
郑州市网络预约出租汽车经营者服务质量信誉考核评分标准（试行）
	考核项目
	考核分数
	评分标准
	评分细则

	企业管理
（100分）
	线下服务
能力
	30
	营运车辆管理、驾驶员管理及培训教育等制度不健全，或者不按规定配备相应管理人员的，酌情扣分，扣完为止。
	1.管理制度，每缺一项扣5分（未及时更新的视为缺少），扣完为止。

（1）营运管理制度。车辆营运服务标准和驾驶员行为规范。

（2）安全生产管理制度。管理机构和人员、安全责任体系、安全管理操作规程、危险源辨识与风险控制、隐患排查与治理、应急救援、事故报告调查处理、安全培训与教育、监督与检查等。

（3）车辆管理制度。有车辆维修、保养、保洁、检测管理制度。

（4）学习制度。有专人负责员工学习的计划组织工作，有学习计划等。

（5）信息安全保护制度。计算机网络设备安全管理、帐户及密码安全管理、数据备份安全管理、数据资料安全管理、机房安全管理、计算机病毒防治管理、信息安全培训教育管理等。

（6）驾驶员管理制度。含岗前培训、继续教育、考核、奖惩、退出机制等相关内容。

（7）服务质量管理制度。有服务投诉（组织机构与管理职责、投诉处理流程规范、投诉处理档案）、营运违章、交通违法、事故等处理制度（人员安排、处理时间、处理流程、回访投诉人等制度规定）。

（8）24小时值班制度。

2.机构设置

网约车经营者或其在地市分支机构具备驾驶员培训管理、乘客投诉、营运管理、安全管理等基本管理机构（四个机构负责人分别设立，不得相互兼任，企业提供组织架构图）；各机构要挂牌，有固定的办公场所，负责人具备大专或以上学历（企业提供负责人学历证明），上述条件有一项不满足扣10分。

3.管理人员

管理人员总数至少5名，不满足扣5分。（原则上以本市社保缴纳证明和劳动合同等确认归属关系。企业提供社保缴纳材料、劳动合同、岗位任命文件等并如实填写企业管理人员情况汇总表）



	
	驾驶员权益保障
	30
	不按规定与驾驶员规范签订劳动合同或协议的，按比例扣分，扣完为止。
	1.未按规定与驾驶员签订劳动合同或协议的，或签订后未送达至驾驶员的，或合同双方内容不一致的，发现一例，扣5分，扣完为止。
2.收费不合理或收费标准未公示的扣10分；被执法部门查处违规收费的扣20分。

	
	信息报备
	30
	未按照规定将提供服务的车辆、驾驶员相关信息向服务所在地出租汽车行政主管部门报备的，酌情扣分，扣完为止。
	未按照规定将提供服务的车辆、驾驶员相关信息向服务所在地出租汽车行政主管部门报备的，车辆或驾驶员信息每缺失一例，扣5分，扣完为止。

	
	车辆安装卫星定位装置
	10
	接入车辆未按照规定安装和使用卫星定位装置的，按比例扣分，扣完为止。
	1.车辆按照规定安装和使用终端设备的比率低于100%，扣10分；
2.终端设备在线率未达到100%，每降低1%，扣2分，扣完为止。

	信息数据
（200分）
	数据接入
	180
	根据与行业管理部门网约车监管信息交互平台数据传输质量酌情扣分，扣完为止。
	由行业管理部门统一测评。

	
	数据查阅
	20
	不配合出租汽车行政主管部门依法调取查阅相关数据信息的，每次扣10分，扣完为止。
	不配合政府相关部门依法调取查阅相关数据信息的，每次扣10分，扣完为止。

	安全运营
（200分）
	安全责任落实
	20
	不按规定落实安全生产责任制度的酌情扣分；未按期完成安全隐患整改书内容，一次扣10分；扣完为止。
	1.每月应至少组织召开一次企业领导小组安全例会，缺一次扣1分，记录不详实或不完整或企业主要负责人未参加的，一次扣1分，为召开事故案例分析会的，缺一次扣1分。
2.未按期完成安全隐患整改书内容，一次扣10分。
3.每月至少一次安全隐患排查，缺一次扣2分；车辆安全隐患排查率低于95%的扣2分；隐患整改未落实到位的扣2分。
4.安全生产基础数据（车辆技术档案、驾驶员档案、学习培训记录、营运记录、终端设备管理档案、车辆行业年审档案）缺少或不完整或不规范的，每项扣2分。

	
	交通责任事故死亡率
	90
	运营期间发生交通事故致人死亡且负同等、主要或全部责任的，每增加0.0001人/车扣3分，扣完为止。
	根据交警部门抄报信息考核。
交通违法行为扣分＝考核周期内平台接入网约车发生交通事故致人死亡且负同等、主要或全部责任的总次数÷平台接入网约车车辆总数÷0.0001×3

	
	交通违法
行为
	90
	运营期间发生交通违法行为的，每增加0.1次/车扣3分，扣完为止。
	根据交警部门抄报信息考核。
交通违法行为扣分＝考核周期内平台接入网约车交通违法总次数÷平台接入网约车车辆总数÷0.1×3，不含被撤销的交通违法

	运营服务（400分）
	运营违规行为
	120
	发生故意绕道、甩客、巡游揽客、站点候客、起讫点均不在许可的经营区域从事网约车经营活动等经营违规行为的，每增加0.01次/车扣3分，扣完为止。发生线上提供服务车辆、驾驶员与线下实际提供服务车辆、驾驶员不一致的，告知网约车平台公司后拒不改正的，每增加0.01次/车扣3分，扣完为止。
	根据行业主管部门检查信息考核。
经营违规行为扣分＝考核周期内平台接入网约车经营违规总次数÷平台接入网约车车辆总数÷0.01×3，不含被撤销的营运违章

	
	车辆及驾驶员资质
	120
	提供服务车辆未取得《网络预约出租汽车运输证》或者提供服务驾驶员未取得《网络预约出租汽车驾驶员证》的,每次扣2分，扣完为止。
	提供服务车辆未取得《网络预约出租汽车运输证》或者提供服务驾驶员未取得《网络预约出租汽车驾驶员证》的，每次扣2分，扣完为止。

	
	服务评价
	90
	根据乘客有效投诉率，每增加0.01次/车扣2分；乘客投诉后未按规定及时处理的，每次扣5分；扣完为止。
	根据行业管理部门抄送信息和企业投诉查处机构信息考核。
1.乘客不满意率，每增加1%，扣2分，扣完为止；
2.乘客投诉后24小时内未回复，或乘客投诉后未按规定及时处理的，每次扣10分；扣完为止。
3.值班电话无人接听，每一次扣5分；值班人员不能及时准确查询车辆、驾驶员等信息的扣5分。

	
	信息公开
	20
	在提供网约车服务时，未提供驾驶员姓名、照片、手机号码和服务评价结果，以及车辆牌照等信息的，每次扣2分，扣完为止。
未公布确定符合国家有关规定的计程计价方式，未明确服务项目和质量承诺，未实行明码标价的，酌情扣分，扣完为止。
	1.在提供网约车服务时，未提供驾驶员姓名、照片、手机号码或虚拟手机号码、服务评价结果，以及车辆牌照等信息的，每次扣2分，扣完为止。

2.未公布确定符合有关规定的计程计价方式，未明确服务项目和质量承诺，未实行明码标价的，每次扣2分（企业提供证明）；
3.发生信息泄露事件，每次扣20分。

	
	媒体曝光
	50
	因服务质量低劣而被主流媒体曝光并经查证属实的，每次扣10分，扣完为止。
	因服务质量低劣而被市级及以上主流媒体曝光并经查证属实的，每次扣10分，扣完为止。（以发文时间为准，按次累计，同一事件不重复扣分）

	社会责任
（100分）
	维护行业
稳定
	100
	企业组织或引发影响社会公共秩序、损害社会公共利益的停运等群体性事件的，每次扣50分，扣完为止；情节严重的，一次扣100分。
	1.不按规定参加本市交通运输主管部门组织的维稳工作会议，每次扣50分；
2.未落实本市政府或交通主管部门维稳要求的，扣100分。
3.企业组织或引发影响社会公共秩序、损害社会公共利益的群体性事件，造成严重后果的，每次扣50分，扣完为止；情节严重的，一次扣100分。
4.企业所管车辆参与影响社会公共秩序、损害社会公共利益停运事件的，按参与车辆比例扣分，0<车辆参与比例≤5%，扣30分；5%<车辆参与比例≤10%，扣40分；10%<车辆参与比例≤15%，扣50分；15%<车辆参与比例≤20%，扣60分；20%<车辆参与比例≤25%，扣70分；25%<车辆参与比例≤30%，扣80分；30%<车辆参与比例，扣100分。

	加分项目
（100分）
	政府及部门表彰奖励
	20
	企业获得省、部级及以上荣誉称号的，加20分；获得地、市级荣誉称号的，加10分；加到20分为止。
	1.获国家有关部门、省级人民政府荣誉称号的，加20分；

2.获省级有关部门或省辖市级人民政府荣誉称号的，加10分；

3.获省辖市级有关部门荣誉称号的，加5分。

该项综合最高加分为20分，以最高加分为准，不得累计加分。

	
	社会公益
	60
	企业按规定完成政府指令性任务，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公益活动，每参加一次加10分；加到60分为止。
	1.按规定完成政府应急调派任务，或积极组织参加抢险救灾、赈灾、救死扶伤、爱心送考、优质服务等具有较大社会影响的公益活动（有记录），每参加一次加10分； 

2.为本市政府机关相关工作提供技术支持（以相关政府部门文件或证明材料为准），每次加10分，按次累计。
3.企业所属驾驶员因好人好事等行为受到政府部门表扬或市级以上主流媒体宣传报道的，加2分。（同一事件不重复加分）
该项综合最高加分为60分，以最高加分为准，不得累计加分。

	
	新能源车辆使用
	20
	使用新能源汽车运营的，每10辆加1分，加到20分为止。
	使用电动汽车新能源汽车的，每10辆加1分，加到20分为止。
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