打造诚信品牌  实现行业持续健康发展
南京市汽车维修行业管理处
随着汽车工业的飞速发展，南京市机动车保有量进一步提高，2009年已经超过百万大关，其中汽车保有量近70万辆，私家车比例已经超过50%。与之相关的汽车维修，也得到了前所未有的发展，社会对汽车维修行业提出了更高的要求。
截止2009年底，南京市共有2015家各类机动车维修企业，其中一类企业150家、二类企业514家，三类企业1204家、摩托车维修企业147家，涉及小型车、大型货车、大中型客车、摩托车等车型的修理，从业人员达2万人，年维修能力达300万辆次，维修产值近20亿元。形成了以“知名度较高、实力雄厚的品牌4S、3S店为骨干，一、二类整车维修企业为基础，三类专项维修业户为补充，江苏快修及连锁经营为特色”的维修市场格局，基本满足了南京市日益增长的机动车维修需求。
南京市从2003年初开展诚信建设工作，已经走过了7个年头，从2004年初第一次发布的33家诚信企业，到去年的220家诚信企业，无论从规模上，还是质量上，企业的诚信水平都有了很大的提高。通过诚信机制建设，不仅促进了行业的健康发展，也为消费者营造了一个透明公正的消费环境。
一、建立一套具有科学性、可操作性的评价体系
开展诚信评估工作，最关键的是有一套衡量标准，让企业的诚信度能进行比较。2003年，我们本着公平公正合理的原则，从建立一套具有针对性、科学性的指标体系着手，组织行业内具有丰富经验的管理人员、企业的专业技术人员，分析在日常管理中消费者最不满意、最突出的问题，考虑维修企业管理过程中的薄弱环节，从便于企业管理、车主监督、行业管理部门执法出发，多次现场征求企业意见，最终制定出台了《诚信经营企业评估指标体系》。该体系以汽车维修的流程贯穿整个体系，强调各个环节的工作和管理，涵盖了一个诚信经营企业应当具备的物质条件、人员素质、管理水平、服务意识和经营理念，按接待客户—签订合同—车辆维修—维修结算—车辆交接以及保证上述过程的配件保证体系、质量保证体系、服务保证体系和客户满意度等综合诚信度评定，同时对企业的发展状况也做了考查，即社会信用和财务指标。“体系”的建立为我市开展诚信建设工作奠定了坚实的基础。
二、组建了一支广泛收集诚信信息的评估队伍
有了“体系”这个评价标准后，如何广泛采集诚信信息就是我们首要考虑的问题。经过多方考虑，结合行业的实际情况，我们在评估方式上也作了大胆创新，联合维修协会、企业代表、汽车车主和执法部门组成诚信评估组。通过以下三种方式广泛收集企业的诚信信息：一是采用“听汇报、看现场、查资料、做记录”的现场评估方式，直接到修理厂随机抽取原始资料，进行评估；二是充分收集来自行业管理、新闻媒体以及相关部门的企业管理信息；三是要求企业提供客户资料，委托第三方96196服务热线，进行客户满意度调查。通过这样的方式，保证了评估工作的公平、公正、公开，评估的信息具有代表性。
三、实行一年一度的诚信信息发布制度
为了宣传我们的诚信建设工作，让诚信建设工作促进企业进步，推动行业发展。在每年的“3.15”期间，我们邀请社会媒体，召开“汽车维修行业诚信信息发布暨授牌活动”，利用媒体广泛宣传诚信企业，营造行业诚信氛围。我们发布的信息被96196救援网络、汽车制造厂售后服务、三信三优的评选、政府及单位招标等部门广泛采用，弘扬行业正气，有效遏制了消费者对维修企业纠纷投诉逐年上升的势头，正确引导汽车维修资源的合理流向，让守诚信的企业得到实惠，不诚信的企业优胜劣汰。
四、打造一条“大明路诚信汽修示范街”
南京市秦淮区大明路汽车街全长3.4公里，坐落了100多家一、二、三类汽车维修企业，维修企业密集，社会影响面大。大明路汽车街一头连着国内外生产厂家，一头连着千家万户消费者，抓好诚信示范建设对于推动全市维修企业诚信经营具有极大推动引领作用。2007年初，我们在全市开展诚信建设的基础之上，提出了利用三年时间，打造出“大明路诚信汽修示范街”，提升行业诚信水平。一方面，我们在规范企业经营行为上下功夫，提出“建立一个服务中心、贯彻两个法规、实施三项建设、开展四项服务、落实五个维修过程”的工作措施，另一方面，我们联合其他职能部门，加大开展对路边环境、占道经营、违章停车、无证经营等不良现象专项整治，纠正超范围经营30多起，取缔无证修车15家，维护了合法经营者利益，营造公平竞争的市场环境。经过三年的努力，我们提出的各项目标都已实现，促进了我市汽车维修行业的诚信建设工作。
五、紧紧围绕行业管理一个中心
诚信建设工作是行业管理工作的抓手，最终还是要落实到推动行业进步，促进行业发展上。我们南京在紧扣行业管理中心工作方面做到三个结合。一是将诚信机制建设工作与贯彻法律法规相结合。我们在修改完善“评估指标体系”的同时，将法律法规的新规定、新要求也融入进去。让各家维修企业在开展诚信建设工作时，不知不觉的就了解了新法规的要求，促进了法律法规的全面贯彻实施。二是将诚信机制建设工作与规范企业经营行为相结合。我们将企业的经营行为纳入诚信的考核范畴。在现场考核时，我们同时也对涉及企业经营行为的内容进行检查，对发现有违法违规经营行为的企业，坚决予以查处。三是将诚信机制建设工作与严把维修质量关相结合。我们将按照技术标准修车作为诚信考核的一项内容，督促企业落实五个维修过程，即修前检测、合同签订、车辆维修、验交结算、修后质保，将保证维修质量落到实处，大大提高了汽车维修企业的维修质量。
连续七年的行业诚信建设工作，我们也有几点体会：
一是开展诚信建设工作要促进企业健康发展
汽车维修行业的主体是汽车维修企业，汽车维修行业诚信建设工作要从促进企业健康发展的角度出发。我们在起草评估标准、制定考核办法、出台规范文件，都应该考虑企业的发展，只有企业发展了，行业才能进步，才能为消费者提供更加放心的汽车维修服务。
二是诚信建设的宣传力度还要加大
酒店的星级评定早已深入人心，大家都知道宾馆三星级以上酒店，无论是硬件上，还是服务标准上都是比较完善的，消费者在选择酒店前都会以星级标准为参考。好的星级标准会带来好的经济效益。尽管汽车维修行业的诚信建设也开展多年，但是仍然有很多车主不知道到我们汽车维修企业的诚信等级。因此，我们要加大宣传力度，让车主知道汽车维修行业的诚信等级，让汽车维修企业珍惜自身的诚信等级，才能让我们的诚信建设工作起到引导车主选择汽车维修企业的作用，让守信者受益，失信者受制，达到开展此项工作的目的。
三是诚信建设工作要联合更多的部门开展，形成合力
汽车维修行业的管理涉及工商、税务、质检、公安、物价、环保、市容等部门，汽车维修行业管理机构的管理权限只是一部分，所以我们在诚信建设上也有力不从心的感觉。要是能在更高的层面，联合各部门开展此项工作，将会收到更好的效果。今年我们江苏省的诚信企业发布是和江苏省放心消费办联合发布的，在其他部门的认可上，做了不少努力。
四、诚信建设工作要与时俱进，不断完善
汽车维修行业是一个蓬勃发展的行业，在不同时期会出现不同的问题。我们诚信建设工作也要与时俱进，不断充实内容，丰富内涵，才能有生命力，才能适应新时期、新形势的需要，才能不断的促进行业发展。
