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1．目的
为了规范投诉处理工作，快速有效的处理客户诉求、避免事态扩大影响范围，引导舆论导向，化解客户诉求，提高全员应急能力，维护客户满意度和公司品牌形象。
2． 适用范围
适用于万科金润华府物业服务中心
3．组织指挥
(1) 总指挥：项目负责人
(2) [bookmark: _GoBack]副总指挥：管家专业经理
(3) 现场指挥：安防秩序负责人
4．方法与过程控制
4.1对合理的管理服务规定不满的诉求
4.1.1礼貌招呼客户，先倾听客户诉说不满意的原因，找出客户违背管理服务规定的问题点，耐心向客户解释为什么需要按规定做，以及相关规定的合法性、合理性或法律法规依据，力争得到客户的认同。
4.1.2对不满意情绪较为严重的客户，需礼貌带离投诉现场，让客户的情绪稳定下来，再做解释和说明。若不能说服客户，也不能随意让步，可移交直属上级与客户作进一步沟通。
4.1.3对无理取闹的客户对其无理行为作好录音录像，以备取证之用。
4.2对服务内容与方式改变后客户不满意引起的投诉
4.2.1按服务中心统一解释口径向客户作好解释工作。
4.2.2客户仍不满意的，移交直属上级与客户作进一步沟通。
4.3邻里关系不满的诉求
4.3.1向客户了解详细情况，若是及时反映的，立即派员前往现场查看、了解第一手资料，必要时拍照并保存现场留下的物证；对投诉的客户提供必要的帮助；对被投诉的客户站在维护公共道德的角度上门与其沟通，引导客户遵守《业主公约》和政府相关法规，共同维护社区文明。
4.3.2对造成伤人事故和财产损失的及时报告部门经理并向派出所报案，作好现场保护与救援工作。
5、现场处置应对措施
5.1 项目负责人制定统一说辞，并进行逐一培训，对态度激烈的业主，由管家专业经理与其进行沟通。
5.2对有意性的组织者进行重点关注，并制定合理解决措施。
5.3加强对要害部位的防范。
5.4业主发生过激行为时，我方工作人员不能阻档或以口舌还击，不能有肢体接触，不能与对方发生抓扯。
5.5各门岗人员及管家高度关注对媒体的识别，注意暗访人员（夹公文包，拿衣服反复询问多种问题者）。
5.6万一发生过激行为，内部由指定人员负责在网上化名进行舆论引导。
5.7由值班经理负责组织安排对外的报警或对外联络事宜，其他人员一律不得擅自对外发布任何信息。
5.8对于打砸现场人员由现场秩序岗负责控制其行动范围，防止其逃逸小区，直至公安人员到场。
5.9现场巡逻安全员应注意对行人及车辆的通行引导和保护。
5.10出入口岗员工加强外来人员及车辆盘查，言行大方得体，严格执行BI，履行岗位职责，统一说辞： “不好意思，我对此事不清楚，我们安排有专人负责媒体接待”。同时，立即报告各岗位和管家专业经理。
6、原则
法律是我们应对维权的底线和原则，坚持以客户为中心以解决事情，降低双方损失为目的，最终赢得相互谅解是处理群诉基础。
7、群诉处理组织架构
明确的组织架构是应对维权的工作基础，在群诉爆发预警前期，明确的责任分工和快速的信息传达是开展工作的首要条件。
7.1、第一级组织架构
分公司总经理与项目合伙人、公司法务组成的事项决议组，明确需求，快速下达决策意见，杜绝单独汇报，单独决策，单独行动，这样会导致群诉在变化中的不可控以及知识获取面不健全，容易导致错误判断和决策；
7.2、第二级组织架构
由项目负责人、信息岗组成，执行决策意见，并保持与客户沟通，将无法处理意见传递给决议组，信息岗及时将信息及时传递给各岗位，防止一切事件带来的负面影响；
8、分工配合
8.1、群诉客户接待人：项目合伙人或驻场经理
职责：在一定时期接待到访业主，传达公司决策，其言语信服度，工作底气以及临危不乱的气势是需要公司层面的授权与支持，更不能再未经决策层同意的情况下跨级接待业主，会导致一线接待人威信丧失，失去职责效果，群诉越演越烈，胃口难以填补。最终双方无人受益。
8.2、品牌
职责：深入排查本地媒体信息，建立联系，传达意见和事实情况，避免媒体接收片面信息，导致恶性反应，全权把控媒体资源的信息获取量和真实度。
8.3、政府对接人：项目负责人、成都第四分公司负责人
职责：项目负责人为第一对接人，主要项目负责人因为对发生在项目的群诉及项目实际情况有着充分的了解和权责，能够准确传达公司信息，在一定程度上能够给予政府相关部门最大的响应和支持。对以下政府机构就需要有效的沟通机制：当地房管局、住建局、规划局（自然局）、执法局、公安局、社区街道、区政府、市政府、质监站、消防局、环保局、物业办、交警部门等，以及与地产产业息息相关的供电局、通信公司、质检验收第三方机构、供水公司等等。
8.4、法务对接人：公司法务
职责：快速理清法律红线是确保公司不做出格事情的关键，也是高管做出应对决策的根本底线输出部门。需要在最短的时间内做出最符合法律要求的意见决策。
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