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版权和使用说明

一、版权声明

本文件（CTS/USC012-2026《投诉处理管理体系 要求》）的版权归北京国联标准认证有限公

司所有。未经北京国联标准认证有限公司书面许可，任何组织或个人不得以任何形式复制、

转载、摘编、翻译、改编或传播本文件的全部或部分内容。

本文件电子版及印刷版的发行权归北京国联标准认证有限公司独家所有。

本文件受《中华人民共和国著作权法》《中华人民共和国标准化法》及相关法律法规保护。

任何未经授权使用本文件的行为，发布机构保留依法追究其法律责任的权利。

二、引用声明

本文件编制过程中引用了下列国家标准：

— GB/T 19000-2016《质量管理体系 基础和术语》

— GB/T 19001-2016《质量管理体系 要求》

— GB/T 19012-2019《质量管理 顾客满意 组织投诉处理指南》

上述标准的版权归各标准发布机构所有。本文件对这些标准的引用符合《中华人民共和国标

准化法》及《国家标准管理办法》的相关规定，仅用于说明本文件与上述标准的对应关系和

技术依据，不改变上述标准的原有版权归属。

本文件附录 A提供的条款对照表仅供参考，不构成对国家标准条款内容的解释或修改。如需

了解上述国家标准的完整内容，请通过正规渠道获取标准原文。

三、适用范围

本文件作为北京国联标准认证有限公司认证工作的依据性文件，适用于：

a）本公司开展的投诉处理管理体系认证活动；

b）获证组织建立、实施、保持和改进投诉处理管理体系的参考；

c）相关方了解本公司投诉处理管理体系认证要求的途径。

四、免责声明

本文件依据 GB/T 19001-2016、GB/T 19012-2019及相关法律法规编制，仅供参考使用。北京

国联标准认证有限公司不对因使用本文件而产生的任何直接或间接损失承担责任。

本文件解释权归北京国联标准认证有限公司所有。

五、联系方式

如需获取本文件或了解相关认证业务，请联系：

北京国联标准认证有限公司

地址：北京市通州区观音庵南街 4号院 4号楼 7层 706
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电话：010-53356781

网址：www.ChinaUsc.com

六、特别声明：

本文件作为北京国联标准认证有限公司认证工作的依据性文件，其他认证机构如需使用，应

取得书面授权。
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投诉处理管理体系 要求

CTS/USC013-2026

1.0范围

本文件依据 GB/T 19001-2016《质量管理体系 要求》的高层结构，基于 GB/T 19012-2019《质

量管理 顾客满意 组织投诉处理指南》的核心要求编制，规定了组织建立、实施、保持和持

续改进投诉处理管理体系的要求，适用于任何类型、规模或行业的组织。

本文件旨在帮助组织通过系统化的投诉处理管理过程，有效和高效地处理投诉，增强顾客满

意和忠诚，提高组织声誉和竞争力，并促进产品和服务质量的持续改进。

本文件规定的所有要求是通用的，旨在适用于各种类型、不同规模和提供不同产品和服务的

组织。可用于组织内部管控、内部审核、第三方评价以及行业监督管理。

注 1：本文件中的术语"投诉处理"涵盖与投诉处理相关的全部活动，包括但不限于投诉受理、投诉调查、投

诉响应、方案沟通、投诉终止以及投诉分析和改进等。

注 2：本文件可与 GB/T 19001-2016《质量管理体系要求》联合使用，也可作为独立的管理体系要求使用。

注 3：本文件不适用于需要在组织以外寻求解决的争议和劳动关系争议。

2.0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。

GB/T 19000-2016 质量管理体系 基础和术语

GB/T 19001-2016 质量管理体系 要求

GB/T 19012-2019 质量管理 顾客满意 组织投诉处理指南

3.0术语和定义

GB/T 19000-2016和 GB/T 19012-2019界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

3.1投诉处理管理体系 complaint handling management system

组织建立方针、目标以及实现这些目标的过程的相互关联或相互作用的一组要素，用以系统

化管理组织投诉处理活动，有效和高效地解决投诉并增强顾客满意。

3.2投诉 complaint

就产品、服务或投诉处理过程，表达对组织的不满，无论是否明确地期望得到答复或解决问

题。

注 1：投诉也可在组织和顾客互动中的其他环节产生。

注 2：投诉可以是直接或间接的。

[来源：GB/T 19012-2019，3.2]
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如需获取全文，请联系北京国联标准认证有限公司

客服部。

联系电话：010-53356781

邮箱：uscchina@163.com
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