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各部门、各单位： 

为及时处理客户投诉，提升公司客户服务水平，增加客

户满意度，经公司 2022 年第 6 次总经理办公会议研究通过，现

将《江苏方洋水务有限公司客户投诉管理办法（试行）》予以印

发，请认真遵照执行。 

 

江苏方洋水务有限公司 

2022 年 8 月 22 日 

 

 

 

江苏方洋水务有限公司文件 

苏方洋水司〔2022〕107 号              签发人：郭  磊 
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第一章 总  则 
第一条 为及时处理客户投诉，提升公司客户服务水平及

满意度，特制定本管理办法。 

第二条 本办法适用于公司各部门，各子公司参照执行。 

第二章 投诉范围 

第三条 本办法适用于公司在经营活动中各种投诉事件的

处理，包括但不限于供排水质量相关的投诉，服务质量相关投

诉，0518-86080000 客服热线受理的各类建议与意见，12345 投

诉处理监督电话及其他信访渠道转办的相关事项等。 

第三章 各部门职责 

第四条 客服中心负责客户投诉案件的登记，确定投诉案

件是否受理，确定具体的处置部门，判定责任归属，协助有关

部门进行投诉的调查，投诉发生原因的分析，改善对策的检查

及回访。 

第五条 综合办公室负责12345投诉处理监督电话及其他

信访渠道转办事项的统计工作，审批按照集团要求办理。 

第六条 相关责任部门负责调查核实客户投诉案件，拟定

实施处理方案、将处理情况及时答复客服中心。 
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第四章 相关工作流程 

第七条 受理 客服中心了解客户投诉内容后，首先须判定

客户投诉的理由是否充分，投诉要求是否合理。如投诉不成立，

即可用婉转的方式答复客户，取得客户的谅解。如投诉成立,

则应安抚客户情绪，承诺投诉答复时间。 

第八条 派单 按照客户投诉的内容，确定投诉类别，确定

具体的处置部门，通过值班联络群或客户服务事项联络单传达

到处置部门，要求相关责任部门限期解决。 

第九条 处置 处置部门接到联络单，须调查并核实客户投

诉内容，拟定处理对策，提出解决投诉的具体方案，与客户进

行沟通解决。如遇较为棘手的投诉，处置部门负责人应予以高

度重视，及时做出批示，尽力挽回已经出现的损失。 

第十条 答复派单人 处置部门实施处理方案完毕，具体处

置人在值班联络群或客户服务事项联络单填写相关处置经过，

将处理结果回传至客服中心。 

第十一条 回访 客服中心回访投诉人，收集客户的反馈意

见，并请客户对处理结果进行满意度评价。 

第十二条 重新派单 对于回访未完成的事项经核实后应

重新派单，并对处置部门纳入考核。 

第十三条 台账 客服中心应填写《热线登记台账》归档备

案，确保每项投诉以书面形式详细记录，内容应包括来电人、 



 

—4— 

来电时间、投诉内容、处置部门及人员、回访时间、处置满意

度等。相关工作流程详见下图： 
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第五章 处置时限 

第十四条 各责任单位（部门）对客服中心转办的各类客

服服务指令、投诉，特别是 12345 热线、媒体等信访渠道转办

问题，必须在规定时限内处置完毕并进行回复，能立即答复的

应当场给与答复，不能立即答复的，一般事项应在 1 日内处置

完毕，较为复杂事项应在 3 日内处置完毕，特殊情况应不超过

7 日。未能在规定期限内办结的，应提前向客服中心反馈原因。

非公司范畴内业务，客服中心应向客户做好解释工作。 

具体办理时限要求如下： 

（一）处置时限为 1 日内 

1．12345 热线、媒体及信访部门转办件，或有可能对公司

企业形象造成重大不良影响的事件； 

2．公共供水管道爆管、消火栓等漏水，2 小时内赶到现场

止水并开展抢修，一般性维修不超过 24 小时； 

3．水表故障报修类投诉、偷盗水投诉、损坏供水设施投诉

等急件； 

3．因欠费已停水，在客户结清欠缴水费后的恢复供水； 

4．水压问题投诉； 

5．其他一般性咨询及投诉。 

（二）处置时限为 3 日内 

1．水质问题需取样化验后答复的； 

2．井盖丢失、水表冻裂、漏水等表井内设施损坏报修； 
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3．较为复杂的，需调查后提解决方案的投诉，例客户反映

用水困难，水量异常等。 

（三）处置时限为 7 日内 

1．需要花费较长时间协调处理的问题，例如用户反映的施

工质量问题；水费争议、赔偿等特殊投诉。 

第六章 考核奖惩 

第十五条 在后续工作中，违反本管理办法将纳入各部门

内部考核。 

第七章 附  则 

第十六条 本办法由客服中心负责解释。 

第十七条 本办法自印发之日起生效并执行。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

江苏方洋水务有限公司办公室             2022 年 8 月 22 日印发 
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