客户服务管理制度
1、 制定目的：为加强公司的规范化经营管理，使工作有所遵循，提高工作效率促进双赢特制定本制度。 
2、 制定依据：《中华人民共和国药品管理法》、《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。 
3、 适用范围：本制度适用在电商部的所有客服在职人员，均依本制度参考办理。 
4、 职责：客服管理部对此制度负责。 
5、 内容： 
5.1、客服工作守则包括： 
5.1.1 每位客服都要有高度的责任心，处处以公司的利益为重，为公司和个人的发展努力工作。 
5.1.2 牢记“客户第一〃的原则，主动、热情、周到的为顾客服务，努力让顾客满意，维护好公司和网店品牌形象。 
5.1.3 具备不断学习地态度，通过培养和学习新知识使专业知识和个人素质与团队发展保持同步。 
5.1.4 讲究工作方法和工作效率。 
5.1.5 普通话标准、流利，能听懂本地方言。 
5.1.6 计算机操作熟练。打字速度达 60 字/分。 
5.1.7 客服在受理客户咨询、投诉时，必须严格执行规范的服务用语，态度和蔼、亲切，热情处理客户的咨 询或投诉。 
5.1.8 客服在工作过程中，应严格按照“三要、三不、四个一样”的要求去做。艮" 二要：要“请"字当头，“您"字不离口。 三不：不使用生硬语言，不说推卸责任的话，不责备、埋怨客户。 四个一样：生人熟人一个样、有无检查一个样、工作忙闲一个样、情绪好坏一个样。 
5.1.9 要善于协调，融入集体，有团队合作精神和强烈的集体荣誉感。 5.1.10 遵守劳动纪律，不迟到、不早退、不旷工、不脱岗、不串岗。 5.1.11 应严格保守公司的经营、财务、人事、技术、客户信息等机密。
5.1.13 必须服从上级要求，有令即行。如有正当意见或要求，应在事前陈述。 
5.2 工作规范 上班时间：白班 8:30-16:30,晚班 16:00-凌晨 0:00,每周单休，上六休一，休息时间由主管轮流安排（活动 期间例外，活动前后由主管安排调休，如有特殊事宜请假需要提前一天和主管申请），晚班客服下班时间原 则上以 0 点为准，如还有客户在咨询，接待客服工作自动延长。白班客服下班前要和晚班客服做好工作交接， 晚班客服下班前把交接事项写在交接本。
5.3 熟练使用 ERP 软件 
5.4 上班时间不得做与工作无关的事情，不准看电视看电影和玩游戏，以及其它大量占用资源的娱乐行为，严禁私自下载与工作无关的安装软件，违者将予以警告。上班空闲时间可以适当娱乐比如听音乐、看新闻， 但声音不能太大，以免沟通不便，如有同事正在电话沟通客户，请自觉将声音调小，不得大声喧哗及其它足以影响他人工作和影响工作环境的行为。
5.5.没客户的时候，要加深了解专业知识。 
5.6 接待好来咨询的每一位客户、文明用语，礼貌待客，热情服务。咨询用语应该热情亲切，拒绝要婉转，不能用生硬的语句。（比如热情亲切的语句“您、您好、亲"，语句结尾加上“吗、吧、哦"等语气词，婉转 的拒绝比如“您再对比考虑下吧"等等）。不得影响公司品牌形象，如果因服务原因收到投诉，视实际情况予以处罚。 
5.7 保持桌面及周围整洁，每天上班前要打扫办公桌。
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