日照公交汽车客运车站有限公司
投诉处理办法（试行）

一、总则
为规范管理顾客投诉，明确投诉处理的职责、权限和方法，确保提高顾客满意，特制定本办法。
二、投诉主要原因
1.对车站硬件设施的投诉。
2.由员工的服务质量未达要求引致的。
3.由于员工的服务态度的投诉。
4.班车运行不正常造成的。
三、投诉的分类
1.一般性的抱怨。
2.未构成投诉的情况。
3.投诉者与投诉事项没有直接利害的关系。
4.没有明确的被投诉者或没有具体的投诉请求和事实根据。
5.有明确的被投诉者或有具体的投诉请求和事实依据。
四、投诉处理权限
1.热线投诉，接到投诉后立即对投诉事件进行要点记录，并报告总经理阅示，按照总经理阅示要求交由相关分管副总经理阅批，而后由所属科室、中心负责人进行调查落实。
2.现场投诉，现场工作人员应第一时间联系值班站长或值班站长进行受理，班长处理不了的要汇报到值班站长处，值班站长处理不了的，要立即汇报站长。各部位现场投诉处理结束后，要及时做好值班日志的记录，并逐级汇报上级直属领导，以便于投诉情况的及时掌握和了解。
五、处理原则
1.公平公正原则。要切实调查清楚事情发生的原因、经过，切忌发表个人意见或贬低员工和旅客，更不能转嫁事由，怪罪旅客，要以事实为依据，以制度办法、服务质量为准绳来衡量。
2.顾客至上原则。在投诉时，旅客总是有理的，在投诉过程中要让旅客感受到我们的调处态度，是重视投诉者的感受，关心他们的处境，并令他们相信我们是可以给予他们公正的回复。
3.及时迅速原则。受理投诉原则上当天要给予回复，但最迟不超过3日。若3日内无法解决，要及时告知旅客需要调查的时限。调查结束后，要划分处责任，并第一时间将调查内容反馈给旅客。
4.保留旅客再投诉的权利。
六、投诉处理办法
1.处理顾客口头、函电投诉
（1）倾听。受理投诉人员要保持冷静，集中注意力听取旅客意见，并认真仔细做好笔录或录音，不反驳旅客意见，不与旅客争辩，更不能引导或诱导旅客歪曲、扩大、延伸投诉事实。为不影响其他旅客，在现场投诉时可以将旅客请到办公室或个别处听取投诉，以示尊重和重视。
（2）理解。对旅客的感受应予以理解，对旅客的处境表示同情，应使用恰当的语言给旅客以安慰。
（3）给予旅客特别关心，注意与旅客交谈过程中的语速语气和礼貌称呼，并虚心听取旅客的意见建议。
（4）将旅客投诉内容的要点记录下来，包括投诉者姓名、性别、年龄、联系电话、地址及被投诉者姓名、部门、工号、投诉请求、事实与理由、证据，作为解决问题的依据。
（5）把要采取的措施告诉旅客，并征求旅客同意。
（6）应充分估计处理该问题所需的时间，并将其告诉旅客，并约定最佳联系旅客的时间和方式。
（7）立即行动。应立即调查、弄清事实、找出根源，并将解决的进展情况通知旅客。
（8）查明事情真相后，要及时和旅客联系，如属我方问题，应将处理方案和处罚形式告知旅客，并征求旅客的意见或建议。
（9）因车方原因引发的投诉及导致的经济性赔偿，应主动与车方单位联系，协助车方调查事件过程和协商处理办法。
（10）因我方原因引发的投诉而导致的经济赔偿，应详细核实调查取证，可当场或事后3日内，做出恰当的赔偿处理。
（11）明显属于服务工作中过错的，应马上道歉，在征得旅客同意后作出补偿性或处罚性的处理。
（12）问题解决以后应立即与旅客联系，了解旅客投诉是否得到圆满解决，并做到有始有终。
（13）整理归类存档。将该投诉的处理过程整理出材料归类存档。
（14）对一时处理不了的投诉，要将解决进度记录在投诉受理单中，并督促有关工作人员及时跟进。
（15）投诉事项中，所有投诉的原始记录任何人不得涂改、撕毁、伪造，且由专人整理保存。
2.处理意见箱投诉
（1）要及时与旅客取得联系，了解旅客的投诉问题。
（2）其他程序按口头投诉处理进行。

附件：1.旅客投诉处理工作领导小组
2.投诉处理流程图
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附件1：

旅客投诉处理工作领导小组

组  长：林桂波
副组长：高  勇、石翔宇
组  员：崔维东、辛本国、宋明东、司刚涛、秦彦华
石玉温、陈  琳、刘晓琦



















附件2
投诉处理流程
[bookmark: _GoBack]对照相关制度标准形成处置结果或依据
对投诉内容情节性严重的提至会议议程研究
总经理处置
副总经理处置
办公室处置
1、属于现场投诉的，处置结果要以书面形式报分管站长审阅签字，并报办公室备案
2、属于电话或网络性投诉的，要按照站长批复逐级执行，调查结果要另书面形式报分管站长阅签，而后报办公室由办公室汇总整理报站长审阅。
告知上诉权益
结束、存档
满意
不满意
反馈处理结果并对异议进行协商
对投诉事件进行调查核实
中心负责人处置
办公室落实
对现场处置不满或事件严重
现场处置
分析投诉类型并归纳分类
总经理签批
站外丢客类
车辆欺客类
票价类
托运类
服务质量类
接待或接听投诉人来访或来话
（办公室、服务总台、热线、当班现场）
问询或倾听旅客投诉并记录
站内行为
站外行为
车辆行为
综合类
行包托运类
安全保卫类
热线咨询类
导乘类
检票类
安检类
售票类
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