关于加强服务质量考核完善客运出租汽车经营权管理的实施意见

（2009年12月21日苏府〔2009〕186号文发布，根据2018年1月22日苏府规字〔2018〕1号文修正）

为建立和完善与服务质量挂钩的客运出租汽车经营权管理机制，规范客运出租汽车经营者的经营行为，充分调动其服务积极性，切实维护客运出租汽车行业的稳定、健康、有序发展，根据《苏州市客运出租汽车管理办法》等法律、法规、规章以及国家、省有关规定，就加强服务质量考核完善客运出租汽车经营权管理提出如下实施意见：

一、重要意义

我市实施客运出租汽车经营权有偿使用以来，通过调控运力、平衡供需，强化管理、优化服务，保持了出租车市场的总体稳定，促进了行业整体素质的不断提升。但经营权管理不完善、退出机制不健全等问题，限制了公共资源的优化配置，造成运力无法有效流动，制约了我市客运出租汽车行业的进一步发展。因此，亟待在保障行业稳定的前提下强化经营权管理。要通过完善行业进入和退出机制，引导和鼓励经营者加强管理、规范经营、改善服务、树立品牌，保持我市客运出租汽车行业的领先发展优势；要通过建立服务质量与经营权挂钩的考核管理机制，构筑客运出租汽车行业科学、公平、规范的准入退出机制，有效发挥政府对经营权的主导配置能力，优化经营权的配置办法，切实履行政府对行业服务行为的调控与管理，促使客运出租汽车经营者规范经营行为，改善经营管理，提高服务质量，做到既兼顾行业稳定又能激发和保持市场活力，从而奠定我市客运出租汽车行业长治久安的发展大局，实现政府目标、公众利益和经营者利益的和谐统一。

二、实施原则

加强服务质量考核完善客运出租汽车经营权管理的目的，是打破运力不能有效流动和经营权无法合理退出、变更的格局，完善退出机制，推动运力向优秀企业流动。客运出租汽车经营权管理政策性强、关注度高、影响面大，直接涉及经营者、从业人员的切身利益，必须充分体现公开、公正、公平、透明，并遵循以下原则：

（一）统一领导、综合监管。在市政府的统一领导下，各相关部门要密切配合，建立重大事项联席会商制度，调动社会其他方面力量，协同做好规范客运出租汽车经营权使用工作。

（二）精心组织、平稳发展。健全经营权退出机制是强化出租车行业管理的重要措施，要在科学论证的基础上，细化方案，明确实施步骤，制定具体措施并予以公布。整体工作要与社会经济发展、民生需求、社会稳定保持一致，确保规范有序推进。

（三）注重事实、强化考核。建立规范的经营权管理机制，关键是采取有针对性的考核措施，以事实为依据，将服务业绩作为衡量标准，公开平等地引导经营者、从业人员提升服务质量。

（四）优胜劣汰、打造品牌。经营权的退出必须在严格考核基础上进行，核减考核不合格经营者的经营指标直至令其完全丧失经营资格，核减后的经营指标由考核优胜的经营者获得，从而实现资源的优化配置，树立苏州客运出租汽车优秀服务品牌。

三、建立严格的考核评价体系

通过服务质量考核来完善经营权管理，最关键的一点是考核评价体系的科学性。因此，在制定考核标准的同时，要建立全市经营者和从业人员经营行为的数据库，从业人员服务质量是考核的最基础数据，从业人员服务质量与单车、企业挂钩，单车、企业服务质量与经营权挂钩，也就是每一个从业人员的服务质量最终会在经营者的经营权指标上体现，具体为：

（一）关于从业人员的考核。《苏州市客运出租汽车管理办法》明确了对出租汽车驾驶员实行客运服务违章行为记分考核制度，这是通过加强服务质量考核完善经营权管理的基础。《江苏省出租汽车服务质量信誉考核实施细则（试行）》具有较完备的从业人员考核要求，考核体系的操作性较强，为加强经营权考核提供了前提条件和基础。

（二）关于单车考核。单车考核以其所属从业人员记分考核为基础，从业人员每年（一个记分周期）发生的营运违章记分同步计入该车考核记分，道路运输管理机构及时公布考核结果并建立预警预告机制，一个记分周期内单车累计记分＜40 分的为合格，一个记分周期内单车累计记分≥40 分的为不合格。出租汽车个体经营者的考核按照单车考核执行。

（三）关于客运出租汽车企业的考核。市交通部门应当根据本实施意见制定《苏州市客运出租汽车经营权企业服务质量考核办法》，对经营企业定期考核，并及时公布考核结果并建立预警预告机制。企业年度考核达到70分（含70分），并且经营期内考核平均分达到75分/年（含75分）的为合格，年度考核低于70分或者经营期内考核平均分低于75分/年的为不合格。

四、考核结果与经营权挂钩

（一）服务质量考核合格的经营者优先获得新一轮经营权。

按照国家行业主管部门倡导的“经营权期限届满后由政府收回，根据对经营期内安全和服务质量考核结果，原经营者在同等条件下可优先取得新一轮期限经营权”的原则，我市客运出租汽车经营权期限届满后，原经营者在经营期内考核合格，并符合新一轮客运出租汽车经营相关要求，经申请，均可以通过协议方式获得后续一轮经营权。但其所属单车未考核合格的，应当扣除其相应经营权指标。

经营权期限届满的经营者在申请新一轮经营权时，应当提前60 天，凭《道路运输经营许可证》和《道路运输证》向道路运输管理机构提交申请报告，道路运输管理机构应当根据其经营期内服务质量考核的结果，确定是否批准其申请；申请报告和批准决定应当向社会公示。

（二）建立公正合理退出机制。

1．单车服务质量考核不合格的，其经营权指标到期由政府收回并重新确定经营者。

2．企业服务质量考核不合格的，企业所属车辆经营权到期由政府收回并重新确定经营者。

3．因服务质量考核不合格到期后被收回的客运出租汽车经营权，将继续通过服务质量招投标的方式确定新的经营者。服务质量考核不合格的经营者，不得参加重新确定经营权主体的招投标活动。

4．单车、企业年度考核不合格的，还将根据《苏州市客运出租汽车管理办法》，按年审不合格处理，经整改考核合格后方可恢复营运。

（三）根据本实施意见形成的考核数据或其他与之相应的考核数据，将成为新增客运出租汽车经营权招投标的重要依据。

五、组织领导

客运出租汽车经营权的管理，关系到市场秩序和社会稳定，各相关部门应当密切配合、通力协作。交通部门应当全面履行行业管理的职责，加强客运出租汽车经营权管理和服务质量考核，定期公示考核结果；指导行业协会进一步加强自身建设，完善协调沟通和政府纽带功能，增强行业自律和服务意识；充分发挥城市公共客运乘客委员会在公共交通决策、服务质量监督和公共信息咨询等方面的作用，共同推动行业管理和服务质量整体水平的提升。公安部门应当切实履行社会治安和道路交通安全管理职责，加强对从业人员违反治安和道路交通安全法规行为的处罚，配合交通部门办理好车辆、人员退出的相关手续，维护行业和社会的稳定。物价部门应当加强对经营者收费行为的检查，及时制止经营者乱收费行为并予以相应处罚。质量技术监督部门配合交通部门负责退运车辆计价器的拆除、收缴和封存。工商和税务部门应当及时注销退出经营者的工商和税务登记，收缴车费发票。

六、本实施意见适用于巡游出租汽车，自2010年1月1日起施行。

各县级市出租汽车经营权管理可以参照本实施意见执行。

