广州市实施用户满意工程推进活动管理办法（试行）
第一章 总则
第一条 为引导和激励组织追求卓越的经营质量，提升我国经济发展的质量和效益，鼓励消费者（用户）对产品和服务的优劣“用脚去投票”，充分利用市场机制倒逼质量提升，形成“人人重视质量、人人创造质量、人人享受质量”的社会氛围，推广以用户为中心的经营理念和用户满意质量观，从生产源头保护消费者（用户）合法权益，引导消费，扶优限劣，实现产品和服务在国内、国外的“双满意”，推动中国制造向中国创造转变、中国速度向中国质量转变、中国产品向中国品牌转变，广州市质量协会在全市范围组织开展实施用户满意工程活动。为确保活动的规范性和有效性，特制订本办法。
第二条 实施用户满意工程活动是指组织在生产经营活动中，以用户为关注焦点，统筹组织资源和运作，强化组织内外部价值创造系统，依靠信息技术，借助用户满意度测量分析与评价等工具，通过理念、战略、方法三位一体的方式推动组织实施一系列旨在增强用户满意的活动。
第三条 广州市实施用户满意工程活动根据《中华人民共和国产品质量法》、《中华人民共和国食品安全法》、《中华人民共和国消费者权益保护法》、《国务院关于进一步加强产品质量工作若干问题的决定》和《质量发展纲要》等有关规定予以开展。
第四条 实施用户满意工程推进活动应运用质量管理理论和方法，与组织的方针目标管理、经营生产、项目管理相结合，围绕改进质量、提升用户满意度等内容开展活动，活动遵循以下基本原则：
（一）广泛性原则。要在政府有关部门的支持和指导下，广泛联合行业协会、新闻媒体等各类组织，形成全社会广泛推动的态势；要将实施用户满意工程推进到所有行业。
（二）有效性原则。以用户和企业为导向，立足实情、贴近实际，深入调研，确定工作内容，确定服务的手段和方法，切实提高活动的有效性。
（三）自愿性原则。各类组织自愿参加。
（四）分类指导原则。要根据企业性质、规模、经营模式、发展阶段、行业发展水平、质量管理水平等，因地制宜，制定和实施用户满意工程的不同方法和路径，分类进行指导。
（五）标杆带动原则。树立标杆，发挥标杆的示范引领作用，营造“树标杆、学标杆、超标杆”的质量改进氛围，持续提高质量管理能力，增强用户满意。

第二章 组织机构、职责
第五条 广州市实施用户满意工程活动的组织机构由领导机构、工作机构组成。领导机构为广州市质量协会，工作机构由广州市用户委员会和广州市用户工作部组成。
第六条 广州市质量协会负责制定推进活动的基本原则、规则，研究确定推进机构的组成单位，研究解决活动中的重要问题等。
第七条 广州市用户委员会负责落实领导机构的决策，按照领导机构授权，开展广州市用户满意工程推进工作的组织、协调、技术支持和先进单位评定等有关事宜的服务工作。
第八条 推进机构由广州市质量协会认可的、具有一定资质的各地区、行业质量协会、用户委员会等机构组成，负责所在地区、行业用户满意工程活动的推进。推进机构应重视推进活动的组织和管理工作，做到有主管部门，有专人负责，有计划、有措施，推进活动在广大企业落地，并为企业实施用户满意工程，营造良好的社会环境。

第三章 推进活动内容及形式
第九条 广州市质量协会根据实际情况编制年度工作计划，确定年度推进主题，并围绕年度主题开展宣传用户满意理论和价值、导入用户满意经营理念、对企业进行具体指导、组织交流和标杆学习等活动。
第十条 通过各种活动，利用各种媒体，对“用户满意”质量观进行广泛、深入的宣传，对用户满意的价值、用户满意理论、用户满意度的测量方法和结果应用等在不同行业的践行经验进行宣传，强调市场和用户的作用，让用户满意的观念深入人心。
第十一条 通过活动导入用户满意经营理念，引导企业等各类组织建立全面质量管理体系和以用户为中心的质量保证体系。
第十二条 提供有效的指导。建立推进工作的长效机制，及时发现和解决企业实施用户满意工程活动中出现的共同性问题和难点，通过开展指导活动，切实把用户满意工程作为推广应用先进技术方法、强化用户满意理念、提高质量和经营管理水平的重要途径，作为调整产业结构、加快转变经济发展方式的重要方式。
第十三条 组织交流和标杆学习。活动应注重提炼具有特色的做法，在总结中不断提升；对企业实施用户满意工程的典型经验和优秀做法予以肯定，通过组织交流和标杆学习活动，充分分享先进经验,互相取长补短，共同提升。
第十四条 推进机构切实做好所在地区或行业的用户满意理论的理论研究和教育普及工作。各单位应每年组织召开经验交流会；定期组织用户满意知识培训班，培养活动推进主体的骨干，对活动骨干不断进行分层次的深化教育；建立和完善所在地区或行业推进活动先进单位评审专家库，促使活动水平不断提高。
第十五条 推进机构应注重培育推进主体的专家骨干，充分发挥专家和骨干的作用，选派有经验的专家组成诊断专家小组，深入企业开展诊断活动，指导企业加大和提高用户满意工程推进活动的力度和水平。
第十六条 推进机构适时开展与国民经济发展和人民生活密切相关的行业用户满意度测评，以行业性、社会性用户满意度测评活动引导满意度测评工作在企业的广泛、科学、有效应用。
第十七条 为调动组织实施用户满意工程的积极性，传播优秀实践和方法，广州市质量协会可在参与活动的单位中选择优秀企业推荐为“广州市实施用户满意工程先进单位”，并选择具有典型性的企业树为标杆（推选条件详见附录《广州市实施用户满意工程先进单位和先进个人推选细则》）。要举办不同主题的“标杆学习”企业现场研修交流活动，通过主题培训、方法解读、企业现场参观交流、分组讨论、答疑研讨等多种方式，帮助参与活动的单位掌握标杆、先进单位经验的本质和精髓，共同提升用户满意。
第十八条 参与活动的组织必须经过质量管理基本知识、用户满意理论以及有关国家标准的普及教育，要结合全面质量管理基本知识、《质量管理顾客满意 组织行为规范指南》（GB/T 19010）标准和本单位的实际需要，制定教育培训计划，定期进行教育培训，并将教育培训考核成绩存入职工技术档案，作为技术考核的依据。培训的内容可以是：提高员工用户至上意识、质量意识、问题意识、改进意识、参与意识、市场意识；单位的方针目标管理；用户满意度测量的方法；常用的数理统计工具和其它科学方法及必要的技术业务知识。
第十九条 参与活动的组织应以开拓市场，维系用户为根本，在了解用户需求和用户满意程度的基础上，不断探寻组织下一阶段的用户满意课题和提升机会，通过制定改进指导手册或指南，构建用户信息管理系统等多种方式，不断增强用户满意和用户忠诚。
第二十条 加强活动成果发表和经验交流工作。广州市质量协会每年组织全国实施用户满意工程推进大会，对在活动中涌现出的先进单位、先进个人及其先进经验予以肯定和推广。各推进机构要定期组织各种形式的经验交流活动，交流活动应以交流经验、共同提高为主要目的，宣传和推广客户关系管理、实现用户满意的典型做法和经验。

第四章 监督责任
第二十一条 广州市质量协会用户工作部通过抽查的方式对推进机构和参与活动的各类组织进行监督。
第二十二条 为推动优秀的组织和个人持续实施用户满意工程，不断满足用户需求，提高用户满意度，广州市质量协会将选择适当时间组织第三方用户评价调查，促进其质量持续改进。若发现用户满意度严重偏低或出现用户重大投诉，将撤销有关组织参与活动的资格。
第二十三条 广州市用户委员会对相关企业实施抽查、回访确认。对被抽中的企业，会提前予以告知，并派出专家对企业在有效期内的资格进行现场回访确认，回访确认时未通过资质评审的，广州市用户委员会可向领导机构建议撤销企业有关的资格，收回已获的证书、牌匾等。
第二十四条 广州市质量协会对取消或撤销参与活动资格的推进机构、企业等组织予以公示。
第五章 法律责任
第二十五条 企业等组织对外宣传参与广州市用户满意工程活动而未标明具体年份的，未按有关规定宣传的，误导消费并引起后果的由企业承担相应责任。
第二十六条 企业等组织通过提供虚假申报材料，剽窃、侵占他人研究成果等不正当手段骗取有关荣誉称号的，由广州市质量协会撤销称号，收回证书、牌匾，并予以通报批评，五年内不再受理其参与活动的资格申报。
第二十七条 违反本办法及推选细则相关规定的推进机构和人员，取消其参与相应工作的资格；凡因滥用职权、玩忽职守、徇私舞弊、收受贿赂造成严重后果的，依法给予行政处分；构成犯罪的，依法追究刑事责任。
第六章 附则
第二十八条   本办法由广州市用户委员会负责解释。
第二十九条   本办法自二0一六年起执行。
