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0.0前言

本规则由北京国联标准认证有限公司制定、发布，版权归北京

国联标准认证有限公司所有，任何公司或个人未经北京国联标准认

证有限公司书面许可的情况下，不得以任何形式全部或部分使用或

转载（法规有特殊要求的除外）。

制定单位：北京国联标准认证有限公司

起草单位：北京国联标准认证有限公司
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客户投诉管理体系认证实施规则

1.0目的和范围

本实施规则用于规范北京国联标准认证有限公司（以下简称“公司”）开展客

户投诉管理体系认证活动。

制定本规则旨在结合认证认可相关法律法规和技术标准对审核组织客户投诉

管理体系实施过程作出具体规定，明确公司对认证过程的管理责任，保证认

证活动的规范有效。

2.0认证依据

CTS/USC013-2026《客户投诉管理体系要求》

GB/T 19012-2019《质量管理顾客满意组织投诉处理指南》

以下文件中，用 CTS/USC013-2026《客户投诉管理体系要求》或

CTS/USC013-2026代替以上两个标准。

3.0认证方法和审核方案

客户投诉管理体系认证是独立地证明组织的客户投诉管理体系：

a）符合 CTS/USC013-2026《客户投诉管理体系要求》的要求；

b）能够自始至终实现其声明的方针和目标；

c）得到有效实施。

采用"管理体系初次审核（第一阶段+第二阶段）+获证后监督审核（每年 1次）

+再认证审核（每三年 1次）"的模式。特殊情况下可增加非例行审核。

4.0认证基本程序

a）认证申请

b）申请评审

c）文件审核

d）初始现场审核

e）认证决定与批准

f）获证后的监督审核与再认证审核
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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


