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主题:  IATF CMS 投诉处理的一致应用 
 
本认证机构公报的目的是为通过 IATF 投诉管理系统（IATF CMS）的 IATF OEM 顾客绩效投

诉提供补充指导，以支持一致、独立且基于风险的决策。认证机构在评估 IATF OEM 绩效投诉

时，应一致应用以下期望。 

本公报是对 IATF 规则第 8.0 条及规则认可解释 SI 22–26 的补充指导。 

IATF CMS 第二阶段——认证机构评估（规则 8.2 / 规则 8.3） 

以下期望适用于认证机构在收到绩效投诉后进行的初步评估和决策过程。 

1. 适当时，评审适用的 IATF OEM 顾客特定要求和/或 IATF OEM 快速参考指南文件，以理

解并正确应用所有相关积分卡报告细节，并能够检索到关于顾客绩效要求的所有必要信

息。 

2. 在规定时间内，从客户处获取顾客积分卡报告、支持信息、相关内部绩效数据及任何特殊

情形。 
3. 评审当前进行中的及过去十二个月的 IATF OEM 绩效投诉，以理解这是孤立事件还是更广

泛系统性质量管理系统失效的证据。 
4. 评估当前和以往的投诉、顾客绩效数据及内部指标，以识别反复出现的问题、系统性质量

管理系统弱点及累积风险。 
注：累积风险应考虑频率、持续时间、严重程度、顾客影响、重复投诉、先前认证决定及

系统性纠正措施无效的证据。 

5. 根据上述客观证据，及时做出暂停或不暂停的认证决定。 

6. 保持独立的暂停决定，并通知监督办公室任何外部尝试干预认证决定的行为。 

7. 基于现有证据做出认证决定，而非预测未来绩效或未来几个月的积分卡改进。 
注 1：如果在 IATF CMS 提交了绩效投诉，则不得采用在未来审核中增加审核时间的方

式。 

注 2：顾客批准的行动计划不构成有效性的证据，不应作为此投诉阶段决策的依据。 

8. 可以做出不暂停的决定，如果有证据表明： 
 顾客撤销或纠正了绩效投诉或绩效问题； 
 客户转移到其他认证机构； 
 证书将被注销、撤销或到期，且 30 天内不会再签发新的证书;或者 

 是 否 

保密  X 

强制性内容 X  
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 绩效投诉针对错误的客户（即因 IATF 数据库中供应商代码错误或多个制造场所共用

同一供应商代码）。 

注 1：如果因客户转移到其他认证机构而决定不暂停，认证机构必须联系相关监督办公

室。 

注 2：不予暂停的决定将关闭投诉，无需进一步行动。 

9. 为所有暂停和不暂停决定记录清晰、基于证据的理由，包括评估的风险和所用理由。 
 

IATF CMS 第三阶段客户自我评估及第三阶段 a（规则 8.4） 

以下期望适用于评估客户的根本原因分析和系统性纠正措施计划。 

1. 评审客户提交的回复，确保根本原因已识别，系统性纠正措施解决根本原因，并对客户质

量管理系统进行必要的变更，包括探测或预防失效。 

2. 拒绝不完整、表面的、未解决系统性原因、未能识别时间进度、未明确责任或如何验证系

统性纠正措施有效性的纠正措施。 

 

IATF CMS 第四阶段 CB 最终分析（规则 8.4 / 8.5 / 8.7） 

以下期望适用于现场特殊审核的执行、最终分析和认证决定。认证机构负责： 

1. 确保委派的审核员不产生利益冲突，并支持公正的评估。 
2. 在现场特殊审核前，向审核员提供来自 IATF 数据库的最新绩效投诉详情、支持文件（投

诉内可查阅或投诉外收到）及以往审核结果（即最近三份审核报告和任何特殊审核）。 

3. 确保审核员评审所有可用信息，并利用这些信息策划针对性、基于风险的现场特殊审核。

审核员必须将 CRN 上传至 CARA 特殊审核报告中。 

4. 指导审核员使用额外的抽样和审核路径，以确认纠正措施的实施和有效性，并识别反复出

现的问题或系统性风险。 
5. 保持独立决定恢复或撤销证书，并通知监督办公室任何外部尝试干预认证决定的行为。 

6. 仅在以下情况下解除暂停恢复认证 

a. 有效遏制的客观证据，证明不合格产品已被识别、控制并防止其到达顾客，且 
b. 实施有效的系统性纠正措施，且 
c. 有顾客绩效指标持续符合，且 
d. 任何（100%）已解决的措施项目均按文件化的时间计划推进，且有客观证据支持。 
注：基于未来对顾客绩效指标改善的预测或预期而恢复认证是不可接受的。 

7. 当遏制无效、根本原因未被识别、纠正措施无效或不完整、100%解决的措施项目未按计划

推进、绩效投诉提交后绩效问题持续，或系统性改进没有证据时，应撤销认证。 

8. 为所有恢复和撤销认证决定记录清晰、详细且基于证据的理由。 

一致应用这些期望对于维护 IATF 认证过程的诚信和确保所有利益相关方的信心至关重要。 

如您由任何问题， 请联系您所属的 监督办公室。 

 


