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	第一章  总  则
	第一条  为使公司优质服务理念得到有效地贯彻执行，向客户提供亲切、专业、高效率的服务，不断超越客户需求，树立公司良好的服务品牌，特制定本规定。
	第二条  客户是公司赖以生存和发展的重要资源，通过开展客户服务诉求处理管理工作，畅通公司内部的工作渠道，提高工作效率，消除外部客户的顾虑和疑虑，满足客户合理正当的消费需求，同时不断提高公司服务工作质量，维护公司良好的社会形象。
	第三条  本规定适用于客户对公司各部门及分、子公司开展的各项服务工作提出的诉求处理工作。
	第四条  客户服务诉求处理工作应遵循下列原则：

	第二章  定义与类型
	第五条  本规定中所称服务诉求，是指当客户在购买或使用公司产品、接受公司相关服务时，提出的咨询、业务办理、投诉、建议、举报及表扬
	等信息（以下简称“服务诉求”）。
	第六条  服务诉求的渠道：
	第七条  在第六条规定内容中，服务诉求按其来源渠道分为以下类型：
	一、公司渠道
	二、政务渠道
	三、网办渠道

	第八条  在第六条规定内容中，服务诉求按其诉求内容分为以下类型：

	第四章  工作程序
	第五章  服务诉求处理工作机制
	第六章  服务诉求处理工作规定
	第七章  工作考核
	第八章  附  则



