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顾 客

公司本部

接到顾客信息后向司办及工管

部传递

项目经理部

接到顾客信息后向司办及工管

部传递

地区经营部

接到顾客信息后向司办及工管

部传递

公司办公室

根据信息涉及内容呈分管领导阅批

工程管理部

及时登记并了解相关情况

分管领导

批示相关部门或单位处理

相关主责部门或子 （ 分 )公司

地区经营部 、 指挥部

落实处理并将结果及时向分管领导汇报

向工管部通报处理结果递交有关资料

工程管理部

收集顾客信息处理有关资料并分析改进

中铁一局顾客信息处理流程图


oleObject1.bin
�

�

顾      客�
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工程管理部
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中铁一局顾客信息处理流程图
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顾客满意度调查流程图

集团公司工管部

督促各施工单位及各指挥部 （ 项目部 ） 对顾

客满意度调查量测

各施工单位 （ 工管部 ）

每年分两次对在建项目顾客发放 《 顾客满意度调查

表 》 征询意见 ， 收集顾客反馈的相关信息 。

各指挥部 （ 工管部 ）

每年分两次对在建项目顾客发放 《 顾客满意度调查

表 》 征询意见 ， 收集顾客反馈的相关信息 。

在建项目业主单位

接受征询 ， 反馈评价信息

各施工单位 （ 项目部 ）

对顾客反馈的不满意信息及时整改并向顾客反馈

闭合 。

各指挥部 （ 项目部 ）

对顾客反馈的不满意信息及时整改并向顾客反馈

闭合 。

各施工单位 （ 工管部 ）

每半年对顾客评价信息进行统计测量顾客满意

度 、 形成分析报告 、 及时向施技部传递 。

各指挥部 （ 工管部 ）

每半年对顾客评价信息进行统计测量顾客满意

度 、 形成分析报告 、 及时向施技部传递 。

集团公司工管部

收集顾客满意度有关信息 、 评定公司顾客满

意度 。 每半年分析一次 ， 持续改进 。
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顾客满意度调查流程图


集团公司工管部
督促各施工单位及各指挥部（项目部）对顾客满意度调查量测
�
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在建项目业主单位
接受征询，反馈评价信息�

各施工单位（项目部）
     对顾客反馈的不满意信息及时整改并向顾客反馈闭合。�


各指挥部（项目部）
   对顾客反馈的不满意信息及时整改并向顾客反馈闭合。
�

各施工单位（工管部）
     每半年对顾客评价信息进行统计测量顾客满意度、形成分析报告、及时向施技部传递。�

各指挥部（工管部）
   每半年对顾客评价信息进行统计测量顾客满意度、形成分析报告、及时向施技部传递。�


集团公司工管部
收集顾客满意度有关信息、评定公司顾客满意度。每半年分析一次，持续改进。
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工管部

下达已完重点工程回访计划

公司直管项目部

对客户回访 ， 对客户不满意信

息及时整改并反馈闭合 ， 上报

相关信息

已完重点工程回访流程图

子 (分 )公司

对客户回访 ， 对客户不满意信

息及时整改并反馈闭合 ， 上报

相关信息

客 户

接受回访 ， 提出评价意见

工管部

收集回访信息 、 建立回访台账 、 年末形成回访报告
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工管部
下达已完重点工程回访计划


公司直管项目部
对客户回访，对客户不满意信息及时整改并反馈闭合，上报相关信息


已完重点工程回访流程图


子(分)公司
对客户回访，对客户不满意信息及时整改并反馈闭合，上报相关信息


客        户
接受回访，提出评价意见


工管部
收集回访信息、建立回访台账、年末形成回访报告
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附表一

编号:

项目名称 施工单位

最终处

理结果



备注



记录人：

信息

内容

处理

情况

初步处

理情况



中铁一局顾客投诉登记台帐

种类



收到日期



信息来源
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中铁一局顾客投诉登记台帐目录



序号

收到

日期

信息主要内容 处理完毕日期
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附表二

编号:

业主单位



施工单位



记录人：

业

主

评

价

及

存

在

主

要

问

题

处

理

情

况



回访统计台帐

工程名称



回访日期
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附表三

工程名称

开工日期 竣工日期

反馈单位名称 联系人

反馈单位地址

邮编 传真 电话

    请贵用户就工程质量、安全、环保、合同履约、保修服务等方面给予评价和

提出宝贵意见、建议和希望，我公司将积极整改，更好地为贵方和社会服务。衷

心感谢您的合作和支持！反馈内容：

反馈单位（公章）

 年   月   日

本公司地址：陕西省西安市雁塔北路1号   邮编：710054   传真：029-87864307



已完工程回访征询评价反馈单



年  月   日 年  月  日


