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I

前 言

本文件按照 GB/T1.1-2020《标准化工作导则 第一部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定

起草。

本文件由秉奕国际认证有限公司提出并归口管理。

本文件主要起草单位：秉奕国际认证有限公司。

本文件主要起草人：贾兰兰、郑涛、涂洁、张义奎、肖谷生、陈长生、胡瑛、刘善红、邹莹、李成、

王宏亮、黄儒敬、张雪伟、高伟红、陈旷、熊梦思、王燕、邱娟、魏卫、吴翠娥、吴欢、欧阳凯、彭湃、

吕永河、兰慧、冯见同、唐小红、刘良华、佘亚莉、张优、朱丹、袁园、毛雪贝、徐静、李艳平、曹婕、

熊倩婷、唐雨轩、胡思勇、沈晓霞、周俊锋 。
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工程建设施工企业服务认证评价规范

1 范围

本文件规定了工程建设施工企业服务认证的认证模式、评价要求。

本文件适用于工程建设施工企业服务认证实施活动，也适用于指导工程建设施工企业规范其服务、

并对服务质量进行自我评价。

2 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期的对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于

本文件。

GB/T 19000 质量管理体系 基础和术语

GB/T 19001 质量管理体系 要求

GB/T 24001 环境管理体系 要求及使用指南

GB/T 27207 合格评定 服务认证模式 选择与应用导则

GB/T 45001 职业健康安全管理体系 要求及使用指南

GB/T 50430 工程建设施工企业质量管理规范

RB/T 301 合格评定 服务认证技术通则

RB/T 314 合格评定 服务认证模式选择与应用指南

3 术语和定义

GB/T 19000界定的以及下列术语和定义适用本文件。

3.1

施工企业

施工企业包括各行业从事工程承包活动的总承包企业和专业承包企业。

3.2

服务响应效率

服务实际完成时间/服务约定完成时间。

4 认证模式

4.1 服务认证模式宜针对特定的服务及其服务管理的特征，适用于服务特性测评和服务管理能力要求审

核的活动，应符合 GB/T 27207、RB/T 314 的规定 。

4.2 可选服务认证模式, 包括但不限于:

a) 公开的服务特性测评, 简称模式 A；
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b) 神秘顾客(暗访) 的服务特性检验, 简称模式 B；

c) 公开的服务特性检测, 简称模式 C；

d) 神秘顾客(暗访) 的服务特性检测,简称模式 D；

e) 顾客调查, 简称模式 E；

f) 服务足迹测评,简称模式 F；

g) 服务能力确认或验证,简称模式 G；

h) 服务设计审核,简称模式 H；

i) 服务管理能力要求审核,简称模式 I。

4.3 工程建设施工企业服务认证模式

采用 模式 A+模式 I。

5 服务认证评价要求

5.1 认证依据

建设工程施工服务特性检测评指标见附录 A，服务管理要求审核指标见附录 B。

5.2 评定分值分布

总分为 100 分，其中服务特性测评占 60 分，服务管理要求审核占 40 分。

5.3 认证结果

5.3.1 工程建设施工企业服务认证结果分为通过和不通过。其中：

a)通过是指服务管理要求审核和服务特性测定达到 70 分（含）以上；

b)不通过是指服务管理要求审核和服务特性测定低于 70 分。

5.3.2 服务认证通过的结果的排序，从低到高即分为 3 个等级，如表 1 所示。

表 1 服务认证结果

序号 服务管理要求审核+服务特性测评 认证级别

1 70（含）～79 分 AAA

2 80（含）～89 分 AAAA

5 90（含）以上 AAAAA
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附 录 A

（规范性附录）

工程建设施工企业服务认证评价--服务特性测评表

A.1 工程建设施工企业服务认服务特性测评表如下：

表 A.1 工程建设施工企业服务认证评价--服务特性测评表

类别 服务过程 评价内容 得分

服

务

特

性

测

评

项目管理策划（4分）
组建项目部（组织架构图）、项目结构图（可无） （1分）

施工组织设计（工程概况、施工方案、进度、成本、质量、安全等）（3 分）

采购与投标管理（5分）

研究投标条件、招标文件，编制投标文件（中标通知书）（1 分）

根据施工图设计、进度、工程量编制的采购计划（走审批流程）（1 分）

采购部门根据采购计划和询价计划，商家选择、签订采购合同（1分）

根据合同进行收货、验收、入库（验收单、入库单）、（设备类含 技术培训、安装及试运行）（2分）

合同管理（5分）

合同审批流程（可电子流程）（1 分）

合同签订（合同）（1 分）

合同实施计划（合同分析、合同交底）（1 分）

合同控制（施工合同与施工中质量、进度、安全等进行检查，纠偏，材料采购合同主要是对材料的交付时间、质量进行验收、入

库进行监控）（1 分）

合同变更、索赔（变更单）（1 分）

设计与技术管理（4分）

设计自审、设计图会审（设计预算）、设计变更评审（1 分）

编制施工图（施工预算）（1 分）

竣工图（竣工决算）（1 分）

根据施工图设计编制施工措施、施工技术方案，施工前的技术交底（1分）

进度管理（3分）

根据合同、项目管理规划、资源条件编制进度计划表（1分）

进度控制（进度分解和落实、进度的检查和跟踪、控制和调整）（1 分）

进度变更管理（出现进度偏差，采取措施组织、技术、经济、管理调整进度）（1 分）
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质量管理（10 分）

施工质量策划（质量目标，质量管理机构职责、质量检查计划、重要过程、关键过程控制等）（1 分）

质量实施（质量交底、资源的配置、过程控制（关键过程、特殊工序过程、施工过程标识、质量信息和记录、质量检查）（施工日

志、施工记录）（3 分）

质量检验：施工质量“三检制”、施工质量检验（材料、工序）不合格品管理、施工质量验收、质量监督检查（2 分）

施工质量分析（2分）

施工质量问题和事故的处理（2分）

成本管理（4分）

施工成本计划（施工图预算）（1 分）

施工成本计划实施（成本预测、计划、控制、核算、分析、考核）（1 分）

成本分析（财务核算）（1 分）

成本控制（人工、设备、材料、机械、直接费、间接费）（1 分）

安全生产管理（4分）

安全生产管理制度（1分）

安全技术交底记录（1分）

安全检查记录（1分）

安全事故、隐患整改记录（1分）

绿色建造与环境管理

（2分）

施工现场文明施工的要求和措施（作业环境、卫生环境、工作秩序）（1 分）

施工现场环境 保护要求和措施、环境污染处理（1 分）

资源管理（6分）

工程材料管理（材料管理责任、计划、采购、验收、库存管理、领发、使用和回收、危险物资的管理等）（1 分）

工程设备管理（设备运输管理要求、设备的卸车与拖动管理、设备验收、设备出入库及仓储管理、设备追溯）（1 分）

资金使用管理（计划、控制）（1 分）

施工技术与信息化管理（设计、技术、档案）（1 分）

人力资源管理（计划、配置、培训、劳动管理）（1 分）

服务管理师的比例达到 10% （1 分）

信息与知识管理（2分）
施工信息管理（相关公共信息、工程总体信息、相关施工信息、相关项目（1分）

施工文档的管理（工程施工技术管理资 料、工程质量控制资料、工程施工质量验收资 料、竣工图）（1 分）

沟通管理（1分）
内部沟通管理：1、形式：协调会、调度室或调度员、项目经理或授权的其他领导人指令 2、措施：组织、制度、教育、经济措施

外部沟通管理（建设单位、监理单位、设计、供应商、监督检查单位）（1 分）

风险管理（4分）
风险识别（组织、经济与管理、环境、技术）（1 分）

风险评估（概率和损失量）（1 分）
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风险应对（购工程保险：一切险、第三责任险、人身意外伤害险、设备保险、执业责任险、CIP 保险）（1分）

风险监控（建立各项管理制度和应急预案）（1 分）

收尾管理（4分）

1.竣工验收报告（1分）

2.竣工结算报告（施工单位）（1 分）

3.审计结算报告（咨询公司）（1 分）

4.工程保修书（1分）

管理绩效评价（2分）
1.企业评价（工程质量、安全、环保、工期 、成本完成情况）（1分）

2.建设以单位评价（工挰质量）（1 分）
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附 录 B

（规范性附录）

工程建设施工企业服务认证评价--服务管理要求评价表

A.1 工程建设施工企业服务认服务管理要求评价表如下：

表 A.1 工程建设施工企业服务认证评价--服务管理要求评价表

类别 服务过程 评价内容 得分

服

务

管

理

审

核

组织架构（6分）

1.设立或指定专门从事质量管理体系工作的部门，并有合理的职能划分和岗位设置。（2 分）

2.建立了 GB/T19001 质量管理体系&GBT 50430 工程建设施工企业质量管理规范、GB/T24001 环境管理体系、GB/T45001 职业健康

安全管理体系并通过第三方认证，覆盖施工项目并能够对项目点进行有效管理。（4 分）

规范要求（8分）

针对施工过程中的各项活动和流程，制定相应的制度和规范，明确服务范围、职能设计、组织分工、运转机制，并以企业文件形

式体现，形成完整的体系文件。（5 分）

制订服务规范要求时应识别国家有关法律法规的要求，并使员工了解。（3 分）

监督（10 分）
设立服务监督机构，由专职人员负责，监督组织施工管理系统的运转情况。（4 分）

以监督有效奖惩，持续修正各项服务目标，并通过内部和外部的监督评价活动促进服务品质提升。（6 分）

改进（8分）
项目部、工程部、市场等部门之间有良好的市场信息反馈机制，并在工程质量或服务质量方面不断改进。（3 分）

重视服务标准化工作，参与国家标准、行业标准、团体标准、企业标准等有关标准的制定工作。（5 分）

服务文化（8分）

有明确的服务理念，作为服务工作的指导思想，并保证员工理解。（2 分）

对服务的目标或水平做出承诺，服务承诺在广告、宣传品、保修卡、施工合同等各种文档材料中的表述准确一致，并有效地传递

给顾客。（3 分）

以多种方式向社会公众做服务文化和活动的宣传，形成有效的顾客认知和口碑。（3 分）
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