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利益相关方投诉处理程序 
1 目的 

为规范公司与利益相关方的关系，通过对相关方投诉意见与建议的处理，保持或改进治理、环境、

社会责任等方面的符合性，达到提高满意度、预防职业健康危害、减少环境污染和增强社会责任的目的。 

特制定本程序。 

2 适用范围 

适用于对公司所有利益相关方的管理，以及对本公司的投诉、建议、意见的反馈。 

3 职责 

3.1 品质部、安环监察中心、人力行政中心等部门负责相关方投诉信息的收集，根据所属业务类型

分配至相关部门进行接待处理，并主责受理国家、地方政府部门和上级主管部门以及周围企事业单位和

居民等方面的投诉。 

3.2 市场营销中心负责受理相关方直接到客户的投诉。 

3.3 物资采购中心负责受理相关方在物资采购方面的投诉。 

3.4 人力行政中心负责受理员工方面的投诉。 

3.5 被投诉部门负责分析相关方的投诉原因，回复投诉意见反馈信息，并制定和执行相应的纠正措

施。  

4 定义 

4.1 利益相关方： 

公司员工及与公司的业务往来有利益关系的个人或团体。主要包括： 

(1)公司员工； 

(2)原辅材料供方；  

(3)设备、备品备件供方；  

(4)顾客(客户)；  

(5)技术服务、技术交流、运输服务单位、有合同关系、有借贷关系的银行或服务组织等；  

(6)外来承包方和施工单位；  

(7)关联交易服务单位(包括医院、第三方检测检验部门等)；  

(8)国家、地方政府部门和上级主管部门；  

(9)外来参观、学习、访问、交流单位等；  

(10)周围企事业单位和居民。  
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4.2 有效投诉：  

相关方以多种形式或渠道向我公司提出的涉及到我公司的产品质量、环境管理、职业健康安全、社

会责任等方面的投诉，接待部门及人员须作出判断，并依据该信息是否与我公司产品提供过程中的疏漏、

产品提供、服务质量等引起相关方的不满，并将信息反馈给管理部门。凡是符合上述条件的信息应视为

有效投诉。  

5 工作程序 

5.1 相关方投诉的分类：  

5.1.1 相关方投诉按方式分类为：来电、来访、来信(包括邮件)等。  

5.1.2 投诉渠道根据职责范围的不同，分别设置并公布投诉渠道，各分公司可设立、公布利益本公

司相关方的投诉渠道，并负责投诉至本公司的投诉信息的处理。 

技术支持中心：投诉电话：13338077568  

安环监察中心：投诉电话：15358918798     

市场营销中心：投诉电话：18805613737     邮箱 gang.wu@jskuna.com 

物资采购中心：投诉电话：15295318861     邮箱 wx@lonkee.cn 

人力行政中心：投诉电话：15298775769     邮箱 3050024@163.com  

5.2 投诉的处理：  

(1)人力行政中心设投诉电话和意见收集邮箱，确定专人负责信息收集，并根据管理权限归属(见职

责部分)将收集到的意见信息反馈至相关部门。主责部门负责跟踪处理相关方的投诉，并将处理结果反

馈至相关部门。  

(2)人力行政中心在接到投诉时，应及时填写《投诉跟踪处理表》，根据所属业务类型分配至相关部

门进行接待处理。相关部门负责办理，如属书面投诉时，需附上投诉书，并负责进行跟踪回访。  

(3)投诉接待人员接到相关方投诉后：  

a）投诉接待人员应及时填写《投诉跟踪处理表》，交 ASI 管理者代表/主管领导审阅签字。重大投

诉应及时向公司总经理及主要领导汇报。  

b）投诉接待人员应及时将记录的《投诉跟踪处理表》转交给被投诉的相关部门的领导。  

c）被投诉部门(或个人)应高度重视相关方的投诉，及时采取纠正和预防措施，并将措施填写在《投

诉跟踪处理表》中。  

d）相关部门负责投诉处理的跟踪回访，并将回访情况记录在《投诉跟踪处理表》，并反馈至相关部

门投诉接待人员进行投诉处理情况登记。  

e）投诉的处理时限：一般要求在 1-3 天内处理完毕；3 天内处理不完的，应及时向投诉人说明情

况，最多不超过一个月。  
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5.3 相关方投诉的评估  

(1)被投诉部门每半年对《投诉跟踪处理表》做一次整体评估，根据投诉内容进行分类、分析，制

定预防措施和管理办法，强化内部管理。  

(2)此评估需对投诉事件的原因责任人、后果及日后注意事项做完整评价，举一反三， 使此类意见

及投诉日后尽量减少。
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