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4.4 售后服务方案

（投标人根据招标文件要求自行编制）

详见下页
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一、保修计划

工程竣工交工后，对工程的保修是我公司视为服务于业主的重要环节，

工程保修包括对属于施工单位责任的建筑物质量问题和使用问题实行迅速

及免费维修，也包括向业主提供一定数量的常用维修/维护材料，并定期回

访听取业主意见，建立全面的回访档案，以便将这些意见运用到今后工程

质量的提高和改善中去。

我们提供合同约定的质量保修期，在保修期内如因质量问题造成的损

坏由我公司负责免费修理。

在竣工后二个月内我司将在现场派专人驻守，解决施工存在的缺陷及

使用指导。

提供特殊维修材料。对比较特殊性的施工材料，在订货时，相应增加

一定数量，留作日后维修，并提供货商地址、电话。

本工程我们将会负责召集各分包/供货单位共同负责建筑物的维修、保

养，我司的《工程保修计划》的主要内容如下：

1、回访小组成员及联络电话；

2、保修范围细则；

3、回访时间；

4、返修程序及处理投诉时限；

5、主要分包商/材料供应商清单及联络方式；

6、移交给业主的常用保修材料清单；

7、保修范围/保修期限外的责任及维修收费标准。

二、保修措施

1、回访保修各部门职责

（1）项目部建立并保持本程序。

（2）项目部和派出机构负责组织实施所管项目回访保修工作，并指派

专人就回访保修及有关质量、环境问题与顾客保持联系。

（3）工程管理部和派出机构负责受理和处理顾客及相关方的投诉。

（4）项目部和派出机构负责所管项目的工程回访计划、工程回访记录

和工程回访保修记录的收集管理。

（5）工程管理部负责监督公司工程回访和保修的实施。

（6）总经理办公室负责顾客投诉信息的传递工作。

2、工作程序

（1）工作流程

制定回访计划→实施工程回访→工程保修

（2）回访

工程竣工交付后，派出机构应立即制定《工程回访计划》（HW-B-16-01），

并按计划组织实施回访。回访人员应填写《工程回访记录》（HW-B-16-02）。

《工程回访计划》、《工程回访记录》由派出机构保管。
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回访频次：工程的回访不得少于两次，工程回访必须在工程保修期满

前一个月进行完毕。

回访方式：工程回访可以采取电话回访、信访、实地查访或邀请座谈

的方式进行。

回访内容：

1）听取顾客的意见，重点是使用中发现有关质量、环境的问题；

2）查看有问题的部位和了解问题发生的情况；

3）分析产生问题的原因，与顾客协商返修方案及进度，商定保修需提

供的条件和注意事项；

4）听取顾客对工程设计（由公司负责设计的工程）合理性和实用性的

有关意见。

3、维修费用

在保修期内由于我方质量造成的问题，我方将按建筑工程保修合同相

关内容进行维修。

三、保修

1、工程保修时，保修人员应对工程的使用功能等进行认真的检查，对

顾客提出的修缮问题要详细地检查并记录，与顾客共同分析、查找原因，

提出并实施处理方案。

2、保修负责人根据保修方案及进度安排，及时指派相关人员进场实施

保修；必要时保修负责人应对保修人员签发技术交底或进行有关的培训。

3、保修工作需符合规定要求并通过顾客验收。

4、保修结束后，保修人员应将保修情况记录于《工程保修记录》

（HW-B-16-03），并向派出机构负责人汇报。《工程保修记录》由派出机

构保管。

5、顾客提出的保修期满以后及合同范围之外的维修要求，派出机构亦

可与顾客协商按本程序进行有偿维修。

四、保修服务的验收

每次保修服务工作结束后，必须用户出面进行验收，出具验收合格证

明书。同时维修服务人员用书面形式做出评价，将有关材料返回公司存档，

作为公司对每项工程的考核依据之一。

对于大型工程的维修服务除上述材料外，同时还必须有公司质检部门

出具的验收合格证，才能认为合格，准予维修服务工作结束。

五、顾客满意度评测

1、顾客满意度调查

工程管理部采用走访、电话和发放调查表、调查函等方式进行，与顾

客、监理保持经常联系，对在施和竣工项目进行顾客满意度调查，了解顾

客意见和抱怨、分析顾客满意程度，接受顾客、监理的投诉，发现问题督

促项目及时整改。
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在施工程调查两次（施工中期和末期），形成《施工中顾客满意度调

查表》；竣工项目在保修末期调查一次，形成《竣工后顾客满意度调查表》，

超出保修期的竣工工程进行抽样调查。

2、顾客满意度测量

顾客满意度是评价公司产品和服务质量的重要指标。从 2002 年开始，

公司采取企业自评和第三方顾客满意度测评相结合的方法，系统调查顾客

满意度，了解业主抱怨和不满意的情况。独立的第三方组织保证了数据收

集的客观性和有效性。

（1）确定顾客满意度指标

在企业自评中测量方法采用要素权重的简便方法，侧重于测量业主对

过程的满意程度。业主满意程度满分 100 分，划分为很满意（100）满意（80）

较满意（60）不满意（40）很不满意（0）五个等级。

（2）顾客满意度包括的主要内容

顾客满意度主要包括以下几个方面的内容，我们将根据业主的关注度

的不同，对满意度的考察内容的权重进行分配。

主要测评要素表

3、纠正措施

对于未能达到顾客满意的工程，我司将进行原因分析，制定并实施纠

正措施，以使最终达到顾客满意。

六、服务受理与投诉管理

当您在使用我们的产品时遇到问题以及在产品使用过程中出现故障时，

欢迎您拨打我们的服务热线，我们的咨询人员和工程师将竭诚为您提供技

术咨询服务。

1、服务受理范围

受理业务咨询、信息查询、服务投诉和工程维修等。

2、顾客投诉管理程序

工程管理部负责维护和改进系统，统计分析相关投诉数据，分析业主

的抱怨、投诉问题和服务要求，并通过建立投诉管理体系来解决。

公司接受来业主的抱怨和投诉（如公司各部门、各单位收到业主投诉

信息后，也将传递至工程管理部）。工程管理部客服小组将投诉进行分级、

分类处置。根据问题发生地负责的原则，及时将投诉信息传递到相关单位

和项目经理部相关的负责人。问题负责人在 24小时内和业主取得联系，确

认己经了解要解决的问题。然后核实投诉事实，分析投诉问题，找出其根

本原因，制定解决方案，送交业主，并与业主进行交流，以确保解决问题

方法的有效，并立即付诸实施，将处理结果反馈给业主。客服小组随时与

业主保持联络，了解业主对处理结果的满意程度。如果业主对投诉解决结

果不满意，客服小组召开投诉处理专题会，必要时成立业主投诉处理领导

小组，制定进一步投诉解决方案，直至业主对处理结果感到满意为止。
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3、多样化接触方式，快速响应业主要求

服务部通过多种途径和方法了解业主的要求和期望，经营单位、项目

经理部负责直接与业主接触并且与业主一起确认这些要求，工程管理部负

责归纳和验证这些要求。如业主使用电子商务和电话方式，这样就能以最

快捷的方式来接收和分析联系信息。
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