[bookmark: 顾客投诉处理单]顾客投诉处理单
表单编号：QR-CS-04 层级：四级文件（记录 / 表单模板） 所属合集：《ISO9001体系文件套包（54）｜客户服务类记录表单模板》 归属文件：《客户服务类》对应二级程序文件或三级作业指导书（CS 系列） 来源：卓越质量智库 zhiliangclub.com

[bookmark: 表头张贴前请补全]表头（张贴前请补全）
	记录名称
	表单编号
	版本号
	生效日期
	组织名称
	页码/总页数
	填表人
	填表日期
	审批人

	顾客投诉处理单
	QR-CS-04
	A/0
	　
	　
	　
	　
	　
	　


表头九要素缺一即视为不受控记录。保存期限请印在页脚。

适用时机：每条登记在台账中的投诉对应一份（批量同类问题可一份多批，但须列明批次）。
字段清单与填写要求：
	栏目
	填写内容
	填写人
	填写要求

	处理单编号／对应台账编号
	QR-CS-04-0156／TS-2026-0156
	客服
	双向可查

	投诉事实描述与证据
	12 件外径 32.04～32.06，超上差
	质量部
	附顾客来图、照片、检测数据编号

	影响范围评估
	同批 2000 件已发出 620 件，库存 1380 件
	质量部／销售
	含已交付、在途、库存三部分

	临时措施与实施时间
	10-11 已发通知暂停使用，寄送替换品 12 件
	客服
	先控制风险，后查原因

	原因分析
	刀具磨损未及时更换，巡检未覆盖该尺寸
	责任部门
	5Why／鱼骨图，追到系统原因

	责任判定
	生产部（过程控制），工艺（检验频次）
	质量部
	便于后续措施落地

	纠正措施与完成时间
	更换刀具周期固化 500 件；巡检增设外径项
	生产部／工艺
	措施须可验证，含时间与责任人

	措施有效性验证
	连续 3 批复检外径均在公差内
	质量部
	验证方式、样本与结论写明

	与顾客沟通记录
	10-12 邮件说明原因与措施，顾客同意接收
	客服
	含日期、方式、对方确认人

	顾客确认
	顾客邮件回复“可接受，后续留意”
	销售部
	无顾客确认不得视为关闭

	退货／补货／索赔处理
	返修后重新交付 12 件，无索赔
	销售部
	涉及金额须与财务口径一致

	关联纠正措施编号
	CA-2026-0031
	质量部
	与纠正措施单互引

	关闭签字
	客服＋质量部＋责任部门
	三方
	缺一不得关闭


示例行：
	编号
	事实
	原因
	措施
	验证
	顾客确认
	状态

	QR-CS-04-0156
	12 件外径超上差
	刀具磨损、巡检未覆盖
	换刀周期固化、增设巡检项
	连续 3 批合格
	邮件确认
	已关闭


填写说明：①投诉处理单不得以“客户要求已满足”一句结论代替原因与措施；②顾客不满意的处理结论须升级处理，不得单方面关闭；③涉及产品安全、批量性、法规要求的投诉，须按召回或报告程序评估是否上报；④所有措施完成后 30 天内做一次回头看，确认未复发方可标记“关闭并观察”。
