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	版本（次）
	日期
	修订内容说明（章节号）
	编制人/修订人
	批准人

	A/0
	2014.03.28
	发行版
	刘志勇
	项子涵

	A/1
	2017.04.14
	法定代表人更换，主要岗位人员更换
	周灵燕
	欧阳军

	B/0
	2018.12.29
	换版
	周灵燕
	马哲

	C/0
	2020.02.10
	换版-实验室搬迁更名及人员变动
	刘煜坤
	杨献珍

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	



1 目的
及时处理客户或其他方面投诉，维护客户、公众的合法权益和本公司信誉，不断提高检测工作质量和管理水平提供指引。
2 范围
适用于本公司来自内、外部的投诉处理。
3 职责
3.1 投诉提出人：客户的投诉由销售部负责登记和受理，以及回复客户。其他方面的投诉可以由其他部门人员提出。
3.2 责任部门：对投诉的原因进行分析和提出纠正措施。
3.3 最高管理者：批准重大投诉的处理决定，以及当投诉成立的赔偿。
3.4 质量负责人：负责对投诉进行调查和立案受理，后续跟踪纠正措施执行情况。
3.5 体系部：负责对投诉的执行情况进行审核；负责相关记录、资料的收集、管理和归档。
4 工作程序
4.1 销售部接到客户投诉时，详细记录并填写《投诉处理报告》，若是书面应将投诉材料附其后。其他方面的投诉，由其他部门人员提出，并填写《投诉处理报告》。
4.2 所有的《投诉处理报告》，交质量负责人进行调查和确定是否立案受理。
4.3 质量负责人组织调查分析问题并确认投诉是否成立，投诉当事人应回避投诉的处理。若投诉成立，则由质量负责人确认责任部门；若不成立，质量负责人给出原因，客户投诉的则由销售部与客户沟通且很有礼貌地解释原因，其他投诉的则内部沟通即可。
4.4 责任部门对客户投诉进行原因分析并提出纠正措施，经质量负责人确认后实施。
4.5 客户投诉处理的时间最长不得超过5个工作日；若工作正在进行，投诉涉及的纠正事项应立刻执行。对于一般投诉，质量负责人以书面的形式向投诉提出人澄清调查结果和解决方案，如果投诉人在接到处理结果15工作日内无提出异议，可认为已接受。对于索赔，在财务问题上质量负责人应协同相关部门商讨赔偿金额，并与提出人签订一个赔偿协议，报最高管理者批准。投诉的处理，质量负责人应以书面的方式向提出人澄清调查结果、解决方案以及造成损失的说明和承诺。
4.6 相关部门应及时与投诉人沟通，并将处理意见通知投诉人，若不接受处理结果时可提出第三方仲裁。
4.7 当投诉影响到管理体系的正常运行或对检测结果的准确性有怀疑时,由质量负责人提出附加审核。最高管理者批准重大投诉的处理决定。
4.8 质量负责人对纠正措施的效果进行跟踪与确认。
4.9 体系部对纠正措施的执行进行稽核，相关记录、资料的收集、管理和归档。
5 支持性文件
	 5.1 《纠正措施程序》                 QP-2-12
6 相关表格
6.1 《投诉处理报告》					  QR-4-018
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