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目的

• I" ，

规范质量部服务工作的行为，认真处理来自各方的反馈意见.向客户提供良好的服务。
.，

2. 范围与职责

技术负责人:

负责对客户在质量部检测工作方面要求和期望的调查和记录，评估质量部是否符合客

户的技术要求，确认《客户样品分析请验单� ，答复客户提出的检测技术方面的问题 1‘.宁、

和要求，负责与客户的沟通检测过程中出现的问题。

质量负责人:

负责顾客满意调查的策划、实施、总结分析。
，

3. 编制依据

CNAS-CL01 :2006

~x

4. 程序内容

4.1 客户沟通

4.1.1 在进行样品检测前，应明确并掌握客户的要求，正确评估质量部是否符合客户的技术

要求，并将评估结果与与客户沟通。

4.1.2 检视IJ过程中由于质量部的原因不能按时提交检测结果时，技术负责人及时通知客户，

耐心解释原因。

4.1.3 发出的检测报告如发现错误，质量负责人及时通知客户停止使用错误的检测报告，质

量音II应及时更改并发出新的检测报告。

4.1.4 在检测过程中的主要偏离及时通知客户，如需要启动相关调查。

4.2 服务客户

4.2.1 质量都对客户要求的检测方法及结果进行保密，未经许可，不得向外透露。
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4.2.2 客户要求参观质量部现场或客户提出对所送样品的检测过程进行观察，在不影响其他客

户机密和检测结果准确性的条件下，应经批准后，填写《访问者登记表)) ，在质量部人

员陪同下进入相关区域直接观察与其有关的检测操作，满足客户的要求。

4.2.3 对客户提供的贵重样品，检测完毕后交样品管理员妥善保管，客户有要求时，检测完的

样品应归还客户。

4.2.4 技术负责人回复客户关于技术方面的询问，向客户提供一些建议和解释。
4.3 客户反馈

4.3.1 针对质量部的检验结果及检验工作的满意情况，收集客户反馈，无论是正面的还是负

丽的，质量负责人负责顾客满意调查的策划、实施、总结分析，每年至少组织一次对

客户进行满意度调查，以评审客户潜在的期望必要时采取相应的纠正预防措施 1 从而

促进管理体系的改进、提高客户满意度。

4.3.2 积极与客户进行沟通、交流、协作。

4.3.3 欢迎客户对本质量部的监督、检查。

4.3.4 对于客户的投诉，按照《投诉控制程序》进行管理。

5. 相关文件

《客户检测申请、要求评审控制程序》

《投诉控制程序》

6. 相关记录

《满意度调查表》

《投诉信息处理表》

7. 文件变更历史

2

版本号 执行日期 变更原因、变更内容及摘要 备注

01 2012..01.11 文件新建

1、根据质量手册重新理 )11员服务程序内容。
01 同首页

2、对本部门称谓描述由"实验室"更新为"质量部"。
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