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	Purpose

目的


	明确规定客户投诉的接收、传递和处理责任、方法和要求，以便及时、正确地处理客户投诉，确保客户满意


	Scope
范围


Responsibility

职责
	适用于客户对公司提供的运输服务质量明确提出的投诉处理。　　
1、运输主管是客户投诉处理的负责人
2、运输主管客户投诉信息接受和处理的协调部门。
3、各主管根据本程序要求，传达客户投诉信息，以利于运输主管及时处理。


	Content
内容


	1、 客户投诉的来源和接收

1.1客户投诉的信息来源包括，但不限于以下几种方式：

a） 客户意见调查过程；

b） 现场咨询服务活动；

c） 客户直接书面、电话或现场投诉；

d） 来自公司外部投诉受理部门转发的客户投诉。

1.2公司所有员工均有责任接受客户投诉，并将投诉电话告知投诉人；或记录投诉人联系方式，由运输主管安排人员与投诉人联系，填写“客户投诉登记表”进行处理。

1.3运输主管对所有客户投诉信息都应进行处理。

2、 客户投诉处理

2.1运输主管对投诉的具体内容进行分析，并在“客户投诉处理单”中签署初步处理意见，发至投诉内容涉及的部门，限期（一般不超过两周）进行投诉内容的核实和处理。
2.2运输主管接到“客户投诉处理单”后应与客户取得联系，听取客户和部门当事人的情况介绍，对投诉问题进行深入分析，并采取以下措施：

a） 因客户自身原因造成投诉的，应在“客户投诉处理单”上写明原因，由运输主管经理确认后，用电脑、E-MAIL、信件等向客户仔细说明情况，客户认可后，运输主管应记录所联系客户人员的姓名及联系日期。在条件许可的情况下，应满足客户的要求。难以说服客户时，应将“客户投诉处理单”提交运输公司经理决定。
b） 因本部门原因造成的投诉，应及时整改，提交相应的纠正和预防措施，经运输公司经理核准后执行，并将相应的纠正和预防措施传真给客户，并向客户致歉，有关责任人按公司规定另行处理。

c） 对本部门无法独立处理的投诉应及时说明情况，写明原因，由运输公司经理招集相关部门和人员协调解决。如果达不成一致意见，运输公司经理应上报总经理，由其决定处理方式。

2.3客户投诉处理的全部过程应如实填写“客户投诉处理单”，并将“客户投诉处理单”留存。
3． 纠正和预防措施
3.1　安全主管应跟踪相关纠正和预防措施的实施情况，在确认已达到改进效果时，关闭此项内容。 否则应退还到相关责任部门，让其重复制定措施。

3.2于每年的管理评审时，管理者代表应汇总所有的客户投诉及纠正预防措施的执行情况，报告给总经理。
4． 所有客户投诉的资料均须按有关规定的要求进行管理，保存期限为1年。
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