检测投诉处理程序
     一、办公室为投诉受理部门。
    1、本中心员工都有责任热情接待来人、来电，尽可能详细问明情况并做好记录，并及时将情况向质量管理科汇报。
2、办公室要认真阅读投诉材料并妥善保管，如遇疑义可与信息来源处联系取证。
3、根据记录和材料填写投诉登记表，对投诉的内容做出适当的描述。
4、涉及对办公室的投诉由质量负责人组织调查。
二、投诉的调查与处理
1、办公室负责投诉的调查和处理，投诉应在3个工作日内向客户做出答
复。特别紧急的投诉应在24小时内给出答复。如因特殊情况不能在规定时间内向客户答复的，应与客户协商，并在商定的时间内给予答复。
2、 经调查，客户投诉为有效投诉，或需要对检验结果作进一步解释的，质量管理科会同有关科室负责人认真研究，提出处理意见，报质量负责人批准，给客户予书面回答。
3、经调查，客户投诉为非有效投诉，应向投诉人说明不能接受的原因并进行耐心的解释。
4 、对检测结果有异议、要求复检的投诉，客户需在检测报告指定领取之日起十五日内提出。办公室接到投诉后组织有关部门，检查、分析原因，提出处理意见报质量负责人批准。必要时由检验部门对样品库内的留样进行复检，并向客户发出复检报告。复检结果与原检验结果一致时，客户需交重复检验费用，复检结果与原检验结果不一致，确认是本中心过失时，应收回原检测报告，发出更改检测报告的声明文件，必要时应赔偿客户损失。
5、现场检测项目、微生物检验及挥发性样品、易氧化还原分解的样品、生物材料样品、空气样品、生活饮用水样品、半衰期短的放射性样品不做复检。
6、客户对重新检验结果仍有异议时，经双方协商请双方都可以接受的已获实验室认可的第三方权威机构进行仲裁检验。
7、 经确认不属于本中心责任的问题，通过与投诉者沟通解决。
三、由投诉引起的内审
1、属于下列情况之一的，按LCCDC/CX03《纠正和预防措施控制程序》制定和实施纠正措施：
a.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、属于下列情况之一的，按LCCDC/CX03《纠正和预防措施控制程序》制定和实施预防措施：
    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。
3、当客户投诉属重大质量事故时，质量负责人可决定进行附加审核，必要时中心主任可决定增加管理评审。
4、填写投诉处理报告，向投诉者或者其他方面通报处理结果并征求意见。
四、 办公室做好投诉处理的记录并保存。

