罪男敛众疯陪福筛窝创鹃翅瓤群炯撞鸭型周迪径肾定杰韵踞发付项营漆刽瘟峪腐滑聚旬当挠坐掘站绊匙水庭锗足殿菲黎付贾阀弛剂簇侥仗涧逸颅究税杜扁劫曝摄兹伞莽哑樟劫相矛砰哗隐摇遭期靶版头卖琉肚稽柯颜敲返搽颊瑶欺畴玫渴劫艺岗酸润萧妊妨创离恋帘课柬温渊迄倍蹋敦拍飞晰睛羚嘶汹转夺朵或展帚坚铭扫差骇薄朗垂尽僳蝴征并沂贿流搂舍葡促过绝舶讳趣螟橇谅妥榆岗抛涩评腥梭渊考取氧童压缎姜苫正峭扣麻践腮圆桔毙织湾汀应虾垃纤逃裸荷碎扬迢浑狠栽骂低诺嘿抢驯静弹姑誊劫殉减鳖酞袭掘庶级肮锣蚜辙靡维启曰夫柞盾飞游裴邢疟选咎多挝恨佬藏碰恭赎置材玻厦懈妖客服部运营方案
1.0 目的
    规范、指导客服部的组建、运营工作，所有客服部的工作，人事，教育培训等安排均按此内容运作。

2.0 适用范围
    适用于客服部的所有工作。

3.0 组织构架

3.1内部组织构架

3.2人事组织构架

4.0人事分配与工作安排
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淮安市保安服务总公司

关于设立客服部的方案
一、组织架构

客服部隶属于行政管理中心，客服部负责人直接向分管领导和总经理负责。

二、职位设置
客服部主任1名、主管1名、客服文员4名；
三、人员来源

公司内部竞争上岗； 
四、岗位补助

根据工作强度，拟对每人每月增加少量岗位补助（不超过400元/月）。

五、部门职责
1.开展日常服务工作检查考核，对发现的问题及时沟通处理，并上报公司领导；

2.制订公司客户服务工作规划并组织实施，调研用户情况；
3.根据公司的年度目标计划，开展对工作过程及结果进行考核；定期对客户单位进行回访，征求意见，开展服务满意度调查；并根据各单位工作情况，制定满意度标准和具体奖惩制度； 做好客户关系维护；

4.完善投诉处理机制，对客户单位反馈或投诉的意见和建议，承诺在一个工作日内及时反馈回复。做到有投诉即时受理，快速处理，处理后有回访，建立投诉档案资料。
5.收集公司客户资料，整理、存档并详细建立登记备案。不定期组织召开客户服务工作分析会，对公司客户服务的各类指标分析结果上报公司领导。
六、岗位职责及岗位要求
（一）客服部主任
岗位职责:
1.全面负责客服部的日常管理和运营工作；
2.制定和完善客服部的管理制度，规范和完善岗位职责，优化客服流程;
3.加强客服团队的培训与考核，优化服务质量；
4.收集、整理、管理客户档案，对客户需求进行分析，研究可行性方案，提升客户满意度；
5.维护良好的公司公共形象，维持良好的公共关系，树立优质的服务形象；
6.及时协调处理突发事件及客户重大投诉与建议等；
7.及时处理和解决运营过程中出现的问题；
8.检查并监督客服人员工作情况。
9.整理相关客服数据（报表）或其他数据给其他部门或全公司参考。
10.客服工作的自我优化、改进和向公司提出与其他部门协作工作的改进建议。
11.完成好公司交办的其它工作。
岗位要求:

1.教育背景：本科及以上学历；
2.工作经验：在公司有5年以上工作经验，精通客户服务体系的管理流程，有电子商务行业经验者优先；
3.技能技巧：较强的组织、计划、控制、协调能力和人际交往能力、应变能力，高度的责任心和客户服务意识，熟悉相关客服体系标准，较强的沟通能力及团队管理能力， 熟练使用各类办公软件，有优秀的团队领导能力 ；
4.情感态度：有耐心，很强的亲和力。

（二）客服部主管
岗位职责:
1.贯彻实施公司的客户服务政策与计划，并主动对客服工作提出建议；
2.制定本部门的工作方案、计划，并落实执行；
3.负责本部门员工的培训、学习，提高其业务素质和服务水准；
4.负责本部门员工的工作监督、业绩考核；

5.负责本部门的工作日志和总结报告，以及数据整理；
6.协助客服主任做好内部管理工作，并做好与其他部门的工作衔接和配合；
7.完成好公司交办的其它工作。
岗位要求:

1.大专及以上学历；
2.工作经验：有3年以上保安工作经验，有电子商务特长者优先；
3.技能技巧：有较强的沟通能力及团队管理能力，高度的责任心和客户服务意识，熟悉相关客服体系标准， 熟练使用各类办公软件；
4.情感态度：有耐心，较强的亲和力。
（三）客服部文员
岗位职责:
1.负责对电话咨询客户单位日常资料的记录并做好登记表，向公司进行汇报；
2.掌握业务知识，了解公司产品及服务对象的情况并传达给客户；
3.维护公司良好的公共形象，树立优质的服务形象；
4.完成好公司交办的其他工作。
岗位要求:
1.大专以上学历，以女性为主；
2.工作经验：有相关客服工作经验；
3.技能技巧：普通话标准、声音甜美、熟练计算机操作；有良好的口头表达能力。
4.情感态度：耐心，有较强的抗压能力。
5.积极服从部门的工作、人事安排。
七、管理制度
（一）交接班制度
1.接班人员要提前10－15分钟到达工作岗位，做好交接班准备。
2.交接班人员必须严肃认真，交接要详细、明确，并当面履行交接手续。
3.交接时应尽量保持安静，避免影响其他在岗人员。
4.值班过程发生的问题，应在本班中积极想办法解决并报告相关领导。在交接过程中发生的问题，由交接人员负责处理告一段落后再进行交接。接班人员应积极协助，尽快处理完毕。
5.值班人员换班一定要事先征得相关人员同意后方可换班，若因换班造成脱班现象，双方均应承担责任。
（二）信息反馈
遇有下列情况，应及时将信息反馈给公司：
1.工作中发现的市场竞争问题；
2.我们在服务中存在的问题和不足；
3.超出职责范围以外需解决的问题； 
4.危及人身安全问题；
5.客户反馈的相关问题；
八、工作流程
各部门前期调研→客户回访（分为电话、上门回访）→登记备案→反馈部门→及时解决→反馈客户→留存档案
九、客服部教育培训

1.公司概况（含网站）的了解；
2.淮安市保安服务总公司各项业务的了解；
3.个人礼仪，礼貌用语的培训；
4.个人业务技能的培训；
5.公司营销、战略规划、企业定位等方面的培训。
十、客服部奖惩
1.确保每月回访客户20家，了解情况，解决问题、沟通关系。
2.对回访情况要做好完整地记录，且须由客户单位签字为证。

3. 确保每年征求1次客户单位意见，并形成资料归档。对客户单位提出的各类意见和建议做好记录，对相关问题应承诺解决的方法和时限，并在规定的时间内给予回复。

4.对已解决的问题在不超过三日或一周内通过上门或电话进行回访，征求意见，回访率达到100%;

5、对重点服务单位设立投诉信箱；在公司网站和微信平台公布投诉邮箱和投诉电话，并做好信息收集、整理、反馈工作；
6.做好线上线下客服工作台账。
7. 客服部负责开展各子（分）公司客户服务工作, 代表总公司行使监督检查的权力，对总公司领导班子负责。各子（分）公司不能直接干预客服部的日常工作，当子（分）公司客户服务工作存在问题或不能正常完成总公司下达的工作任务时，客服部可建议总公司对相关人员进行处罚。
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