临交〔2013〕84号
关于印发《临安市交通运输系统“客运行业服务质量规范年”活动方案》的通知

市道路运输管理处，各客运公司：

现将《临安市交通运输系统“客运行业服务质量规范年”活动方案》印发给你们，请认真贯彻执行。

                        临安市交通运输局

                         2013年6月7日
	  抄送：市靓城办，市治堵办（交警大队），局行管科，局各领导。


   临安市交通运输局办公室              2013年6月7日印发

	


临安市交通运输系统

“客运行业服务质量规范年”活动方案

为进一步规范城市客运秩序，规范公交、出租车以及维修、驾培服务行为，不断提高城市客运行业整体服务水平，树立良好的交通窗口形象，努力为群众出行提供高质量的出行服务，提升社会满意度，市局决定2013年开展“客运行业服务质量规范年”活动。为确保“客运行业服务质量规范年”活动扎实有效开展，制订本活动工作方案。

指导思想

以科学发展观为指导，以人民满意为出发点和落脚点，以提高客运行业及维修、驾培行业服务质量为主线，以服务质量考核为突破口，教育引导系统上下立足本职岗位，提高行业服务意识，拓展服务领域，创新行业服务手段，提高行业服务能力，在行业服务质量提升中改善行业社会形象，促进行业科学发展。

二、目标要求

通过在系统上下组织开展“客运行业服务质量规范年”系列活动，使各客运企业和广大从业人员立足本职岗位，认真履行职责。开展无证经营专项整治和维修、驾培行业专项整治，使我市客运行业和维修、驾培行业经营许可（执照）齐全、服务设施达标、经营行为规范、服务文明诚信、运输安全有序、运输秩序井然，达到“管理上台阶、服务上水平”的目标。

三、活动内容

（一）建立完善管理制度

根据临安市客运行业的特点，遵循“安全、舒适、便捷”的服务原则，从车辆外观、车厢环境、服务承诺、司乘人员的仪容、精神状态、仪表、语言、服务流程、安全驾驶、应急和救援、服务跟踪与监督等方面制定《临安市客运行业服务规范》。同时，完善《临安市出租汽车企业服务质量信誉考核办法》。此项工作4月份完成。

（二）优化公交线路及站点设置

主城区公交一体化改造完成后，开通了城市公交线路7条，新增公交站点76个，扩大了公交覆盖范围。针对试运行过程中，一些人员集中区域的公交线路少、部分地区有公交盲点、线路重叠、站点设置不合理、上下班高峰节点运力不足等问题及市民对增开夜间公交的呼声，结合城市公交线网规划的总体要求，从增加公交覆盖范围、减少重叠、加快周转、加密发班间隔、延长运营时间等方面，提出公交线路和站点布局优化方案，计划调整公交线路2条，新开线路1条（9路车）。此项工作7月份完成。

（三）开展四项活动

1.开展驾驶员岗位培训和技能比武活动

从提升客运行业从业人员职业道德和技能水平出发，围绕车辆基本构造、日常维护、安全技术要求、文明行车要求、规范服务要求等知识要领，市运管处6月份组织10期700人次的出租车驾驶员复训，各客运公司从4月份开始组织全员培训教育，9月组织一次技能比武，评选岗位能手10名。

2.开展“礼让斑马线”活动

按照《道路交通安全法》第四十七条 “机动车行经人行横道时，应当减速行驶；遇行人正在通过人行横道，应当停车让行。”规定的“礼让”原则，教育243辆公交车、267辆出租车驾驶员通过斑马线时先慢、先停、先让，有礼节、有礼貌的避让行人，不争不抢，让行人优先通行。此活动5月份制订具体方案并组织实施。

3.开展文明驾驶员评选

开展客运行业各类文明评选，可以树立客运行业文明服务台，规范公交、出租车经营，提高服务水平、擦亮行业文明窗口，着力塑造一批遵纪守法、敬业奉献、业务精通、技术娴熟、服务周到的驾驶员榜样，不断改善市民出行环境，营造安全行车、文明行车、优质服务的浓厚氛围。评选公交车、出租车文明驾驶员各10名。

4.开展出租车、公交车服务质量、运营秩序整治活动

按照规范化服务要求和行业管理标准，狠抓公交车和出租车行业规范化服务工作的落实，促进服务质量提高。重点做好以下工作：

① 建设出租车服务中心，并投入使用，充分利用服务中心的高科技手段，加强对267辆出租车的管理。

② 市运管处按照《临安客运出租汽车服务质量信誉考核标准》和《出租汽车驾驶员服务质量信誉考核评分标准》制定具体的检查方案，针对出租车随意收费宰客挑客、违规拒载、服务质量不高等问题，进行专项检查；聘请行风监督员，对公交车、出租车行业服务情况进行监督；联合公安交警部门开展公交、出租车交通运营秩序专项整治。

③ 根据公交车辆靠站上下客要求，调查研究，提出方案，在公交站点漆划公交车上下客停车位，并联合交警开展专用停车位专项整治。

（四）开展两项专项整治

1.开展道路运输无证经营专项整治

通过多种形式，加强宣传教育，讲清法规政策和打击无证营运行为的重要性，积极营造全社会支持打击无证营运、自觉抵制无证营运的良好氛围。依据有关道路运输法律法规加强道路运输市场管理，加大车站周边、市区重点地带、城乡结合部和重点路段的监管力度，严厉查处无证营运行为，规范道路运输市场秩序。9-10月份，开展道路运输无证经营专项整治活动，重点打击全市范围内无证营运车辆，联合交警部门对非法营运机动车进行整治。

2.开展维修、驾培市场专项整治

针对对维修企业存在的“无证经营、无证上岗、超范围经营”开展“打非治违”专项行动。5月至6月上旬进行动员部署，各企业落实自查自纠；6月中旬至10月开展联合执法、集中整治；8月至10月为全面检查、重点抽查；11月至12月对整治情况进行通报，依法关停无证经营维修企业。

针对驾校教练员“吃拿卡要”及服务态度恶劣等行为开展“百日整治”行动，力求行业规范、企业稳定、和谐发展。整治重点：教练员违规接受学员吃请、收受学员现金财物；教练员教学态度恶劣，故意刁难学员，服务质量差；教练员私自收取培训费用；驾培机构对教练员“吃拿卡要”的违法违规行为管理不到位。5月 底前，进行宣传发动；7月底前，各驾培机构自查自纠；8月底前，开展重点检查（属地检查联动检查）；9月底前进行情况通报，并要求各驾培企业落实整改。通过整治，实现“两减两增”，即“违法行为明显减少、投诉案件明显减少、行业自律明显增强、行业信任持续增强”。

四、活动安排

（一）宣传发动阶段（2013年5月至6月）

市局制定活动方案，组织召开“客运行业服务质量规范年”活动动员会议，布置各项工作。市运管处和各相关单位结合实际情况，制定活动具体方案，布置落实工作。

（二）全面实施阶段（2013年6月至11月）

各单位按照《临安市交通运输系统“客运行业服务质量规范年”活动方案》活动工作安排表（见附件1）的要求，扎实地开展各项活动。市运管处和各客运公司加大稽查力度，采取日常稽查与暗访相结合 、内部稽查与外部监督相结合的方式监督从业人员的文明用语、仪容仪表、规范收费及车容车貌等问题，建立优质服务及车容车貌、投诉、查处、交通事故情况台账，及时公布查处情况。对检查、投诉中存在的问题集中整改。市运管处要联合工商、公安、城管、安监等部门及新闻媒体，大力开展道路运输无证经营和维修、驾培市场专项整治，打击和取缔无证经营行为，规范道路运输及维修、驾培秩序。

（三）总结表彰阶段（2013年12月）

各单位对“规范年”活动的开展情况进行自查和全面总结，对发现的问题要深入剖析原因，抓好整改工作。对在活动中服务态度恶劣、乱收费、强行拼载的除依法查处外，将进行通报在电视、报刊公开曝光。打击道路运输和维修行业中的无证经营行为，严格查处驾培行业中吃拿卡要等方面的问题。对评选出的文明驾驶员及岗位能手予以表彰奖励。市局将对各单位参加、开展活动的情况及工作成效进行综合评定，评选活动优胜单位和先进个人。

五、工作要求

（一）提高认识，加强领导

开展“客运行业服务质量规范年”活动，是进一步规范道路运输经营管理，优化道路客运经营机制的需要，是规范维修、驾培市场的需要，是不断提高道路客运行业监管水平和城市客运行业整体服务水平的现实需要。

为加强对“规范年”活动的组织领导，市局决定成立“规范年”活动工作领导小组，由姜关成局长任组长,周杰书记任第一副组长，其他班子成员任副组长，局机关相关科室，各相关单位主要负责人为领导小组成员。领导小组下设办公室，由于传良副局长兼任办公室主任，具体负责活动日常工作。各相关单位要加强对活动的组织领导，成立活动领导小组，由主要领导亲自挂帅，分管领导直接负责。要精心组织，制订计划，细化方案，把“规范年”活动与日常工作紧密结合起来，统筹安排，有序推进，务求实效。

（二）强化培训，提高素质

各单位要重点做好客运从业人员教育培训工作，进一步统一从业人员的思想认识，积极开展全方位、多层次的岗位培训，逐步形成制度规范，积极引导从业人员参与活动，不断增强从业人员的守法经营和诚信服务意识，着力提升服务质量和水平。对在活动中涌现出的见义勇为、拾金不昧等先进典型事迹做好宣传工作，同时对屡教不改、经营行为恶劣、服务质量蛮横的驾驶员和车容车貌不整洁的车辆进行公开曝光。在对道路运输和维修行业无证经营经营查处时，要充分利用法律法规，做好依法行政，公平公正。

（三）各司其职、确保实效

市运管处和各客运企业要认真履行职责，进一步完善相关制度，采取有效措施，切实将各项活动落实到实处，确保活动取得实效。市运管处要集中力量，加大运输市场监管力度，严肃查处车容车貌不整洁、服务态度蛮横、不打表乱收费、拒载等各类违法违规行为，打击维修市场无证经营行为，及时查处驾培企业及教练员违规问题，做好投诉举报案件的查处和回复，建立健全各项检查台账。各客运企业要加强企业内部管理，组织人员对客运车辆和服务人员的服务状况进行自查，强化行业自律。同时，各单位要配合交警部门做好公交车上下客停车位的管理工作。

附件：《“客运行业服务质量规范年”活动工作安排表》

附件：
 “客运行业服务质量规范年”活动工作安排表

	月份
	活   动
	责任单位
	责任人

	4月
	制定《临安市交通运输系统“客运行业服务质量规范年”活动方案》
	局行管科
	童望军   张  屏

	
	制定《临安市客运行业服务规范》
	市运管处
	王华平

	
	制定公交线路及站点设置优化方案并组织实施
	市运管处

城市公交公司
	王华平  章建勇

	
	各客运公司制定方案，开展驾驶员岗位培训教育
	各客运公司
	各公司分管领导

	
	制订方案，开展出租车、公交车检查
	市运管处
	连志强

	5月
	开展出租车、公交车检查
	市运管处
	连志强

	
	漆划公交车上下客停车位，配合交警开展整治
	市运管处

城市公交公司
	王华平  章建勇

	
	开展驾驶员岗位培训教育
	各客运公司
	各公司分管领导

	
	制定“礼让斑马线”活动方案
	市运管处
	王华平

	
	布置维修企业对“无证经营、无证上岗、超范围经营”行为进行自查自纠
	市运管处
	潘福生

	
	部署驾校教练员“吃拿卡要” “百日整治”行动
	市运管处
	潘福生

	6月
	开展出租车、公交车检查，组织行风监督员对出租车、公交车服务情况进行督查
	市运管处
	连志强

	
	漆划公交车上下客停车位，配合交警开展整治
	市运管处

城市公交公司
	王华平  章建勇

	
	开展“礼让斑马线”活动
	市运管处

各客运公司
	王华平、蒋争青

连志强、

各公司分管领导

	
	开展出租车驾驶员复训
	市运管处
	连志强

	
	开展对维修企业联合执法
	市运管处
	潘福生

	
	各驾培机构“百日整治”自查自纠
	市运管处
	潘福生

	7月
	完成公交线路新增和调整
	市运管处
	王华平

	
	开展出租车、公交车检查 
	市运管处
	连志强

	
	开展“礼让斑马线”活动
	市运管处

各客运公司
	王华平、蒋争青

连志强、

各公司分管领导

	
	配合交警开展公交车上下客停车位整治
	市运管处
	连志强

	
	开展对维修企业联合执法
	市运管处
	潘福生

	
	各驾培机构“百日整治”自查自纠
	市运管处
	潘福生

	8月
	开展出租车、公交车检查，开展非法营运专项整治
	市运管处
	连志强

	
	开展“礼让斑马线”活动
	市运管处

各客运公司
	王华平  蒋争青

连志强、

各公司分管领导

	
	制定“驾驶员技能比武”活动方案
	市运管处
	王华平

蒋争青

	
	对维修企业进行全面检查和重点抽查
	市运管处
	潘福生

	
	对驾培机构“吃拿卡要”的违法违规行为进行重点检查
	市运管处
	潘福生

	9月
	开展出租车、公交车检查，组织“两代表一委员”对出租车、公交车服务情况进行督查
	市运管处
	连志强

	
	与公安交警部门联合执法，严查无证经营车辆
	市运管处
	连志强

	
	组织实施“驾驶员技能比武”活动
	市运管处
	王华平

蒋争青

	
	开展“礼让斑马线”活动
	市运管处

各客运公司
	王华平、蒋争青

连志强、

各公司分管领导

	
	对维修企业进行全面检查
	市运管处
	潘福生

	
	对驾培机构“吃拿卡要”的违法违规行为重点检查情况进行通报
	市运管处
	潘福生

	10月
	开展出租车、公交车检查，开展非法营运专项整治
	市运管处
	连志强

	
	开展“礼让斑马线”活动
	市运管处

各客运公司
	王华平、蒋争青

连志强、

各公司分管领导

	
	开展驾驶员岗位培训教育
	各客运公司
	各客运公司分管领导

	
	对维修企业进行全面检查
	市运管处
	潘福生

	11月
	开展出租车、公交车检查，开展非法营运专项整治
	市运管处
	连志强

	
	开展“礼让斑马线”活动
	市运管处

各客运公司
	王华平、蒋争青

连志强、

各公司分管领导

	
	制定文明驾驶员评选方案
	局行管科

市运管处
	张屏

王华平

连志强

	
	对维修企业无证经营进行重点抽查并进行通报
	市运管处
	潘福生

	12月
	组织“两代表一委员”、行风监督员对出租车、公交车服务情况进行督查
	局行管科

市运管处
	张屏

蒋争青

	
	开展评选，表彰先进，总结活动
	局行管科

市运管处
	张屏

蒋争青





