四川省巡游出租汽车服务质量信誉考核

AAA级及以上企业申报材料编制指引

总体要求：总体要求：一、申报材料的真实性由市级道路运输管理机构（含出租汽车管理机构，下同）负责。二、申报材料使用A4纸张，装订成册，总册数应不超过4册，具体由企业自行确定，建议企业管理1-2册，安全营运、运营服务、社会责任、加分项目合1册。三、申报材料为单册的，封面和书脊应标明企业名称、年度信息等内容；申报材料为多册的，封面应标明企业名称、年度信息、总册数、该册编号、该册主要内容，书脊应标明企业名称、总册数、该册编号。四、申报材料应条理清晰、页面整洁，图文清楚。五、申报材料应编制目录，并按照目录编制材料；申报材料为多册的，应分册分别编制目录，并按照分册目录分别编制材料。六、申报材料应在页面底端外侧标注连续页码，页码统一使用4号字体，分册材料页码单独排序。七、申报材料字体与公文要求一致，标题使用2号小标宋，正文统一使用3号字体，正文一级标题使用3号黑体，正文二级标题使用3号楷体，正文三级标题使用3号仿宋，正文文字使用3号仿宋，正文数字使用3号times new roman。八、申报材料涉及较多相同内容的只需附样本一份，企业需承诺样本与其他未附相关材料全部真实有效；申报材料需罗列重复内容的，直接标注该内容原册数、页码，不再重复编制。

一、企业管理

（一）基本情况

含企业基本情况介绍（含车辆总数、驾驶员总数、管理机构设置及人员配备、办公及停车场地等）、《道路运输经营许可证》和《工商营业执照》复印件（证件在考核年度有效）。

（二）管理制度

含安全生产、服务质量管理、应急预案、营运车辆管理、驾驶员管理、企业卫星定位系统监控监管制度、重要事件公示等制度的设制及安全生产、服务质量管理、车辆管理、驾驶员管理等部门管理人员配备情况（以上材料均需公司监章）。

（三）信息化管理

在营车辆安装和使用车辆卫星定位装置的情况（与服务商签订的安装合同及服务商签章的车辆卫星定位装置安装明细表，城市出租汽车管理部门出具的安装比例及车辆卫星定位装置使用落实情况的证明）。

（四）服务质量信誉档案

1. 驾驶员服务质量信誉考核情况，附驾驶员年度服务质量信誉考核情况统计表、一份驾驶员服务质量信誉考核档案复印件样本，驾驶员服务质量信誉考核档案主要内容应包括基本情况、遵守法规情况、安全生产情况、经营服务情况、加分、扣分情况等。

2. 服务质量奖惩机制落实情况，附奖惩制度及3-5份落实情况证明材料作为样本。

3.24小时投诉值班电话及其他服务质量相关规定落实情况说明。24小时投诉值班电话落实情况附相关相关制度、年度24小时投诉值班电话安排表（排班表），一份月度24小时投诉值班电话记录文本复印件样本。

（五）驾驶员聘用（驾驶员权益保障） 

1.驾驶员管理情况及驾驶员台账。

2.企业与驾驶员合同签订情况，附合同签订情况统计表、有效合同样本一份。 

3.城市出租汽车管理部门出具的企业注册驾驶员名录清单。

4.驾驶员招聘、工资发放、缴纳各项社保等情况说明，附相关制度，招聘驾驶员的相关材料、一份月度工资发放表单作为样本、经劳动部门认定的（监章）驾驶员社保缴纳情况台账（统计表）或证明材料。

4.企业未向驾驶员转嫁购车款、收取一次性承包费和高额保证金等其他费用的情况，附企业承诺。

5.驾驶员工资集体协商机制，附相关制度、证明材料。

6.驾驶员体检及休息休假权落实情况，附相关制度、说明、证明材料。

（六）培训教育

1.企业对驾驶员继续教育培训的组织情况文字汇报材料，附继续教育培训制度、年度培训计划（安排）。

2.企业组织开展继续教育培训驾驶员签到名单，驾驶员补培训签到名单，历次继续教育培训的授课老师、内容及一次教育培训的图片。

二、安全运营

（一）安全责任落实 

1.安全生产目标管理制度落实情况。包括安全生产责任体系和安全生产目标考核，附企业与管理人员、驾驶员签订的年度安全生产目标责任书签订情况台账（统计表）复印件，企业与管理人员、驾驶员签订的安全生产目标责任书复印件各一份作为样本（企业需承诺样本与其他未附相关材料全部真实有效，下同），企业对各部门（科室）、管理人员、车队（班组）、驾驶员安全生产目标考核年度台账（统计表）复印件，企业对各部门（科室）、管理人员、车队（班组）、驾驶员安全生产目标考核评分表复印件各一份作为样本。

2. 车辆安全技术档案、驾驶员安全技术档案建立情况。附车辆安全技术档案、驾驶员安全技术档案建立情况台账，提供车辆安全技术档案、驾驶员安全技术档案复印件各一份作为样本，车辆安全技术档案主要内容应包括车辆基本情况、主要部件更换情况、修理和技术等级评定记录、类型及等级评定记录、车辆变更记录、行驶里程记录、交通事故记录等，驾驶员安全技术档案主要内容应包括驾驶员基本情况、遵守法规情况、安全生产情况、安全考核情况等。驾驶员安全技术档案可与驾驶员服务质量信誉考核档案等其他档案合并为驾驶员管理档案。

3.安全例会情况说明。包括全年安全例会统计表，附一期安全例会成套材料作为样本，成套材料应包括会议记录、签到表、会议照片等。

4.安全事故“四不放过”的落实情况说明，附相关制度（前面已经有的请直接标注册数、页码，下同），一起安全事故及其处理情况成套材料作为样本。

5.安全隐患排查及整改情况说明，附全年安全隐患排查统计表，其中一期排查、整改情况成套材料作为样本。

6.安全事故台账等其他安全管理制度落实情况说明，附全年安全事故台账，其他安全管理制度落实情况相关材料。

7.车辆保险购买情况，附乘客险和第三者责任险购买情况台账（统计表），及相关险种样本一份。

8. 应急预案及演练情况，附演练说明及图片。

（二）交通责任事故死亡率

城市出租汽车管理部门出据的交通责任事故死亡率证明（四舍五入保留到百分位）。

（三）交通违法行为

城市公安交警部门出据的交通违法行为证明（考核年度企业全量在营车辆违法行为次数）。

三、运营服务

（一）运营违规行为

1.“12328”及舆情投诉处理情况，附城市出租汽车管理部门出具的有关证明材料，计算出乘客有效投诉率（四舍五入保留至十分位）；提供乘客投诉、投诉回复、投诉处理台账或相关统计材料。

2.被主流媒体曝光的运营违规行为次数，附媒体爆光复印件及整改情况说明。

（二）车容车貌

1.车辆基础台账，附企业车辆基础信息台账。

2.24小时GPS监控情况，附相关相关制度、证明材料，一份所有车辆单日监控记录材料、一份单车连续15天监控记录材料作为样本。

3.出租汽车专用设施设备安装及有效情况，包括GPS,计价器，顶灯，电子密标等安装使用台账（统计表），回场检查记录样本一份。

4.车辆维护保养、清洁情况，附相关制度，一份月度维护保养、清洁统计表、一份单车全年维护保养、清洁记录复印件作为样本。

5.附城市出租汽车管理部门出具的有关证明材料，计算出查处车容车貌不符合要求次数与企业车辆数比值，（四舍五入保留至十分位）。

（三）驾驶员仪容和行为举止

附城市出租汽车管理部门出具的有关证明材料，计算出查处驾驶员仪容和行为举止不符合要求次数与驾驶员人数比值，（四舍五入保留至十分位）。

（四）服务评价

附城市出租汽车管理部门出具的已全部安装服务评价设备的证明材料，根据已安装服务评价设备的全年统计数据，计算出乘客不满意率（四舍五入保留至十分位）。未安装服务评价设备的，不提供乘客不满意率数据。

（五）媒体曝光

被主流媒体曝光的运营违规行为次数，附有关说明。
四、社会责任

城市出租汽车管理部门出具的企业有无组织或引发的，影响社会公共秩序、损害社会公共利益的停运等群体性事件情况证明。

五、加分项目

（一）政府及部门表彰奖励

企业获得各类表彰的台账，附政府及部门表彰文件复印件（城市出租汽车管理部门监章）。

（二）社会公益

企业参加社会公益活动台账，附企业参予完成的政府指令性任务，或积极组织参加抢险救灾、赈灾、救死扶伤、优质服务等具有较大社会影响的社会公益活动的证明材料复印件（城市出租汽车管理部门监章）。

（三）新能能源车辆使用

城市出租汽车管理部门认定的（监章），企业使用新能源汽车辆（含纯电动公交车、插电式混合动力(含增程式)公交车、燃料电池公交车、超级电容公交车、非插电芪混合动力公交车）的情况证明，附车辆明细表（含车牌、车架号）。
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