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1、 目的：
為使租售案對於客戶需求、客戶意見之處理有所遵循，以確保公司及客戶雙方合法權益，提高客戶滿意度、維護公司之良好經營形象，特制定本程序書。

2、 範圍：
（1） 銷售租賃個案自簽約後客戶需求、客戶意見之處理。
（2） 預售房屋自營造廠結案退場後之建築、機電圖面提供及維修技術諮詢。

（3） 預售房屋自營造廠結案退場後之修繕工程。
三、參考文件：
（1） 富邦建設品質手冊––––––––––QM101

（2） ISO 9001：Section 7.5.1

四、權責：

	承  辦
	審  查
	核  准

	客服部
	部門主管
	總經理

或層峰


五、定義：
保固期限係指個案「房屋買賣契約」中約定期限。
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六、售後服務流程圖： 
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七、作業說明：
客戶提出需求或意見時，由客戶服務部門或各案場物業人員統一填報『客戶意見處理總表』、『客戶意見處理表』後分案處理之。

1. 簽約後營造廠結案前，客戶因設計、施工、品質、設備、管理、合約履行等各項事務提出需求及意見時，由客服人員填寫客戶意見於『客戶意見處理表』後轉由承辦單位處理。
2. 將建議處理方式、原因分析及預防建議填載於『客戶意見處理表』如涉本公司付費處理，則由分案經辦人依分層負責權限經主管核可後，轉回客服人員，由客服人員將處理方式電告客戶後結案。
3. 於工程結案後，客戶提出房屋之修繕或意見需求時，由客服人員或物業現場人員填寫『客戶意見處理表』。

4. 保固期間內之個案，由客服人員會同責任廠商勘查，若屬保固責任內之修繕，限期由責任廠商修繕完成，未能完成者，由客服人員依公司規定代為處理後，費用由責任廠商尾款或保證金中扣除。

5. 保固期間外之個案，由客服人員勘查、估價後向客戶報價，依客戶意願施作。

6. 保固期間外個案，若明顯係設計或施工不當，由客服人員依分層售權原則呈報處理。 
7. 客服人員定期分析客戶意見並填報『客戶意見統計表』後呈核至總經理或層峰。

	文件類別
	程序書
	編    號
	QP122

	標    題
	售後服務程序
	版    次
	B


八、附件：
(1) 客戶意見處理總表（範例）-----------------------QR122aB
(2) 客戶意見處理表（範例）-------------------------QR122bB
(3) 客戶意見統計表（範例）-------------------------QR122cB
(4) 售後房屋修繕單（廢除）------------------------QR122dA

(5) 售後房屋修繕統計表（廢除）---------------------QR122eA

(6) 售後房屋修繕彙整表（廢除）---------------------QR122fA
(7) 售後房屋修繕統計圖表（範例）（廢除）----------QR122gA
(8) 客戶意見分類索引表（範例）---------------------QR122hA
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