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1、投诉处理流程图




2.程序
2.1 投诉反对认证决定
2.1.1 认证机构有确保所有的投诉都能以建设性、公正、及时方式处理的政策和程序
2.1.2  投诉处理过程的说明在学会网站www.chsndt.org.以公共文件（见附录A）描述。
2.1.3   认证机构保留各级申诉处理过程中的所作决定的权利，并确保涉及投诉的人和处理申诉   处理过程的人员不是相同的人。
2.1.4   申诉的提交、调查和决定应不会导致任何对申诉人员的歧视行为。
2.1.5    认证机构有对投诉接收、评价和作决定的书面文件。投诉处理过程包括：
2.1.5.1 投诉调查、接收、验证的过程，以及采取什么样的措施去应对投诉，考虑以前类似的投诉处理结果。
2.1.5.2 追踪和记录投诉包括采取行动去解决这些投诉。
2.1.5.3   确保采取适当的整改措施。
2.1.6  认证机构将承认接收投诉，同时必须提供投诉进展情况的报告和结果，包括将投诉处理过程的最终处理结果正式通知最终投诉人。
2.2 抱怨
2.2.1 人员认证机构有接收、评价和对抱怨作处理决定的书面过程。
2.2.2  抱怨处理过程的说明在学会网站www.chsndt.org.以公共文件（见附录A）描述。
2.2.3    认证机构有确保所有的抱怨都能以建设性的、公正的、及时的方式处理的政策和程序。投诉处理的过程包括：
2.2.3.1 接收、验证和调查抱怨的过程概述以及：
2.2.3.2 追踪和记录抱怨包括采取行动去解决这些投诉。
2.2.3.3   确保采取适当的整改措施。
2.2.3.4 在接收到一个抱怨，人员认证机构应该确认抱怨是否与认证活动的责任心有关，如果是必须处理。
2.2.4 如果可能，人员认证机构确认收到了投诉，并且给投诉人提供抱怨处理的进度报告和结果。
2.2.5 认证机构负责收集和提供必要的验证抱怨的信息。
2.2.6 如果可能，认证机构提供正式通知抱怨处理过程的最终处理结果给最终抱怨人。
2.2.7  在适当的时候，任何关于已认证人员被证实的抱怨也将被认证机构作为认证时的参考。
2.2.8  抱怨处理过程要求应做到保密，因为它涉及抱怨人和被抱怨人
2.2.9  通知抱怨人的决定应该由与抱怨无关的人员编制、审核和批准。
3 记录
3.1   在抱怨和投诉处理过程中的记录收集应根据CXWJ-18进行。
附录A

 抱怨和投诉（公共文件）
1) 说明
a) 抱怨：
i) 关于人员认证机构工作人员的抱怨
ii) 关于考试的抱怨
iii) 关于持证者的抱怨
b) 投诉：
i) 关于认证失败的投诉
ii) 关于认证机构决定的投诉
2) 关于抱怨人或投诉人的信息
a) 所有的抱怨或投诉必须是书面的才能被承认。口头的抱怨将不被接收。
b) 关于人员认证机构或一个人员认证机构持证者的抱怨可以由任何人进行（持证者、持证者雇主投诉可能由于人员认证机构不授予证书的决定，或撤销证书的决定，或不续签证书的决定
c) 人员认证机构 认证制度委员会主任将尽力处理抱怨和投诉，无需求助委员会。如果不可能，或抱怨者或投诉人坚持，在适当的处理小组成立之前，该问题将放到一边。
注：通常处理抱怨以与抱怨或投诉人呈送的书面抱怨或投诉相一致。但是，仅仅特殊环境情况下(特殊情况的判断由抱怨和投诉处理小组确定)，在抱怨和投诉小组成立前，参加处理抱怨和投诉的人员才可以安排。
d) 任命的小组将在接收书面的抱怨或投诉42天内和认证制度委员会主任作决定之前审核所有相关材料。
e)  在小组不能做到的情况下，不管什么原因，做出一个决定，该决定将被称为认证机构管理委员会的决定或，在特殊情况下（如由管理委员会决定）称为人员认证机构计划委员会的决定。
 人员认证机构抱怨和投诉处理小组工作方法，构成，所参考条款应附上。

f)  附录B
抱怨和投诉处理小组
1)  构成
a) 认证机构抱怨和投诉处理小组宜有不少于3个普通人员组成，包括认证制度委员会主任，一个认证制度委员会成员和一个与抱怨或投诉无关利益关系的人组成。在处理抱怨或投诉时，小组至少一个成员有与抱怨或投诉相关的技术专长，例如处理关于射线防护顾问的抱怨或投诉时，小组将有一个有资质的射线安全防护人员。
b) 在抱怨或投诉处理小组工作的人员应与所处理的抱怨或投诉无直接的利益关系。计划委员会成员将主持小组会议。
2) 参考条款
a) 在处理抱某一怨和投诉时，抱怨和投诉处理小组对人员认证制度委员会负责。
3) 工作方式
a) 小组为全面解决问题，认证制度委员会主任将收集来至相关单位的必要信息
b) 必须由人员认证机构计划主任以书面形式召开小组会议，给以21天会议提醒（如果该投诉不是计划由人员认证机构计划委员会会议处理），该会议应在接收抱怨42天以内。
c) 当达成决议时，小组必须考虑呈送的所有材料。当小组可以达成一致决定，计划主任将执行决定同时呈送情况简明报告和后面人员机构认证制度委员会的决定。
d) 假如小组意见不一致，这将必须拿到下次人员认证制度委员会日常会议讨论由少数服从多数决定。
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2、根据ISO17024§9.9的规定进行调查。








接到投诉举报





4、CB办公室主任记录相关信息，通知本人或雇主。





3、在网站上公布公布核实结果与处理意见。









