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適用單位：■抽血組
          ■血液鏡檢組
          ■生化血清組
          ■特殊檢驗組
          ■分子檢驗組
          ■行政書記組
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1. 目的：
1.1 為了將來自醫護人員、受檢者或其他服務客戶的抱怨或各項回饋，納入管理並建立以客戶服務為導向的標準作業流程，進而改善及回饋客戶所提出之意見反映，以確保本所服務品質滿足客戶需求。
2. 適用範圍：
2.1 與本所有關正面或負面意見反映均屬之，方式為當面陳述、書面、電話、電子郵件皆可。
2.2 權責人員：本所全體同仁。
3. 參考資料：
3.1 ISO 15189醫學實驗室―品質與能力要求TAF-CNLA-R02(4)。
4. 名詞解釋：
4.1 客戶：包括醫護人員及其醫療院所、受檢者及家屬、衛生局等與本所有互動關係的單位或個人。
5. 內容：
5.1 意見反映管道：本所網站及檢體採集標準手冊均有提供服務電話號碼、電子郵件信箱和院所地址等相關聯絡資訊，客戶皆可運用。
5.2 處理流程：
紀錄於客戶意見反映紀錄表後，再由相關承辦人員處理問題
電話
書面

E-Mail

由相關人員瞭解
匯整原因後儘速處理
處理後結案,檔案留存分析
主管決定是否實施矯正措施

5.2.1 本所同仁不論接獲何種方式之意見反映，應填寫「客戶意見反映紀錄表」(SL-QR-48001-01），敘述意見反映情形、記錄時間、客戶單位、具體事項等，且立即通知實驗室主任。
5.2.2 實驗室主任接獲通知後，應指派承辦人員負責，並召集相關人員蒐集相關資訊，確認報怨是否屬實並討論發生原因及決定是否提出矯正措施方案，以掌握回覆之時效性。
5.2.3 受指派承辦人員以電話、書信或公文回覆客戶的姓名、內容、時間點或任何矯正措施均應依據各相關作業程序辦理執行，並留下書面記錄。意見反映處理結果之相關紀錄如「客戶意見反映紀錄表」(SL-QR-48001-01）保存六年。
5.2.4 完成不符合工作處理動作後，由品質主管進行追蹤調查，並確認已完成改善。
5.2.5 「客戶意見反映紀錄表」意見回饋說明或後續改善報告呈實驗室主任批核並對其可接受性做決定後，予以結案。
5.2.6 [bookmark: _GoBack]在本所的資源與能力的範圍下，盡可能給予客戶滿意的回覆，若仍無法獲得解決，實驗室主任應向總公司請求協助，或協同法務顧問處理。
5.3 若客戶意見反映之內容涉及品質政策、品保程序及作業標準時，品質主管須適時規劃內部稽核，以確認矯正措施的有效性，詳見「評估與稽核作業程序」（文件編號：SL-QP-41411）。
5.4 本所於每年以「客戶滿意度調查表」(SL-QR-48001-02)，對客戶進行檢驗的滿意度調查，統計客戶之意見，並重視顧客需求，透過團隊合作與溝通，不斷改進服務品質達成服務至上、客戶滿意之品質政策。若未達95分時，須導入不符合事件處理及矯正措施記錄單(SL-QR-49001-01)處理。 
6. 附件：
6.1 客戶意見反映紀錄表(SL-QR-48001-01)
6.2 客戶滿意度調查表(SL-QR-48001-02)

附件6.1 客戶意見反映紀錄表（SL-QR-48001-01）
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附件6.2 客戶滿意度調查表（SL-QR-48001-02）
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文件資料僅限本所書面授權使用，未經授權禁止複印及傳播
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