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消费者投诉管理程序 

1 目的 

为了规范消费者投诉的，确保消费者反馈的信息及时有效地

得到处理，提升消费者的满意度。 

2 范围 

适用于工厂所有产品的反馈信息的获取、传递、处理流程，

以及处理结果跟踪、信息汇总、问题改进等方面的管理。 

3 定义术语 

（1）产品质量投诉：指产品粉体结块、产品包装密封性

不良、产品打印缺失、产品附属品（勺子破损）、有异物介入

等产品存在缺陷导致的消费者的投诉； 

（2）产品不良反应投诉：指出现腹泻、便秘、吐奶等反

应导致的消费者的投诉； 

（3）其它反馈：指除产品质量投诉、产品不良反应投诉

之外的反馈内容。 

4  职责权限 

4.1  事业部（会员服务） 

（1）负责受理并记录投诉信息，并进行筛选、传递、汇

总和归档； 

（2）负责消费者反馈处理结果的跟踪和落实； 

（3）负责消费者来电咨询的满意度评价。 

4.2  质量和食品安全部 
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（1）负责制定该程序并及时更新修订； 

（2）负责将接收到的投诉信息做好保存，以及对投诉样

品的处理与结果回复； 

（3）负责对投诉处理过程中产生的报告等进行归档，投

诉检测样品的定期清理； 

（4）负责对每月（周）投诉汇总信息的分析和归档。 

4.3  其他相关部门 

负责参与投诉的检测、调查分析及反馈内容的改进。 

5  工作标准 

5.1  反馈流程 

5.1.1  质量投诉处理流程图 
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5.1.2  信息获取 

表 1  信息渠道表 

信息来源 投诉渠道 收集部门 归口部门 

消费者 

客户（经销商） 

（1）400消费者服务热线

（2）电话、邮件或其他

通讯工具 

事业部（会员服务） 

质量和食品安全部 

事业部（会员服务） 

质量和食品安全部 

5.1.3  信息传递 

事业部（会员服务）收到消费者投诉后，首先初步判断投诉

类型，然后将投诉进行分类，并对投诉进行处理，将信息传递至

相关处理部门。 

当投诉样需要进行品控分析时，事业部（会员服务）填写《客

诉记录表》，以邮件形式反馈给质量和食品安全部负责接收投诉

信息的相关人员进行处理分析。 

5.1.4  质量投诉处理过程 

5.1.4.1  样品接收 

质量和食品安全部接收到投诉样品，根据投诉样品信息，通

过邮件中的客诉记录表，核对样品名称，生产日期和批号等信息

是否正确。任何样品问题，需在 24 小时内与客服进行确认。 

对于“健康状况”的投诉，如腹泻、呕吐、过敏、拒食或疾

病等结果参照出厂检验报告。 

5.1.4.2  检测项目的确定 

（1） 判断是理化检测或微生物检测，投诉检测项目见下表： 
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表 1：检测项目 

检测项目 

常见投诉项目 

呕吐 腹泻 拒吃 
口味

异常 
过敏 便秘 

异物/

焦粉 

奶粉

外观 
结块 

溶液

外观 

感官评定 V  V V       

奶粉外观       V V V V 

溶液外观       V  V V 

杂质度       V  V/A V 

水分        V/A V  

菌落总数 V V   V V     

大肠菌群 V V   V V     

沙门氏菌  V         

克罗诺杆菌属  V         

金黄色葡萄球菌 V V         

备注 1：V：必测项目；A：根据实际情况加测。 

备注 2：过敏/便秘–由微生物污染引起的可能性很小，绝大多数情况不是由奶粉本身引起的，
故检测项目仅作为参考。 

备注 3：异物–须对异物本身进行显微镜 16~160 倍的检查和判别，并根据实际情况进行其他
选择性测试或鉴定。 

备注 4：引起腹泻和呕吐主要是肠道类细菌，一旦测出大肠菌群阳性，需加测大肠埃希氏菌。 

备注 5：检测项目不限于以上 10项，可根据投诉实际情况及消费者要求，加测其他相关指标。 
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（2） 对于质量问题的投诉（由于生产过程或原材料引起的），

需进一步调查分析生产过程或原材料方面原因。 

（3）根据消费者对检测项目的要求进行加测。 

5.1.4.3  送样检测及调查 

送样检测前需填写《样品分析报告》，相关信息需填写完整。

根据前面 5.1.4.2 确定检测项目，根据客服的反馈，可备注紧急

状态及重要性。 

一般送至物理实验室（异物等），仅有微生物检测的，直接

送微生物实验室，并需及时跟踪实验室的检测结果。 

理化测试周期一般为 1~5 天，微生物测试周期一般为 5 天，

（均从收到样品的第二个工作日算起）。 

当投诉样品微生物结果有异常，须加测留样，并及时给与回

复。采集留样的检测，应注意取同批号、最接近时间段的样品，

并在留样上标记投诉号，注明“留样样品”。 

所有有异物包的异物和虫的样品都需要检测，并须判断异物

类别，异物需粘贴在样品分析报告上。 

当同批号投诉次数≥10 次或同批号同投诉项目次数≥10 次

需检查相关生产记录是否有异常，采同批号留样进行对应投诉项

目的测试，异常情况需上报处理，并填写《消费者投诉-工厂调

查报告》。 

涉及供应商协助调查的产品质量投诉，质量和食品安全部需

在1个工作日内反馈给供应商，供应商需在7个工作日内提供初步

调查回复（如需寄送投诉样品，自供应商收到样品第二个工作日

算起）。 

5.1.4.4  结果反馈 
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将检测的结果填写于客诉记录表中，通过邮件反馈给事业部

（会员服务）。 

5.1.4.5  相关资料归档 

将审批好的样品分析报告、填写好的客诉记录表和检测中产

生的图片或视频或其他相关报告归档。 

5.1.4.6  样品处理 

样品存放在留样箱中，若投诉样品量过大，按整箱存放，需

保证留样箱的干净、整洁。 

留样箱的分类及清理： 

（1）临时留样箱：位于实验室样品室中，用于投诉样品接

收后至检测前的存放，每次测试完毕后清理留样箱。 

（2） 一般留样箱：位于质量和食品安全部办公室的铁皮柜，

储存检测完毕的投诉样品，每月第二周清理留样箱（当月及前一

个月收集的先不清理）。 

（3） 专用留样箱：位于质量和食品安全部办公室的方格柜，

储存发现特殊问题的投诉样品，如遇投诉升级等，样品长期保留

至保质期限，并在外做好清晰标示。 

5.1.5  质量投诉分析、改进 

质量和食品安全部根据月（周）汇总的投诉信息表、投诉

的调查处理结果，对本工厂产品产生的投诉情况进行分析，查

找原因，提出改善措施。 

6  汇总报告 

根据月（周）汇总的投诉信息表，做每月（周）投诉报告，

报告中包括投诉内容及涉及产品，相关处理结果及调查等，通
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过质量月会等形式进行汇报。 

7  相关文件 

无 

8  相关记录 

1. 客诉记录表 

2. 消费者投诉-工厂调查报告 

3. 样品分析报告 

 


