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售后服务评价体系认证实施规则

1. 目的和范围

本实施规则用于规范中新认证（江苏）有限公司（以下简称“机构”）开展售后服

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核售后服 务

实施过程作出具体规定，明确本机构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

GB/T 27065-2015《合格评定产品、过程和服务认证机构要求》

3、对认证审查人员的基本要求

3.1 认证审查员在实施审查时应当取得国家认监委确定的认证人员注册机构颁发 的

服务审查员注册资格。

3.2 认证人员应当遵守与从业相关的法律法规，对认证审查活动及相关认证审查 记

录和认证审查报告的真实性承担相应的法律责任。

4、认证方法和审查方案

4.1 服务认证是依据相关认证标准，采用功能法对受评审方进行审查，确认满足认 证

标准要求后，通过出具认证证书证明其满足程度的过程。

4.2 服务认证审查采用评分制，对申请组织的服务水平进行审查，依据评分值确定 企

业服务水平是否达标和达标程度。

4.3 售后服务认证标准为 GB/T 27922-2011《商品售后服务评价体系》。

4.4 审查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 进

行的再认证审查。第一个三年的认证周期从初次认证决定日算起。以后的周期从再认

证决定日算起。

5、认证程序

5.1 认证申请

5.1.1 申请认证的组织可从本机构网站直接获取或通过适当途径获取以下信息：

（1）可开展认证业务的范围，以及获得认可的情况；

（2）本规则的完整内容；

（3）认证证书样式；

（4）对认证过程的申投诉规定；

（5）申请书、认证合同等格式文件。

5.1.2 申请书及申请组织至少提交以下资料： 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) 有效的企业营业执照复印件；

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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b) 现行有效的服务管理文件及文件清单；

c) 涉及国家法规强制要求的有效许可文件，如：服务/卫生/经营许

可证等；

d) 组织简介（可放入服务管理文件，如服务手册中）；

e) 组织机构图（可放入服务管理文件，如服务手册中）；

f) 主要的服务流程（可放入服务管理文件，如服务手册中）；

g) 与服务过程有关的法律、法规（国际、国家、地方、行业）及服务技术规

范 的清单（可放入服务管理文件，如服务手册中）。

5.2 申请评审

5.2.1 评审要求

本机构对申请组织提交的申请资料进行评审，根据申请认证的活动范围及场所、

员工人数、完成审查所需时间和其他影响认证活动的因素，综合确定是否有能力受理认

证申请。

对被执法监管部门责令停业整顿或在全国企业信用信息公示系统中被列入“严重

违法企业名单”的申请组织，本机构将不受理其认证申请。

评审内容包括，但不限于：

a) 申请组织基本信息及其服务相关信息的充分性，了解组织特点，确定申请组

织 法律地位的合法性，必要时，通过公开网站验证提供信息的真实性、有效性；

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。初步确定可受理的认证范围；

c) 本机构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；

对评审后确定无法受理的认证项目，本机构将在 5 日内通知认证申请方。对不予受

理的申请或申请方撤回的申请，应采取保密方式将申请文件和有关的资料归档保存。

5.2.2 签订认证合同

受理申请后，本机构将与申请组织订立具有法律效力的书面认证合同，合同包含

以下内容：

（1）申请组织获得认证后持续有效运行服务系统并保持服务水平的承诺。

（2）申请组织对遵守认证认可相关法律法规，协助认证监管部门的监督检查，对有关事

项的询问和调查如实提供相关材料和信息的承诺。

（3）申请组织承诺获得认证后发生以下情况时，应及时向本机构通报：

①客户及相关方有重大投诉。

②提供的服务被市场监管部门认定不合格。

③发生了与其产品和服务相关的重大事故。

④服务系统和重要过程的重大变更，包括：法律地位、生产经营状况、组织状态

或所有权变更；取得的行政许可资格；法定代表人、最高管理者变更；服务的工作场所

变更；服务系统覆盖的活动范围变更等。
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⑤出现影响服务系统运行的其他重要情况。

（4）申请组织承诺获得认证后正确使用认证证书、认证标志和有关信息。

（5）拟开展的服务认证覆盖的范围。

（6）在认证审查实施过程及认证证书有效期内，本机构和申请组织各自应当 承担的责任、

权利和义务。

（7）认证服务的费用、付费方式及违约条款。

5.2.3 认证信息或认证要求变更申请的评审 获证组织提出组织名称、地址、认证范

围的变更或认证要求的变更申请时，需填报《认证信息变更申请表》或《标准转换申请

书》，并提交必要的补充信息。本机构 将对变更内容进行评审，且要特别关注其申请变

更资料的充分性和合法性。经评审确认 不能受理的，将及时反馈申请组织说明理由。

5.3 审查策划

5.3.1 制定审查方案

5.3.2 组成审查组

5.3.3 审查通知

5.3.4 审查计划

5.4 实施现场审查

5.4.1 总要求 审查组将按照审查计划的安排完成审查工作。现场审查中的“现场”

指认证范围内的各类活动完成的主要场所，一般情况下，是组织人员集中的地方。对于

网店销售等 认证范围内的活动主要在网上开展认证审查，现场审查则以网上审查和体

验式审查为主。

5.4.2 文件审查

5.4.3 首末次会议

5.4.4 审查方法

5.4.5 编制审查报告。

5.5 认证决定

5.6 认证证书

5.6.1 根据认证决定批准结果向满足认证要求的申请组织颁发正式的服务认证证 书，

服务认证证书的内容包括：

a) 本机构的名称、认证标志；

b) 获证组织的名称、地址及其服务提供场所的地址；

c) 认证范围；

d) 服务认证依据的标准；

e) 发证日期和认证有效期；

f)、证书编号和二维码；

g) 适用时，服务认证的星级。
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5.6.2 服务认证证书有效期为三年；再认证通过后证书有效期在初次证书到期日 往

后再推三年。有效期内证书的有效性通过本机构对获证组织定期的监督审查来保持。获

证组织对于认证证书和认证标志的使用应参照《认证证书和认证标志使用规定》。

5.6.3 一般情况下，将根据服务类型分别发放证书。

5.6.4证书查询方式，认证机构除公布认证证书在本机构网站上的查询方式外，还应

当在证书上注明：“本证书信息可在国家认证认可监督管理委员会官方网站

（www.cnca.gov.cn）上和本机构网站 www.zhongxin.js.cn 查询”，或扫描以下二维码

查询，以便于社会监督。

扫描以上二维码查询

5.7.1 为确保获证组织持续满足认证要求，在证书有效期内，本机构将安排发证后 第

一年与第二年的监督审查。一般情况下，两次审查时间不超过 12 个月。

5.7.2 在证书有效期间，如发生以下情形时，在正常例行监督审查的间隔期间

可

考虑增 加审查频次或专项审查：

a)获证组织发生严重的事故媒体曝光或顾客投诉，经查实为获证组织责任的；

b)获证组织发生重大变更时，包括法人组织机构有关职能服务资源等；

c)认证依据发生变化时；

d)相关方对获证组织进行多次投诉；

e)发生其他特殊情况时。

5.7.3 监督审查至少包括以下内容：

a)在监督周期内服务系统的任何变更，包括组织机构变更、体系文件 修改、主

要 负责人更换、服务场所范围的变化情况；

b)组织的内部监督审查活动及改进的效果；

c)组织代表性区域和活动；

d)相关方/顾客的投诉、申诉、争议的处理，确认组织采取纠正及纠正措施的有

效

性以及重大投诉对认证保持的影响；
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e)认证证书、标志的使用。

5.7.4 通常情况下，监督现场审查时间人日约为初始认证现场审查人日的三

分之 一。特殊情况下，可以合理的增加或减少审查人日数，理由应充分并予以记录。

5.7.5 监督审查的实施 本机构按照审查方案，委派审查组对获证客户实施现

场监督审查。审查后，审查组将填写《服务认证审查检查表》，形成审查结论，编写审

查报告。

5.7.6 监督审查结果的批准 本机构评定人员对监督审查的结果进行审定，

审定为合格者，本机构将批准其继续保持认证资格、使用认证标志。监督审查得分低于

原来规定分数时，需要降到对应 的等级；超过原来规定的分数，并达到高等级的分数要

求时，可升级。如果审定不通过， 将暂停证书并要求获证组织停止使用认证证书和认

证标志；暂停期内再次实施监督审 查，通过后恢复证书，若不通过将撤销证书。

5.8 再认证

5.8.1 服务认证证书有效期三年，若获证组织申请继续持有认证证书，则应

在认 证证书有效期满前三个月向本机构提出再认证申请，并提交相关资料。

5.8.2 当获证组织服务系统及内部和外部环境发生重大变化时，再认证审查可

能

需要文件审查过程。再认证现场审查时间约为初始认证现场审查人日的三分之二。特殊

情况下， 可增加人日数，增加理由应充分。

6.其他要求

6.1 认证的终止、扩大或缩小、暂停或撤销

本机构已制定《批准、保持、扩大、缩小、暂停、撤销、注销认证注册的规定》，

并已纳入售后服务认证管理制度。具体要求详见该管理制度的相关要求。

6.2 收费

按服务认证收费及审查人日表中相关规定收取认证费。
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附件 1

服务认证领域与典型认证对象对应关系表①

序号 服务认证领域 典型认证对象

01 无形资产和土地服务
金融资产、非金融无形资产、农用地/建设
用地资产评估……

02 建筑工程和建筑物服务

各类建筑工程（如住宅、工商业建筑、体
育场馆、公路、机场、桥梁、隧道、港
口、水利工程、管道、钻井等）的施工/监
理/运维、数字工程、建筑工地准备（拆
除、清理、挖土）、预制构件装配、设备
安装、管道铺设、装饰装修……

03 批发业和零售业服务

商品售后（经销业）②、电子商务交易、批
发、零售、进出口、拍卖、互联网销售、
自动售货机销售、电视电话销售、邮
购……

04 住宿服务；食品和饮料服务③

民宿、酒店、旅馆、度假中心、野营场
所、拓展培训基地、餐厅、食堂、外卖
店……

05
运输服务（陆地运输服务、水运服
务、空运服务、支持性和辅助运输

服务）

各类运输方式（如公路、铁路、水运、航
空等）的客运/货运、出租车、网约车、本
地递送、管道运输、货物装卸、仓储、导
航、停车场、客运站、运输管理、旅行
社、导游……

06 邮政和速递服务④ 邮政信函/包裹收寄、邮政局柜台服务、非
邮政速递/快递……

07 电力分配服务；通过主要管道的燃
气和水分配服务⑤

电力/燃气/水/蒸汽/热水输送与分配、电/燃
气/水表查读和维修……

08 金融中介、保险和辅助服务
非银行支付机构支付业务设施技术、移动
金融技术、银行营业网点、信贷、证券交
易、保险、信托、外汇、金融咨询……

09 不动产服务
不动产买卖/租赁/评估、不动产中介、物业
管理、房屋托管……

10 不配备操作员的租赁或出租服务
车辆租赁、机械租赁、设备租赁、家电租
赁、图书/音像制品租赁、体育用品租
赁……
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序号 服务认证领域 典型认证对象

11
科学研究服务（研究和开发服务；
专业、科学和技术服务；其他专

业、科学和技术服务）

科学研究、实验开发、市场调查、管理咨
询、软件开发、工程咨询、工程设计、合
同管理、产品设计、摄影、照片冲洗、翻
译、速记……

12 电信服务；信息检索和提供服务
信息安全、广播、电视、移动电话、电子
邮箱、互联网、数据库、通讯社、图书
馆、档案馆……

13 支持性服务⑥

职业介绍、人员提供、安全保卫、停车管
理、清洁、洗涤、包装、电话应答、复
印、校对、展会、商业经纪人、纺织品清
洗/熨烫/染色、理发、美甲、化妆……

14 在收费或合同基础上的生产服务
售后（制造业）②、生产加工、园艺景观、
农林培育、畜牧养殖、采矿、伐木、出
版、印刷、废料回收……

15 保养和修理服务

汽车玻璃零配安装、防爆电器检修、机动
车保养/修理、设备维修、手机维修、计算
机硬件维修、家电维修、服装鞋帽维修、
家具维修、钟表维修、珠宝维修、乐器调
音……

16 公共管理和整个社区有关的其他服
务；强制性社会保障服务

市政设施、营商环境、强制性社会保
障……

17 教育服务
学前教育、非学历教育、技能培训、体育
培训、艺术培训、教育辅助……

18

卫生保健和社会福利服务

—人体健康服务

近视防控、验光配镜、体检、美容、理
疗、按摩……

卫生保健和社会福利服务

—兽医服务
宠物医院、宠物寄养、家畜兽医……

卫生保健和社会福利服务

—养老及其他社会福利服务

机构/社区/居家养老、福利院、儿童日托、
心理疏导、社会援助……
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序号 服务认证领域 典型认证对象

19 污水和垃圾处置、公共卫生及其他
环境保护服务

污（废）水处理与再生利用、水体治理与
修复、地下水污染风险管控与修复、垃圾
清扫、垃圾分类、垃圾处置、公共卫生、
病虫防治、大气污染治理、工业固体废物
处理与处置、土壤污染风险管控与修复、
噪声污染治理、清洁生产改造、区域环境
托管服务、自动连续监测、环境咨询……

20 成员组织的服务；国外组织和机构
的服务

商会、社团……

21 娱乐、文化和体育服务

影院、剧院、艺术表演、节目制作、舞台
布景、后期制作、节目发行、艺术指导、
景区、博物馆、动/植物园、体育活动、健
身房、游乐场……

22 家庭服务⑦ 小时工、厨师、保姆、家庭教师……

注：1.本表依据 GB/T 7635.2《全国主要产品分类与代码 第 2部分：不可运输产品》制定，后续将根

据标准更新情况适时进行调整。

2. SC03批发业和零售业服务认证领域中商品售后服务仅包括商品在批发或零售过程中的售后服务，

生产制造过程的售后服务应当归入 SC14在收费或合同基础上的生产服务认证领域中。

3. SC04住宿服务；食品和饮料服务认证领域中食品和饮料服务仅包括食品和饮料的供应服务，

食品冷链运输和食品本地递送服务应当归入 SC05运输服务认证领域中。

4. SC06邮政和速递服务认证领域中包含各类非邮政快递服务；不包括邮政储蓄、转账服务。同

城递送服务（如外卖配送、同城点对点配送等）应当归入 SC05运输服务认证领域中。

5. SC07电力分配服务；通过主要管道的燃气和水分配服务认证领域中仅包含通过主要管道的分

配服务，在收费或合同基础上的分配服务应当归入 SC14在收费或合同基础上的生产服务认证

领域中。电/燃气/水表安装服务应当归入 SC02建筑工程和建筑物服务认证领域中。

6. SC13支持性服务认证领域中不包括物业管理服务，涉及物业管理范畴的安全保卫服务应当归

入 SC09不动产服务认证领域中。

7. SC22家庭服务认证领域中，仅包括为雇佣家务人员的家庭提供的服务，为家庭提供服务的独

立单位（包括个人）的服务应当参见其主要服务项目。
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附件 2

部分服务认证领域认证人员教育专业要求
认证领域 适宜的教育专业

SC04住宿服

务；食品和饮料

服务

专科、本科

0703化学类、0710生物科学类、0817轻工类、0827食
品科学与工程类、0901植物生产类、1004公共卫生与预

防医学类、1202工商管理类、1209旅游管理类等相关专

业。

研究生

0703化学类、0710生物科学类、0817化学工程与技术

类、0832食品科学与工程类、0901作物学类、1004公
共卫生与预防医学类、1202工商管理类、1204公共管理

类等相关专业。

SC06邮政和速

递服务

专科、本科

0802机械类、0803仪器类、0807电子信息类、0808自
动化类、0809计算机类、0818交通运输类、1201管理

科学与工程类、1206物流管理与工程类等相关专业。

研究生

0802机械工程类、0804仪器科学与技术类、0809电子

科学与技术类、0810信息与通信工程类、0811控制科学

与工程类、0812计算机科学与技术类、0823交通运输工

程类、1201管理科学与工程类等相关专业。

SC07电力分配

服务；通过主要

管道的燃气和水

分配服务

专科、本科

0805能源动力类、0806电气类、0807电子信息类、

0808自动化类、0809计算机类、0810土木类、0811水
利类等相关专业。

研究生

0807动力工程及工程热物理类、0808电气工程类、0809
电子科学与技术类、0810信息与通信工程类、0811控制

科学与工程类、0812计算机科学与技术类、0814土木工

程类、0815水利工程类、0820石油与天然气工程类等相

关专业。

SC08金融中

介、保险和辅助

服务

专科、本科

0201经济学类、0202财政学类、0203金融学类、0204
经济与贸易类、0301法学类、0807电子信息类、0808
自动化类、0809计算机类、1202工商管理类、1204公
共管理类、1208电子商务类等相关专业。

研究生

0201理论经济学类、0202应用经济学类、0301法学

类、0809电子科学与技术类、0810信息与通信工程类、

0811控制科学与工程类、0812计算机科学与技术类、

1202工商管理类、1204公共管理类、1401集成电路科

学与工程类等相关专业。
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认证领域 适宜的教育专业

SC12电信服

务；信息检索和

提供服务

专科、本科

0503新闻传播学类、0701数学类、0702物理学类、

0807电子信息类、0808自动化类、0809计算机类、

1201管理科学与工程类、1205图书情报与档案管理类等

相关专业。

研究生

0503新闻传播学类、0701数学类、0702物理学类、

0809电子科学与技术类、0810信息与通信工程类、0811
控制科学与工程类、0812计算机科学与技术类、1201管
理科学与工程类、1255图书情报类、1401集成电路科学

与工程类等相关专业。

SC17教育服务

专科、本科

0201经济学类、0202财政学类、0203金融学类、0204
经济与贸易类、0301法学类、0302政治学类、0303社
会学类、0304民族学类、0401教育学类、0402体育学

类、0501中国语言文学类、0502外国语言文学类、0711
心理学类、1202工商管理类、1208电子商务类、1302
音乐与舞蹈学类、1303戏剧与影视学类、1304美术学

类、1305设计学类等相关专业。

研究生

0201理论经济学类、0202应用经济学类、0251金融

类、0253税务类、0254国际商务类、0258数字经济

类、0301法学类、0302政治学类、0303社会学类、

0304民族学类、0401教育学类、0402心理学类、0403
体育学类、0501中国语言文学类、0502外国语言文学

类、1202工商管理类、1301艺术学类、1352音乐类、

1354戏剧与影视学类、1356美术与书法类、1357设计

类等相关专业。

SC18卫
生保健和

社会福利

服务

1801
人体

健康

服务

专科、本科

0826生物医学工程类、1001基础医学类、1002临床医

学类、1003口腔医学类、1004公共卫生与预防医学类、

1005中医学类、1006中西医结合类、1007药学类、

1008中药学类、1009法医学类、1010医学技术类、

1011护理学类等相关专业。

研究生

0831生物医学工程类、1001基础医学类、1002临床医

学类、1003口腔医学类、1004公共卫生与预防医学类、

1005中医学类、1006中西医结合类、1007药学类、

1008中药学类、1009特种医学类、1058医学技术类、

1011护理学类等相关专业。

1802
兽医

专科、本科
0903动物生产类、0904动物医学类、0906水产类等相

关专业。
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认证领域 适宜的教育专业

服务
研究生

0905畜牧学类、0906兽医学类、0908水产类等相关专

业。

1803
养老

及其

他社

会福

利服

务

专科、本科
0303社会学类、0711心理学类、1011护理学类、1204
公共管理类等相关专业。

研究生
0303社会学类、0402心理学类、1011护理学类、1204
公共管理类等相关专业。

SC19污水和垃

圾处置、公共卫

生及其他环境保

护服务

专科、本科

0702物理学类、0703化学类、0705地理科学类、0706
大气科学类、0707海洋科学类、0708地球物理学类、

0709地质学类、0710生物科学类、0802机械类、0803
仪器类、0805能源动力类、0807电子信息类、0808自
动化类、0814地质类、0815矿业类、0825环境科学与

工程类、0902自然保护与环境生态类、1004公共卫生与

预防医学类、1204公共管理类等相关专业。

研究生

0702物理学类、0703化学类、0705地理学类、0706大
气科学类、0707海洋科学类、0708地球物理学类、0709
地质学类、0710生物学类、0713生态学类、0802机械

工程类、0804仪器科学与技术类、0807动力工程及工程

热物理类、0809电子科学与技术类、0810信息与通信工

程类、0811控制科学与工程类、0818地质资源与地质工

程类、0819矿业工程类、0820石油与天然气工程类、

0830环境科学与工程类、0857资源与环境类、0903农
业资源与环境类、0904植物保护类、1004公共卫生与预

防医学类、1204公共管理类等相关专业。

注：1.本表依据教育部《普通高等学校本科专业目录》及《研究生教育学科专业目录》制定。

2.本表所涉及部分领域认证人员教育专业要求是对《市场监管总局关于在全国范围内推进认证机

构资质审批“证照分离”改革的公告》（2022年第 28号）附件 2《认证机构资质审批条件及材

料要求》中服务认证领域相关专业的补充说明。

3. SC11科学研究服务（研究和开发服务；专业、科学和技术服务；其他专业、科学和技术服

务）认证领域相关专业应当与所从事的具体服务类别相适宜。


