认证认可行业标准草案编制说明

1、基本信息
	1.1 标准草案名称
	中文
	城镇供水服务认证要求

	
	英文
	Requirements for service certification of water supply

	1.2 与国际标准和国外先进标准一致性程度情况
	□等同采用
□修改采用
□非等效采用
☑未采用
	标准编号
	

	
	
	英文名称
	

	
	
	中文名称
	

	1.3 任务来源
	批准立项的文件名称和文件号
	国认科〔2017〕136号《国家认监委关于下达2017年第二批认证认可行业标准制定计划项目的通知》
	计划编号
	2017RB068

	1.4 制（修）订
	☑制定         □修订（被修订标准名称及编号：       ）

	1.5 起止时间
	2017年11月—— 2019年12月

	1.6 标准起草单位
	中质协质量保证中心、浙江省城市水业协会、中国水务集团有限公司、江安国润供水有限公司、中国石化集团中原石油勘探局有限公司供水管理处、北京城建置业有限公司

	1.7 起草组成员
	马良、张东哲、陈剑、张国栋、方强、廖珙、陈东升、刘珠峰

	1.8 标准体系表内编号
	

	1.9 调整情况
	项目负责人由孙兴锁调整为马良。



2、背景情况
	2.1 目的、意义（工作开展背景及要求）
	城镇供水属于基础性公共服务业之一，是人民生活、社会生产不可或缺的活动，是社会发展的基础功能，也是城市功能现代化的标志和文明窗口。供水服务质量涉及千家万户和所有组织，对于国民经济和社会发展具有重要影响，具有社会性、区域性和不可替代的特点。
长期以来,我国一直把自来水行业看作公益事业,由地方政府投资、垄断经营,实行低价格福利供水。这种经营体制制约了我国自来水行业的服务能力的发展。
我国经济和城市化快速发展，供水行业大多还处于计划经济状态，供水企业面临着一些深层次问题和矛盾显现出来。随着我国供水行业市场化改革不断推进，我国供水行业在服务标准化方面有了一定的进步，但在供水服务评价的内容、评价的方式，从服务感受的角度实施评价方面存在缺失。
服务认证作为与管理体系认证并列的一种认证类型，因其针对各服务领域的服务特性的细化和深化的特点，并且站在顾客感知体验的角度进行服务评价，能够有效突破传统采用管理指标进行评价、难以量化评价顾客感受这一服务评价领域的最大难题，而受到学术界和业界的广泛关注，被认为是服务水平提升的有效工具。
本标准规定了认证机构对城镇供水服务认证的基本评价内容，包括管理评价要求和服务评价要求，并制定了评价原则、评价内容、评价方式和方法、指标等。可用于第三方的服务认证，组织内部对供水服务质量进行评价，以及为组织持续提升供水服务水平和服务质量提供参考。

	2.2 与国内外相关标准、文献的关系
	本标准对国内有关供水、设施、水质卫生、服务、应急等标准和法规进行了引用，同时参考了浙江城镇供水服务的作业规范等内容。本标准的制定将基于顾客视角，从顾客体验感知的角度出发，提炼城镇供水服务评价过程中，顾客与服务组织接触互动的关键服务特性和管理特性的评价要求。
本标准属于服务认证标准，目前国内外尚无可供参照的用于供水服务认证评价的同类标准。



3、编制过程
	3.1 分工情况
	马良：项目总体推进，总体技术路线设计，标准总体框架设计，服务特性识别，标准起草，应用验证。
张东哲：项目总体推进，现场调研，文献分析，标准起草，应用验证。
陈剑：标准总体框架设计，服务特性识别，现场调研，标准起草，应用验证。
张国栋：现场调研，标准起草，应用验证。
方强：服务特性识别，标准修改讨论。
廖珙：服务特性识别，标准修改讨论。
陈东升：服务特性识别，标准修改讨论。

	3.2 起草阶段
	1、起草的过程介绍
2017 11月至2018年5月，完成了部分供水领域法律法规、标准的调研，至供水企业进行了现场调研，了解存在的服务相关问题、了解影响服务质量的关键因素，提炼供水服务核心流程，识别其主要的服务接触方式，采用服务蓝图识别供水服务关键接触过程。拟定了QAC-TBf001《供水服务认证实施规则》、QAC-TQW001《城镇供水服务评价规范》。
至2019年2月，进一步扩充调研、分析了供水领域法律法规、标准，项目组派员参加了供水单位的质量管理体系审核，通过审核进一步调研了供水单位服务情况，联络相关企业、协会的专家讨论了标准内容，对QAC-TQW001《城镇供水服务评价规范》进行了较大改动，形成了《城镇供水服务认证要求》（试行稿）草案。
2019年3月21日-22日，由中心组织的《城镇供水服务认证要求》（试行稿）草案第一次审查会议在杭州召开。会后，项目组对标准进行了修改，形成了《城镇供水服务认证要求（试行稿）》，用于中心试点认证项目。
2019年 8至10月，在试行稿的基础上，实施供水服务认证试点审查。 
2019年9月-10月，对试行稿进行了编辑性修改和少量内容的调整，以及部分评价打分的权重的调整。
2、 本标准的框架，内容的编制介绍
标准主要内容分为三个部分，第4章管理评价要求、第5章服务评价要求、第6章服务认证评价方法。
管理评价要求中，从4个方面进行了阐述，分别是服务方针、管理目标、管理制度、自查。
服务评价要求中，结合行业特点从7个方面进行了阐述，分别是服务人员和服务系统、新装服务、自来水的供给、抄表和收费服务、售后服务、应急服务、满意度调查和改进。并在评价表中，对各项、子项进行了分值设定，在服务特性评价中采用李克特量表进行定量化打分。
标准采用了6种认证模式，分别为公开的服务特性检验、暗访、顾客调查、服务能力确认或验证、服务设计审核、服务管理审核。
对服务认证的通过设定了等级条件。
认证结果按照对应规则分为三星、四星、五星级认证级别。
3、 试点审查工作
按照《城镇供水服务认证要求》（试行稿）对三家企业进行了现场服务认证审查。
4、试点之后对试行稿进行再完善，形成征求意见稿。

	3.3 征求意见阶段
	拟进行

	3.4 标准审定阶段
	未发生



4、主要技术内容的确定
	开展现场调研，了解城镇供水服务状况，对供水单位提供的信息查询、报装、抄表、缴费、售后等服务进行了摸底。同时，召开研讨会，广泛获取供水服务的相关素材，结合网上调研和文献调研，提炼供水服务核心流程，绘制服务蓝图和流程图，识别其主要的服务接触方式，采用服务蓝图识别关键服务接触过程，并提炼供水服务关键接触特性。开展试点认证，对标准内容进行试验验证，结合验证发现改进标准试行稿，形成了本次征求意见稿。



5、验证情况（适用于方法类标准）
	5.1 验证单位情况
	验证单位
	验证人员
	验证时间

	
	江安国润供水有限公司
	张国栋、张东哲
	2019年 8月至9月

	
	北京城建置业有限公司
	马良、张东哲
	2019年 9月

	
	中国石化集团中原石油勘探局有限公司供水管理处
	陈剑、邓煜铭、张东哲
	2019年 10月

	5.2 验证过程
	实施了供水服务认证和二次供水服务认证现场审查。

	5.3 验证数据分析
	无

	5.4 验证评价
	标准适用于供水单位的服务评价。

	5.5 其他应说明的情况
	无



6、附加说明（可选项）
	6.1 宣贯标准的建议
	无

	6.2 修订和废除现行有关标准的建议
	无

	6.3 重大分歧意见的处理经过和依据
	无

	6.4 其他需要说明的情况
	无

	6.5 参考文献
	RB/T 001-2017 认证认可行业标准编写指南
T/ZS 0004-2018 城镇供水服务“最多跑一次”作业规范

	联系人
	张东哲
	联系电话
	13264080064
010-68417760
	电子邮箱
	zhangdz@caq.org.cn



	注1：本格式的通用部分为第1章、第2章、第4章和第6章。
注2：3.4适用于标准草案送审稿，3.5适用于标准草案报批稿，3.6中“预期的管理目标”适用于规程类标准，3.6中“技术指标”适用于方法类标准，第5章适用于方法类标准编制说明的编写。
注3：3.1和第6章为可选项，其余为必填项。
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