[bookmark: iso9001体系文件套包41客户投诉处理作业指导书]ISO9001体系文件套包（41）｜客户投诉处理作业指导书
文件编号：WI-QA-41　|　文件级别：三级文件（作业指导书）　|　对应条款：ISO 9001:2015 8.2.1 顾客沟通、9.1.2 顾客满意监视、10.2 不合格和纠正措施
文件说明：本作业指导书是二级文件《顾客满意监视测量程序》（QP-23）与《不合格与纠正措施程序》（QP-27）在“投诉”这个具体入口上的操作层展开。程序文件回答“投诉算不算顾客满意数据、由谁归口、要不要开纠正措施”，本作业指导书回答更细的动作问题：投诉从哪个渠道进来、谁先接、几分钟内要响应、按什么标准判级别、每一级对应几张表、回复顾客的话由谁写谁批、多少天必须关闭、没关闭如何升级。适用于所有已建立顾客沟通与满意度监视机制的制造企业、贸易企业与服务型企业；有多个销售渠道（直销、经销商、电商平台、外贸客户）的企业，可按渠道分别延伸本文件的受理路径。文件主体包含受理登记、分级响应、处理与回复、原因分析与措施、验证关闭、统计分析六段完整条文，并附《客户投诉登记表》《客户投诉处理单》的字段清单与填写示例，可直接套用为受控文件发布。

[bookmark: 一目的]一、目的
规范顾客投诉（含抱怨、反馈、退换货要求）的接收、登记、分级、处理、回复、验证与关闭活动，确保：
1. 每一条顾客投诉都有唯一编号、有责任人、有时间节点、有闭环结论，不存在“口头说说就过去了”的投诉；
1. 投诉的响应速度与处理深度同其严重程度相匹配，重大投诉不被当成普通个案处理，普通个案也不占用重大投诉的处理资源；
1. 投诉信息作为顾客满意监视（9.1.2）与纠正措施（10.2）的正式输入，能够被统计、被分析、被追溯，支撑体系持续改进；
1. 与顾客的每一次沟通都有成文信息留存，在认证审核、顾客二方审核与质量争议处理时可提供完整证据链。
[bookmark: 二适用范围]二、适用范围
2.1 适用于本公司接收到的全部顾客投诉，包括但不限于：
· 产品质量类：功能失效、外观缺陷、尺寸超差、包装破损、错发漏发、批次性不良；
· 交付服务类：交期延误、数量短缺、物流损坏、单据错误、订单执行偏差；
· 技术支持类：安装调试不到位、使用指导缺失、备件供应不及时、响应慢；
· 文书与商务类：报价与结算争议、合同条款执行偏差、认证资料与检验报告提供不及时；
· 口头抱怨与负面反馈：顾客在例行拜访、电话、会议中提出的不满，即使未正式提出索赔。
2.2 投诉渠道包括：销售/客服人员转达、顾客书面函件与邮件、电话、微信或其他即时通信、电商平台与官网留言、顾客现场审核与供应商会议中提出的问题、顾客满意度调查问卷中填写的负面意见、以及第三方转来的顾客抱怨。
2.3 以下情形不走本文件，另按对应文件处理，但若顾客以投诉形式提出，仍须先行登记编号后转办：
	情形
	处理依据

	顾客退货、换货、索赔、召回要求
	按《不合格品控制程序》（QP-22）与合同约定处理，投诉单中记录关联编号

	顾客财产（模具、图纸、样件、设备）损坏或丢失
	按《顾客财产控制程序》（QP-19）处理

	顾客提出的设计变更、图纸更改要求
	按《变更管理程序》（QP-29）处理

	顾客提出的新订单、新项目需求
	按《与顾客有关的过程控制程序》（QP-14）处理

	顾客以调查问卷形式给出的总体评价意见
	计入满意度分析，不单独开投诉单


2.4 顾客指定的分承包方、经销商转达的终端用户投诉，视同顾客投诉处理，责任判定可另行展开，但对顾客的响应时限不变。
[bookmark: 三职责]三、职责
3.1 总经理：批准 I 级（重大）投诉的处理方案与对外回复函；决定重大投诉的召回、停线、批量换货等资源投入；在管理评审中审议投诉趋势与改进措施。
3.2 管理者代表：归口监督投诉处理全过程；审批投诉分级结论的调整；主持跨部门投诉专题会议；对超期未关闭的投诉行使升级处置权。
3.3 销售部/客服部：投诉的第一接收窗口与对外统一窗口。负责受理登记、填写《客户投诉登记表》、初步判定分级、向顾客传递阶段性回复、收集顾客对处理结果的确认意见、维护顾客沟通记录。
3.4 质量部：投诉处理的技术归口部门。负责组织原因分析、判定责任归属、制定与审核纠正措施、验证措施有效性、统计投诉数据并编制月度分析报告；牵头 I 级投诉的纠正措施。
3.5 技术部/工程部：参与失效机理分析、图纸与工艺比对、技术性纠正措施的制定与实施。
3.6 生产部：提供过程原始记录（首件、巡检、参数记录、人员班次）；实施围堵与过程纠正措施；承担在制品与库存品的排查。
3.7 采购部：当原因指向外部提供方时，按《采购与外部提供控制程序》（QP-16）向供方发出改善要求并跟踪验证。
3.8 仓库/物流：负责在库与在途产品的隔离、清点、返工或换货发运，提供交付与包装环节的事实数据。
[bookmark: 四工作程序]四、工作程序
[bookmark: 投诉受理与登记]4.1 投诉受理与登记
4.1.1 任何员工收到顾客投诉信息，应在 30 分钟内转交销售部/客服部；不得自行承诺处理结论或赔偿方案。
4.1.2 受理人应在接到投诉后 2 小时内完成登记，分配唯一投诉编号，编号规则为 TS-年份-三位流水号（如 TS-2026-018），并填写《客户投诉登记表》（QR-41-01）。
4.1.3 登记内容至少包括：顾客名称与联系方式、投诉提出日期与渠道、投诉人身份、涉及产品的名称/型号/批次号/交付日期/数量、问题描述与顾客原始表达、顾客明示或暗示的期望（退货、换货、返工、索赔、说明、道歉等）、随附的实物与图片资料、受理人。
4.1.4 顾客表述含糊时，受理人应向顾客澄清关键要素（具体批次、失效比例、发现工序、失效模式），并复述确认，避免因理解偏差导致分析方向错误。澄清过程记入沟通记录。
4.1.5 投诉实物、退样、照片、测试报告等客观证据应留存并与投诉编号关联；实物样品按《标识和可追溯性控制程序》（QP-18）标识后移交质量部封存，保存期不少于 6 个月。
[bookmark: 投诉分级]4.2 投诉分级
4.2.1 销售部/客服部会同质量部，在登记完成后 2 小时内完成分级判定，填写于《客户投诉登记表》分级栏，分级标准如下：
	级别
	判定情形（符合任一即成立）
	响应时限
	关闭时限

	I 级（重大）
	涉及人身安全或法规符合性；导致顾客停线停产；批量性不良（同一模式不良比例超过 5%，或整批不合格）；引起顾客书面索赔、退货或降级通知；媒体或监管介入；同一问题 12 个月内重复出现第三次
	1 小时内响应，4 小时内提供临时遏制措施
	收到投诉后 15 个工作日内（顾客有更短要求从其规定）

	II 级（较大）
	影响顾客正常使用或顾客内部需返工挑选；顾客明确表示不满并要求改善报告；同批次多件不良但未达批量标准
	4 小时内响应，24 小时内提供临时遏制措施
	30 个自然日内

	III 级（一般）
	个别不良件、外观争议、包装与单据问题、交期小幅偏差、咨询与建议类反馈
	24 小时内响应
	7 个工作日内


4.2.2 分级在下列情形下应即时上调：顾客主动升级诉求、顾客内部升级至其质量总监及以上、出现同类投诉追加、顾客明确要求按 8D 或特定格式提交报告。
4.2.3 分级不得为缩短处理周期而下调。分级结论存在争议时，由管理者代表裁定，裁定记录留存。
[bookmark: 处理流程文字版流程图]4.3 处理流程（文字版流程图）
顾客投诉信息（任一渠道）
   │
   ▼
[1] 受理人 30 分钟内转交 → 销售部/客服部 2 小时内登记编号（QR-41-01）
   │
   ▼
[2] 分级判定（销售部＋质量部，2 小时内）──I 级──→ 立即报总经理、管理者代表
   │                                   └─II/III 级─→ 按标准时限推进
   ▼
[3] 临时遏制（I 级 4 小时内、II 级 24 小时内）
     · 已交付产品：通知顾客排查、必要时换货或上门挑选
     · 在途产品：拦截、暂扣、复检
     · 库存与在制：隔离、标识、全数复检
     · 顾客停线时：先行补货或派员现场支援
   │
   ▼
[4] 信息核实与失效复现（质量部主导）
     · 调取该批次原始记录（进货检验、首件、巡检、成品检验、放行单）
     · 复测留样或顾客退回实物，确认失效模式与影响范围
     · 必要时赴顾客现场确认使用条件与安装状态
   │
   ▼
[5] 原因分析（I 级与重复发生的 II 级必须做到底）
     · 5Why 追问至体系与管理层面，识别流出原因与发生原因
     · I 级投诉按 8D 格式展开，责任部门提交阶段报告
   │
   ▼
[6] 制定纠正措施与预防措施（含责任部门、完成日期、验证方式）
   │
   ▼
[7] 对外回复（销售部/客服部起草，质量部会签，I 级报总经理批准）
     · 回复内容要素：问题确认、原因说明、临时措施、永久措施、有效性验证结果、防再发承诺
   │
   ▼
[8] 措施实施与有效性验证（质量部验证，连续 3 批或 30 天无复发方为有效）
   │
   ▼
[9] 顾客确认与关闭（顾客书面或邮件确认满意后关闭；顾客无回复的，超过 7 个工作日视为默认接受，记录留存）
   │
   ▼
[10] 数据统计与改进（月度汇总，纳入管理评审与满意度分析）
[bookmark: 临时遏制措施要求]4.4 临时遏制措施要求
4.4.1 临时遏制措施的目标是“在原因查清之前，先让顾客不再受到伤害”，不得以“尚未查清原因”为由拖延。常用措施包括：通知顾客暂停使用、提供挑选标准、派员现场全检、先行换货、加严出货检验、增加关键尺寸 100% 检测。
4.4.2 临时措施必须明确：措施内容、执行责任人与联系方式、覆盖范围（批次、数量、顾客处与在途库存）、完成时点、结果反馈方式。
4.4.3 执行完毕后须回填结果数据（排查数量、发现不良数、处置方式），由质量部确认闭环。
[bookmark: 原因分析与责任判定]4.5 原因分析与责任判定
4.5.1 原因分析应从三个方向展开，缺一不可：
· 发生原因：不良为什么被制造出来（人、机、料、法、环、测）；
· 流出原因：为什么没有在内部被拦住（检验方法、抽样方案、判定准则、放行把关）；
· 管理原因：为什么上述两个原因为什么长期存在（标准是否明确、培训是否到位、变更是否受控、监督是否有效）。
4.5.2 责任判定以客观证据为准（原始记录、检测数据、图纸版本、作业标准版本），不以部门权力或人情为依据；责任部门在《客户投诉处理单》上签署确认，有异议的由管理者代表裁定。
4.5.3 涉及外部提供方的，质量部在 3 个工作日内向供方发出《供方改善通知单》，要求其提交原因分析与措施，并按《供方准入与绩效评价作业指导书》（WI-QA-40）扣减当期绩效分值。
[bookmark: 对外回复要求]4.6 对外回复要求
4.6.1 对外回复统一由销售部/客服部发出，其他部门与个人不得直接向顾客答复处理结论。
4.6.2 回复时机：I 级投诉在 24 小时内先给出临时措施与下一步安排的书面回复，原因与永久措施查明后再作正式回复；II 级投诉在 3 个工作日内给出书面回复；III 级投诉在 3 个工作日内给出处理意见。
4.6.3 回复内容不得出现未经证实的原因推定、不得推诿到顾客使用不当（除有确凿证据外）、不得夸大措施效果。涉及赔偿、退货、降价等商务内容，须在回复前完成内部审批。
4.6.4 顾客要求的报告格式（8D、5C、CAPA、SCAR 等）从其要求执行；未指定格式的，使用本公司《客户投诉处理单》（QR-41-02）格式。
[bookmark: 验证与关闭]4.7 验证与关闭
4.7.1 纠正措施实施后，由质量部验证有效性：以连续 3 批产品过程与成品检验数据、或 30 天运行期内无同类问题复现为判定依据，并留存验证记录。
4.7.2 验证有效后，向顾客发出关闭通知并请顾客确认；顾客确认（书面、邮件、即时通信截图）后关闭投诉并归档。
4.7.3 验证无效的，退回 4.5 条重新分析，延长关闭时限并升级至管理者代表，不得以“已实施措施”为由强行关闭。
4.7.4 超期未关闭的投诉，由管理者代表在每周质量例会上逐条过问；超期 30 天以上未关闭的，报总经理处置。
[bookmark: 统计分析与改进]4.8 统计分析与改进
4.8.1 质量部每月 5 日前汇总上月投诉数据，编制《客户投诉月度统计分析表》（QR-41-04），统计维度包括：投诉总数与按级别分布、按顾客分布、按产品线与批次分布、按失效模式分布、响应及时率、按期关闭率、超期清单、重复投诉清单。
4.8.2 采用排列图（柏拉图）识别占比前三位的问题类型，作为当月质量改进与下月审核关注点的输入；占比累计达 80% 的问题应至少立项一项改进。
4.8.3 投诉处理率与顾客满意度共同纳入月度质量目标考核，考核结果按《质量方针与质量目标管理程序》（QP-07）挂钩部门绩效。
4.8.4 投诉信息作为管理评审输入（9.3.2）之一提交，内容包括投诉趋势、重大投诉的处理结果、重复发生问题及改进建议。
[bookmark: 记录管理]4.9 记录管理
4.9.1 投诉全过程记录（登记表、处理单、沟通记录、验证记录、顾客确认件）按投诉编号成套归档，纸质与电子两套并行，电子件存放于受控目录并设置只读权限。
4.9.2 保存期限不少于 3 年；涉及安全特性、法规要求或顾客合同有更长要求的，从其规定（一般不少于产品寿命期或合同约定年限）。
4.9.3 顾客的原始表达、原始照片与检测数据不得修改、不得覆盖；确需更正的按划改方式处理并签名注明日期。
[bookmark: 五相关记录]五、相关记录
	记录名称
	表单编号
	填写责任人
	保存期限

	客户投诉登记表
	QR-41-01
	销售部/客服部受理人
	3 年

	客户投诉处理单
	QR-41-02
	质量部
	3 年

	供方改善通知单
	QR-41-03
	采购部
	3 年

	客户投诉月度统计分析表
	QR-41-04
	质量部
	3 年

	顾客沟通记录表
	QR-41-05
	销售部/客服部
	3 年

	纠正措施验证记录
	QR-41-06
	质量部
	3 年


附：核心表单字段清单
QR-41-01《客户投诉登记表》：投诉编号、顾客名称、顾客联系人及方式、提出日期、投诉渠道、投诉人身份、产品名称/型号、涉及批次号、交付日期、交付数量、不良数量与比例、问题描述（顾客原话）、随附证据清单（照片/实物/报告）、顾客期望、受理人、受理时间、分级（I/II/III）、分级判定人、关联订单号、备注。
填写示例行：
	投诉编号
	顾客名称
	提出日期
	渠道
	产品/型号
	批次号
	不良数/比例
	顾客期望
	分级

	TS-2026-018
	某汽车零部件客户
	2026-09-08
	顾客 SQE 邮件
	支架 A2
	260825-03
	12 件 / 2.4%
	提供 8D 报告并换货
	II 级


QR-41-02《客户投诉处理单》：投诉编号、事实核实结论（复现情况/影响范围/涉及库存）、临时遏制措施及执行结果、发生原因、流出原因、管理原因、纠正措施（措施内容/责任人/完成日期）、预防措施、对外回复内容与发出日期、有效性验证方式与结果、顾客确认情况、关闭日期、关闭审批。
QR-41-04《客户投诉月度统计分析表》：统计月份、投诉总数、各级别数量、响应及时率、按期关闭率、超期未关闭数、重复投诉数、按顾客分布、按产品分布、按失效模式分布、Top3 问题及占比、本月立项改进项、上月改进项验证结果、编制人、审批人。
[bookmark: 六相关文件]六、相关文件
6.1 《顾客满意监视测量程序》（QP-23） 6.2 《不合格与纠正措施程序》（QP-27） 6.3 《不合格品控制程序》（QP-22） 6.4 《与顾客有关的过程控制程序》（QP-14） 6.5 《顾客财产控制程序》（QP-19） 6.6 《标识和可追溯性控制程序》（QP-18） 6.7 《采购与外部提供控制程序》（QP-16） 6.8 《数据分析与评价程序》（QP-24） 6.9 《记录填写与归档作业指导书》（WI-QA-39） 6.10 《供方准入与绩效评价作业指导书》（WI-QA-40）

[bookmark: 使用说明]使用说明
一、按企业实际修改的四个动作
1. 改动时限，不动分级逻辑。4.2.1 表中的响应与关闭时限是通用值。汽车、医疗器械等行业顾客通常有更短的硬性要求（如 24 小时遏制、10 个工作日关闭），应在合同或顾客特殊要求清单中确认后，直接把表格中的时限替换为最严值，并在文件中注明“顾客要求更严时从其规定”。反之，单件小批量、按订单设计的企业可适当放宽 III 级投诉的关闭时限。
1. 按渠道延伸受理路径。若企业同时有直销、经销、电商、外贸四类渠道，建议在 4.1 条下补充分渠道的受理责任人表，明确“经销商转达的终端投诉由谁先登记、谁负责核实顾客原意”。实践中最容易出问题的是经销商把终端抱怨自行压下，导致工厂端数据失真。
1. 明确谁有权承诺。很多企业的投诉处理乱在“一线人员随口承诺赔偿、换货、上门服务”。建议单独增列一条：承诺退换货、赔偿、上门服务的授权额度与审批人，超额度一律先内部审批再答复，把口头承诺的口子堵住。
1. 把 8D 与简版报告的选择权写清楚。4.6.4 只规定了“从顾客要求”，但企业内部也需要规则：建议补充“凡是 I 级投诉与重复投诉，无论顾客是否要求，一律按 8D 格式内部展开并存档”，避免同一问题第二次发生时无历史分析可用。
二、审核关注点（内审与认证审核高频）
1. 投诉台账是否完整：把销售聊天记录、顾客邮件、退货单与投诉登记表交叉比对，检查是否存在“退了货但没登记投诉”的情况；
1. 分级是否与实际严重程度相符，有无为赶时限而人为降级；
1. 响应时效是否有证据支撑：登记时间、首次回复时间、遏制措施完成时间能否从邮件与记录中还原；
1. 原因分析是否只停留在“操作人员疏忽”这一层，有无追问到标准、培训与监督；
1. 纠正措施与原因是否对应：原因写“检验漏检”，措施却写“加强培训”，属于措施不对因的典型不符合；
1. 有效性验证是否有数据：是否留下连续批次的检验数据或运行期无复发的证据，而非一句“已改善”；
1. 顾客确认是否真实存在，关闭时间早于顾客确认时间属于逻辑倒挂；
1. 投诉数据是否进入管理评审输入与满意度分析，是否存在“投诉台账与质量目标报表数据打架”。
三、常见错误
1. “救火式”处理，不做溯源。顾客催得急就只解决眼前这一批，不做库存与在途排查，结果同样的不良在下一个批次再次流出。对策：把“排查范围”设为处理单的必填项，未填写不得进入原因分析环节。
1. 只分析发生原因，不分析流出原因。内部分析得很透彻，却始终没有回答“为什么检验没拦住”。对策：处理单强制分三栏填写，三栏均有内容方可提交关闭。
1. 投诉台账与纠正措施台账两套皮。投诉单里写了措施，纠正措施台账里却找不到对应项，审核时无法串联。对策：投诉编号直接作为纠正措施单的关联编号写入两处。
1. 回复顾客的是一份，内部执行的是另一份。为让顾客满意，回复中承诺了严于内部实际执行的措施。对策：对外回复前由质量部会签，确认承诺的措施已在内部文件中落地并明确责任人。
1. 关闭率很高，重复投诉也很高。指标好看但问题一直在原地打转。对策：月度分析表中强制单列“重复投诉清单”，重复投诉单独考核，且必须由管理者代表参与分析。
1. 投诉信息只进不出。台账只用于应付审核，不反馈到设计、工艺与检验标准。对策：每月把 Top3 问题转化为至少一项具体改进（改图纸、改工装、改检验标准、改作业指导书），并在下次分析表中验证上月改进项的结果。
1. 顾客口头抱怨不登记。认为“没正式提就不算投诉”，导致满意度调查数据与实际感受背离。对策：把例行拜访记录与顾客会议纪要中提出的不满纳入登记范围，由拜访人在 24 小时内回填。

投诉不怕多，怕的是同一条投诉来第二次。
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