《深圳市巡游出租汽车服务质量信誉考核

办法（征求意见稿）》起草说明

根据《国务院办公厅关于深化改革推进出租汽车行业健康发展的指导意见》《深圳市人民政府关于深化改革推进出租汽车行业健康发展的实施意见》《深圳经济特区出租汽车管理条例》（以下简称《条例》）等文件规定，为建立以服务质量为导向的巡游出租车（以下简称“巡游车”）车辆经营权分配制度，进一步完善我市巡游车服务质量考核体系，促进我市出租车行业健康、可持续发展，市交通运输局结合行业实际，起草了《深圳市巡游出租汽车服务质量信誉考核办法（征求意见稿）》（以下简称《考核办法》），现将有关情况说明如下：
一、制定《考核办法》的必要性
（一）原市交通运输委于2014年1月6日印发《深圳市出租汽车年度考核办法》（以下简称《原考核办法》），该文件的有效期为5年，目前已失效。
（二）交通运输部于2018年5月14日重新修订并印发《出租汽车服务质量信誉考核办法》（以下简称《部考核办法》），对考核等级、考核内容、评分方式、评分标准及奖惩措施做了总体性规定，该办法明确省、市交通运输主管部门可依据本办法细化考核标准、考核方式及奖惩措施等内容，因此有必要结合深圳市实际情况以及行业管理需要，起草《考核办法》。
（三）《条例》对巡游车违规行为、服务规范进行了调整，有必要修订《考核办法》以提高文件适用性。
随着巡游车智能化、电动化以及“红绿的”一体化等改革工作推进，《条例》对企业监管责任、出租车规范服务要求、违规行为表述等作了较大调整，因此《考核办法》有必要根据《条例》《巡游出租汽车经营服务管理规定》（2021年8月11日修订）等文件进行考核标准调整，引导巡游车企业及驾驶员积极适应新要求、优化企业管理模式、落实安全生产责任制、提高营运服务质量。
（四）《国务院办公厅关于深化改革推进出租汽车行业健康发展的指导意见》《深圳市人民政府关于深化改革推进出租汽车行业健康发展的实施意见》等文件规定出租车行业以规模化、集约化、品牌化、网约化及车辆经营权无偿化等作为主要改革方向，有必要优化巡游车企业和驾驶员信誉考核分值分布，完善服务质量考核奖惩措施，推动巡游车行业资源整合、转型升级。
二、《考核办法》的主要修订内容
（一）调整巡游车企业服务质量信誉考核评级机制。
1.企业经营服务考评分值由百分制调整为千分制，优化了各考核指标分值权重、企业考核评级由B-3A调整至B-5A并调整了评级标准，配套《部考核办法》将减分项目不设下限制调整为减分权重制等。
2.优化各项考核指标。一是企业管理项目，取消了党组织、工会、红的营运牌照和绿的经营权指标管理考核要求，新增了信息化管理、培训教育、驾驶员聘用、驾驶员体检比例、服务质量信誉等级驾驶员比例、电召服务等考核要求；二是安全生产项目，新增安全管理考核要求，调整了口岸机场交通秩序违规考核要求等；三是营运服务项目，将服务投诉率拆分为撤诉前和撤诉后分别进行考核等；四是社会责任项目，取消了节能减排考核要求，新增责令整改考核要求等；五是加分项目，将新增车辆规模作为加分项，调整加分项目总分值及指标权重等。
（二）完善驾驶员服务质量信誉考核机制，根据行业服务要求优化考核指标及权重。
一是扣分项目，依据《条例》的修订内容，将部分违法违规行为作为扣分指标，增加行业突出违法违规行为权重；二是加分项目，取消了星级驾驶员加分项，新增行业技能技术竞赛获奖等内容。
三、《考核办法》的主要内容
《考核办法》分为7章，共计42个条文，其主要内容如下：
（一）明确考核对象、原则以及考核周期。
《考核办法》明确巡游车服务质量信誉考核，包括巡游车企业及巡游车驾驶员的服务质量信誉考核，以公开、公平、公正作为原则，每年度开展考核工作。
（二）细化巡游车企业服务质量信誉考核等级、指标。《考核办法》对巡游车企业设定了6个考核等级，对企业实行基准分为1000分的计分制，同时设置100分作为加分分值；分别从企业管理、安全生产、营运服务、社会责任、加分项目等5个方面、35个项目对巡游车企业进行考核，引导企业建立健全管理制度、落实安全生产责任制、提高营运服务质量、保障驾驶员及消费者的合法权益。
（三）完善了驾驶员服务质量信誉考核等级、指标。

《考核办法》对巡游车驾驶员设定了4个考核等级，对驾驶员实行基准分为20分的计分制，同时设置10分作为加分分值；分别从遵纪守法、安全生产、经营行为、运营服务等4个方面、50个项目对驾驶员进行考核，督促驾驶员规范运营、文明服务、安全驾驶，为市民提供优质服务。
（四）建立以服务质量信誉考核为主要依据的奖惩措施。
明确将巡游车企业服务质量信誉考核结果作为配置巡游车经营权指标的重要依据，在车辆经营权到期后，可准予服务考核评分满足一定条件的规模型巡游车企业继续经营，并结合行业发展方向及管理要求签署经营协议，约定巡游车企业的义务与责任。
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