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□  合肥燃气集团有限公司（230075）赵霞  张美  梁丽

H公司探索燃气服务“五星级”认证之路

前言

2016年，在中国城市燃气协会和中国建筑科学

研究院认证中心的大力支持和指导下，H公司登高望

远，不断完善，主动提升，放眼于全行业，正式引入燃

气服务认证体系并成功成为全国试点单位之一；同时，

2017年4月，在燃气服务认证初次现场审查中以高分通

过认证，成为全国首家燃气行业服务“五星级”认证企

业，实现了H公司服务工作的再改进和新提升。

1     燃气服务认证测评分数构成框架

燃气服务认证共有4个考核指标，合计总分为

100分。分别为：

（1）服务保证能力，占比40%

具体由服务质量保证体系，职责与权限，文件和

记录，资源配置，燃气服务过程控制和检验，设备、

仪器、工具， 沟通，监视，改进和供气质量共10大

项31小项构成。

（2）服务过程测评，占比45%

具体由供气质量，服务窗口，接待服务，安全

宣传，服务人员，信息服务，新增用户和供气服务共 

8大项24小项构成。

（3）关键指标测评，占比10%

其中，9项关键服务指标具体如下：

①服务电话及时接通率＞80%

②服务窗口服务用户平均等待时间≤15min

③投诉处理及时率≥99%

④投诉结办率100%

⑤燃气燃烧器具前压力合格率≥99%

⑥管道设施抢修响应率100%

⑦管道设施抢修及时率≥99%

⑧报修处理响应率100%

⑨报修处理及时率≥98%	   

（4）用户满意度测评，占比5%

窗口服务单位定期进行测评统计。

2     燃气服务认证工作开展实施情况

燃气服务认证工作的顺利启动，是对服务工作

的新要求，也打开了H公司管理工作循环提升的新通

道。H公司认真向每位职工宣贯了开展服务认证工作

的主体思想。即：开展服务认证，不是为了认证而认

证，而是通过认证查找不足，补缺空项，不断落实服

务标准，优化服务细节，提升服务水平，这对如何更

好的服务用户具有重要意义。

（1）落实认证规则，明确职责权限

在中燃协召开燃气服务认证试点工作会议后，H

公司结合公司管理体系运行情况，按照《燃气服务认

证实施规则》要求，制定燃气服务认证实施计划，确

定管理者代表、组织实施部门、参与认证范围、职责

和管理权限等。为了使服务认证工作有效推进，在H

公司管理体系的基础上，进一步明确公司相关职能部

门、基层单位管理者、内审专员等服务体系的管理人

员，使服务认证工作有了组织保障，同时，服务认证

工作开始启动。

H公司认真参照《燃气服务认证实施规则》，结

合《燃气服务导则》要求，明确服务认证四个审查环
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节的关键点，并对服务认证涉及的供气质量、服务

窗口、接待服务等8个方面进行了内容梳理和任务分

解。逐项完善服务保证能力、服务质量评价、关键指

标和用户满意度等指标测评，编制《服务体系管理手

册》和《程序文件》并通过评审，建立健全各项规章

制度、服务流程，对照要求，全面落实。

（2）理解认证标准，确定目标分解任务

客户服务部组织对《燃气服务认证实施规则》、

《管道燃气服务质量评价表》、《燃气服务保证能力审

查表》、《用户满意度测评表》中的内容、要求、标准

等，逐条进行梳理分析，并加强与中燃协和有关专家的

沟通交流，尽可能的吃透规则精神、理解标准要求。

2016年7、8月份，H公司分别组织服务体系管理

人员、内审专员，对服务认证工作相关标准要求进行

了讨论，根据部门职能、单位职责，进一步明确各项

任务。8月份，H公司各单位、部门，按照服务认证

涉及的386个考评内容，结合服务工作实际从制度、

流程、操作规程、报表记录、走访调查、各项指标等

方面进行了认真梳理；召开专题会，进行任务解读和

分解，梳理汇总了319项工作的核实情况，逐项过滤

检查要求与实际工作的符合性。9月份，结合工作存

在的不足，由客户服务部牵头、管理者代表参加，分

别与相关单位和部门进行面对面的专题讨论，确定改

进方案、解决办法和完成期限。这样，通过对存在的

不足之处不断改进，逐项进行了完善，并于9月18日

向中燃协提交服务认证《申请书》。

（3）组织内部审查，强落实促提升

自成功申报燃气服务认证试点单位以来，H公司

高度重视，时刻遵循董事长提出的：“主动申报，最

高标准，查找不足，提升水平”十六字要求，积极组

织开展服务认证工作。2016年10月中旬，客户服务部

组织各相关单位或部门体系分管领导和部分体系实施

专员，严格按照审查要求，分组对涉及认证的各相关

单位或部门从制度建立、人员要求、窗口服务等方面

进行了全面检查。在审查过程中，针对发现的问题毫

不讳言，现场提出整改建议，要求责任部门在规定时

限内，做好落实工作，促进各项工作不断完善。

（4）接受认证预审，查现场评估能力

2016年11月8日~9日，中燃协和认证中心专家一

行对H公司服务认证工作进行了为期两天的现场预审

查。在现场审查的反馈会议上，审查专家们对H公司

的服务工作给予了充分肯定，特别指出部分服务指标

完成情况甚至在整个行业内都走在前列，例如安检入

户率等。但是，仍存在一些不足之处。会后，客户

服务部认真梳理了审查组提出的改进建议共计27项。

针对这些建议，相关部门明确责任，开展落实，着

力整改。在整改过程中，针对突发停气的临时气源问

题，H公司多方了解，横向比较，从实际操作、理论

论证、现场模拟演练等方面进行了多次探讨和实践，

进一步完善了制度、设施和措施，对一定范围内受到

停气影响的用户，可以临时供气。截止初次现场审查

前，27项改进建议项已基本落实。

（5）不断深化理解，抓运行强化落实

经过初次现场预审，H公司进一步提高了对服务

认证的理解和认识，客户服务部按照新修订的审查内

容，结合工作实际，进一步完善了《服务体系管理手

册》和《程序文件》，结合服务体系运行实际，对照

审查内容进行了模拟现场审查，从设备设施、本体资

料、窗口服务和入户服务等方面核查服务体系运行和

执行情况，对审查出的问题整理汇总，反馈至各责任

单位或部门，强化全面整改落实。

（6）认证初显成效，待完善持续改进

通过服务认证工作的有效开展，各项服务工作

得到了提高和完善，推动了用户服务工作再提升。一

是建立并完善了多项管理制度和服务流程，为H公司

服务管理提升提供了有效的制度保障。二是入户服务

人员服务规范性得到很大改进，《岗位操作手册》落

实增强，入户服务操作更加规范化和标准化。三是全

体人员服务意识进一步提高，对服务工作的有了新的

认识，营造了良好地氛围。尤其是窗口服务人员，通

过服务认证，能够更加自觉自愿的做好延时服务、增

值服务，并以服务“零投诉”为工作目标，切实践行

“让用户办顺心事用放心气”服务宗旨。

（7）认真统计分析，确保测评达标

H公司认真按照标准要求，定期对9项关键指标

进行测评分析，经过对2017年一季度9项关键指标的

统计分析并测算，H公司9项关键考核指标顺利达标，

符合考核要求。9项关键指标达标情况统计如表1。

（8）坚持满意度测评，不断持续改进

根据用户满意度测评指标要求，H公司各服务窗
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口定期对辖区内的燃气用户进行满意度测评，从服务

场地环境、服务效率、服务人员、服务项目信息、热

线电话服务、上门服务、供气质量等10个方面征询用

户意见建议，同时，对收集到的用户意见建议进行认

真梳理并限期落实，确保用户满意。经统计，2017年

一季度用户满意度测评情况见表2。

3     燃气服务认证工作取得成效

（1）增强了职工服务意识

自申报燃气服务“五星级”认证以来，H公司上

关键指标类别 达标情况

服务电话及时接通率＞80% 98.18%

服务窗口服务用户平均等待时间≤15min 3.97min

投诉处理及时率≥99% 100%

投诉结办率100% 100%

燃气燃烧器具前压力合格率≥99% 100%

管道设施抢修响应率100% 100%

管道设施抢修及时率≥99% 100%

报修处理响应率100% 100%

报修处理及时率≥98% 100%

您评价的燃气经营企业名称 H公司

请根据您的感受对以下项目评价 填表时间：      **  年 ** 月 ** 日

评价项目 服务质量内容
评价（在选择的框内划勾）

非常满意 比较满意 一般 不满意 没注意

1、服务场地环境

1.引导标识清楚 91 1

2.设施设备完好、使用方便 91 1

3.室内温度适宜 90 2

4.光线明亮 90 2

5.服务提示声音清晰柔和，音量适中 91 1

6.环境清洁、整洁、 91 1

7.等候秩序良好，休息场所适中 91 1

8.洗手间卫生清洁无异味 90 2

9.对老年人、残疾人有服务设施 91 1

10.室内网络信号稳定 91 1

2、服务效率

1.提供服务及时 92

2.等候时间（不大于15分钟） 90 2

3.报警处置，到达时间及时 91 1

4.报装、报修业务办理 91 1

5.柜台服务不怠慢用户 91 1

6.缴费程序简单 92

7.申请用气后实行一站式服务 92

8.提供服务迅速、准确、表达清楚 91 1

3、服务人员

1.态度友好 90 2

2.着装整洁、鲜明、好辨识 90 2

3.语言热情、亲切、文明 90 1

4.对顾客抱怨的响应及补救主动 91 1

5.服务内容告知主动、准确 89 3

表1   2017年一季度9项关键指标测评达标情况

表2   H公司2017年一季度用户满意度测评表
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您评价的燃气经营企业名称 H公司

请根据您的感受对以下项目评价 填表时间：      **  年 ** 月 ** 日

评价项目 服务质量内容
评价（在选择的框内划勾）

非常满意 比较满意 一般 不满意 没注意

 4、服务项目信息

1.服务收费项目清晰 92

2.服务收费标准清楚 92

3.燃气安全宣传有吸引力、明确 91 1

4.有用气条件公示 90 2

5.申请用气手续简单 92

6.信息公示牌清楚、显示清晰 92

7.服务流程公示清晰 91 1

8.服务程序快、方便、易操作 92

9.有燃气安全使用须知 91 1

5、热线电话服务

1.接电话及时，不超过三声铃响 90 2

2.热线人员语言礼貌、文明 90 2

3.解决问题准确、有效率 91 1

4.告知信息快速、准确 91 1

5.自助服务设施完好、易操作 90 2

6.自助人工响应及时 91 1

7.号码容易记忆 92

6、上门服务

1.服务人员文明礼貌 92

2.按照约定时间上门 91 1

3.提前通知变更时间，并及时预约 91 1

4.安全检查提示用户安全事项 92

5.维修安装熟练、准备良好 92

6.服务结束收拾垃圾，打扫场所 90 2

7.不打扰用户 92

8.服务人员着装规范 92

9.服务收费规范 92

7、供气质量

1.没有随意停气 92

2.临时停气、通气时间通知到位 92

3.按照通知时间准时恢复供气 92

4.三餐炊事时间用气稳定 91 1

5.燃气泄漏能感觉 92

6、您对该燃气企业的整体感觉 92

合计： 4 920 47

最后得分： 4.99

（续表）
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至领导班子成员、下至一线服务职工，都能从思想上

高度重视，从行动上自觉践行，对内服务好职工，对

外服务好用户，充分体现了“态度好、速度快、技能

高”作业理念要求，保证了作业理念在做每一件事的

第一时间内闪现并执行。

（2）提升了整体服务水平

2017年4月，H公司顺利通过燃气服务“五星级”

认证审查，是对H公司多年服务工作的肯定，更是鞭

策，很大程度上促进了H公司的内部管理，标志着H

公司用户服务迈向了“五星级”，也预示着H公司服

务工作更上了新的台阶。

（3）提升了窗口服务形象

燃气服务“五星级”认证荣誉的取得，为窗口服

务提出了标准，规范了服务人员、接待服务、服务公

示等多个环节内容，为燃气用户提供了标准化、规范

化的统一服务，树立了良好的企业服务形象。

□  合肥燃气集团有限公司（230000）董三法

基于互联网+条件下燃气器具ERP系统的构建
——以HR集团安然器具公司进销存业务为例

合肥燃气集团（以下简称HR集团）燃气器具公

司主要从事燃气灶具、燃气热水器、燃气壁挂炉、吸

油烟机等燃气终端产品的销售与服务工作，在H市有

直属专营商店10家，营销服务人员50名。本文以HR

集团燃气器具业务为例浅谈供应链管理在HR集团燃

气器具采购、销售、售后服务业务中的构建。

1     系统设计的需求和目标分析

1.1  系统设计的要求分析

（1）采购管理：具备订单管理功能，支持订单

手工和自动关闭方式及采购订单变更管理，有效的

规范采购人员采购订单作业流程，提高采购业务处

理效率。

（2）出入库管理：具备出入库、库存盘点业务

节点的条码管理，支持条码扫描出入库操作，支持门

店销售出入库单据条码管理，支持对代销商品的负库

存管理，支持最低库存预警管理。

（3）价格控制管理：具备门店销售环节价格权

限控制，如最低售价限制以及优惠价审批制；支持

用户押金和预付款管理，支持仓库按成本价或异价进

行调拨。

（4）用户信息管理：具备对所销售的燃气灶

具、燃气热水器、吸油烟机、壁挂炉等产品以及工程

设备用户进行管理，对商品销售售后过程进行跟踪管

控，如安装完成后在销售出库上标识“安装完成”。

（5）退换货管理：具备采购、用户及销售商店

的退货业务。

（6）财务核算管理：具备入库核算、出库核算、

财务人员根据业务单据和凭证模板自动生成凭证、存

货跌价准备计提、关账、与总账对账、期末结账等功

能，支持2007年新会计准则，全面管理企业的存货计

doi:10.3969/j.issn.1671-5152.2017.12.010
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