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（二）根据产品、服务和行业规范的不同，设定对应的处理流程和管理制度，保证相关部门

和专职人员或部门按照规章制度和行业规范妥善处理。

（三）根据企业自身和客户需求情况，企业应建立有效的客户投诉反馈监督管理机制，监督

客户投诉的处理效率和效果，将客户的投诉内容反馈给引起投诉的相关部门。并对客户投诉

中识别出的产品和服务中的薄弱环节进行有针对性的完善。

（四）针对可能面临或正在面临的客户投诉危机，企业需建立系统化的投诉危机管理机制，

包括客户投诉危机的预防、识别、处理和转化机制，特别是建立客户投诉危机事件的应急、

处理和汇报方案，以避免客户投诉危机可能给企业和集团带来严重损失或重大负面影响。

（五）集团总部设立的“全球客户投诉平台”，协助各板块及企业接受客户对产品和服务质量

的反馈，以不断完善客户服务管理机制，提高客户满意度。对于平台收到的客户投诉，处理

流程如下：

 集团客服部将会转发客户投诉内容到相关被投诉的企业和部门。被投诉企业的相关职能部

门或人员负责客户投诉的处理和反馈。

 相关企业和部门需在收到集团客服部转发的客户投诉后，于 24 小时内给予响应，5-10 个

工作日内对投诉内容进行核实、调查和跟进处理，并将投诉受理情况及处理结果通过电话、

短信或邮件等形式告知投诉人。

 完成投诉的调查处理工作后，相关投诉处理人员根据调查和处理情况完成“投诉处理报告”，

并将处理报告归档上传至集团客服部。请参考附件 1《复星集团客户投诉处理报告》，事

发机构也可以额外报送详细报告。

 集团客服部将根据客户投诉情况决定是否采取其他相应措施，如投诉处理抽查、投诉客户

回访等方式，监督集团体系内各板块及企业的客户投诉处理质量。

 集团体系内各板块及企业自身的客户投诉平台处理可参照此流程制定和执行。

第五条 汇报机制

各核心企业的客户服务管理团队须履行以下汇报职责：

（一）月度汇报

各核心企业客服负责人按月将客户投诉报告报送至集团客服部（每个月十号前报送上月的客

户投诉报告），客户投诉报告包括但不限于客户投诉联络量，投诉原因分类，投诉渠道分类，

投诉改进方案等。如遇特殊情况，经集团客服部同意后，可调整上述报送时间。
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（二）客户投诉危机事件汇报

 客户投诉危机事项，是指客户投诉的问题通过被投诉企业的内外部渠道均未得到有效解决，

进而引发客户维权事件，引起媒体关注，导致舆论发酵，对企业和集团品牌形象造成严重

破坏，给企业和集团造成严重损失或致使公司股价波动等情况。

 客户投诉危机事项汇报遵循“一事一报”原则，集团客户投诉危机事项包括但不限于附件

2《复星集团客户投诉危机事项总则》内容。各核心企业需根据自身客户服务和产品特点，

参照《复星集团客户投诉危机事项总则》制定企业自身的客户投诉危机事项等级分类，并

汇报集团客服部备案。

 各核心企业客服部负责人，在监测到企业客户投诉危机事项发生后的 24 小时内向集团客

服部汇报，并持续更新进展。客户投诉危机事项后续报送包括但不限于事件基本情况、事

态发展趋势、事件影响程度和范围、可能造成的损失、已拟定的处理措施及其他与本事件

有关的情况。请参考附件 3《复星集团客户投诉危机事项报送表》，事发机构也可以额外

报送详细报告。

（三）集团客服部根据上述汇报的投诉内容和情况，将各核心企业的客户投诉情况呈报给集团

董事会。

第六条 问责机制

为健全企业客户投诉责任追究机制、最大限度减少失职行为的发生、保障公司良好运营，如

由于相关部门的工作过错或疏忽，造成了客户投诉危机事件，进而给企业和集团造成严重损

失或重大负面影响，需进行责任追究。

（一）问责原则

客户投诉问责依据国家的相关法律法规，公司的规章制度，部门岗位职责，客户投诉调查报

告等，结合客户投诉事件的实际情况，涉及金额，风险损失，社会影响程度等，在核实相关

人员责任的基础上予以追究。

（二）问责启动

集团将对于由于以下行为导致的客户投诉危机事件，追究相关领导责任：

 长期不重视客户服务和客户投诉工作，无客户服务管理（兼职、专职）人员的；

 未建立客户服务体系和客户投诉受理渠道的；

 未设立客户服务和客户投诉管理相关的规章制度的；
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 有相关规章制度和监督管理机制，长期执行不到位的；

 对客户投诉事件或突发事件处理不当，导致客户投诉升级至投诉危机事件的；

 对属于处理权限范围内发生各类投诉危机事项迟报、漏报、瞒报、误报；

 拖延调查处理或消极补救致损失或事态严重性进一步扩大的；

 集团董事会或高层建议的需要启动问责的其他情况。

第七条 监督检查机制

 集团客服部将综合依据各行业的考核标准和企业规章制度，对核心企业展开定期或不定期

的监督巡查，综合评估各核心企业的客户服务质量和投诉管理情况。

 各核心企业需根据自身客户服务和产品特点，参照《复星集团客户服务与产品质量监督部

红黄绿灯评估表》（附件 4）建立企业自身的监督和监查评估机制，并汇报集团客服部备

案。

第四章 附则

第八条 本规定由集团客服部负责制订、修改和解释。此前相关管理规定，凡与本办法有抵触

的，均依照本办法执行。

第九条 本规定包括以下附件：

附件 1 《复星集团客户投诉处理报告》

附件 2 《复星集团客户投诉危机事项总则》

附件 3 《复星集团客户投诉危机事项报送表》

附件 4 《复星集团客户服务与产品质量监督部红黄绿灯评估表》

第十条 本规定自发布之日起施行。


