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                                                                                中军联合认证
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 认证申请书

□商品售后服务评价体系

□售后服务体系完善程度评价认证规范
□初次认证    □认证变更    □再认证


    申请组织名称（甲方）：                           
    承办组织名称（乙方）：中军联合（北京）认证有限公司

	一、企业基本信息
1、企业名称：                                                                           

2、营业执照注册址：                                                                       
   经营地址：                                                           邮编：                
3、法人代表：                     联系电话：                       

4、总经理（或企业实际负责人）：                        联系电话：                           

5、营业执照经营范围：                                                                                                                                                                                                          

6、申报认证产品/服务范围（明确企业对一项或多项产品提供的一项或多项服务）：                                                                                                                                                                                                          

7、营业执照登记号：                        ；注册资本：                                   
8、管理者代表：             职务：            联系电话：            手机：                 

9、联系人：             职务：            联系电话/手机              E-mail：              

二、售后服务体系认证的相关信息

1、企业类型属于：

□ 耐用消费品生产型企业   □ 快速消费品生产型企业   □ 销售型企业   □ 服务型企业

2、公司的售后服务体系建立时间为         ，目前售后服务体系管理手册名称是                ，版本号       。

3、公司的售后服务理念是：

4、公司的售后服务策略是：

6、公司的售后服务目标是：

6、公司的售后服务承诺是：

7、近三年，是否获得过售后服务方面的荣誉：□ 否    □ 是

具体有：

是否制订了形成体系的售后服务规范文件：□ 否    □ 是

9、是否通过其他认证/通过时间：  
10、是否制订了完善的售后服务流程：□ 否    □ 是

请附上服务流程图

11、是否有内部的服务监督机构：□ 否    □ 是

服务监督机构负责人是             □ 专职    □ 兼职

服务监督机构名称                             
销售网点覆盖范围、售后服务网点覆盖范围        省        市        县

售后服务网点产品覆盖范围：

14、售后服务网点类型和数量：自建      （个）；委托      （个）；自建和委托的比例           

15、企业雇员总数量（包含企业在编人员、临时雇员和售后服务体系覆盖的人员数量）       （人）；售后服务体系覆盖人员数量：      （人）。其中：自有售后服务人员数量        （人），委托售后服务人员数量        （人）；
16、是否有服务人员的培训体系：□ 否    □ 是

请说明培训体系运作方式：                                                           

17、是否有固定的反馈信息收集机制：  □ 否    □ 是

所收集的反馈信息如何使用：                                                        

18、企业用于售后服务的固定资产：             元；占企业总资产的          %；
19、上年度企业对售后服务的投入经费（不含员工薪酬及培训）：       元；占销售额的        % ； 

20、上年度企业对售后服务人员的工资和福利的投入：           元；占企业工资总额的      %；

21、上年度企业对售后服务人员的业务培训的投入：         元；占企业培训费总支出的      % ；

    已获售后服务管理师资格证书的有     人，已获售后服务高级管理师资格证书的有     人

22、企业是否提供附有企业CI的包装：□ 否    □ 是

23、送货周期多长？         
是否免费送货：□ 否    □ 是
是否提供安装调试服务：□ 否    □ 是
24、是否建有企业网站：□ 否    □ 是

网址：                          

网站是否提供在线服务功能：□ 否    □ 是
网站是否提供客户在线论坛：□ 否    □ 是
是否提供与客户联系的邮箱：□ 否    □ 是

Email                                   
25、目前的客户沟通渠道有：□ 呼叫中心   □ 400/800免费电话  □ 服务热线  □投诉电话

    呼叫电话：                       
26、是否提供防伪查询：□ 否   □ 是
防伪查询电话或网站：                           

27、产品保修时间规定：                                       

28、是否提供上门维修服务：□ 否   □ 是
29、企业是否提供技术培训服务：□ 否   □ 是

30、企业提供技术支持的形式为：□ 详细的产品说明书   □ 授课式培训  □ 上门业务培训 

其他                                             

31、配件供应周期：普通配件          （天）；  特殊配件            （天）
32、是否定期主动为客户提供维护服务：□ 否   □ 是
33、是否设有召回制度：□ 否   □ 是

34、近三年内产品投诉率分别为（注明年份列出）：                                                          

近三年投诉解决率分别为（注明年份列出）：                                                            
近三年平均投诉处理周期分别为（注明年份列出）：                                                      
35、是否有减少顾客投诉的措施：□ 否   □ 是

具体措施是：                                                                       
36、近三年企业产品返修率分别为（注明年份列出）：         

近三年企业产品二次返修率分别为（注明年份列出）：         

37、退换货制度是如何规定的（按申报认证产品列出相应退换货规定）：
38、是否有客户关系管理系统：□ 否    □ 是

是否是计算机系统：      □ 否    □ 是

39、企业是否进行顾客产品使用情况跟踪：□ 否    □ 是
40、是否制定了内部售后服务质量的奖惩制度：□ 否    □ 是

请列出内部服务质量奖惩制度中主要的考核内容：                                       

41、是否做过客户满意度调查：□ 否    □ 是   □ 定期    □不定期；

上年     次 本年     次

42、是否有客户回访制度：□ 否  □ 是    

回访方式有：□ 电话回访  □ 实地走访  □ 客户交流会  其他                   
43、是否举办过由客户参与的售后服务质量评比、评价活动：□ 否  □ 是 

请列出具体活动：

44、是否有回报老客户的奖励措施：□ 否   □ 是

请列出具体措施：

45、企业上年度都开展了那些针对顾客的服务活动：

46、企业现有关于售后服务研究工作方式：  □ 企业设有售后服务研究机构  □ 企业与专业的售后服务研究机构合作（研究或咨询）；□ 以上两项都没有，但                                   

三、认证所需提交资料 

1、企业营业执照复印件；□

2、有效期内的生产/服务许可证或资质证书（法律法规有要求时）及年检证明复印件；□

3、申报产品/服务的详细介绍（请分类列出）；□

4、申报产品/服务适用的法律法规/国家（或行业、地方）标准清单；□

5、组织简介（包括本单位经营范围、规模、特色、实力，在国内外同行业中利税、技术、产量、质量、销售等方面的地位）；□

6、组织机构图（含售后服务体系有关部门组织机构图）；□

7、产品销售网点/售后服务网点清单；□

8、商品销售方式的介绍； □
9、组织售后服务体系建设情况，售后服务提供方式描述（网点全直属，全委托，或部分委托等）。如在申报的服务范围中可能不涉及标准中的某项（如配送安装），请详细说明。以及服务设施投入状况、经费保证情况等介绍。□
10、已获的管理/安全等体系认证证书复印件，及其他荣誉证书复印件；□
11、售后服务管理体系文件及文件清单。 □

                  


申请认证所需提交资料(有关问题可咨询中军联合市场部010-68207675)： 

             申请单位（盖章）： 

             相关负责人（签字）/日期：      



