
戴卡优艾希杰渤铝（天津）精密铝业有限公司

利益相关方投诉(申诉)管理程序

一、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，达到提高顾客满意度、预防职业健康危害、减少环境

污染和增强社会责任的目的。

二、 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。

三、 职责

1、综合管理科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；

2、销售科负责受理相关方直接到客户的投诉；

3、综合管理科采购负责受理相关方在物资采购方面的投诉；

4、综合管理科负责受理员工方面的投诉；

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。

四、定义

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、实习、访问、交流单位等；

(10)周围企事业单位和居民。

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。

五、工作程序

1、相关方投诉的分类：

相关方投诉按方式分类为：来电、来访、来信(包括邮件)等。

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。

综合管理科：投诉电话 022-83982800 分机号 111 邮箱 zhangjian@dubex.cn

销售科：投诉电话 022-83982800 分机号 182 邮箱 yangying@dubex.cn

2、投诉的处理：

(1) 综合管理科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管理部门。

(2) 综合管理科在接到投诉时，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》，交本部门领导审阅签字。重大投诉

应及时向公司总经理汇报。

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。
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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

反馈至综合管理科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。

3 相关方投诉的评估

(1) 综合管理科、被投诉部门每年对《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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