


第十一条 当涉及处理金额较大或可能将对公司造成严重负面影响时，处理决策应先上报产业集团总

裁、集团总经办，得到批准后再执行。

第十二条 针对重大和严重投诉，各单位应排查同批次、上下批次是否存在类似问题或隐患。如存在，

未发货的停止发货，已发货的及时到客户现场确认，商讨并落实解决方案。

第十三条 对于可能造成重大恶劣舆论影响的事故，责任单位应在第一时间汇报产业集团总裁、集团

总经办，会同文化品牌部共同商讨危机公关策略，消除不良舆情影响。

第十四条 投诉最终处理效果需得到市场业务员的确认，针对重大和严重投诉，应在投诉处理结束后

安排回访，增强客户信任。

第十五条 一般投诉处理时效为 4 天，重大、严重投诉处理时效为 10 天，如处理周期超过时效要求，

投诉升级管理，如因特殊客观因素影响，无法按时解决问题，需在超期前提交延期申请。

第四章 分析改进

第十六条 责任单位质量部需结合投诉调查结果，对投诉的内外部产生及流出根因进行分析，制定详

实的纠正措施，并对整改效果进行跟踪、验证，每起投诉应在 30 天内整改闭环。

第十七条 责任单位质量部需会同财务部核算每起客诉产生的外部损失，核算范围需至少包含处理人

员工资、差旅费、餐饮费、退换货损失、降级使用损失、报废损失、物流费、试验费、赔偿等费用。

第十八条 运营监管中心质量经理对投诉分析改进结果的充分性和有效性进行评审。

第十九条 责任单位质量部需形成典型投诉案例向全员宣贯，并按周期统计分析客户投诉情况，找出

短板或趋势，并在月度质量分析会、季度董事会/管委会等周期性会议上如实汇报。

第二十条 各单位至少每年开展两次客户满意度调查，了解客户对产品质量、服务、价格、技术、包

装、物流等方面的满意程度及需求，提供改进方向。

第五章 追责及考核

第二十一条 追责：各单位需文件规定不同性质质量问题的责任部门，确定主次责任和考核占比。若

涉及问题较为复杂，需上报单位领导，由领导确定该事故的主次责任。

第二十二条 考核：各单位据问题发生的严重程度、重复频次、损失金额、市场影响等因素，制定详

细的质量事故考核细则。考核对象需包括事故直接责任人、直接领导、间接领导。一般投诉，直接责

任人承担主要考核责任，考核比例建议为 1:0.5:0.5；重大投诉，承担同等考核责任，考核比例建议

为 1:1:1；严重投诉，间接领导承担主要考核责任，考核比例建议为 1:1:2。各单位可根据实际经营

情况适当微调考核比例，必要情况下，可采取下调绩效等级、调岗、降级、辞退等措施。

第二十三条 针对重大、严重投诉、投诉升级的情形，投诉处理结束后运营监管中心组织责任单位进

行追责面谈，并参与考核方案的制定和评审。

第二十四条 对于隐瞒不报、弄虚作假、未及时执行客诉反馈处理流程的行为，运营监管中心每季度

统计相关数据反馈销售管理中心、产品公司，对第一责任人落实通报考核，首次考核 500 元，重复发

生考核 500*N（N 为重复发生次数）。

第二十五条 针对处理不及时、处理不当等行为，产业集团总裁应根据情节严重程度落实当事人 0.1-5

万元现金考核，运营监管中心每季度监督检查。

第九章 附则



第二十六条 本办法由集团运营监管中心负责解释、修订，各单位落实到相关管理文件中。

附件一：客户投诉管理流程图


