医疗器械售后服务制度

制定目的：监督平台商户做好售后服务工作。 

制定依据：《医疗器械经营监督管理办法》、《医疗器械使用质量监督管理办法》、《医疗器械召回管理办 法》、《医疗器械网络销售监督管理办法》、《医疗器械不良事件监测和再评价管理办法》等法律法规。

适用范围：产品质量的售后服务监督管理。 

职责：质量控制部、运营维护部及客服管理部对本制度的实施进行负责。 

内容： 

5.1 为了更好地为消费者服务，提高平台商户经营信誉，增强市场竞争力，特制定本服务制度。

5.2 坚持“质量第一、消费者第一”的经营思想，将售后服务工作，提高到与产品质量要求同步。

5.3 与商户签订入驻协议时，同时约定商户对产品的售后服务工作。 5.4 平台建立顾客访问制度，采取不定期电话访问、问卷调查征求意见或利用各种机会等方式广泛征求消费者对本平台商户出售的商品质量、服务质量的意见和要求，做好记录。对消费者反映的意见及时反馈到相关 部门及商户，提出改进措施，监督实施。

5.5 对消费者来信、来电、来访提出的问题，客服管理部应认真做好接待处理工作，做到态度热情虚心，处理及时公正。不管商户和消费者提出的意见正确与否，都应虚心听取，沟通和加强与消费者之间的联系，并做好相关记录。 

5.6 公司建立档案卡，认真处理来信、来访。每件来函、复函、编号，按产品分别归档管理。 

5.7 对消费者在商品质量方面的反馈意见，应及时分析研究处理,认真解决用户提出的问题,同时将处理意见上报质量控制部门。质量控制部门及时和商户沟通，监督商户纠正，实施整改。

5.8 制定切实可行的岗位责任制，逐渐使服务工作制度化、标准化，不断提高服务质量。

5.9 随时了解市场信息，掌握同行业产品价格、质量信息，及时反馈。
