客户投诉程序
一、投诉的受理
客户或其他方面提出的投诉，由质量管理部门负责受理，填写《投诉登记和调查处理表》，对投诉的内容和要求做书面记录，由投诉方代表和接待人员双方签字确认；当投诉方以电话、传真、信函、邮件等形式提出投诉时，应对投诉内容做详细记录；及时报告质量负责人。
对质量管理部门的投诉由中心纪检监察部门负责受理。
二、判断投诉是否成立的原则

1.属下列情况之一的，属有效投诉： 

a)质量管理体系适应性和有效性方面的问题；

b)检测工作质量方面问题；

c)责任人职业道德方面的问题；

d)计量器具、仪器设备失准方面的问题。
2.属下列情况之一的，属无效投诉：

a)顾客或其他方面的期望、要求；

b)通过调研引发的其他潜在的不符合倾向。
三、投诉处理
1.责任部门在确认投诉事实后，应积极组织制定纠正措施和/或预防措施，报质量负责人批准后组织实施。质量管理部门负责组织相关人员对纠正、预防措施的实施进行跟踪验证。

2.投诉处理一般应在5个工作日内做出答复，紧急投诉应于48小时内或按质量负责人批示的时限内做出答复，同时就所采取的措施写出书面报告，相关部门负责人签字。

经确认不属于本中心责任，通过与客户的沟通解决。
四、投诉的调查、处理结果的反馈

1.质量管理部门应将投诉的调查、处理结果和所采取的措施及其实施结果及时向客户方进行通报，取得客户方的谅解。

2.经确认不属于本中心责任，通过与申诉、投诉者沟通解决。
五、投诉受理部门联系方式

1.质量管理部门：

电话/传真：0931-4677375
地址/邮编：兰州市段家滩路335号/730020

E-mail：gsscdc@sina.com
2.纪检监察部门

电话/传真：0931-8263980

地址/邮编：兰州市东岗西路230号/730000

