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服务客户程序
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	一.目的
为了明确、满足客户的要求、收集客户反馈的信息，为客户提供更优质的服务。
二.范围
适用于有关检测质量、工期以及与客户的沟通等其他服务。
三.职责
办公室负责客户服务的归口管理，了解客户的需求，满足客户的愿望，并将反馈信息及时报送相关部门用于改进管理体系。
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	四.工作程序

	流程
	责任部门
	说明
	输出

	
	实验室
各部门
	1.办公室负责客户的接待，明确客户需求，确定满足客户需要的服务方式和服务内容。
2.当客户要求进入中心的相关区域直接观察为其进行的检测情况，需经质量负责人许可，并在保证工作正常运转的情况和其他客户机密不被泄漏的前提下，指派专人全程陪同客户到中心相关区域观察与其工作相关的操作。
3.客户如需要到现场观察或咨询检测情况，办公室应及时安排技术监督员到现场，耐心解答客户的提问。
4.检测过程中（包括现场服务）的任何延误、数据出现明显偏离或其他异常情况，应及时通知客户并取得良好沟通。
5.办公室负责收集客户的各种需要与意见，可以是电话、信函等方式，应详细记录于客户信息反馈表。发生投诉时执行《处理抱怨和投诉程序》。
6.办公室对所有客户均应记录，建立客户档案。应与客户保持技术方面的良好沟通，以满足客户让其获得建议和指导的要求。
7. 办公室每年6月与12月对客户依《客户满意度调查表》进行调查。
8.对客户信息反馈、客户满足度调查的结果由实验室组织各专业室进行总结分析，确认客户的满意程度及需改善项，作为管理评审的输入内容之一。

	《客户满意度调查表》
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