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第一章 总则 
 
 

第一条 目的 

为规范电子认证服务过程中有关客户投诉处理的工作流程，及时、公正、合理

地解决客户投诉事件，特制订本规范。 

第二条 适用范围 

本规范适用于开展电子认证服务过程中，涉及处理用户投诉的相关部门，主要

包括：安全管理部、运营管理部、客户服务部。 

 

第二章 各方职责 
 

第三条 客户服务部 

作为公司电子认证服务投诉的统一受理部门，负责客户投诉事件的受理、调查、

协调、解决和回访等工作，提高客户对投诉事件的处理满意度。 

第四条 运营管理部、安全管理部 

安全管理部、运营管理部等部门负责协助客户服务部，解决投诉事件。 

 

第三章 客户投诉方式与类别 
 

第五条 客户投诉方式 

客户投诉方式包括：热线服务投诉和邮件投诉。相关投诉方式会在公司官网、用户

协议等渠道进行公布。 

投诉处理部门地址：北京市北京经济技术开发区融兴北三街39号国家智能网

联汽车创新中心。 

投诉联系电话：010-57705900。 
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电子邮箱地址：cps@china-icv.cn。 

内部监督部门：安全管理部。 

第六条 客户投诉分类 

按投诉的判定性质分类，分为有效投诉和无效投诉。 

（一）有效投诉：投诉事件是由我方（国汽（北京）智能网联汽车研究院有

限公司及合作伙伴）引起，事实上应被认定为我方责任的。 

（二）无效投诉：非有效投诉的其他客户投诉。 

第七条 客户投诉分级 

根据有效投诉事件的影响范围和程度，分为严重投诉事件和一般投诉事件。 

（一）严重投诉事件：因工作失误、服务态度或产品质量等问题，对公司经济

或信誉、口碑等造成重大影响，或对用户造成经济损失的投诉事件。 

（二）一般投诉事件：因服务人员业务水平、服务支持响应慢等问题，且能够及

时、妥善处理，未导致投诉事件进一步升级或扩大，处理结果得到用户认可。 

 

第四章 投诉受理 
 

第八条 投诉事件受理 

（一）客户服务部接收到热线或投诉邮箱的有关投诉，应首先判断是否为有效

投诉。确认投诉后应及时了解客户投诉的投诉对象情况、投诉原因和投诉内容等，填

写《客户投诉登记表》，并及时对客户进行安抚和问题解答。 

（二）公司其他部门接收到对于证书服务的投诉事件，应第一时间移交给客户

服务部处理。 

（三）客户服务部确认为投诉事件后，应立即妥善处理客户投诉事件，安排专

人进行调查，查明出现客户投诉的具体原因和具体责任人，并及时给客户做出合理回

复。对不能及时回复、处理的投诉，需主动告知客户处理计划和进度。 

（四）在投诉事件调查过程中需要公司其他部门协助时，将以邮件方式转发给

协助部门，协助部门需将调查结果反馈客户服务部，客户服务部负责跟踪进度，统一回

复投诉客户直到问题解决。 

（六）若客户是咨询、建议、无实际投诉事由，由客户服务部负责对客户进行
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安抚、问题解答与解决。 

（七）客户服务部根据投诉处理情况，适时安排服务人员对投诉客户进行回访。 
 

第五章 投诉处理期限 
第九条 投诉处理期限 

（一）投诉处理期限为 2 个工作日内（不含接到投诉当日）。 

（二）若因情况复杂在规定时间内不能完成，客户服务部应在向客户说明原因，

适当延长处理时限。 

 

第六章 投诉事件责任认定及处罚 
第十条 责任认定 

（一）对于单方责任人的投诉事件，由责任人主管领导组织进行责任认定， 

需要在《客户投诉处理报告》里填写责任人及相关责任说明。 

（二）对于多方责任人的投诉事件，需要由多方的主管领导分别进行责任认定，

针对存在异议的由客户服务部组织多方责任部门协商讨论进行责任认定。 

第十一条 处罚 
投诉处罚按照不良事故处理。投诉处理完毕，客户服务部负责将《客户投诉处

理报告》提交给公司领导，由公司领导对投诉的处理进行审批，审批通过后，由部

门负责人对责任人进行处罚。 

 

第七章 投诉记录与报告 
 

第十二条 客户服务部为所有客户投诉事件建立投诉档案。 

 

第十三条 每份投诉事件档案须包括：客户投诉登记表、客户投诉处理报告、客

户投诉调查结果确认单、调查过程中获取的证据材料。 

第十四条  每半年客户服务部进行一次对客户投诉受理和处理情况的汇总分

析，出具投诉分析报告，做为服务工作改进的依据。 
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第八章 附则 

第十五条 本规范由国汽（北京）智能网联汽车研究院有限公司负责解释。 

第十六条 本规范自发布之日起施行。 
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附件 1：客户投诉登记表 
 

 

客户投诉登记表 

投诉客户名称： 投诉人： 

 投诉编号  投诉日期  

投诉方式 □热线  □邮件 □其他               

投诉事由： 

客户希望（或要求）： 

责任部门 
 

 

          受理人：                                         审核人： 
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附件 2：客户投诉处理报告 
 

 

客户投诉处理报告书 

报告人： 投诉编号： 

投诉事件说明： 

客户名称：  项目名称：  

投诉方式： □热线  □邮件 □其他   

投诉受理起止时

间： 

 

投诉内容： 

调查情况： 

调查结果： □一般投诉 □严重投诉 

相关责任人及处理： 

 

责任人： 相关责任说明： 处罚： 

责任人： 相关责任说明： 处罚： 

 

 


