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前  言 

本文件按照GB/T 1.1-2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起

草。 

本文件由吉林省标准化协会提出并归口。 

本文件起草单位：吉林省标准化协会。 

本文件主要起草人：郑丹丹、杨 帆、张晶书、康文欣、宫国强、谷 乐、臧英男、贾 俊、李赫然、

薛 雪、丛月梅、吕 航、张琳琳、高明智、刘化冰、周明明。 

本文件于2023年**月**日首次发布。 

本文件的某些内容或条款可能涉及专利，本文件发布机构不承担识别这些专利的责任。本标准版本

为吉林省标准化协会所有，没有经过吉林省标准协会的许可，不得以任何形式或任何方法复制、再版、

电子版、互联网、影印件使用本标准及其章节。 
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检验检测机构 投诉处里工作规范 

1　范围 

本文件规定了检验检测机构投诉处理工作的术语和定义、投诉受理、投诉处里、回避、投诉材料管理等

相关内容。 

本文件适用于检验检测机构投诉处理工作的管理。 

2　规范性引用文件 

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅所注日期的版本适用于本文

件。凡是不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。 

RB/T 214  检验检测机构资质认定能力评价检验检测机构通用要求  

3　术语和定义 

RB/T 214界定的以及下列术语和定义适用于本文件。 

3.1　 

检验检测机构  Inspection body and laboratory 

指依法成立，依据相关标准或者技术规范，利用仪器设备、环境设施等技术条件和专业技能，对产

品或者法律法规规定的特定对象进行检验检测的专业技术组织。 

3.2　 

投诉  Complaint 

任何人员或组织向检验检测机构就其活动或结果表达不满意，并期望得到回复的行为。 

4　投诉受理 

4.1　委托人对检验检测报告/检验检测过程有异议时，应在接到检验检测报告之日（以领取签字或当

地邮戳为据）起十五日（食品类七日）之内向检验检测机构提出投诉。 

4.2　投诉受理部门应热情接待来人、来电，尽可能问明情况，识别该投诉是否与本机构的活动相关，

对确认与本机构的投诉予以接收，并做好详细记录，填写《投诉申请表》见附录 A。不相关的向客户

说明。 

4.3　《投诉申请表》由投诉人填写，若是来电、来函可由接收人员按其内容要求详细填写《投诉电话

记录单》附录 B ，并签名负责。 

4.4　受理人员应认真阅读投诉等有关材料，并妥善保管。 
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4.5　来函投诉的，只要可能，投诉受理人员要告知投诉人已收到投诉，并向其提供处理进程的报告和

结果。 

4.6　受理人员当时能够调查的，当时调查处理。不能的，也要在三天内组织相关责任部门，调查分析、

弄清投诉事实，确认投诉是否有效。 

4.7　重大质量问题需负责人批准，成立调查小组，专门进行调研、评判。 

5　投诉处里 

5.1　重大质量问题需负责人批准，成立调查小组，专门进行调研、评判。 

5.2　如投诉被确认属于： 

a) 管理体系适应性和有效性方面的问题。 

b) 检验检测工作质量方面的问题。 

c) 职业道德方面的问题。 

d) 仪器设备失准方面的问题。 

注：以上都应填写《不符合工作记录》附录C，采取纠正措施。 

5.3　投诉受理人员应填写《投诉处理单》附录 D，向有关各方通报处理结果。只要可能，投诉受理人

员必须正式通知投诉人投诉处理完毕。 

5.4　如果是本机构过失，应积极采取措施为客户挽回影响（已造成影响）。 

5.5　投诉处理时间一般不超过七个工作日，若需进行临时内部审核时，另行增加相应时间，并应对委

托人做出解释。 

6　回避 

投诉处理人员必须与投诉涉及的活动无关，包括受理人员及做出审查和批准处理决定的人员。 

7　投诉材料管理 

投诉受理部门做好投诉的记录，保存在受理部门，保管时间为六年。 
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A  A  

附　录　A 

（资料性附录） 

投诉申请表 

投诉申请表见A.1。 

表A.1　投诉申请表 

报告编号  样品名称  

投诉单位  投诉人姓名  

投诉人电话  证件号码  

主 

诉 

问 

题 

 

 

 

 

签字：          日期： 

情况核实 
 

        签字：           日期： 

处理意见 

       签字：           日期： 

备注：  
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B  B  

附　录　B 

（资料性附录） 

投诉电话记录单 

投诉电话记录单见表B.1。 

表B.1　投诉电话记录单 

姓 名  单位  

 

投诉 

内容 

 

要 

求 
 

处理 

情况 
 

记录人  

日期  

备注  
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C  C  

附　录　C 

（资料性附录） 

不符合工作记录 

不符合工作记录见表C.1。 

表C.1　不符合工作记录 

部门  岗位/场所  

不符合工作描述： 

 

 

 

监督员/其它人员：          日期： 

不符合工作严重程度评价： 

□一般不符合  （□可能再次发生；□不可能再次发生） 

□严重不符合 

 

负责人：           日期： 

拟采取的措施： 

 

 

负责人：          日期： 
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D  D  

附　录　D 

（资料性附录） 

投诉处里单 

投诉处里单见表D.1。 

表D.1　投诉处里单 

报告编号  相关 

部门 

 

样品名称  

 

主 

诉 

问 

题 

 

 

 

 

 

 

 

处 

理 

意 

见 

 

 

 

 

 

备 注  
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