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投诉处理
投诉受理是园区服务工作的关键环节，为切实保证园区企业的服务质量和服务效率，制定本规定。

一、投诉范围

1、违反有关服务承诺的事项。
2、工作态度恶劣，故意刁难客户以权谋私。
3、在职责范围内，能解释、能协调，努力能做到的各项有关事宜，未努力去做而引起的投诉。
4、客户认为有必要的投诉，或所处理的事项持有异议的投诉。

二、投诉方法

1、各企业通过行政办接转的投诉。
2、直接登门口头的投诉。
3、以书面形式（署名或匿名）的投诉。

三、投诉受理程序

1、行政办接转的投诉，及时填写《投诉受理单》（附后），交相关部门负责任人，由各相关部门责任人进行原因分析及投诉处理，处理过程最长不得超过1个工作日，处理结果反馈至行政办，行政办进行回访后报总经理。重大投诉由各部门负责人直接交公司总经理处置。

2、匿名形式的投诉，必要时进行内控调查，确定有效投诉后，视同上述程序办理。

四、投诉受理保障机制

1、投诉受理的责任部门，务必高度重视，以做到满意答复为原则的同时，讲究时效性，按规定时效办理，不得有误。

2、受理部门必须按要求及时填写“投诉受理单”，并将处理结果报公司行政办备案。

3、投诉受理工作一并纳入年度责任目标考核，与经济挂钩，对责任心不强，无故推委，延期回复或隐瞒不报等行为，一律给予经济处罚，决不姑息。
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