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分发部门： 密级：

四川蓝光实业集团有限公司

客户投诉管理办法（试行）

为了快速、有效处理客户投诉，在最短时间内解决客户抱怨，

统一、规范客户投诉受理行为，从客户投诉数据中获取价值信息，针

对性地进行有效改进，从而提升客户总体满意度，全面贯彻“客户满

意是我们的第一目标”，现特制定本管理办法。

第一章 总 则

第一条 本管理办法所指投诉，是指客户当面或以电话、手机短

信、网站留言、传真、信件、电子邮件的方式对公司服务承诺范围内

的内容进行抱怨、申诉、举报（具体投诉类型详见附件二）。

第二条 本管理办法所指客户包括：

（一）外部客户（包括潜在客户、意向客户、准客户、签约客户、

准业主、业主、租户、蓝光俱乐部会员）。

（二）合作伙伴客户（包括战略合作伙伴、材料供应商、合作单

位等）。
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第三条 本管理办法是统一、规范投诉受理、分派、处理、升级、

反馈、回访的基本管理办法，集团总部各职能部门及子公司在投诉处

理过程中应严格遵守本管理办法。

第四条 本管理办法中所提及操作软件均指 Power CRM软件。

第二章 投诉处理基本原则

第五条 以感谢的心态对待客户投诉，真诚地对客户抱怨或投诉

表示感激。

第六条 本着“认真、负责”的态度，不向客户做职责范围以外、

没有把握的任何承诺。

第七条 全面、完整的记录客户信息，如实地反映客户问题。

第八条 对职责范围内的投诉做到快速处理，职责范围外的投诉

在最短时间内进行相关部门或人员的快速传递。

第九条 本着“首问负责制”原则，对客户所反映问题不推诿，

在接到客户投诉的同时，对客户进行安抚再协调处理。

第十条 对所处理投诉，无论投诉事件轻重与否，客户身份地位

如何，都需认真、负责、平等对待，不得草率解决处理。

第十一条 严格在投诉处理规定时限内（详见第四章第十八条）

对投诉进行处理，杜绝投诉事件延滞、停滞现象。

第十二条 整个投诉处理始终，遵循投诉 360°闭环处理的原则，

保证信息内部畅通、实现不同出口对外口径一致，对突发事件与临时

变化事件在规定时限内（详见第八章第三十四条）进行内、外的沟通

与反馈。
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第三章 投诉分类

第十三条 凡属客户投诉事件，应视轻重缓急，分为一般投诉事

件和重要投诉事件。范围如下：

第一类：一般投诉事件

（一） 客户造成轻微物质或精神损害的投诉；

（二） 即将发生对客户利益造成影响的投诉；

（三） 通过解释、调解、协商的办法可以较快解决的投诉。

第二类：重大投诉事件

（一） 客户造成重大物质、经济、精神、人身伤害的投诉;

（二） 长达 1个月以上仍未解决的有效投诉；

（三） 规定时限内没有处理完成的一般投诉；

（四） 50%以上的客户均反映或抱怨，引起大面积纠纷的问

题；

（五） 反映公司内部领导干部的投诉；

（六） 反映直接或间接损害公司利益，性质严重、影响恶劣的

投诉；

（七） 内容重要、情况特殊、疑难复杂的其他投诉。

第十四条 无效投诉包括以下内容：

（一） 诉人所投诉的对象、内容不明确，无法进一步查实的；

（二） 投诉人所投诉内容经查证与事实情况严重不符的；

（三） 投诉人所投诉内容超出了公司的服务承诺；

（四） 不符合相关法律、法规规定的；

由呼叫中心投诉分派专员对无效投诉进行判断和处理。
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第四章 投诉受理

第十五条 公司内部员工无论从何种渠道接到客户投诉，不管是

否属于自身能力权限范围内，都应以投诉第一接待人员身份安抚客

户，耐心、热情、仔细询问客户相关信息及投诉事件内容，详细进行

记录。

第十六条 投诉第一接待人员在了解客户投诉内容后应在 5 分

钟内将客户基础信息及所反映问题完整、详细录入 CRM软件相关板

块中（没有 CRM录入权限的，通过电话告之呼叫中心业务代表）。

第十七条 投诉第一接待人员首先对投诉信息进行基本判断，若

属自身职责范围权限内或下属分管人员职责权限内的投诉应附带提

出处理解决方案，其投诉解决方案中应包括解决人，解决措施，解决

时限三项基础内容。

第十八条 投诉响应时间在 5 分钟内，其中一般投诉处理解决时

间 1-3个工作日，重大投诉处理解决时间 3-7个工作日，如遇特殊情

况需延长处理时间，则需分管副总裁确认同意后方可视为延长。

第五章 投诉分派

第十九条 呼叫中心对登记至 CRM 软件中的所有投诉进行分

派，重大投诉在分派的同时需抄送各单位相关负责人（各公司接受分

派的投诉受理人详见附件三）。

第二十条 呼叫中心根据投诉事件内容按 CRM软件约定的服务

类型对投诉进行分类，并对相关单位进行投诉分派。

第二十一条 呼叫中心通过 CRM软件在投诉分派同时将该投诉

事件以手机短信的方式通知各单位相关投诉处理人。
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第六章 投诉处理

第二十二条 各公司指定的投诉处理人员（详见附件三）负责处

理或协调处理由呼叫中心分派的所有投诉。

第二十三条 各公司指定的投诉处理人员需随时查看投诉事件

来源渠道（刷新 CRM软件屏幕，查看手机短信等方式），避免由于

自身原因导致解决投诉处理时间滞缓，导致客户投诉升级。

第二十四条 投诉处理人员在接到呼叫中心分派的投诉后，应首

先分析客户投诉问题的关键，将投诉处理解决方案及处理时限在

CRM软件中进行详细登记和回复。

第二十五条 投诉处理人在登记投诉处理解决方案后，应立即与

投诉客户联系，让客户知晓所投诉事件公司已在积极处理中，以消除

客户焦虑和不安。

第二十六条 投诉处理人根据投诉处理解决方案，严格按投诉处

理规定时限进行处理或协调相关部门及人员进行处理，并将处理过程

进行全程登记。

第二十七条 对需要多级部门进行协调处理的投诉，投诉处理人

应首先向客户进行解释，取得客户同意后，方可根据实际情况延长处

理时间，并将该沟通结果 3分钟内电话通知至呼叫中心。

第二十八条 对正在给客户造成严重损失的投诉事件，应先采取

应急措施停止损失后再进行下一步解决处理。

第二十九条 各单位的投诉处理人员需要对整个投诉处理解决

过程进行时时督促、跟踪，确保“事事有落实”。
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第七章 投诉升级

第三十条 呼叫中心在投诉的回访过程中，如遇客户不满意或同

等事件再次投诉的情况，则该项投诉视为自动升级。

第三十一条 各公司投诉处理人员，若对投诉事件处理超过了本

管理办法所规定的处理时限，也未向客户进行解释、沟通，或沟通后

没有取得客户谅解，造成投诉处理的停滞或滞后，则该项投诉视为自

动升级。

第三十二条 投诉处理过程中，投诉处理相关人员由于主观原因

（如态度、语言、行为等个人主观因素）而造成客户就管理人员或员

工本人的再次投诉，则该项投诉视为自动升级。

第八章 投诉反馈

第三十三条 整个投诉过程所涉的相关处理人员，在接到所分派

的投诉后，投诉处理人需根据实际情况将处理过程在 CRM软件中进

行相关信息记录反馈。

第三十四条 投诉处理解决后，投诉处理人在 5分钟内将处理结

果向客户进行相关回复，同时在 CRM软件中进行信息登记反馈。

第三十五条 呼叫中心负责对所确定的无效投诉向客户做相关

解释工作。

第九章 投诉回访

第三十六条 呼叫中心对所发生的有效投诉在投诉处理后 48小

时内进行回访，要求回访率为 100%。

第三十七条 回访工作涉及内容如下：
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（一）回访对象。主要是对投诉事件已经解决完毕的投诉客户。

优先回访重大投诉事件。

（二）回访内容。主要是对客户投诉问题的解决是否到位，投诉

处理人的处理时限、服务态度和处理结果客户是否满意等。同时征求

客户的其它意见和建议。

（三）回访形式。一般投诉采取电话回访方式，对于个别重大投

诉可采取上门回访方式。

（四）回访时限。原则上在投诉处理解决后 48小时内进行回访。

第十章 职能限定

第三十八条 集团各单位对客户投诉处理的职能权限限定如下：

（一）集团呼叫中心

1、是集团所有投诉事件的归口管理部门，并对所有投诉事件

进行分派与通知。

2、负责对投诉到集团总部的投诉事件进行接待受理。

3、对各公司及集团相关职能部门的投诉处理过程进行督促、

协助、跟踪落实及客户满意度的回访。

4、根据了解或查证情况对所有投诉的有效性（有效或无效）

进行最终判别确定。

5、对客户所投诉的内容进行重要级别的确定并归类。

6、对所有投诉信息进行检查，确保录入信息的完整性和真实

性。

7、对所有投诉事件进行月、季、年的整理、分析，定期编制

客户投诉分析报告及客户重大投诉专项报告。
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8、对各公司或职能部门的投诉受理及处理情况提出奖惩建

议。

9、负责对集团网站投诉的受理、处理和回复。

10、对客户投诉流程及解决办法进行不定期整理，丰富和完

善蓝光客户服务知识库。

（二）各子分公司

1、对呼叫中心所分派的所有投诉，在规定时限内，认真做好

投诉事件的自办、转办、交办、督办、反馈、回复等工作。

2、负责定期对一线客户服务人员服务意识、处理客户投诉的

技巧进行培训，提高客户服务人员服务素质与技能。

3、负责客户投诉解决方案的拟定。

4、客户投诉事件处理过程中负责与客户即时沟通、联系和解

释工作。

5、协助总部各职能部门对不属本公司管辖范围的客户投诉进

行配合调查及协助处理。

6、针对投诉提出相应的改善解决办法，对所涉部门最终改善

结果进行督促。

（三）总部职能部门及各子公司的职能部门

1、对客户投诉事件事由进行确认。

2、对本部门职能权限范围内投诉进行快速处理。

3、对投诉处理解决全过程的信息进行规定时限内的反馈与登

记记录。

4、总结、分析投诉情况，对投诉产生原因进行总结，减少及

彻底杜绝由该类原因引起的投诉。
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第十一章 奖惩措施

第三十九条 集团公司总部及下属分公司所有人员无论从何种

渠道接到客户投诉信息后，必须在 CRM软件中进行如实登记，如隐

瞒、作假、虚报客户投诉信息，予以 500-2000元罚款。

第四十条 所有投诉信息流通必须畅通、快速，如因个人原因导

致客户投诉问题停滞不决，引起客户投诉升级，对相关责任人及所属

部门处以 1000-5000元罚款，并承担相关责任。

第四十一条 投诉处理人员在投诉处理过程中，应遵循相关原则

（见第二章），如在投诉处理过程中，因违反相关原则而导致客户投

诉升级，则对相关责任人员予以 500-1000元罚款，情况严重者降职、

降薪。

第四十二条 投诉处理过程中若对客户进行威胁、收买或变相打

击报复者，予以 5000-10000元罚款，情况严重者降职、降薪，并追

究相关责任。

第四十三条 积极处理客户投诉，“想客户所想，急客户所急”，

投诉处理后受到客户口头、书面、电子邮件等方式表扬的员工，将给

予相关奖励。

第四十四条 因投诉处理及时、到位，挽回公司声誉损失或减轻

公司重大经济损失，将给予相关人员及所属公司、部门奖励。

第四十五条 本管理办法所涉及相关附件如下：

（一）投诉处理流程

（二）投诉类型

（三）各公司投诉处理人名单
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第十二章 制度解释

第四十六条 本管理办法解释权归集团 CRM战略中心。

附件：1.呼叫中心投诉业务处理流程

2.投诉类型

3.各单位投诉受理人名单

四川蓝光实业集团有限公司

主题词：客户投诉 管理 办法

报：总裁

送：副总裁、总裁助理

发：集团公司各部门、各子公司

拟稿：李 娜 审核：陈毅然 总裁办公室印制（此件 25份）
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