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前 言

本通用规范是智德认证有限公司（以下简称“公司”或“智德认证”（在对企业

实施服务认证 时应用的专项技术要求，是根据 GB/T19001-2916/IS09001:2015《质

量管理体系要求》给出的规则起草。

本通用规范主要起草人：乔振欣、徐增辉、杨慧、王蕊、杨丹丹。

本通用规范系首次发布。
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服务管理审核通用规范

1、范围

本规范为下列组织规定了服务认证通用要求：

1）需要证实其具有积极履行专项评价类标准（指拟获得认证领域应执行的标准）

的责任的能力；

2）通过管理体系的有效应用，包括体系改进的过程，以帮助企业获得市场对企

业在专项评价方向的投入和表现，有效帮助企业建立良好的品牌形象。

本规范规定的所有要求是通用的，旨在适用于各种类型、不同规模和提供不同产

品和 服务的组织。

本规范适用于向本公司申请的 服务认证 的通用要求，作为相关认证所依据的标

准的补充。

2、规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是以不可少的 。凡是注日期的引用文件，仅注日期

的版本 适用于本文件。凡是不注日期的引用文件，其最新版本(包括所有的修改单)

适用于本文件。

GB/T19000-2016/1S09000:2015《质量管理体系 基础和术语》

GB/T19001-2016/1S09001:2015《质量管理体系 要求》

GB/T19011-2021/1S019011:2018《管理体系实施指南》

3、 术语和定义

GB/T 19000-2016 界定的术语和定义适合本文件。
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4、服务管理审核通用要求

组织应建立、实施和保持一个能够支撑并证实其始终满足本标准要求的管理体系

并形成文件。

组织最高管理层应为组织的活动制定方针和目标，并形成文件。最高管理层应提

供证据， 以证实其对按本标准要求建立和实施管理体系的承诺。最高管理层应确保

本组织的政 策在组织的各个层次上得到理解、实施和保持。

5、人员

组织应确定并配备所需的人员，以有效实施管理体系，并运行和控制其过程。

组织应：

a）确定在其控制下工作的人员所需具备的能力，这些人员从事的工作影响管理

体系绩效和有效性；

b） 基于适当的教育、培训或经验，确保这些人员是胜任的；

c） 适用时，采取措施以获得所需的能力，并评价措施的有效性；

d） 保留适当的成文信息，作为人员能力的证据。

注：适用措施可包括对在职人员进行培训、辅导或重新分配工作或者聘用、外包

胜任的人员。

组织最高管理层应分派下列职责和权力：

a) 确保管理体系所需的过程和程序得到建立、实施和保持；

b) 向最高管理层报告管理体系的绩效及任何改进需求。

6 、基础设施

组织应确定、提供并维护所需的基础设施，以运行过程。

注：基础设施可包括：

a) 建筑物和相关设施；

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究

智
德
认
证
版
权
所
有
 侵
权
必
究



5

b）设备，包括硬件和软件；

c）信息和通讯技术。

7、成文信息及其控制

组织应按其所申请的认证领域涉及的要求的成文信息

7.1 总则

组织的服务认证应包括:

a)所申请的认证领域涉及的成文信息；

b) 组织所确定的，为确保服务认证有效性所需的成文信息。

注:对于不同组织，服务认证成文信息的多少与详略程度可以不同， 取决于:

一组织的规模，以及活动、过程、产品和服务的类型；

一过程及其相互作用的复杂程度；

一人员的能力。

7.2 创建和更新

在创建和更新成文信息时，组织应确保适当的:

a)标识和说明(如标题、日期、作者、索引编号)；

b)形式(如语言软件版本图表)和载体(如纸质的电子的)；

c)评审和批准，以保持适宜性和充分性。

7.3 成文信息的控制

7.3.1 应控制服务认证和所申请的认证领域涉及的成文信息，以确保:

a)在需要的场合和时机，均可获得并适用；

b)予以妥善保护(如防止泄密、不当使用或缺失)。

7.3.2 为控制成文信息，适用时，组织应进行下列活动:
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a) 分发、访问、检索和使用；

b) 存储和防护，包括保持可读性；

c) 更改控制(如版本控制)；

d) 保留和处置。

对于组织确定的策划和运行管理体系所需的来自外部的成文信息，组织应进行适

当识别，并予以控制。

对所保留的、作为符合性证据的成文信息应予以保护，防止非预期的更改。

注:对成文信息的“访向”可能意味着仅允许查阅，或者意味着允许查阅并授权

修改。

8 、内部审核

8.1 组织应按照策划的时间间隔进行内部审核，应至少每 12 个月进行一次，以提

供有关管理体系的下列信息:

a) 是否符合:

1)组织自身的管理体系要求；

2)所申请的认证领域涉及的要求；

b) 是否得到有效的实施和保持。

8.2 组织应:

a) 依据有关过程的重要性、对组织产生影响的变化和以往的审核结果，策划、

制定、实施和保持审核方案，审核方案包括频次、方法、职责、策划要求和报告；

b) 规定每次审核的审核准则和范围；

c) 选择审核员并实施审核，以确保审核过程客观公正；

d) 确保将审核结果报告给相关管理者；

e) 及时采取适当的纠正和纠正措施；

f) 保留成文信息,作为实施审核方案以及审核结果的证据。
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注:相关指南参见 GB/T 19011。

9 、管理评审

9.1 总则

组织最高管理层应建立按策划的时间间隔对管理体系进行评审的程序，以确保管

理体 系的持续适用性，充分性和有效性，并与组织的战略方向保持一致，管理评审

应至少每 12 个月进行一次。

9.2 评审输入

策划和实施管理评审时应考虑下列内容：

a) 以往管理评审所采取措施的情况；

b) 与管理体系相关的内外部因素的变化；

c) 下列有关管理体系绩效和有效性的信息，包括其趋势：

1) 有关相关方的反馈；

2) 管理体系目标的实现程度；

3) 过程绩效；

4) 纠正措施的状况；

5) 内部审核结果；

6) 可能影响管理体系的变更。

d) 资源的充分性；

e) 改进的机会。

9.3 管理评审输出

管理评审的输出应包括与下列事项相关的决定和措施:

a) 改进的机会；

b) 管理体系所需的变更；

c) 资源需求；

d) 组织的管理体系方针、目标的修订。
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组织应保留成文信息，作为管理评审结果的证据。

10 、纠正措施

组织应建立识别和管理其运作中的不符合的程序。必要时，组织还应采取措施消除

不符合的原因，以防止其再次发生。纠正措施应与所遇到问题的影响程度相适应。该

程序应 明确对下列方面的要求:

a)识别不符合(例如通过有效投诉和内部审核)；

b)确定不符合的原因；

c)纠正不符合；

d)评价确保不符合不再发生的措施的需求；

e)及时确定和实施所需的措施；

f)记录所采取措施的结果；

g)评审纠正措施的有效性。

11、持续改进

组织应持续改进管理体系的适宜性、充分性和有效性。

组织应考虑分析和评价的结果以及管理评审的输出，以确定是否存在需求或机遇，

这 些需求或机遇应作为持续改进的一部分加以应对。
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