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深圳市华商联物流报关有限公司以“双优评比活动”为契机积极打造行业标杆
作为中国报关协会首批“百优报关企业”和深圳海关首批适用A类管理的报关企业，深圳市华商联物流报关有限公司（简称“华商联”）自成立以来，一直致力于规模化和规范化建设，始终坚持诚信经营、守法自律、稳步发展的理念，逐渐成为深圳海关关区业务网点最全、业务规模最大的专业报关公司之一。今年5月中国报关协会布置开展“优秀报关企业和优秀报关员评比活动”（以下简称“双优评比活动”）以后，该公司更是左右合力，上下同心，步调一致，以“双优评比活动”为契机，完善规范，总结提高，追求卓越，精益求精，以高度的热情和荣誉感，以实事求是的态度和行之有效的措施，积极参与“双优评比活动”，努力打造报关行业不倒的标杆。

一、制定并实施标准化操作流程

华商联的领导层认为，优秀的报关企业离不开统一规范的操作理念，离不开标准化的作业流程。尽管公司的岗位划分已很细致，但各个报关小组的操作还存在一些微小的差异，与公司的规模化和规范化建设要求还有一定差距。为此，借助“双优评比活动”的东风，华商联发动所有口岸分公司制定标准化操作流程，并召开专题会议对流程进行修订和完善。经过近一个月的反复论证，海运、陆运、空运、二线口岸的报关标准操作流程均已出台，并于2009年6月份开始实施，不仅提高了报关员的工作效率，也为客户申报提供了指导和帮助，进一步提升了公司报关操作的整体水平。
二、积极开展内外部业务培训

基于公司十余年来的从业经验及为客户提供全面关务服务的目的，2008年，华商联注册成立了“深圳市关贸企业管理咨询有限公司”，致力于为外贸企业提供全方位的关务顾问咨询服务，并开展与报关相关的业务培训。参与“双优评比活动”之后，华商联明显加快了培训节奏，不仅陆续在各分公司开展内部业务培训8场次，内训人数超过100人，同时，也应关联单位和客户邀请，先后为大铲湾码头、中兴通讯、中进运输等单位举办专场培训累计6场次，参与人数超过200人。内外部业务培训的积极开展，不仅提高了相关从业人员的职业技能，也在某种层面上提高了报关公司的知名度和社会影响力。

三、强化报关差错率控制机制

报关差错率是专业报关公司的生命线，也是衡量公司是否优秀的一个重要标准。一直以来，华商联都极为重视申报数据的准确性，并采取有效措施，尽可能地降低报关差错率。开展“双优评比活动”活动之后，除了继续做好常规性的申报数据审核工作，公司还专门制定并推行了差错率小组PK制度，即由各分公司的所有报关小组每周进行差错率控制比赛，差错率最低的小组将获得公司总部的嘉奖，取得良好效果。统计结果显示，1-4月公司报关差错率平均值为0.75%，5-6月已下降为0.68%，低于2008年的平均值0.71%。

四、全面升级客户服务系统

在华商联，客户满意度是其内部绩效考核的重要内容之一。全球金融危机爆发后，为了尽可能地留住客户，确保公司业务不受大的影响，公司在客户服务方面加大了投入，制定了详细的客户访问计划，并对服务用语进行了全面培训。而在开展“双优评比活动”以来，公司更是利用完善的报关及网络信息系统，为部分VIP客户开通了网上查询功能，让客户及时了解报关进程，提高代理报关服务的公开性与透明度。同时，针对报关岗位的各操作环节，特定设置了KPI考核指标，用量化的标准保障客户服务的水平，为客户提供全方位的优质服务。从公司客户满意度调查结果来看，5月和6月的客户满意度较1-4月已有所提高，分别为92%和89%。

五、进一步提升报关资料管理水平

在开展“双优评比活动”的动员大会上，华商联领导向全体员工提出了“群策群力，共创佳绩”的号召，得到员工的积极响应。员工结合各自的工作实际，纷纷提出各种可行性意见和建议，以提高工作效率，降低报关差错率，提升服务水平。其中，盐田分公司的同事提出资料装订改进方案，公司通过核算测试后予以采纳。2009年5月，公司一次性投入万余元，专门委托印刷公司设计订制了存留报关资料的纸质封盒，进一步提升了公司报关资料归档保管的水平。现在走进华商联的资料室，看到整整齐齐、统一封装的报关资料，已成为报关行业特有的一道风景。
六、大力表彰先进部门及员工
为了进一步提高全体员工参与“双优评比活动”活动的积极性，华商联在公司内部陆续开展了相关评比活动，包括“最佳差错率控制部门/个人”、“最佳业绩部门/个人”、“客户服务优秀部门/个人”等，并对评比获胜部门和个人进行表彰和奖励，掀起了争优创优、你追我赶的热潮。在华商联的员工看来，“双优评比活动”不仅也不应是一次“轰轰烈烈走过场”式的活动，而是全面提高报关综合服务水平、提升公司形象和报关行业整体素质的一个起点，纷纷表示将以“双优评比活动”为契机和动力，将争优创优活动持续开展下去，将“学先进、赶先进、做先进”的精神融入公司的每一个作业环节，力创卓越绩效，争做行业标杆。（广东深圳报关协会  尹俊君、邓泳辉）
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