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投诉控制程序 Q/RB. B01.022.01

石家庄润柏医药科技有限公司

1. 目的

为提高质量部的服务质量，更好的满足客户的要求，及时处理来自客户的投诉，特制

定本程序。

2. 范围与职责

本程序适用于客户或其他方面对质量部检验工作提出的所有投诉的接待和处理。

样品管理员

负责接收客户的投诉并参与调查及处理，与客户沟通反馈投诉处理结果。

技术负责人

负责配合检测相关投诉的调查，并组织实施纠正预防措施。

检验人员

负责协助处理客户的投诉，并执行处理方案

质量负责人

负责组织投诉的调查及处理，并批准投诉处理方案及结果。

3. 编制依据

CNAS-CL01 :2006

4. 程序内容

4.1 投诉处理的基本原则

a 明确客户享有投诉权利，以及对质量部检测服务质量进行监督的权利:

b 投诉处理应公平、公正、公开、合理;

C 投诉处理应有利于树立质量部形象，提高客户对质量部检测服务质量的满意程度，

减少投诉的发生。

4.2 投诉类型

a 检测服务态度:
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b 检测服务质量，有关质量管理体系的异议或对检测工作及检测结果的异议。

4.3 投诉受理

4.3.1 受理投诉的方式可包括:

a 来访;

b 来电:

C 剧H牛:

d 其他。

4.3.2 受理投诉是处理投诉的开端，为保障投诉处理的正常进行，质量部工作人员应热情、

友好地接待投诉者，理解投诉者的情绪，不要与投诉者辩解和争论。

4.3.3 质量负责人接到客户的投诉时，应认真受理，组织安排分配投诉处理号，填写"投诉处

理表"，并在接到投诉一日内组织针对投诉的调查和处理。

4.3.4 对待客户的来访，负责接待的质量部人员应热情主动，耐心昕取客户的意见，详细记

录意见内容。

4.3.5 对于客户的投诉邮件，质量负责人应仔细阅读，并及时回复邮件确认投诉己收到，告

知客户预计技诉处理的时限，征得客户的同意。

4.3.6 投诉处理号格式为 CYYYYXXX ，C 表示投诉、 YYYY 是年份、 xxx 是序列号，每年从
001 开始。

4.4 调查核实

4.4.1 质量负责人接收到投诉后应在一日内组织有关人员针对客户投诉展开调查，技术负责

人收集必要的资料，需要时应查阅样品、原始记录、环境条件、检测设备、检测方法、

数据处理、结论判断等各种因素。与处理投诉有关的工作应予以优先安排，调查工作

应包括以下内容:

a 检测依据是否正确、有效;

b 所用仪器设备是否在检定/校准周期内，是否符合标准要求;

c 采用的检测方法是否符合标准要求，是否有效;

d 检测工作流程是否符合规定要求:

e 检测环境条件是否符合标准要求;

f 数据处理是否正确。
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4.4.2 质量负责人根据调查结果，判定投诉是否成立，并分析问题产生的原因。

4.4.3 如果存在不确定因素，应安排复测，有关责任人应到现场了解复测过程，并做好复测

记录。质量负责人根据复测结果确定投诉是否成立。

4.5 投诉处理

4.5.1 技诉处理的时限

4.5.1.1 应控制从受理到向客户做出信息反馈不超过 5 个工作日。
4.5.1.2 对能够当场解决的问题，应立即解决，对在规定时间内能够解决的问题，应尽早解决。
4.5.1.3 对在规定时间内难以处理的投诉(如因检测、收集资料等其他原因耽误的时间〉应向投

诉者说明原因，并确定解决的时间。

4.5.2 研究处理方案

4.5.2.1 质量负责人应根据投诉类型、调查结果及原因分析，组织相关人员研究制定处理方案，
并由相关人员实施。投诉处理方案可包括:

a 对于检测服务态度的投诉，相关质量部人员应向客户致歉，获得客户的底解;

b 对于检测结果及检测报告质量的投诉，必要时相关检验人员应安排重新检测，复测

应采用原样品或备用样品;

C 根据原因分析认为管理体系运作存在问题，应立即实施纠正及预防措施以避免该类

投诉再次发生。

4.5.2.2 如果经调查核实投诉不成立，由质量负责人以电话、邮件、走访等方式向客户解释清

楚，以便取得客户的理解，消除误解。

4.5.2.3 投诉的处理应分清责任，吸取教训，分析识别可能存在的潜在问题因素，必要时应实

施预防措施。

4.5.3 沟通处理结果

4.5.3.1 调查结果和处理意见应书面(或以邮件形式〉通知投诉者，向有关方面致歉，并与投

诉者沟通处理意见，造成客户经济损失的需磋商赔偿处理。

4.5.3.2 如必须修改检测报告，应按《检验报告控制程序》执行。

4.5.3.3 样品管理员及时跟踪客户对本质量部投诉调查处理回复的确认和意见反馈。

4.6 投诉记录处理
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投诉处理的全部记录由文件管理员整理，并提交管理评审。 投诉的相关调查记录最终

由文件管理员归档保存。

5. 相关文件

《不符合检测工作控制程序》

《纠正措施控制程序》

《预防措施控制程序》

《检验报告的控制程序》

6. 相关记录

«1全诉处理表》

7. 文件变更历史

变更次数 版本号 执行日期 变更原因、变更内容及摘要 备注

01 2012.01.08 文件新建

1、在范围与职责中增加技术负责人制定处理方
案的内容。

2、在 4.5.2.2中原相关人员己电话，邮件，走访
等方式向客户解释改为由质量负责人进行。

3、增加 4.5.3.3质量负责人及时跟踪客户对本质
2 02 同首页

量部投诉调查处理回复的确认和意见反馈。

4、对本部门称谓描述由"实验室"更新为"质量
部:

5、所有由质量部经理批准的环节更新为由质量
负责人批准。
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