沈阳市交通运输局关于印发《沈阳市巡游出租汽车经营服务规范》的通知

各区、县（市）交通运输局，运输中心，机关相关处（室）：
　　
　　现将《沈阳市巡游出租汽车经营服务规范》印发给你们，请遵照执行。
　　
沈阳市交通运输局
　　
2019年6月3日
　　
　　（此件公开发布）
　　
　　沈阳市巡游出租汽车经营服务规范
　　
第一章 总则
　　
　　第一条 为加强我市巡游出租汽车(以下简称:出租汽车)行业管理，规范出租汽车经营管理和服务行为，提高经营管理水平和服务质量，根据《辽宁省出租汽车管理条例》、《沈阳市出租汽车管理办法》，结合我市实际，制定本规范。
　　
　　第二条 本规范是出租汽车经营管理和运营服务的行为准则。
　　
　　第三条 本规范是对出租汽车经营者和驾驶员进行服务质量考核的重要依据。
　　
第二章 企业经营管理
　　
　　第四条 出租汽车企业应符合下列基本要求：
　　
　　（一）具备符合规定的营运车辆及驾驶人员；
　　
　　（二）具备与其经营规模相适应、相对固定的办公场所和停车场地；
　　
　　经营场所面积的下限值可按如下公式计算：
　　
　　经营场所面积=160平方米+(企业实有营运车辆数-100)辆×1.0平方米/辆；
　　
　　租用经营场所的，其租期应为一年以上。
　　
　　（三）具备必要的经营管理机构和管理人员。企业应设置运营管理、服务质量、安全技术、财务统计等管理机构或岗位，并配备具有相应资质的管理人员。企业管理人员数量一般不少于10人，车辆规模超过100辆的，超出部分应参照1:50的人车配比系数合理增加管理人员；
　　
　　（四）制定并实施车辆营运管理制度、从业人员管理制度、培训教育制度、投诉处理制度、安全生产管理制度、财务统计制度、档案管理制度和突发事件应急处理制度等；
　　
　　（五）建立车辆卫星定位系统，与行业管理部门监管平台信息对接，实施车辆指挥调度，强化运营管理和服务监督。
　　
　　第五条 出租汽车企业经营管理除须严格遵守法律、法规的相关规定外，还应遵守下列规定：
　　
　　（一）建立营运车辆档案，包括车辆基本情况、保养维护、检测、变更、事故及计程计价设备、卫星定位系统、CNG气瓶等车载设备检测、维修情况；
　　
　　（二）及时掌握车辆营运状况，并每天做好记录，有卫星定位系统故障车辆调查处理情况记录；
　　
　　（三）营运车辆回场检查每月不少于一次，主要检查车容车貌、标志标识、营运设施、灭火器材、机打发票及安全隐患等内容，做好检查记录，对有问题的车辆整改合格后方能投入营运；
　　
　　（四）对驾驶员从业资格情况及交通事故情况进行核查，不合格驾驶员及时依法予以清退；
　　
　　（五）与驾驶员签订服务质量协议，建立驾驶员考评、奖惩激励机制，对驾驶员考评和奖惩情况进行记录；
　　
　　（六）制订驾驶员的继续教育培训计划，按月认真开展岗位教育、违规驾驶员培训等工作，建立培训教育专项档案，确保驾驶员每月岗位教育不少于2学时；
　　
　　（七）对驾驶员进行安全考核并登记备案；
　　
　　（八）及时处理乘客来信、来访、投诉、查找失物，并做好记录，受理率和处理率应达100%；
　　
　　（九）按期如实填报行业管理有关报表；
　　
　　（十）公开收费项目，严格按规定项目和标准收费；
　　
　　（十一）积极开展企业文化建设、党团组织建设及精神文明创建和社会公益活动；
　　
　　（十二）执行政府有关部门协调营运业务的各项措施，及时调度车辆完成指令性任务；
　　
　　（十三）不得有损害驾驶员合法权益，造成严重后果或引发信访的事件发生；
　　
　　（十四）不得有重特大恶性服务质量事件的发生；
　　
　　（十五）不得有违反法律法规，组织、煽动、参与影响社会公共秩序，损害社会公共利益的群体性事件发生；
　　
　　（十六）遵守行业管理的其他有关规定。
　　
　　第六条 出租汽车企业应制定并主动公开服务标准和质量承诺，开展诚信、优质服务品牌建设。
　　
　　第七条 出租汽车个体经营者应当加入出租汽车企业实行委托管理。个体经营者可以自主选择委托管理的企业，并报出租汽车管理机构备案。
　　
第三章 营运车辆管理
　　
　　第八条 出租汽车车辆应当符合安全、环保、节能、舒适的要求，鼓励、支持、引导纯电动汽车的应用。车辆应符合下列规定条件：
　　
　　（一）新增、更新车辆为符合规定的四门三厢全新轿车；
　　
　　（二）经出租汽车管理机构备案的车型，并按照出租汽车管理机构要求，实现计程计价设备、空车待租标志、顶灯、车载终端等营运专用设施线束与整车线束集成设计，统一接口；
　　
　　（三）车辆尾气排放应当符合国家和地方有关标准；
　　
　　（四）配置ABS防抱死制动系统，每个座位均配备安全带；
　　
　　（五）配备液压助力装置。
　　
　　第九条  出租汽车车辆应设置相应的营运标识，具体要求如下：
　　
　　（一）车身颜色符合出租汽车管理机构规定样式；
　　
　　（二）门标标识注明出租汽车企业简称，应水平粘贴在前车门两侧，左右对称，完整、牢固；
　　
　　（三）安装统一规范的有固定支架的顶灯，顶灯的式样、颜色、材料、喷印由出租汽车管理机构监制；
　　
　　（四）服务监督卡与其支架放置于车内仪表台右侧平视位置处，正面面向乘客。
　　
　　第十条  出租汽车车辆的营运设施应当满足如下要求：
　　
　　（一）计程计价设备功能符合出租汽车管理机构和质量技术监督部门要求，宜嵌入安装于车辆仪表板中央控制区域的指定位置。与其联动的空车标志灯安装于车辆仪表板右上方的指定位置；
　　
　　（二）安装与出租汽车管理机构统一开发建设的监管平台兼容的，具备监控、防劫、定位、调度等功能的车载终端设备；
　　
　　（三）电子标签粘贴于车辆前风挡玻璃中央上部；
　　
　　（四）价格标签应当平行粘贴于车后门两侧耳窗玻璃下半部，没有耳窗的车型可依此标准在适当位置粘贴。
　　
　　第十一条 出租汽车车容车貌应符合以下标准：
　　
　　（一）车辆外观：车身整洁完好，无个性化装饰；车辆牌照号码清晰，固定端正；车窗玻璃、车前后照明灯齐全，无破损，无遮蔽物；
　　
　　每天出车前清洗车身，营运中随时清洁污渍，雨、雪等天气情况下，在雨、雪停止后实现“路干车净”。
　　
　　（二）车厢环境：车厢内整洁、卫生，无杂物、无异味，无个性化装饰；仪表台、后风挡窗台无浮尘，不放置与营运无关的物品；遮阳板、化妆镜、顶棚完好齐全洁净；座椅牢固无塌陷；
　　
　　（三）座垫套采用上白下蓝的双拼色座垫套，座套、头枕套齐全，洁净平整，即脏即换，每三天至少换洗一次；
　　
　　（四）行李厢整洁，照明有效，开启装置完好，行李厢内可供乘客放置行李物品的空间不少于行李厢的三分之二。
　　
第四章 驾驶员服务规范
　　
　　第十二条 出租汽车驾驶员除须严格遵守法律、法规的相关规定外，还应遵守下列规定：
　　
　　（一）随车携带车辆营运证、从业资格证，服务监督卡显示人员应当是正在驾车营运的驾驶员，不得遮挡、损坏；
　　
　　（二）不得拒载乘客、强行并客或无正当理由中途将乘客移交他人运送；
　　
　　（三）不得在禁止停车路段停车待租或者载客；
　　
　　（五）文明服务，不得侮辱、辱骂、骚扰、殴打乘客；
　　
　　（六）正确使用顶灯、计程计价设备、空车待租标志等服务设施，不得设置双空车灯，按照乘客意愿使用空调、音响；
　　
　　（七）不得利用车载对讲设施传播、交流与营运无关的信息；
　　
　　（八）载客营运中，不得有吸烟、吃零食等行为；
　　
　　（九）出租汽车驾驶员应当保证车载智能终端设备正常运行，不得遮挡或故意损坏车载智能设备；
　　
　　（十）按照规定标准收费，按乘客要求打印并给付本次营运产生的车费票据，不得使用其他机器打印虚假票据；
　　
　　（十一）运送乘客夜间出城或者去偏僻地区，应当到公安机关设置的城际警务工作站或者就近的公安派出机构办理安全登记手续；
　　
　　第十三条 出租汽车驾驶员仪容仪表规范：
　　
　　（一）规范着装：营运时应按行业协会统一规范的服装样式穿着工装，干净、整洁；
　　
　　（二）仪表整洁：男司机不留长发、不剃光头，女司机不化浓妆，营运前不吃易产生异味的食物。
　　
　　第十四条 出租汽车驾驶员服务行为规范：
　　
　　（一）语言：营运时应使用服务敬语（请、您好、对不起、谢谢、再见），与乘客交谈应内容健康文明，乘客彼此之间交流时，不应随便插话；
　　
　　（二）举止：微笑服务，举止文明，不随便吐痰、乱扔杂物；打喷嚏时应用手遮住口鼻；谢绝乘客提供的任何食品、饮料和香烟等其他物品；不索要礼品、小费等；尊重不同国家、地区和民族的风俗习惯。
　　
　　第十五条 出租汽车服务流程规范：
　　
　　（一）出车前检查随车随身证件、发票是否齐全合规并备足零钱；
　　
　　（二）空车待租时，在准许停车的路段停车载客，在机场、车站等营业站营运时，应当在指定区域按序排队，服从调度，不得离开车辆招揽乘客；
　　
　　（三）乘客上车前，不得询问目的地；
　　
　　（四）乘客上车后，驾驶员应主动招呼：“您好，请问您到哪里？”并主动帮助乘客放置行李物品，检查车门是否关牢，提醒前排乘客系好安全带；
　　
　　（五）问清或核实乘客目的地后，按经济路线或乘客指定的可以通行的路线行驶；
　　
　　（六）车辆起步后，启动计程计价设备。行车平稳，规范操作，遇客观情况需采取紧急措施后，应及时向客人表示关心。乘客提出等候要求，应取得乘客联系方式，告知乘客车辆停放地点、车号和预等候时间，耐心等候；
　　
　　（七）乘客指示停车时，在符合交通法规规定允许的地方停车，并停止计费。
　　
　　（八）车辆停稳后，应按计程计价设备显示金额主动唱票、收费，提供发票，并说：“谢谢，再见！”
　　
　　（九）主动提醒乘客带好随身物品。乘客下车后，检查车内和后备箱内是否有遗失物；发现乘客遗失物品应设法迅速归还失主或及时向公司、出租汽车管理机构报告；
　　
　　（十）发生突发性公共事件时，执行国家有关规定。
　　
第五章 附则
　　
　　第十六条 本规范自发布之日起实施。
