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	5.2　沟通
	5.2.1　主动向顾客展示产品和服务，准确、通俗、诚信地介绍眼镜产品功能特点及相关服务，如实介绍适合顾客的产品和
	5.2.2　主动询问顾客身体状况，排除影响验光的疾病因素，如糖尿病，白内障等。
	5.2.3　对于年龄在14岁及以下的配镜顾客，首次配镜时应经专科医生（持有眼科执业医生证）进行眼部检查，排除了相

	5.3　验光
	5.3.1　基本要求
	应制定各种验光工作流程和要求。
	5.3.2　验光流程
	5.3.2.1　基础检查
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	5.3.4　验光单据
	5.3.4.1　常规验光处方应包括但不限于以下内容：
	5.3.4.2　渐变焦验光处方应包括但不限于以下内容：


	5.4　配镜
	5.4.1　基本要求
	应制定装配加工工作流程和要求。
	5.4.2　加工流程
	5.4.3　定配单据
	5.4.3.1　每副定配眼镜应符合5.3.4条验光单据的要求。
	5.4.3.2　每副定配眼镜应有配镜加工单和产品质量检验合格证明。
	5.4.3.3　配镜加工单应包含相关信息，包括但不限于：


	5.5　检验
	5.5.1　基本要求
	应制定检验工作流程和要求。
	5.5.2　检验要求
	5.5.2.1　配装眼镜应按GB 13511.1和GB 13511.2要求100%进行交付检验。
	5.5.2.2　根据验光处方进行配装眼镜质检时，如有一项不合格，则该副眼镜为不合格，应返修或重新加工；产品检验合格，
	5.5.2.3　配装加工和眼镜检验应由不同人员进行。

	5.5.3　检验单据
	5.5.3.1　检验记录应有配镜者和眼镜店的相关信息，检验人员签名和检验日期等。
	5.5.3.2　每副配装眼镜应具有完整、准确、真实、可追溯的质检原始记录，原始记录按要求妥善保存。

	5.5.4　不合格品的处理
	5.5.4.1　应建立不合格产品处理制度，建立和保存验配加工的不合格产品处理记录。
	5.5.4.2　对不合格产品进行控制，对不合格产品的原因进行识别和分析，及时采取纠正和纠正措施，消除不合格的原因，防

	5.5.5　委外要求

	5.6　调校
	5.6.1　眼镜交付时，应按配镜者头型进行试戴调校，眼镜应视物清晰，无视觉疲劳，无压痛感，外形美观。 
	5.6.2　光学调校项目包括眼镜片光学中心的高度、眼镜的前倾角、镜面角和镜眼距。
	5.6.3　舒适调校项目包括鼻托间距大小、鼻托角度与鼻梁的匹配、眼镜架镜腿弯点长度。
	5.6.4　美观调校项目包括戴镜位置高度合适、无左右偏移和倾斜。

	5.7　包装
	5.7.1　每副配装眼镜应使用专用眼镜布包装后放入眼镜盒或眼镜袋。
	5.7.2　每副配装眼镜应有验光处方单、合格印鉴。
	5.7.3　每副配装眼镜应有质保单、售后服务、投诉方式等文件。

	5.8　交付
	5.9　售后
	5.9.1　基本要求
	5.9.2　服务流程
	5.9.2.1　售出眼镜产品发生质量事故的（如国家及地方各级监督抽查不合格，顾客质量投诉、媒体曝光等），应查明原因，
	5.9.2.2　戴镜不适受理流程包括但不限于：
	5.9.2.3　眼镜质量投诉受理流程包括但不限于：



	6　管理要求
	6.1　通用要求 
	6.1.1　组织应以服务流程为中心建立服务体系，确保其实施和保持，并持续改进其有效性。组织应：
	6.1.2　针对组织所选择的任何影响服务符合要求的外部供方提供过程或服务，组织应确保对其实施控制。对此类外部供方

	6.2　服务管理 
	6.2.1　建立销售服务管理制度，识别服务关键点，规范服务工作。
	6.2.2　建立采购管理制度，对供应商定期评价，并保存产品采购和入库检验记录。
	6.2.3　制定售后服务管理制度，设立专门的售后服务部门或指定专人处理售后事宜。
	6.2.4　建立顾客沟通反馈渠道、消费者投诉和媒体信息反馈的社会监督机制。
	6.2.5　建立顾客投诉处理机制，在规定时间内响应投诉，并做好处理记录，对投诉处理情况进行跟踪回访。
	6.2.6　建立人员培训管理制度，持续保证验光配镜服务质量。

	6.3　顾客管理
	6.3.1　建立信息化系统，保证顾客服务信息、顾客信息档案、顾客反馈评价信息等的可追溯性。
	6.3.2　建立顾客服务信息，包括验光数据、配镜习惯、特殊需求等。
	6.3.3　建立顾客信息档案，包括联系方式、销售日期和产品的相关信息，并记录和保存。
	6.3.4　建立顾客反馈评价信息，包括售后服务、投诉记录、满意度评价等，并进行定期回访。

	6.4　服务补救
	6.4.1　发生影响顾客安全、服务中断或紧急情况时，在恢复正常服务和采取临时措施之前，应向顾客作出有关事故说明、
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