清远市区公共汽车运营企业服务质量评价

试行办法

（征求意见稿）
第一章  总  则

第一条 为加强清远市区公共汽车行业管理，规范公共汽车客运企业服务行为，提高行业服务质量，根据《城市公共汽车和电车客运管理规定》（交通运输部令2017年第5号）和行业管理要求，结合市区实际，制定本办法。  

第二条 本办法所称的公共汽车运营企业服务质量评价（以下简称“公交服务质量评价”），是指在评价周期内对公共汽车企业的管理水平、安全生产、经营行为和履行社会责任等方面进行的综合评价。 

本办法适用于2019至2020年度清远市区公交服务质量评价。

第三条 服务质量评价工作应当遵循公开、公平、公正的原则，接受社会监督。  

第四条 市交通运输局统筹领导市区公交服务质量评价工作。

市交通运输服务中心具体组织实施市区公交服务质量评价工作。

各区交通运输主管部门负责本辖区的公交服务质量评价工作。

第五条 市交通运输服务中心应加强与各区交通运输主管部门的沟通，建立信息共享机制，及时组织开展评价工作。

各区交通运输主管部门应加强对公交服务质量的监督和指导，全面收集公共汽车服务质量资料信息并建立相关台账。

公共汽车企业应当建立完善相关服务质量档案，配合交通主管部门及市交通运输服务中心开展公交服务质量评价，按时提供详细、真实的评价资料。

公共汽车企业及相关从业人员应当自觉遵守国家相关法律、法规及交通运输行业管理规定，服从交通运输主管部门的监督和检查，诚实信用，优质服务。

第二章  服务质量评分标准及评价等级

第六条 公交服务质量评价实行基准分值为1000分的计分制，由企业管理得分和线路综合得分两部分构成，其中企业管理得分（评分标准见附件1）占总分的40%，线路综合得分（评分标准见附件2）占总分的60%。

参与线路评价的公交线路包括常规公交线路和指令性开通线路，高峰时段线路、定制线路等不单独进行评价。

线路综合得分=所有参与评价线路总得分/参与评价线路条数

第七条 评分标准中的二级指标为基本评分单元，基本评分单元出现扣分的，该单元分值扣完为止，不计负分。

第八条 行业主管部门提出需整改的问题，企业未按期整改或经整改后仍不合格的，按扣分标准加倍扣分。

第九条 公交服务质量评价等级分为优良、合格和不合格三五个等级，分别用AAAA级、AAA级、AA级、A级和B级表示，具体划分标准如下：

（一）AAAA级：得分在900分（含）以上的；

（二）AAA级： 得分在850（含）—899分之间的；

（三）AA级：评分在900分（含）以上的；得分在800（含）—849分之间的； 

（四）A级：评分结果在700（含）—899分之间； 得分在750（含）—799分之间的； 

（五）评价周期内有下列情形之一的，等级为B级： 

1、评价结果得分在699分（含）750分以下的； 

2、公共汽车运营企业拒不执行政府及行业主管部门应急指令的； 

3、非不可抗力因素，未经交通主管部门批准擅自停运公共汽车线路的； 

4、出现罢运事件或《信访条例》第二十条规定的禁止性信访行为的；

5、公共汽车运营企业不按要求参加年度服务质量信誉评价或不按要求报送服务质量信誉材料，拒不改正的；  

6、公共汽车运营企业在服务质量信誉评价过程中故意弄虚作假、隐瞒情况或提供虚假情况，情节严重的。

第三章  服务质量评价工作程序

第十条 公交服务质量评价采取日常评价与集中评价相结合的方式进行。企业管理评价以集中评价为主，集中评价通过到企业核查资料的方式实施。线路评价以日常评价为主，日常评价以举报投诉处理、明查暗访、定期抽检等方式实施。

对公共汽车线路的抽检次数每条每年不少于2次，每次抽检车辆不少于该线路车辆总数的50%。

第十一条 公交服务质量评价每年一次，评价周期为自然年度，评价工作在评价年度次年3月15日前完成。

第十二条 公共汽车企业应在每年1月10日完成企业自评，并向所在区交通运输主管部门报送已填写自评分的企业服务质量评价表及相应的佐证材料清单。 

区交通运输主管部门在1月20日前完成相关佐证材料的核查并对企业服务质量进行评分，同时根据日常评价掌握情况对线路服务质量进行评分，并在1月25日前将评分结果提交给市交通运输服务中心。  

第十三条 市交通运输服务中心对区交通运输主管部门提交的评分进行汇总，确定各企业服务质量初评等级，初评分数及等级在1月31日前向公共汽车企业进行反馈，并在交通运输局网站公示，公示期为5天。 

第十四条 公共汽车企业或公众对初评分数和结果有异议的，可在公示期内向市交通运输服务中心提出书面申请复核或实名举报。

企业申请复核应说明理由并提供相关材料，逾期未提出申请的，视为无异议。

有实名举报的，市交通运输服务中心应当为举报人保密。  

第十五条 有申诉或举报的，市交通运输服务中心应当在公示结束后10个工作日内，会同相关区交通运输主管部门对申诉和举报情况进行调查核实，并将核实情况反馈企业或举报人。

情况较复杂的，调查核实时间可适当延长，但最多不超过15个工作日。

第十六条 市交通运输服务中心根据初评结果和复核情况确定复评分数和结果，并于3月1日前报市交通运输局。   

公交服务质量最终评价等级由市交通运输局核定，并于3月15日前在市交通运输局网站公布。    

第四章  服务质量评价结果运用

第十七条 公交服务质量评价结果将作为市级财政优先发展城市公共交通专项资金发放的重要依据。市级财政优先发展城市公共交通专项资金和公交服务质量评价结果挂钩部分，按以下比例发放：

（一）评价结果为AAAA级的，按100%的比例发放；

（二）评价结果为AAA级的，按97.5%的比例发放；
（三） 公交服务质量评价结果为AA级的，按10095%的比例全额发放；  

（四） 公交服务质量评价结果为A级的，按9592.5%的比例发放。 

（五） 公交服务质量评价结果为B级的，按90%的比例发放。   

第五章  附  则

第十八条 本办法所称恶性服务质量事件，是指由于公共汽车企业或其汽车驾驶员的原因，造成重大财产损失、非交通事故人身伤亡或恶劣社会影响的服务质量事件。  

第十九条 本办法由清远市交通运输局负责解释。 

第二十条 本办法自印发之日起施行，有效期至2021年6月3日为5年。

