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	1、目的:
明确各内部客户对内部供应商提出投诉和处理的程序，提升各内部单位之间的服务意识和协作力，特制定本办法。公司提倡各内部客户之间协商解决问题，当问题解决不顺畅时可运用内部客户投诉。

2、适用范围：

总经理直接下属各部门

3、工作职责：

行政部作为内部仲裁机构，负责所有内部客户投诉事件的管理与争执时的调查。

内部供应商负责投诉事件的分析，措施的拟订及实施。

内部客户负责投诉事件措施实施的监督。

4、内容：

4.1、当内部客户投诉事件发生时，由内部客户填写《内部客户投诉单》，其内容必须注明事件的时间，地点，经过及相关人员。（《内部客户投诉单》见附页）

4.2、内部客户在投诉时应以《内部客户投诉标准》为投诉依据。

4.3、《内部客户投诉标准》由各内部客户对自己内部供应商的要求具体化，并由双方认可。（具体内容见附页）

4.4、内部客户对自己的内部供应商投诉时,必须由本部门经理签字后方可发出，并抄送一份至行政部，以示正当投诉。

4.5、内部供应商收到投诉单后及时对事件进行了解，若有特殊原因或该投诉达不到内部客户投诉标准的，应及时与内部客户沟通。双方同意撤消此次投诉则取回抄送至行政部的内部客户投诉单，否则该项投诉仍成立；若双方有争议时，由行政部对投诉事件进行调查，并对结果进行仲裁。
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	4.6、内部供应商在收到投诉单并接受该项投诉后，应及时组织人员讨议，对事件进行分析，并制定相应的纠正预防措施。将讨论的结果填入内部客户投诉单，按照内部客户的要求时间及时回复。并及时实施各项纠正预防措施。

4.7、内部客户根据内部供应商回复的内容进行实施和效果追踪，并将结果纳入至该投诉单。

4.8、若内部供应商回复的措施其实施结果无效时，内部客户将再对该内部供应商进行投诉，直到有效方可结案。

4.9、行政部收到内部客户投诉单后及时纳入台帐，每月统计各内部客户的投诉次数。并分发至各内部客户。

5、内部客户投诉管理办法于2005年8月正式运行，行政部将收集8、9、10、11、12月投诉次数，作为2006年的控制指标依据。2005年8月以前的内部客户投诉作为此办法的试运阶段。

6、附则

6.1如有修改或补充，行政部将另行通知。

6.2本规定解释权归行政部。

6.3本规定自颁布之日起生效。
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	内部客户投诉流程图：
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内部供应商对相关措施的实施





内部供应商组织讨论及拟定措施





分发至内部供应商及行政部





行政部投诉事件进行调查并做出仲裁





内部客户填写内部客户投诉单并由本单位经理签字





投诉事件的发生





内部客户对内部供应商回复措施实施追踪





内部客户对内部客户投诉事件结案





撤消投诉并收回内部客户投诉单









