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4.5.8 投诉

1 概述

投诉是客户的权力，也是提高公司工作质量不可缺少的监督。正确处理客户

的投诉，找出差距，作为质量改进的依据，保证客户的投诉能得到公正和及时的

处理。妥善受理客户的投诉是检测公司的责任和义务，也是检测公司开展管理体

系评审的输入内容之一。

2 职责

2.1 综合部负责投诉受理、登记和立项处理以及纠正措施的跟踪确认。

2.2 相关部门负责原因分析及纠正措施的执行。

2.3总经理负责重大投诉的处理。

3 要求

3.1 投诉的受理

3.1.1客户和其他方面（包括内部）的投诉的处理综合部全权负责组织实施。必

要时，成立调查小组开展调查工作，弄清事实真相，判断投诉是否成立。

3.1.2 上级机关转来的投诉，由总经理受理。

3.1.3 受理投诉的同时，告知投诉方处理的期限。

3.2 投诉的确认与调查

3.2.1 综合部应及时解决客户的投诉问题，即使投诉不成立，也要友好的向客户

耐心细致地解释清楚道理；如果投诉成立，则要求责任部门执行《纠正措施控制

程序》，并由质量负责人对纠正措施的有效性跟踪确认。

3.2.2涉及员工公正行为、服务态度、合同执行等的投诉，由质量负责人组织确

认调查。

3.2.3涉及到检测结果质量方面的投诉由技术负责人组织确认调查。

3.3 投诉的处理

3.3.1调查处理严格按照告知的期限完成，如有拖延应及时通知投诉方。



3.3.2 投诉的处理情况由综合部及时反馈给客户。

3.3.3 当投诉影响到公司是否符合管理体系或对符合评审准则产生怀疑时，应由

总经理提出对责任职责和区域进行附加审核。

3.3.4 如果投诉方与公司对投诉处理意见产生分歧时，可申请第三方仲裁。

3.3.5 投诉处理全过程应做好记录存档并总结教训以防重犯。被投诉者应对投诉

处理的全过程回避。

4 投诉的记录

4.1由受理人、调查人、处理人等负责分别记录和收集，并作初步整理 。

4.2结案后由综合部负责全部过程的整理，交资料员归档保管。

5 支持性文件

5.1 《投诉处理程序》

5.2 《不符合工作控制程序》

5.3 《纠正和预防措施程序》
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