客户投诉处理制度
一、投诉登记
1、客户服务中心接到客户投诉后，应首先向客户表示歉意，并在《房屋维修申请表》上做好登记。 
2、客户服中心根据投诉内容进行核实之后通知相关权属部门并造表登记，特殊情况可向经理汇报。 
3、针对客户较严重的投诉，客户服务中心应及时向部长汇报，由部长组织相关人员进行协调，落实解决措施及责任人。 
4、 经营发展部在处理完投诉后，将处理结果报客户服务中心， 登记好《维修跟踪记录表》，维修人员和部长确认签字，并由客户服务助理安排回访。 
5、客户服务部负责将投诉处理结果填写在《房屋维修申请表》和《维修跟踪记录表》中，并由具体解决部门的负责人签字认可。 
6、对客户的恶意投诉，做到坚持原则并耐心解释。 
二、首问责任
1、业主及其他来访来函来电者，首先询问到公司任何一名员工，该员工都有责任义务受理并告知客服中心或解决问题的责任人。
2、首位接待或受理来访投诉的员工要热情主动听取来访意见，不得敷衍了事地打发来访者。
3、如果不在职责能力范围内可以解决，应把业主领到客户服务中心。
4、如果客服中心没人，又找不到相应负责人，应详细记录，事后告知相关负责人员，交接清楚，不可怕麻烦而不转告。
5、如果不知情，无法向业主解释清楚，千万不要蒙骗业主，不得轻易承诺，给公司造成麻烦或损失。
三、投诉受理 
1、开通客户服务中心投诉热线，任何人不得随便占用，外来询问找人电话一般不超过5分钟。 
2、详尽记录投诉人姓名、房屋位置、投诉内容及联系电话。 
3、耐心听取客人投诉，禁止以任何理由或借口推卸责任。即使错误在本身，亦不可当面指出，顾客态度即使很坏，亦不可顶撞顾客，并记下投诉内容。 
4、.对于客户的设诉，能当场做出解释应当场给客户解决，若不能马上处理的应记下投诉人的姓名、事件的经过、投诉对象以及投诉人的联系方法，以便及时告诉结果。 
5、 应感谢客人指出的不是之处，对客人提出的建议表示感谢，并把事件提交到相关部门进行处理或报上级主管审批。
6、 对于某个人违纪的投诉，应详细登记投诉的事件经过、证明人以及证物、投诉人及联系电话、签字。及时派有关人员的检查，确保事实的准确性，在依照事件的大小提请有关部门给予处理。 
7、 投诉处理完毕致电或走访客户，询问其对处理结果是否满意，是否有别的建议，并再次感谢其对我们工作所做出的帮助。 
8、 规范用语： 
（1）您好！金鸿物业。有什么可以帮到您? 
（2）非常感谢您对我们提出宝贵的建议/意见！ 
（3）我们会及时把处理结果通知您 
（4）您是否对处理结果感到满意 
（5）还有什么能帮助您吗？ 
四、值班制度
1、 客户服务中心正常上班时间为上午8：00—11：30，下午2：00—6：00。
2、 上班时间内客户服务中心至少一个人以上在办公室，员工不得擅自离岗，有事外出时必须交接清楚。
3、 客户服务中心员工休假要协调好，不得同时休假。
4、 特殊情况同时休假的，应经过协调后报经理审批，如不能协调，要服从安排。
5、 客户服务中心要准时上班，如果下班时仍在处理业主投诉当中，不得敷衍了事地打发来访者，必须耐心、热情服务。
6、 如公司安排加班，客服服务中心要落实协调好，员工要积极配合。
五、岗位竞争
1、 公司实行“能者上岗”，提高员工敬业意识和服务积极性。
2、 公司对员工进行定期考核和平时考核，对服务态度差、纪律松懈的员工进行处罚，对表现优秀的员工进行奖励和提升职位。
3、 公司实行“末位淘汰制”，对不合格员工和屡教不改的员工予以解除劳动合同。
六、考核办法（附考核评分表）
1、 公司对员工的考核分为平时考核和定期考核。
2、 考核由综合部会同各部门主管进行评分。
3、 综合部和各部门主管由经理直接考核。
4、 综合部将评分结果和奖惩处理意见上报经理。
5、 按经理批示作出奖惩处理，宣布处理结果通报各部门。
