绿城房地产集团有限公司
投诉处理单
编号：GTR03300-01                                                       
      修改状态：2011
	受理人
	
	单位/部门
	

	投诉编号
	
	填报/受理时间
	/

	受理方式
	
	受理形式
	

	客户类型
	
	紧急程度
	

	项目类型
	
	项目名称
	

	房号
	
	业主名称
	

	投 诉 人
	
	联系电话
	

	投诉内容
	

	客户要求回复时间
	
	客户要求完成时间
	

	流程审核
	

	客户专员
	

	责任部门
负责人
	
	责任人
	


	抄送部门
	

	沟通确认
	

	信息上报
	

	投诉级别
	
	维修级别
	

	投诉次数
	  次
	维修次数
	同一部位    次数

不同部位    次数

	投诉分类
	
	交付年月
	

	原因分析
	

	处理方案
	处理措施
	

	
	应急措施
	

	
	工程维修
	维修方案
（含成品保护措施）
	

	
	
	维修时间
	计划：   起至   止

实际：   起至   止

	
	
	预计维修费用
	公司承担 ：

其他单位承担：

客户自行承担：

	
	
	会签（建议工程造价咨询公司）
	

	
	
	审核意见
	

	
	
	审批意见
	

	
	
	客户确认

	
	维修协议  

	
	
	
	
	原因 

	
	
	
	
	

	处理方案
	补偿方案
	承担方 
	补偿  
	住宿  
	其他  
	小计

	
	
	公司
	
	
	
	

	
	
	其他单位
	
	
	
	

	
	情感修复方案
	

	
	初审意见
	

	
	会签(建议法务部)
	

	
	审核意见
	

	
	审批意见
	

	
	客户确认
	
	处理协议  

	
	
	
	原因

	
	
	
	

	投诉处理过程
	投诉进展日报  当日新增（ ） 累计（ ）

	处理方案调整
	
	调整说明
	

	处理结果
	

	
	验证人：   
	
	日期：
	

	
	投诉处理

费用确认
	实际维修费用
	公司承担 ：

其他单位承担：

客户自行承担：

小计：

	
	
	实际赔偿费用
	承担方
	补偿
	住宿
	其他
	小计

	
	
	
	公司
	
	
	
	

	
	
	
	其他单位
	
	
	
	

	
	
	合计金额
	
	支付日期

	
	客户维修确认

评价标准：
5分--非常满意
4分--满意
3分--一般
2分--不太满意
1分--不满意
	总体满意度：

及  时  性：
服务 态 度：

装修 保 护：
卫生 清 理：

其他 建 议：

	受理人
验证结果
	

	
	验证人：   
	
	日期：
	






	1分--不满意
	
	

	
	最终结果
	       二次处理原因：

	投诉升级预警
	黄色预警
	升级日期:  
	

	
	橙色预警
	升级日期:  
	

	
	红色预警
	升级日期:  
	


