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商品售后服务认证实施规则

1.目的和适用范围

1.1 为规范商品售后服务认证活动，统一欧希蒂认证有限责任公司的商品售后服务认证要求，

根据《中华人民共和国认证认可条例》、《认证机构管理办法》和《国家认监委关于认证规则

备案的公告》等有关法律法规要求，制定本规则。

1.2 本规则旨在阐述申请、审查实施和保持商品售后服务认证方面的要求，适用于所有申请

OCD 商品售后服务认证的申请方（认证委托人）、获证组织，也同时适用于 OCD 开展商品售后

服务认证。

2.机构要求

2.1 从事服务认证的认证机构，应具备国家认监委批准的从事服务认证的资质，应具有熟悉

消费者权益保护、产品质量、合同法等相关的专职的专业技术人员。

2.2 OCD 应在满足上述 2.1 条款规定的前提下，向国家认监委提交实施商品售后服务认证活

动的认证规则。

2.3 按服务类型领域划分，OCD 目前可受理商品售后服务认证。

3.认证人员要求

3.1 从事商品售后服务的审查员（以下简称审查员）和认证决定人员，应经过服务审查员通

用知识和售后服务专业知识培训，并且接受过 GB/T 27922-2011 商品售后服务评价标准培训，

具备实施商品售后服务认证审查的能力。

3.2 OCD 结合自身情况，制定商品售后服务认证审查人员能力评价准则，对从事认证活动的

相关人员的能力做出评价，以满足实施商品售后服务认证活动的需要。

4.认证依据

GB/T 27922-2011 商品售后服务评价体系

5.认证模式及其组合

5.1 认证模式

针对商品售后服务及其服务管理的特征，选择适用于其服务特性测评和管理要求审查活

动的认证模式，包括服务特性检验或测评（统称测评），包括公开的和神秘（暗访）两种，以

及服务管理审查等，针对具有设计职责的服务提供者，需要增加服务设计审查。

服务认证评价应根据认证方案的安排，组建并委派能胜任的认证审查组，包括但不限于：

1）考虑该认证领域专业审查员与非专业审查员组成认证审查组，实施认证评价工作；

2）服务认证评价包含对特定服务管理审查（适用时，包括服务设计审查），以及服务特

性的检验或检测，必要时采用顾客调查、既往服务足迹检测等方式；
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