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（一）投诉渠道

建立多渠道投诉受理机制，确保企业反馈渠道畅通：

投诉电话：设立专属投诉热线（工作日 9:00-18:00）；

投诉邮箱：设立专用投诉邮箱；

书面投诉：接受企业书面投诉信函；

当面投诉：企业可直接向项目经理当面反映问题。

（二）投诉处理流程

1. 受理登记（2小时内）

接到投诉后 2小时内完成登记，记录投诉人信息、投诉事项、投诉时间；

告知投诉人已受理，并告知处理时限。

2. 调查核实（24 小时内）

项目经理 24 小时内组织调查，核实投诉事项的真实性；

查阅相关服务记录、台账等佐证材料；

必要时约谈相关服务人员。

3. 处理反馈（48 小时内）

调查结束后 48 小时内形成处理意见；

向投诉人反馈处理结果，说明事实认定、处理措施及改进承诺；

复杂投诉事项在 72 小时内出具详细处理报告。

4. 跟踪回访（处理完成后 5个工作日内）

处理完成后 5个工作日内对投诉人进行回访；

确认投诉人对处理结果的满意度；

如投诉人不满意，进一步沟通协商，直至问题解决。

5. 归档备查

所有投诉处理资料（投诉记录、调查材料、处理决定、回访记录）统一归档；

作为服务质量改进的重要依据。

（三）投诉处理原则

首问负责：第一个接到投诉的人员为首问责任人，负责全程跟踪直至问题解决；
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快速响应：投诉受理后 2小时内响应，不推诿、不拖延；

公平公正：客观调查事实，不偏袒任何一方；

闭环管理：投诉受理—调查—处理—反馈—回访—归档，形成完整闭环；

举一反三：每起投诉处理后，分析根本原因，完善相关制度流程，防止同类问题再次发生。

（四）投诉预防机制

定期分析投诉数据，识别高频投诉事项和服务薄弱环节；

针对高频投诉事项制定预防措施，纳入服务质量改进计划；

加强服务人员培训，提升服务意识和沟通技巧，从源头减少投诉发生；

主动收集企业意见建议，将投诉处理从事后补救转向事前预防。

七、过程可追溯与质量可监督保障机制

（一）过程可追溯保障

全程留痕：所有服务活动均须在服务台账中完整记录，包括服务时间、服务对象、服务内

容、服务人员、服务结果等；

资料归档：按照“一项一档”要求，将所有服务资料及时归档，确保每个服务事项可追溯；

电子化管理：建立电子档案管理系统，实现档案的快速检索和高效利用；

时间戳记录：关键服务节点（咨询响应、报告交付、投诉处理等）记录精确到分钟。

（二）质量可监督保障

多维度监督：内部自查、交叉检查、客户评价、贵单位监督四维一体；

量化考核：所有质量指标量化（满意度、响应率、交付率等），可衡量、可考核；

定期报告：季度服务报告和年度总结报告全面反映服务质量；

信息公开：在不涉及商业秘密的前提下，服务信息向贵单位透明公开；

责任追究：对服务质量不达标的责任人，实行问责制度。

我方承诺严格执行上述项目管理制度，确保项目服务全过程规范有序、质量可控、全程可

溯，圆满完成各项服务目标。
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十、服务承诺

（格式自拟）

我公司参加贵单位组织的“新乡市市场监督管理局经开区分局跨境电商合规咨询与知识产

权保护服务项目（二次）”的采购活动，根据项目服务要求，我方郑重承诺如下：

一、总体服务承诺

我方承诺将严格依据项目规定的服务范围、内容、技术规格、质量标准、验收标准及合同

主要条款提供优质服务。服务周期为一年，服务质量保证合格，符合国家及行业现行标准规范

要求。

二、服务目标承诺

我方承诺确保实现以下服务目标：

一年内企业政策知晓率提升 50%以上；

重点企业知识产权风险排查覆盖率达到 100%；

全年服务覆盖企业不少于 100 家；

全部服务在新乡经济技术开发区范围内实施。

三、跨境电商咨询服务承诺

（一）政策宣讲与培训

全年组织 2场大型综合性培训（线上+线下），培训内容全面覆盖海关、税务、外汇、平

台规则等核心政策；

全年组织不少于 2场知识产权专题培训，培训内容涵盖海内外知识产权规则、侵权风险防

范、维权技巧等；

编制《跨境电商合规政策汇编》《跨境电商知识产权保护手册》《跨境电商操作指引》，

并免费发放给服务企业；

建立动态推送机制，及时为企业更新国内外跨境电商新规及平台规则变动信息。

（二）辅导企业

每年为不少于 30 家企业提供一对一合规诊断服务，诊断内容覆盖通关、结汇、退税、数

据合并、商标等全流程；

针对企业痛点，出具合理性改进方案并提供跟踪服务。
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