
附件1：
四川省建设工程系统用户满意度评价实施办法
为客观、公正、科学地做好对申报用户满意称号的企业、建筑工程及服务的用户满意度的评价调查工作，根据全国用户满意联合推进办公室颁发的《用户评价调查管理办法》、《用户满意度测评规范》，在前几年实践的基础上，特提出四川省建设工程系统用户满意度评价实施办法，即日起施行。

一、用户评价调查的基本原则

1、用户评价调查是第三方通过科学的调查方法，确定被调查企业、建筑工程（产品）及服务的用户满意度的过程，必须坚持科学严谨、客观真实、公正廉洁的原则。

2、用户是生产资料、生活资料的使用者、服务对象。包括生产服务过程中的业主、内在质量管理者、使用者、下道工序、服务接受者等。

3、用户评价调查的内容侧重建筑工程（产品）或服务的适用性，是用户在使用或接受服务过程中可以感知或可以测试从而做出比较判断的因素。

4、用户满意度是对用户满意程度的定量化描述，其测评体系模式如下图：

          









    二、用户满意度评价调查的程序与方法
1、评价调查的基本程序：包括明确目的、确定范围、配置
资源、制定方案、设计问卷、实施调查、汇总统计、数据分析，撰写报告、报告提供等。

2、评价调查的步骤一般为：（1）对申报单位进行初访，了解情况，了解用户范围等。（2）在测评对象用户中进行抽样调查，采取问卷、座谈、面访、电话等方式，采用鼓励措施，提高问卷的回收率（应在80％以上）。

3、评价调查的问卷将根据具体对象来设计，大体分为工业与民用建筑工程、铁路工程、水电工程、安装工程、市政工程、公路工程、技术服务（含监理、设计、咨询、检测、勘测等）几类。

4、调查评价采用10分制表示用户满意的程序，10分表示最高评价，1分表示最低评价。

5、权重的确定：权重是反映影响用户满意程度的重要尺度。建设工程评价调查的权重采用主观赋值法，由省建设工程用户委员会决定。测评项目得分经加权平均得出用户满意度指数。

6、用户评价调查的结果包括资料、数据、评价报告（含用户表扬、批评、希望、建议等）应提交申报单位以利企业质量持续改进，并作为评选用户满意企业、建筑工程及服务的基本依据。

7、本协会组织的用户评价测评属第三方评价，根据全国用户满意联合推进办公室的规定，用户评价调查活动将收取一定的活动费用，由申报单位拨付。

8、用户评价测评组织：由协会用户工作部组织有执业资格的质量管理高级咨询师、测评员、专业工程师等组成测评组。赴各单位评价调查的时间将提前一周通知，届时各单位应派出1-2名联络员，配合测评组的工作。

9、用户评价调查活动纪律：

（1）在评价调查活动中，不接受评价对象的赞助。
（2）不阻挠、妨碍、用户如实表达评价意见。
（3）不篡改评价结果。
（4）不利用评价调查之便谋取不正当利益。
10、本办法由四川省建设工程质量安全与监理协质量分会负责解释。

附件2：

四川省建设工程系统用户满意企业申报表

企业名称:（公章）

	企业领导姓名
	
	职  务
	

	联系机构名称
	
	联系人
	

	电  话
	
	邮  编
	

	通信地址
	

	职工人数
	人
	全员劳产率
	元/人
	固定资

产万元
	原值
	

	实现利税
	万元
	创汇
	万元
	
	净值
	

	已获得的满意称号
	
	年份
	

	主导产品名称
	
	二年有无重大安全、质量事故
	

	请附：

企业概貌

主导产品和主要经营服务项目

成就和展望等文字资料

全文约1500字，不超过2000字，抓住重点、突出特色，用400字格标准，稿纸正楷誊写或打印在A4号复印纸上。

	以上栏目由企业据实填报，2018年度数据为准。

	以下栏目由组织评价单位填写（数据应以2018年开始组织的用户评价为准）

	用户满意度情况
	发评价卡数量
	
	参加调查用户个数
	

	
	其中省外用户个数
	
	主导产品发评价卡个数
	

	
	主导产品参加评价用户个数
	
	

	
	推荐企业满意度得分
	
	

	
	推荐企业产品满意度得分
	
	推荐企业服务满意度得分
	

	
	年接待投诉数
	
	企业妥善解决次数
	

	用户评价情况简要说明：（请附用户评价调查报告）



	审核意见：

年   月   日


 填表说明：

 1、表格各种数据要如实填写，字迹工整清楚；

 2、不填之项要说明原因；

 3、格内填不下可另行附页；

 4、可根据本行业特点，选择项目注明填写。

附件3：

四川建设工程系统用户满意建筑工程申报表

企业名称:(公章)

	企业领导姓名
	
	职  务
	

	联系机构名称
	
	联系人
	

	电   话
	
	邮  编
	

	通信地址
	

	被推荐工程基本情况
	工程名称
	
	工程预算
	

	
	建设单位（用户）名称
	
	

	
	建筑面积
	
	竣工日期
	

	
	工程地点
	

	
	项目负责人
	
	电话
	

	
	地址
	
	邮编
	

	
	获优质(良)工程情况
	

	请附以下材料：

企业概貌

工程项目介绍

质量管理和为用户服务的特点、主要经验；

成就和展望等文字资料；

全文约1500字，不超过2000字，抓住重点、突出特色，用400字格标准，稿纸正楷誊写或打印在A4号复印纸上。


	以下栏目由组织评价单位填写（数据应以2018年开始组织的用户评价为准）

	用户满意度
	

	建设单位（用户）签字盖章

年   月   日

	（请附用户评价调查报告）

        年   月   日

	审核意见：

     年   月   日


  填表说明：

  1、表格各种数据要如实填写，字迹工整清楚；

  2、不填之项要说明原因；

  3、格内填不下可另行附页。

附件4：

四川省建设工程系统用户满意服务申报表

企业名称(公章)：

	企业领导姓名
	
	职  务
	

	联系机构名称
	
	联系人
	

	电   话
	
	邮  编
	

	通信地址
	

	被推荐服务基本情况
	专项服务名称
	
	服务机构名称
	

	
	服务标准
	
	

	
	负责人
	
	电话
	

	
	办公地址
	

	
	邮编
	
	用户投诉次数
	

	
	服务职工人数
	
	每年服务人次
	

	
	制定服务规范情况
	

	请附以下材料：

企业概貌

工程经营服务项目

质量管理和为用户服务的特点、主要经验；

成就和展望等文字资料；

全文约1500字，不超过2000字，抓住重点、突出特色，用400字格标准，稿纸正楷誊写或打印在A4号复印纸上。

	以上栏目由企业据实填报，2018年度数据为准。

	以下栏目由组织评价单位填写（数据应以2018年开始组织的用户评价为准）

	用户满意度情况
	发评价卡
	
	参加评价用户个数
	

	
	其中省外用户个数
	
	被推荐服务满意度分
	

	
	用户表扬次数
	
	年接待投诉次数
	

	用户评价情况简要说明（请附用户评价调查报告）

年   月   日

	审核意见：

        年   月   日


  填表说明：

  1、服务应填写企业的专项服务名称，（不是企业的服务机构）填写服务项目不清楚推荐无效。

  2、表格各种数据要如实填写，字迹工整清楚；

  3、不填之项要说明原因；

  4、格内填不下可另行附页。
用户满意度指数





用户期望





用户对质量的感知





用户对价值的感知








用户满意度





用户抱怨





用户忠诚





测评对象的具体项目内容





调查用户满意度指数问卷中的问题
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