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一、总则

1、含义：

首问责任制是指公司任何部门的任何员工，遇到客户向

其提出服务请求时，不论该服务请求是否属于该员工的职责

范围之内 ,该员工都应作为“首问责任人”承担对应的首问

责任,积极热情地给予回复、处理、跟踪直至解决为止的责

任机制。

2、目的：

为提升服务质量、提高工作效率,加强公司对业务环节

的管理,为用户提供优质的服务,确保客户问题得到及时有

效地解决，降低投诉率，提高用户满意度、体验度，特制定

本制度。

二、实施范围

1、用户通过莅临公司（营业网点）或部门办公室面谈

方式提出的诉求。

2、用户通过拨打公司热线、来函等形式提出的诉求。



3、用户通过市长热线 12345、官方网站、微博、微信

公众号等网络形式提出的诉求。

4、公司员工外勤过程中遇到的客户诉求。

5、公司所有员工在实施对内对外服务时应遵守本制度。

三、首问责任人认定

首问责任人是客户第一个自然接触并向其提出服务请

求的员工，认定规则如下 :

1、当客户通过公司对外电话热线、市长热线 12345、

官方网站、微博、微信公众号、客服窗口、部门办公室等服

务渠道提交服务请求时，当班的人员。

2、当客户非常明确地向某员工(无论内外勤)提出服务

请求时，则该员工为自然首问责任人。

四、职责范围

1、首问责任人需尽快了解用户诉求，若用户提出的服

务请求属于首问责任人的职权范围 ,则该员工需立刻帮助

用户解决问题，并给予答复。无法立刻解决的问题需向用户

说明承诺解决时间并持续跟进问题解决直至用户满意。

2、若客户提出的服务请求，超出首问责任人职权范围 ,

应及时将服务请求或诉求人移交到对应的部门或员工，并对

诉求解决情况负责跟进完成责任。对应部门或员工有责任向

首问责任人通报诉求处理情况。

3、当首问责任人无法独立解决客户问题 ,需要其它部

门或人员给予支持时，首问责任人可以向对应人员提出服务

请求，该人员需给予相应支持，并成为下一级责任人，以此



类推，逐级请求，直到问题解决用户满意。

五、基本要求

1、各岗位应明确自身首问责任范围，知晓业务相关部

门工作职责。

2、各部门应根据自身职责设置专门的服务联络人，以

方便服务请求的受理与处理。

3、员工应使用文明用语，忌用服务禁语，处处为服务

对象着想，充分体现公司工作人员良好的品质、素养和乐于

助人的精神风貌。

4、员工应积极、主动、热情受理客户服务请求，不得

采取躲避、推脱、拒绝的方式影响客户服务请求的正常提交。

要按照本制度“职责范围”要求，对属于自身权责范围之内

的服务请求，应当即受理；能立即解决的问题，应当场解决

并准确回复；对不清楚、掌握不准确的问题应及时与相关人

员沟通并给客户准确答复。对超出自身权责范围的服务请求

应及时移交对应业务部门。

5、首问责任人在为客户提供服务的过程中，应严格按

照公司相关制度规定、规范、标准执行。

6、对于无法及时移交诉求的情况(主要针对外勤人员或

不可离开工位人员遇到的当面诉求),应向部门其他人员提

出帮助请求或向诉求人提供准确的诉求渠道信息。

7、公司员工不得推脱与自身业务及衍生业务相关的责

任。因第三方原因衍生的问题，一般情况下应由业务相关的

责任人协调第 三方解决。特殊情况下，出于效率考虑 ,可



以在征求用户同意后，由客户直接与第三方联系。

8、首问责任人具有对下一级责任人进行督办、催办的

责任与权力。若下一级责任人未按规定的时限给予响应或者

处理，首问责任人部门有权向其上级部门、公司相关职能部

门及时通报或者投诉。

六、责任划分及处罚规定

1、首问责任制度采取逐级问责制 ,首问责任人对客户

承担首问责任 ,下一级责任人对首问责任人负有首问责任。

2、因首问责任人工作失职造成客户满意度受损，其主

要责任由首问责任人承担。

3、因下一级责任人工作失职造成客户满意度受损，其

主要责任由该一级责任人承担。

4、公司对违反首问责任制的员工将采取相应处罚措

施 ,具体方式包括 :通报批评、扣罚绩效、取消年度评先、

记过、记大过、解雇、开除等。

5、员工违反首问责任，但没有造成严重后果时给予通

报批评处罚。

6、员工违反首问责任制,引发客户投诉，给公司形象带

来较大程度负面影响时，给予书面警告及现金处罚。

7、员工违反首问责任制并造成以下后果者,根据程度给

予记过、记大过处罚。

①引起客户投诉并造成丢单或客户流失。

②严重影响客户正常工作。

③对客户带来较大的精神与经济损失。



④对公司造成严重负面影响或直接经济损失。

9、出现以下情形者，可以对责任人进行解雇或者开除

的处罚。

①处于 2 次及以上记过处罚。

②严重损害公司形象 ,降低客户满意度。

③对公司造成巨大财产损失。

10、若以上条款相关处罚规定与《弘昌燃气集团员工奖

惩条例》处罚规定不一致时，以《弘昌燃气集团员工奖惩条

例为准》。

11、员工有下列情形之一者可从轻处罚或免除处罚：

①初犯且情节特别轻微的;

②主动向客户表达歉意，并及时采取了有效补救措施。

③主动向上级承认错误、并配合相关部门调查并及时改

正。

④因他人失误直接导致的过错。

12、员工有下列情形之一者可从重处罚：

①多次违规。

②隐瞒真相、知情不报或者故意逃避责任者。

③因自己失误直接导致了其他人员的过错。

④对投诉人打击报复。

七、奖励措施

1、首位责任制扣罚的金额将用于用户服务质效表现优

异的员工、先进典型事项等奖励金额，不得用作它用。

2、经复核，首问责任人首问责任制落实到位，用户回



访满意度达标，提报当月绩效奖励流程。

3、年度综合考评前三名的员工列入年度评先优秀员工，

工资在原薪资待遇基础提档。


