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第一章 目的

为了树立公司良好的业务形象，力求迅速圆满的处理客户投

诉案件，并对客户投诉进行规范化管理，促进质量改善与售后服

务，制定本办法。

第二章 适用范围

第一条 本管理规定明确规定了客户投诉管理等内容。

第二条 本管理规定适用于公司各单位。

第三章 术语

客户投诉：是指客户书面或口头等其他形式表达的对公司的抱

怨与不满。

客户投诉可能涉及到产品/服务质量、安全性、收费、员工技

术和服务态度、行为不当等等。

第四章 投诉界定

被归为投诉的事件，不应是客户担心或主观预料会发生的情形；

被归为投诉的事件，均需有实质性的证据，而不应是客户感到

困惑、怀疑提出的没有证据的事件，如果是这样，可将这些事件先

归类为“无根据”事件，待查明后，再以实际情况归类为“投诉”

或“关注”。

第五章 职责
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（一）市场客服部客服中心负责收集、记录客户投诉信息，并

反馈给投诉联络人。

（二）具体责任部门负责调查分析原因，跟进解决及落实改善，

并征询客户意见及回复等。

（三）客户投诉联络人负责监督投诉处理过程，并定期小结、

分析、检讨等。

（四）营业厅：河源市高新区高新一路80号 河源华润燃气有

限公司客户服务中心。

（五）投诉热线：0762-3601550。

（六）监督热线：0762-3602981。

第六章 操作规范

要点：

用心聆听，排解愤怒；诚恳道歉，稳定事态；仔细询问，详细

记录；调查问题，分析原因；快速反应，解决问题 ； 检讨结果，

不断提高 。

忌点：

怠慢客户；缺乏专业知识；急于为自己开脱；缺乏耐心，急于

打发客户；允诺客户自己做不到的事；能一次解决的问题没解决而

造成的二次投诉。
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第七章 投诉处理时间及考评

时间：2 个工作日内答复客户投诉意见处理情况。

考评：每年将定期对客户投诉处理情况进行考评，考评由市场

客服部统一组织。

第八章 资料管理

投诉联络人处理完相关资料后将其移交给市场客服部统一管

理、归档。

第九章 附件

附件 1：河源华润燃气客户投诉记录表及投诉处理流程
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第十章 附则

本管理规定由市场客服部起草并负责解释和修订。
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