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第一章 总 则
第一条、为提高本公司服务质量和服务水平，规范受益对象投诉处理程序，形成有效的投诉管理机制，根据公司相关制度和规定，制定本制度。
第二条、对受益对象投诉的处理应以有关规章制度为依据，以实事求是、公平合理、处理及时为原则，最大限度地满足受益对象的正当要求，认真解决受益对象提出的问题，改进工作，优化服务，及时发现受益对象纠纷风险和不稳定因素，维护公司信誉和合法权益。

第二章 受益对象投诉
第三条、销售业务员为公司一般投诉事项的处理负责人。涉及违规行为和导致诉讼的投诉事件，由公司理事长负责处理。公司中心主任对投诉事件的最终处理负责。
第四条、公司如遇到受益对象上门投诉的情况，应当稳定受益对象情绪，耐心听取意见，做好投诉记录并立即报告督导中心。
第五条、受益对象所属的服务人员和服务公司应当按照公司有关部门和领导的要求，配合投诉事项的调查、反馈等工作。
第六条、在处理投诉过程中，如发现公司部门或人员存在违规行为或发现受益对象存在较大风险的，应当立即报告当地民政办进行调查。
第七条、每月将投诉记录情况提交督导中心。
第三章 处理原则
第八条、受益对象投诉时，投诉受理人应做到耐心听取、认真审阅，做到及时、专业、礼貌，体现良好的职业道德和服务意识。
第九条、受益对象投诉时，投诉受理人须注意方式方法，切忌态度粗暴生硬，切忌随意表态、许愿，对于受益对象的不合理要求，也要耐心解释和说服防止矛盾激化；对扬言采取过激行为的对象要落实专人负责看管，对可能被报复的人员和被破坏的目标，采取有效的防范措施；
第十条、投诉受理人须与受益对象在合法、合理、自愿的基础上积极协商，妥善解决，不得简单了事，力争把矛盾和问题在公司内部解决和消化。

第四章 基本处理程序
第十一条、投诉按方式可分为电话投诉、电子邮件投诉、上门投诉等。
第十二条、各类受益对象投诉的受理及处理的基本程序如下：
（一）受理：投诉受理人了解受益对象信息和事情经过，记录投诉内容，对受益对象进行必要和适当的解释及安抚。如受益对象对受理人的解释、回复表示满意，并表示不再就同一事件继续投诉，则将受益对象投诉处理文档整理归档，处理完毕；
（二）转发：对需要进一步核查或转办的投诉，投诉受理人在受理受益对象投诉后 1 小时内，转发给相关责任部门；
（三）处理：相关责任部门应在收到《受益对象投诉处理单》后的 24 小时内与受益对象进行联系，妥善处理受益对象投诉，特殊情况下应在 3 个工作日内处理完毕。对不能立即回复的投诉，应主动告知受益对象目前的处理进度；
（四）归档：确认《受益对象投诉处理单》各项内容已填写完整，对受益对象投诉信息进行整理归档，投诉相关的电子文档整理保存。

第五章 不同内容投诉的处理
第十三条、对于影响公司形象和声誉的重大投诉，受理人员应先上报总经理。
第十四条、对受益对象的信函投诉，要分清投诉信件和举、检信件。如举、检信件则应及时向理事长汇报。
第十五条、投诉按内容可区分为服务质量投诉（服务态度）、业务操作投诉、非公司责任投诉等。
第十六条、对因服务质量和服务态度而引起的投诉，经调查如确属员工服务态度或服务技能问题，当事人和中心主任应主动向受益对象道歉，取得受益对象谅解。
第十七条、对非公司责任的投诉，如因受益对象对有关规定不理解或因服务不当引起的投诉，受益对象的要求超出甚至违反公司规定及政策的，应向受益对象做耐心解释和说明，化解矛盾和排除不合理要求。

