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投訴處理流程圖:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

親身 電話  

收到個案 

否 是 
記錄首次回覆日及 

最後回覆日 
 

個案是否於接收 

一日內完成跟進 

書信 

經手人(所有前線員工或個案接收者)須： 

1. 將個案記錄於投訴/查詢登記表(EMO-RES-F024) 

2. 將個案詳情記錄於客戶投訴/查詢記錄表(EMO-TOW-F004) 

3. 將個案相關佐證(如相片、錄音、信件等)存於 M Drive 指定檔案內 

4. 將個案轉至相關負責人 

負責人(如屋苑/會所主任)須：  

1. 於客戶投訴/查詢記錄表確認個案分類 (1. 投訴(C) 查詢/意見(E), 要求協助(R) 2. 區域/地點/性質

(category 1-3))。如有關個案分類為投訴，負責人須於七天內安排個案編號予投訴人 4.3。 

2. 管控跟進過程並填寫仔細跟進流程，並將有關佐證(如通告、回信等)存於指定檔案內 

3. 更新上述兩個表格資料 

每日核實：  

1. 社區關係部每天核對個案資料 

2. 經電郵發送簡報予管理層，以識別須作

個別處理之個案 

 

電郵 

 首次回覆：致電確認收到個案或發出

確認收到個案回覆(書信/電郵)

郵)owledgement call or send holding 

reply  
中期/最後回覆須於收到個案 7 日內發

出，涉及第三方(如政府機構)個案除外 

投訴個案 
否 是 

查詢/意見或 

要求協助：  

負責人確認個案完

成跟進 

投訴： 

經理須簽署客戶投

訴/查詢記錄表(第

二頁)確認個案完成

跟進 

每月摘要:   

1. 社區關係部於每月中旬準備上月摘要

予各部門經理 

2. 各部門須就當月之投訴個案準備事故

報告(glitch report)，探討個案源頭及作

預防措施 

1. 重覆個案：如再次收到住戶個案(不論個案分類)，而前一個個案已

列作完成，新收到的視作重覆個案論  

2. 如個案未能於收到的 7 日內完成處理，須有經理確認核實並向住

戶匯報進度 

3. 如住戶個案內容涉及多於一個部門，員工只須記錄一個個案編

號，涉及的部門各自於客戶投訴/查詢記錄表內填寫自己部門的跟

進內容 

每週核實： 

1. 部門經理作內部查證以確定所須資料

均已填妥 

2. 社區關係部檢查投訴紀錄總表及發出

電郵提醒相關部門補回未填妥的資料 

3. 個案跟進-抽選當週已完成處理的個案

作電話跟進，以確保個案確實完成跟進

並收集對服務質素的意見 4.4 

應用程式 


