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1.目的：处理客户的投诉问题，改进管理体系，增进与客户的良好合作伙伴关系，符合ISO/IEC 17025:2017 第7.9条款要求。
2.范围：适用于客户投诉问题的处理。
3.职责3.1 实验室经理：审批投诉处理结果，提供处理投诉所需资源。3.2 技术负责人：负责涉及技术方面投诉的有效性判定，组织技术分析。
3.3 质量负责人：负责受理投诉、组织调查、分析和制订纠正措施、预防措施，将经审批的投诉处理结果通知相关部门执行并进行监督，将结果答复投诉方并作出解释。
3.4 测试人员：协助质量负责人调查投诉的原因，客观、公正地进行分析和判断；实验室每位员工均可受理客户的投诉。
4 工作程序
4.1 处理客户投诉的原则
以正确的态度对待投诉，正视客户的意见和存在的问题，勇于改正自身的不足，应做到：4.1.1 快速处理；
4.1.2 承认错误而不遮盖；
4.1.3 从客户的角度了解问题，承认客户的感觉，避免以自己的偏见随意下结论；4.1.4 多与客户沟通而不要争论，对客户的疑惑做善意的解释；
4.1.5 阐明需要解决问题的步骤，告知客户进展情况；
4.1.6 考虑赔偿；
4.1.7 努力重获客户的信任。
4.2 投诉的登记和初步分类
4.2.1 对投诉建立台帐，投诉可以是口头的、电话的、文字的、电子的，应分别登记：投诉单位及人员、联络方式、投诉内容及日期等；
4.2.2 将投诉内容分类：属服务的、检测的等。
4.2.3 投诉有效性判定：涉及技术方面的，由技术负责人判定；其他方面的，由质量负责人判定。
4.3 通知有关人员进行分析，拟订解决方案，报告实验室经理。
4.3.1 责任在实验室的：
4.3.1.1 明显的错误要立即纠正，如统计错误，填写错误；
4.3.1.2 分析错误的原因，拟订解决方案，对投诉要进行错误纠正，并针对原因制订纠正措施防止再次发生，制订预防措施防止潜在问题的发生；
4.3.1.3 实施纠正、纠正措施、预防措施，质量负责人要督促其实施，必要时可能产生的内审审核活动，改进管理体系；
4.3.2 责任在客户的，应向客户把情况说清楚，以澄清事实，排除客户的疑惑，做好解释工作。
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4.4 给客户满意的答复
无论责任在何方，实验室均应向投诉方以满意的正式答复，取得客户的谅解和信任。
4.5 记录要求
投诉处理记录应填写分析原因、解决方案、解决日期及负责人签名，保存来往的原始记录（包括电子邮件、传真、短信等）及采取纠正或纠正预防措施时的记录（包括可能产生的复测原始记录、对比测试等），使投诉记录完整和闭环。
5.记录《投诉处理记录》FR-7.9-01 《投诉登记表》FR-7.9-02 
6.相关文件《服务客户程序》QP-4.7 《不符合工作控制程序》QP-7.10-01 《纠正/预防措施程序》QP-4.11/4.12 
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