客服管理部主管岗位操作规程
一、总则
1. 目的：规范客服管理部工作，提升服务质量，确保客户满意度。
2. 适用范围：物业公司客服管理部主管日常工作及管理活动。
二、岗位职责
1. 团队管理：负责客服团队（含前台、接线员等）的排班、考勤、绩效考核及日常监督。
2. 客户服务：统筹客户咨询、报修、投诉的受理与跟进，确保响应及时（≤15分钟）、处理闭环（≤24小时普通问题，≤3个工作日复杂问题）。
3. 流程优化：定期（每月）梳理客服工作流程，提出优化建议并推动落地（如简化报修流程、升级信息系统等）。
4. 培训与赋能：每月组织1次客服人员专业技能培训（含沟通技巧、物业法规、应急处理等），每季度进行1次考核。
5. 数据管理：每日汇总客户服务数据（咨询量、投诉率、处理及时率等），每周生成《客服工作周报》，每月提交《服务质量分析报告》至物业总经理。
6. 跨部门协作：对接工程、安保、保洁等部门，协调处理客户需求（如报修跟进、设施维护反馈等）。
三、核心工作流程及操作规范
（一）日常服务流程
1. 班前准备（8:30-9:00）
· 检查客服前台卫生、设备（电话、电脑、打印机）及物料（登记表、笔、饮用水等）；
· 召开晨会（5-10分钟），明确当日工作重点（如重点客户回访、突发天气预警提示等）。
2. 客户需求处理
· 咨询/报修：
· 前台/接线员受理后，立即录入《客户需求登记表》（含客户姓名、房号、需求内容、联系方式）；
· 主管当日抽查20%需求记录，确认信息完整（无遗漏项），并跟踪处理进度（通过CRM系统或纸质台账）。
· 投诉处理：
· 接到重大投诉（如人身安全、群体性事件），立即上报物业总经理，并启动应急流程（见“应急处理”）；
· 普通投诉：主管1小时内介入，与客户沟通核实情况，24小时内反馈初步处理方案，处理完毕后24小时内回访客户满意度（记录《投诉处理回访单》）。
3. 班后总结（17:30-18:00）
· 检查当日客户需求闭环情况，未完成项标注原因并移交次日值班人员；
· 整理《当日客服工作台账》，录入系统并归档。
（二）应急处理规范
1. 突发事件（如停水停电、电梯困人、火灾预警等）：
· 立即启动《物业突发事件应急预案》，通过电话、微信群、公告栏等渠道向客户发布通知（≤10分钟内完成首轮通知）；
· 同步协调相关部门（工程抢修、安保疏散等），每30分钟向客户更新进展，事件结束后24小时内提交《应急处理总结报告》。
2. 客户冲突（如客户与员工争执、客户间纠纷）：
· 第一时间到达现场，将冲突双方带至会议室隔离，倾听诉求并记录，避免事态升级；
· 无法当场解决的，承诺2小时内反馈处理方案，后续跟进至双方达成一致。
四、监督与考核
1. [bookmark: _GoBack]日常监督：通过监控抽查（每日随机查2小时前台服务录像）、客户暗访（每月1次）等方式检查服务规范（如仪容仪表、文明用语等）。
2. 考核标准：以“客户满意度（≥95%）”“投诉处理及时率（≥98%）”“需求闭环率（100%）”为核心指标，与绩效奖金挂钩（占比40%）。
客服管理部主管岗位操作规程清单
	序号
	文件/表单名称
	用途
	频率/更新周期
	存档要求

	1
	《客服人员排班表》
	团队考勤与工作安排
	每周更新
	电子版存档（OA系统）

	2
	《客户需求登记表》
	记录客户咨询、报修、投诉信息
	每日使用，即时录入
	纸质版+电子版（CRM系统）

	3
	《投诉处理回访单》
	投诉处理后客户满意度跟踪
	投诉处理完毕后24小时内
	随《客户需求登记表》归档

	4
	《客服工作周报》
	汇总周度服务数据及问题
	每周一提交
	纸质版（总经理签字）+电子版

	5
	《服务质量分析报告》
	月度服务质量数据及优化建议
	每月5日前提交
	纸质版（存档3年）

	6
	《客服人员培训签到表及考核记录》
	培训及考核凭证
	培训后即时整理
	人力资源部存档


四、附则
1. 本规程自发布之日起执行，由物业公司客服管理部负责解释。
2. 未尽事宜，参照《物业管理条例》《物业服务合同》及公司相关制度执行。

