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	1.   目的
	2.   定义
	2.1. 工程项目管理：对体验店K-Center、专营店K-Point（以下简称K店）及工程经销商所安装的项目进行指导、监控、跟进、记录及存档。
	2.2. 跨区域工程项目：对于业务发生和实际安装地区分属于不同事务所的工程，视为跨区域工程项目。
	3.3.6.1. 《工程项目管理表》：记录主要项目的施工进展情况、存在主要的施工问题，要求项目检查完成后及时更新，于每月10号前提交总部工程事务主管人员。
	3.3.6.2. 《安装检查确认表》等按照项目分类整理存档，由事务所SE负责管理。
	3.3.6.3. 《安装检查报告》及时转发给相关单位和部门负责人，事务所SE按照项目归档。
	3.3.6.4. 总部工程事务主管汇总事务所项目检查情况，形成《安装简报》，总结安装存在的主要问题，对存在的主要问题，要求事务所跟进整改结果。
	3.3.7.1. 工程项目质量控制由项目所在地的事务所SE全面负责实施工程检查，销售事务所协助解决。
	3.3.7.2. 销售事务所SE和工程经销商承担施工问题协调的义务。
	3.3.7.3. 相关检查文件及出现的问题，项目所在事务所要及时反馈给销售事务所的SE，并通过SE向销售工程经销商和销售事务所所长传达，并需求协助。
	3.6..1. 总部技术服务部将对工程项目的管理情况不定期抽访，事务所SE对抽访结果负责。
	3.6..2. 事务所是本事务所工程项目质量管理的主体，对该区域工程项目的质量负责，发生重大投诉等重大事故将追究事务所所长、SE责任，给公司造成的经济损失将从绩效工资中扣除，扣完为止，对情节严重者将追加处罚。
	3.6..3. 因项目信息反馈原因而没有监控导致项目出现工程质量问题的，所长负管理责任，SE负主要责任。跨区域项目由销售事务所负责反馈相应的项目信息。
	3.6..4. 已经反馈的项目，出现安装问题，对事务所SE员实施负激励。



	1. 范围
	本流程规定了三菱重工空调产品销售过程中发生的退换机原则及审批程序。（销售退换货不在此流程范围）
	退换货的产品范围：室内外机、面板、有线遥控器、分歧管等在销售中列明单独计价的产品。

	2. 定义
	本流程采用下列定义：
	2.1. 产品质量退换货：产品在保修期内存在外观瑕疵或在安装、使用过程中发生故障，屡次维修均不能解决问题，经当地事务所SE人员检修鉴定确属产品本身质量问题而发生的退换货称为产品质量退换货。以下几种情况属于产品质量退换货：
	 存在开发、制造方面等质量问题的产品；
	 在安装、使用过程中发生性能故障，SE人员寻求多方帮助后仍无法排除故障的产品；


	3． 管理内容
	3.1 三菱重工空调退换货流程图：
	3.2  退换货流程说明：
	3.2.1退换货方提出申请
	3.2.1.1 产品质量退换：如发生产品质量退换货，事务所售后SE必须先填写《品质联络书》，发总部退换货担当确认。
	3.2.1.1.1如属国产机器，总部会先将《品质联络书》发生产厂，沟通后，总部将会要求售后SE通知经销商将机器寄回工厂后再判断是否换货，如换货的，工厂将会将货直接发给经销商，如不能换货的，旧机器更换经销商。如经销商无法等工厂判断就需要退换货的，则由售后SE按3.2.1.1.3程序填写《三菱重工空调退换货申请表》进行申请退换货，先从代理商处发货。
	3.2.1.1.2如属进口机器，经总部审核同意换机后，按3.2.1.1.3程序填写《三菱重工空调退换货申请表》进行申请退换货，从代理商处发货。
	3.2.1.1.3先申请机器，由代理商发货。由退货方(可为原提货方或当原工程经销商不再销售三菱重工产品的情况下由当地事务所SE)对范围内的需退换产品提出退换要求，填写《三菱重工空调退换货申请表》（格式见附件，退货方必须对退货故障及原因进行详细描述）并加盖公章确认。然后按下述流程操作，总部审核完毕后由代理商发货。
	3.2.1.2 运输货损退换货：在外包装完好无损情况下，开箱检查发现外壳变形、损坏的产品，退货方(必须为原提货方)对范围内的需退换产品提出退换要求，填写《三菱重工空调退换货申请表》，并加盖公章确认，退货方填写的《三菱重工空调退换货申请表》必须注明承退单位、承退联系人、电话、申请退货机型、机身编号、数量、申请换发机型、数量。对填写不完整、错误的信息，公司将不予退货或不予接收退货产品。如果包装有损坏，但工程经销商在收货时并未在签收单上注明的，以厂家和工程经销商共同承担损失的方式办理退换货（各承担50%）。
	3.2.1.3 事务所SE审查：退货方的书面退换货申请交事务所SE审核，然后由SE以当地事务所的名义将《三菱重工空调退换货申请表》等相关审批文档提交事务所所长审核，所长审核后由SE提交技术服务部，技术服务部退换货审查人为毕德利。

	3.2.2 总部审查
	总部担当对《三菱重工空调退换货申请表》所提及的内容进行审查并签署意见，如不合格的则直接退回SE重新提交申请，通过后交技术服务部部长审核，同时交战略推进室总监进行会签。

	3.2.3 物流课发货
	物流课凭审批手续齐全的《三菱重工空调退换货申请表》开具舜天联络单，交舜天公司办理汽车运输发货手续，对发货产生的运费先由舜天先行支付。
	物流课对退换的机器进行建立台账，并定期统计相应的机器退换率。

	3.2.4 退货方退货回仓库
	事务所SE确认退换货申请批准后，即可要求退货方将机器退回舜天仓库，或在舜天送货时由物流公司直接拉回。退货方在把货交给货运公司时需在《三菱重工空调退换货验收情况表》中相应栏目里对退货外观详细描述，加盖公章确认后，并由承运方司机确认方可交寄。退换货产品退回舜天仓库的运费先由事务所先行支付，然后填写送金单将发票寄回总部报销。

	3.2.5 仓库收货
	退货方将审批手续齐全的《三菱重工空调退换货申请表》牢固粘贴在纸箱或空调本体上随货同行（可为复印件），同退换机器一并交给仓库管理员办理退机入库手续，仓库管理员以代保管形式接收产品，对《三菱重工空调退换货申请表》中描述所退产品的外观进行核实，如有不符，仓库方将在收货时注明收货外观，并要求退货方或退货方交寄的货运公司签字确认，确认后的单据由舜天统一保管，同时传真到总部物流课处存档。
	所有退换机机身必须粘贴审批后的《三菱重工空调退换货申请表》，申请表上完整的写明所退机器的机身编号，便于仓库管理员验收货物。

	3.2.6 总部退换货定损
	由于目前产出退换货较多的是运输退换货，但基于运输退换货可能发生在舜天仓库到工地的运输环节、现场搬运环节、工厂搬运环节或产品包装运输设计存在缺陷所致。因此技术服务部将根据退换货的量，定期按月或季度邀请战略推进室、青岛生产方、舜天进行现场确认及定损，对于可以通过更换零部件进行修复的则进行修复，然后进行打折零售或者作为后续退换货周转机或者作为南京学校培训教材等。对于不能进行修复的则直接进行机器分解或报废处理。
	如果货物外包装无破损，则由三菱重工、青岛生产方共同承担（包含机器及运费），如果外包装破损，机器损坏，责任不能有效界定的，将根据现场机器情况进行最后责任界定，不能界定的则有三菱重工、舜天，青岛生产方协商共同承担（包含机器及运费）。
	总部退换货定期定损后，必须将舜天先行发出的换货机器及垫付的运费给予解决。


	3.3 罚则
	退货方对退换机的鉴定结果负直接责任，因误判造成的退换机，将给予退换方退换机金额的5%-10%但不低于50元的罚款，事务所SE及事务所所长应严格审核退货方的退换货申请是否符合本流程规定的退换货范围，对审核不实的责任人将给予一定的处罚。

	3.4 附表：三菱重工空调退换货申请表
	三菱重工空调退换货申请表





