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1.目的和范围

本实施规则用于规范上海磐正认证有限公司（以下简称“磐正”）开展售后、卓越售后或售

后服务完善度的服务认证活动。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

组织售后服务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

a.CNAS-CC02：2013《产品、过程和服务认证机构要求》

b.CNAS-SC25:2015《服务认证机构认可方案》

c.CNAS-GC25《服务认证机构认证业务范围及能力管理实施指南》

d.SB/T 10962-2013《商品经营企业服务质量评价体系》（商品经营服务认证）

e.GB/T 27922-2011《商品售后服务评价体系》（售后服务认证）

f.GB/T 16868-2009 商品经营服务质量管理规范

以上d、e两项为认证标准为卓越售后服务认证或售后服务完善度认证，其中d、e（d标准

只认证5.2、5.3、5.6三条款即可）合并审核，审核人日按服务认证人日表规定安排，如组织

已有售后服务认证证书，则现场审核为1人日。

以上e、f（其中f标准只认证其第6、7两章即可）两项标准一起认证时，称“售后服务质

量测评认证”，审核人日按服务认证人日表规定安排，如组织已有售后服务认证证书，则现场

审核为1人日。

3.认证方案和认证制度

初次认证、第一年和第二年的监督审查及第三年认证到期前进行的再认证审查，三年的

认证周期从初次认证或再认证决定算起。认证证书有效期三年。

服务认证采用评分制，对申请组织的服务水平进行审查，依据评分值审查企业服务水平

是否达标。

4.认证基本程序

a) 认证申请

b) 申请评审

c) 文件审查

d) 初始现场审查

e) 认证决定与批准

f) 获证后的监督审查与再认证

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从事有形商品和无形商品(如服务)的售后服务活

动的企业均可向本机构提交售后服务认证申请。由认证申请方填写《服务认证申请书》，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) 组织简介（包括组织销售方式的介绍）；

b) 组织机构图（包括服务管理有关部门组织机构图）；


