
附表1

陕西省出租汽车企业服务质量信誉考核评分标准
企业名称：                      

 考核日期：      年    月    日
	考核项目
	考核分数
	考核要求
	评分标准
	得分

	企业
管理(200)
	证照
管理
	10
	《经营权证》、《道路运输证》、《从业资格证》、《服务质量监督卡》按照规定接受年审或办理相关变更手续。
	相关证件未按规定审验，每证扣3分；证件变更未按规定办理变更手续的，每次扣5分；无《服务质量监督卡》的，扣10分，扣完为止。
	 

	
	机构制度
	 20
	企业机构设置合理、制度完善、权责分明、管理人员配备健全，建立服务质量信誉档案、驾驶员档案、营运车辆档案、相关票据台帐。管理机构职责、主要管理制度等上墙。
	机构设置缺失、管理人员及制度不完善、服务质量信誉档案不健全的，每缺一项，扣10分；未建立车辆、驾驶员档案，扣5分；主要职责及制度未上墙，扣5分；未建立相关台帐，每项扣5分，扣完为止。
	 

	
	车辆
管理
	30
	按照规定办理车辆保险手续、进行定期维护和检测，按照规定喷印统一车身颜色，，参加车辆技术等级评定，保持车辆技术状况完好。出租汽车规模在100辆以上的企业必须配备督查车。
	未按规定办理保险手续的，每辆车扣10分；未按规定安装统一标志或喷印统一颜色的，每辆扣5分；未按规定安装标志灯、空车待租标志、计价器、消防防护装置的，每辆扣5分；未按规定进行车辆技术等级评定的，每辆扣5分。未配备督查车辆的扣10分，扣完为止。
	 

	
	驾驶员
管理
	20
	保障驾驶员权益，理顺企业与驾驶员的劳动关系，签订《经营合同》并向当地管理机构报备，严格奖惩兑现，聘请具有从业资格的驾驶员并按照规定向当地管理机构报备。
	未与驾驶员签订《经营合同》的，每发现一例扣5分；签订的经营合同未报备管理机构的，每缺一项扣2分；未按规定聘请驾驶员或聘请驾驶员未报备的，每一例扣2分；对违规违纪驾驶员未按规定进行处理的，每次扣5分，扣完为止。
	 

	
	培训
教育
	30
	每月组织文明服务、安全行车例会，每年组织一次驾驶员轮训（不少于8学时），并进行考试考核，及时组织驾驶员学习新的法规政策、职业道德等。
	未按时召开例会并记录的，每缺一次扣5分；年度没有组织驾驶员轮训考核或轮训考核流于形式的，扣10分，扣完为止。
	 

	
	组织
协调
	40
	及时传达上级有关出租汽车客运政策精神，按时参加行业会议和行业组织的重大活动，按规定及时报统计报表和相关信息，服从统一调度，及时完成防汛、抢险、救灾等紧急运输任务。无企业损害驾驶员利益造成的群体上访事件发生。
	不服从指令性调度运输服务的，每次扣10分；因企业管理原因，驾驶员到县级上访的，每发生一次扣10分；到市级上访的，每发生一次扣20分；到省及以上上访的，每发生一次扣30分，扣完为止。
	 

	
	经营场所
	30
	具备与其经营规模相适应的停车场地；自主产权的经营场所和固定的办公场所。
	经营场所不符合要求的，扣30分。
	 

	
	信息化
建设
	20
	安装卫星定位系统及车载终端设备、建立完善GPS监控定位信息系统平台。
	没有安装卫星定位系统及车载终端设备的，每辆扣5分GPS监控定位信息系统平台不完善的扣20分。
	 

	安全
运营(200)
	交通事故
	50
	交通事故率
	发生交通事故死亡1人且负同等及以上责任的一次扣10分；发生交通事故且负同等及以上责任的，每0.1次/车扣5分，扣完为止。
	 

	
	安全生产管理机构
	20
	成立安全生产领导小组，设立安全生产管理机构。
	每缺一项，扣10分。职责不明确的，每项扣5分，扣完为止。
	 

	
	安全生产事故预防
	50
	安全检查和事故隐患排查治理，每年组织企业车辆进行技术等级评定，定时维护，与驾驶员签订《安全生产责任书》
	未按期进行评定的，每车扣10分。未签订《安全生产责任书》的，每起扣10分。二级维护由专人负责、及时监督、经核查无专人记录的扣5分，扣完为止。
	 

	
	安全生产管理制度
	40
	安全生产管理制度应包括：安全生产规章、安全宣传、教育培训、车辆技术管理、驾驶员安全管理、事故调查与追究、事故统计与报告、制定运输事故应急预案。
	每缺一项制度，扣5分，扣完为止。
	 

	
	安全生产事故报告
	40
	建立事故登记处理台帐，详细记录事故发生时间、地点、责任、处理结果等内容，按时上报安全事故统计表、
	一项不符合要求扣10分，扣完为止。
	 

	经营
行为(200)
	经营违法
行为
	100
	守法经营，按规定项目和标准收取有关费用，实行公开收费，不得故意绕道行驶，载客途中无正当理由不得终止服务，未经乘客同意不得另载他人；按规定使用计价器并出具合法有效的车费发票。没有租赁、转让、倒卖经营权证和营运证牌行为。
	违反规定收费的，每项（次）扣10分；因经营违法行为被处以警告、罚款500元及以下的，每次扣5分；罚款500元以上的，每次扣10分；有租赁、转让、倒卖管理经营权证行为的，每次每证扣50分，扣完为止。
	 

	
	交通违法
行为
	100
	遵守交通规则和服务规范；随车携带机动车驾驶证、行驶证、道路运输证、从业人员资格证以及服务质量监督卡。 
	经营违章率每0.01次/车，扣10分，扣完为止。
	 

	服务
质量(300) 
	管理机构通报
	40
	遵守管理规定，服从行业管理。
	企业所属车辆被行业管理机构通报的，每0.01次/车扣10分, 扣完为止。
	 

	
	文明创建
	60
	积极参加和组织行业文明创建活动做到有方案、有组织、有宣传、有典型、有总结，奖惩兑现。
	无实施方案的，扣30分；抓落实不够的，扣20分；对先进典型未宣传、未奖励的，扣10分, 扣完为止。
	 

	
	车容

车貌
	40
	标志完整，车容整洁，环境舒适。
	对照《出租汽车服务》（GB-T22485--2008）等相关标准和《陕西省出租汽车客运条例》，不符合规范服务要求的，每发现0.01次/车扣2分，扣完为止。
	 

	
	服务

规范
	40
	持证上岗，熟知环境；有车必供，有客必载；打表营运，按表收费，安全营运，救死扶伤；站点候客，按序排队；语言文明，态度和蔼，按照国标《陕西省出租汽车客运条例》做好上车、营运途中和下车服务。
	对照《出租汽车服务》（GB-T22485--2008）等相关标准和《陕西省出租汽车客运条例》，不符合规范服务要求的，每发现0.01次/车扣2分，扣完为止。 
	 

	
	投诉

处理
	60
	公布投诉电话、专人接待，实行24小时值班，及时处理投诉，投诉处理率和回告率达到100%。
	无人值班的，每发现一次扣10分；15日之内不及时处理投诉的，每次扣5分；投诉处理和回告率达不到100%的，扣10分，扣完为止。
	 

	
	媒体

曝光
	30
	主动接受行业管理部门及新闻媒体监督。
	被行业管理部门通报批评的，每次扣15分；省级及以上新闻媒体批评，每次扣20分，市级新闻媒体批评，每次扣10分，扣完为止。
	 

	
	群众及从业人员评价
	30
	消费者及从业人员评价满意，积极树立出租汽车客运行业“窗口”形象。
	满意率达到90%但未达到98%，扣5分；满意率达到80%但未达到90%的，扣10分；基本满意及满意率达不到80%的，扣30分。
	 

	社会
责任(100)
	 
	30
	完成政府指令性任务。 
	未按规定响应政府要求完成任务的，扣30分 。
	 

	
	 
	40
	抗风险保障机制建立、维护行业稳定、
	未按规定建立抗风险保障机制的，扣10分。发生一次影响行业稳定事件的扣40分。 
	 

	
	 
	30
	符合节能与环保要求。
	达不到行业管理要求的，每次扣10分，扣完为止。
	 

	加分
项目(100)
	社会
公益
	30
	组织车辆（10辆车以上）参加政府大型公益活动。
	积极参加抢险救灾、赈灾、救死扶伤等具有较大社会影响的公益活动，每参加1次加10分，企业所属驾驶员有见义勇为，拾金不昧等行为的，每次加2分，加到30分为止。
	 

	
	政府及部门表彰奖励
	50
	企业积极参加主管部门及出租汽车客运行业中介组织的评先活动。
	国家、部级先进企业，加30分；省级先进企业，加20分；市级先进企业，加10分；国家、部级先进个人，加15分；省级先进个人，加10分，加到50分为止。
	 

	
	新能源出租汽车
	20
	积极使用新能源出租汽车。
	每十辆加10分，加到20分为止。
	 


说明：
1、此表为质量信誉考核中管理机构考核用表；
2、上述考核项目和计分标准，随着出租汽车市场管理的需要，将会作出不断调整，各地管理机构应结合当地实际对具体考核项目和计分标准作出相应调整。
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