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满意度调查及整改规范
[bookmark: _Toc119012629]范围
本文件规定了满意度调查及整改的基本要求、实施调查规程和改进的要求。
本文件适用于满意度调查及整改。
[bookmark: _Toc119012630]规范性引用文件
本文件没有规范性引用文件。
[bookmark: _Toc31235][bookmark: _Toc119012631]术语和定义
本文件没有需要界定的术语和定义。
[bookmark: _Toc118927406][bookmark: _Toc119012632]基本要求
为全面了解业主对物业管理服务的总体满意情况，并以此作为下一年度行政服务科和物业公司运作与管理改善的依据，进一步改善服务质量而制定。
[bookmark: qihoosnap3]承包物业服务的物业公司负责组织对业主满意度调查工作。行政服务科负责跟进业主满意度调查结果处理的后续整改工作。
满意度调查每年至少进行一次。
调查方式：上门访谈、电话访谈、普发问卷等。
调查对象：机关业主。
承包机关物业服务的物业公司负责满意度调查方案的制定，确定调查方式、调查范围等工作安排。
[bookmark: qihoosnap2]行政服务科按照调查方案的要求，提供最新的业主、租户资料以及业户满意度调查的其它配合工作。
物业公司对实施调查的人员进行培训，培训的主要内容包括：调查前的准备工作、问卷结构和内容讲解、调查礼仪及技巧、注意事项等。
[bookmark: _Toc118927407][bookmark: _Toc47340486][bookmark: _Toc119012633]实施调查规程
调查人员本着客观、公正的原则，按照策划方案及相关要求进行调查，如实做好记录，填写业户满意度调查表，确保调查结果的客观、真实。
行政服务科对调查的全过程进行监督，可采用陪访或电话回访等方式，对调查人员调查过程进行抽检，及时发现并处理调查过程中遇到的各种问题。
对调查结果进行统计、分析，并上报。
针对调查中发现的问题，制定整改措施，明确责任人及完成时间。
由行政服务科对业主意见的处理情况进行全程跟进，并上报。
根据每年收集的满意度调查情况对物业服务进行评价，业主的服务满意度应不低于80%。
[bookmark: _Toc119012634][bookmark: _Toc118927408]改进
应及时分析评价过程中发现的问题，不断改进服务的内容和质量，并对整改结果进行回访。
[bookmark: _GoBack] 建立投诉处理机制，明确责任人，对外公布监督、投诉电话。认真处理业主的意见和建议，并进行回访，将处理结果及时通知投诉者，回访比例应达到100%。
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