基本程序 

a) 认证申请  

b)  申请评审和审查方案策划 

c) 文件审查  

d)  初次现场审查  

e) 认证决定与批准  

http://www.so.com/link?url=http%3A%2F%2Fwww.zbgb.org%2F2%2FStandardDetail3547298.htm&amp;q=27065&amp;ts=1479023112&amp;t=314dca1dff9b365ef347fd42ae2498e&amp;src=haosou
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f) 获证后的监督审查与再认证审查  

5.  认证实施程序及要求  

5.1 认证申请  

在中华人民共和国境内注册的企业均可向公司提交售后服务成熟度认证申 

请。由认证申请方填写《认证申请书》，并按其附件要求提供申请认证所需资

料。资料包括，但不限于：  

a) 有效的营业执照和相关许可资质证书。包括生产/制造/经营许可证、施工 

/安装资质证/安全生产许可证、强制性产品认证证书（3C）、食品生产经营 

许可证复印件或扫描件；  

b) 已获质量/环境/职业健康安全及其他管理体系、服务认证证书复印件或扫 

描件；  

c) 认证范围覆盖的人数；  

d) 现行有效的服务体系文件,包括售后服务手册、组织简介、认证范围、服 

务蓝图或服务流程图等。  

5.2 申请评审和审查方案策划  

5.2.1 公司自收到认证申请方提交书面申请之日起十日内对申请资料进行评 

审，评审内容包括，但不限于：  

a) 申请组织基本信息，确定申请组织法律地位的合法性。并将在“国家企  

业信用信息公示系统”查验的“行政处罚”、“列入经营异常名录”、  

“列入严重违法失信企业名单（黑名单）” 以及在“信用中国”网站上 公 

示的“行政处罚”“失信惩戒”等信息截图保留在组织档案中。如申 请认 

证组织有相关行政处罚，应要求其提供处罚已消除的证据。  

b) 申请组织对于认证要求的信息是否已全部获知，并愿意遵守；对于认证  

要求的信息理解上的差异是否已得到解决。  

c) 公司的专业能力是否满足审查实施的要求，包括认证审查人员和认证决  

定人员的能力是否满足要求；  
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	b)安装、调试涉及收费的应参照法律规定制定收费标准，无法律规定的，应明确收费内容及计费标准。
	c)安装、调试完成后应经过客户验收与确认，建立安装与调试记录。
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	6.2.5.2投诉处理
	a)制定投诉接待制度，为客户提供多种形式的投诉渠道。
	b)建立完整的投诉记录，投诉得到及时处理、及时回复客户。
	c)投诉受理及处理的责任人、纠纷调解人应经过适当的培训、具备相应的能力。
	d)投诉处理要求
	——及时、客观、公平、有效处理客户的投诉。
	——确保不发生客户诉讼事件，确保不发生引起社会关注的负面影响事件。
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	6.2.5.3客户关系
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	b)建立完善的客户管理档案，包含客户意见、满意度调查、回访等记录。
	c)动态跟踪、获取客户当前或潜在的需求，转化为服务工作的方向。
	d)及时与客户沟通、交流，听取客户心声，为客户提供增值服务。
	e)定期分析客户意见、满意度情况，评价与客户关系进展情况，作为改进的依据。
	6.2.6服务改进
	6.2.6.1产品改进
	a)建立产品优化与升级的工作机制，通过相关的质量、安全认证。
	b)鼓励产品实现的技术标准高于国家或行业标准，鼓励接受第三方的鉴定检测。
	c)不断提高产品质量水平，减少产品故障率。
	6.2.6.2服务改进
	a)不断优化售后服务的工作流程、提高售后服务工作的效率。
	b)提升客户对售后服务的满意度。
	c)每年制定售后服务的改进目标，并采取措施实现。
	6.2.6.3管理改进
	a)定期评审售后服务管理体系，确定改进方向、明确责任部门。
	b)在法律政策、标准规范、市场趋势等发生变化时，及时审视售后服务体系，确保售后服务各项工作的适宜性和有效性。
	6.3评分表
	评价1：GB/T 27922-2011 商品售后服务评价指标：
	评价2售后服务完善程度综合评价指标：

