客户投诉快速处理机制V1.0
目的：
加快客户投诉处理速度，提高客户的售后体验。
对规则外退换货需求进行整理和决策处理，进一步发现并改善现有流程规则。
执行方案：
成立“售后质量监督小组”，通过“售后质量监督例会”针对规则外客户退换货需求、存在责任认定争议的案例进行分析，逐步完善整体售后服务体系；
建立《客户投诉快速处理流程》，结合平台化的“客户纠纷处理规则”，根据不同的投诉分类、原因为客户直接处理或协调处理；
定期汇总未按流程约定进行操作的案例和责任部门信息，进一步推进跨部门业务流程改善；
所有经认定确认责任的商品价值或赔偿金额，需与商家及EMS管理体系结合，系统化进行结算处理。

涉及部门及主要职责：
客服部：（责任人：徐莉、李晓敏、张青娴）
对邮乐客服、11185客服、运营、系统等原因造成的客户投诉，进行责任认定；
对非上述原因造成的客户投诉，进行投诉内容和投诉责任争议记录，以邮件的方式提交各部门负责人员协助确认责任认定（为加快处理速度，提交前应以电话或面谈方式对问题先做说明沟通）；
对已完成责任认定需进行退换货操作的投诉订单，跟进退换货处理结果，并将信息反馈给客户。
商品部：主要针对客户与商家之间的商品争议进行责任认定。（责任人：耿焰、郑慧娟）
（认定原则：
商家与客户分别存在一定责任的，以商家责任进行认定；
涉及邮政招商商家的责任认定，等同于平台与邮乐招商商家的认定方式。）
物流部：主要针对客户与EMS之间的破损、缺件、误投错投等争议进行责任认定。（责任人：殷国华、陈舟驰）
当责任部门的认定结果也存在争议时，应立即启动“售后质量监督例会”的机制，对投诉内容、认定结果、认定原因等进行讨论判断，并确认最终处理方案。
客户投诉快速处理流程：
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流程说明：

平台订单引导客户与商家进行协商处理，协商不果则进入“平台纠纷处理”流程，遵循纠纷处理规则进行处理；（规则与处理流程另见附件）

自营订单主要以“是否符合邮乐退换货规则”进行判断，符合规则的按流程直接处理；不符合规则的在向客户说明情况后委婉拒绝；

客户不接受处理结果、坚持要求给予处理的案例，将会一一记录在案后，每周整理汇总提报集团领导审批决策；

遇到客户与商家（或EMS等）均存在部分责任的情况下，投诉处理则以“保护客户权利不受侵害”为原则，由客服查核确认后先承诺为客户处理；并在24小时内，通过与商品部、物流部的协作，为客户完成退款或者换货操作。

A: 商品部或物流部对于客服部发起的争议责任认定邮件，需在24小时内回复确认结果；

B：未能在24小时内回复的，则以利于客户的认定判断方式进行处理，退换货中心可直接完成退货或退款操作；

C：退换货中心在接收到商品部或物流部的书面确认后（或超过24小时未收到相关书面确认后）的当天内，按客服部反馈的客户需求，直接为客户进行退款或者换货处理；

D：退换货中心在处理完成后回复相关处理情况，客服根据实际处理情况反馈给客户并确认客户是否满意。

所有已完成处理的争议投诉，定期整理汇总后，通过“售后质量监控例会“进行分析，找出核心问题源头，提出改善意见，对规则、流程、执行等各阶段工作进行修正。

售后质量监控例会制度：

组成售后质量监控小组：

监控成员主要包括：集团公司领导、邮乐领导、集团售后团队负责人、邮乐各部门负责人；

定期组织售后质量监控会议

常规会议议题应包括：

A：“规则外投诉“处理方式决策认定；

B：“规则外投诉”汇总分析，客户需求研究、规则或流程改善方案讨论制定；

C：无法判断的“争议投诉”责任共同认定；

D：“争议投诉”汇总分析，讨论整体服务和客户体验的改善方案；

E：各部门/责任方的投诉处理成本分享和讨论。

会议方式：座谈或电话会议。

会议决策的快速执行方式：由各部门负责人根据会议决策结果安排各项规则或流程调整工作，并形成执行报告反馈给监控小组更新资料；

会议记录及会议文件的汇总整理：安排专人对会议所需数据进行整理汇总，并做好每次会议记录及时分享给所有监控小组成员；

相关表单：

1、规则外退换货需求汇总表：

	规则外退换货需求汇总表

	序号
	提交日期
	订单号
	涉及商品
	退换货原因
	判断为规则外原因
	决策处理意见

	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　


2、已处理争议投诉汇总表：

	已处理争议投诉汇总表

	序号
	处理日期
	订单号
	退换货原因
	争议点
	责任判定结果
	责任判定部门

	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　


附件：

1、《邮乐平台标准退换货规则》

2、《邮乐平台纠纷处理规范》

3、《邮乐平台纠纷处理规则》
