附件1

深圳市网络预约出租汽车经营者服务质量信誉考核评分标准

	序号
	一级指标
	二级指标
	分值
	评分标准

	一
	企业管理（90分）
	线下服务能力
	30
	1.管理制度，总分16分，每缺一项扣2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、安全投入、装备设施、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、统计与分析、监督与检查、安全生产档案等。

（3）车辆技术管理制度。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，总分8分。

网约车经营者或其在深分支机构具备行政管理、财务结算、营运管理、安全管理等基本管理机构（分别设立，四个机构负责人不得相互兼任，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），满足得8分，不满足不得分。

3.管理人员数量，总分6分。

（1）管理人员总数至少5名，满足得4分，不满足不得分。（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）

（2）管理人员中有大专或以上学历人员不少于40%，满足得2分，不满足不得分。（企业提供管理人员学历证明）

	
	
	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，每人扣5分，扣完为止。

	
	
	驾驶员考核
	20
	驾驶员服务质量信誉考核参加率≤90%，扣20分；＞90%且≤92%，扣15分；＞92%且≤94%，扣10分；＞94%且≤96%，扣5分；＞96%且≤98%，扣3分；＞98%且＜100%，扣1分；=100%，扣0分。（驾驶员考核参加率=参加考核驾驶员÷平台接入营运驾驶员总数×100%）

	
	
	车辆安装卫星定位装置
	10
	车辆按照规定安装和使用卫星定位装置的比率低于100%，扣5分；卫星定位装置在线率为100%，扣0分；＞98%且＜100%，扣1分；＞96%且≤98%，扣2分；＞94%且≤96%，扣3分；＞92%且≤94%，扣4分；≤92%，扣5分。

	·
	安全运营（300分）
	安全生产责任落实
	50
	（1）未定期（每月至少一次）组织召开企业领导小组安全例会并有书面完整记录的，扣10分。

（2）未制定突发事件（含安全、停驶等）应急预案，或没有向主管部门备案突发事件应急预案的，扣10分。

（3）每年未定期（每年至少两次）组织应急演练的，扣10分。

（4）有关部门开具安全隐患整改通知书，一次扣10分。

（5）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）缺少的，每项扣2分；不完整或不规范的，每项扣2分，共8分，扣完为止。

网约车经营者在收到安全隐患整改通知书后未如期按照有关要求完成整改的，一次扣50分，扣完为止。

	
	
	百万车公里交通责任事故伤人率
	100
	百万车公里交通责任事故伤人率（人/百万车公里），≤0.6M，扣0分；＞0.6M且≤0.7M，扣20分；＞0.7M且≤0.8M，扣30分；＞0.8M且≤0.9M，扣40分；＞0.9M且≤M，扣50分；＞M且≤1.1M，扣60分；＞1.1M且≤1.2M，扣70分；＞1.2M且≤1.3M，扣80分；＞1.3M且≤1.4M，扣90分；＞1.4M，扣100分。（M为对应网约车行业的算数平均值）

（全责、主责、同责、次责分别乘以100%、75%、50%、25%后代入计算。年度考核工作开展时，交警部门仍未认定责任的，纳入下年度考评。交警部门无法认定的或认定无责的不扣分。交警部门未认定的，企业须在事故发生之日起45日内报送情况说明且材料充分合理，否则按全责纳入考评。百万车公里交通责任事故伤人率＝发生交通责任事故导致受伤总人数÷考核周期内平台网约车车辆总运行里程×1000000）

	
	
	百万车公里交通责任事故死亡率
	100
	百万车公里交通责任事故死亡率（人/百万车公里），≤0.6M，扣0分；＞0.6M且≤0.7M，扣20分；＞0.7M且≤0.8M，扣30分；＞0.8M且≤0.9M，扣40分；＞0.9M且≤M，扣50分；＞M且≤1.1M，扣60分；＞1.1M且≤1.2M，扣70分；＞1.2M且≤1.3M，扣80分；＞1.3M且≤1.4M，扣90分；＞1.4M，扣100分。（M为对应网约车行业的算数平均值）

（全责、主责、同责、次责分别乘以100%、75%、50%、25%后代入计算。年度考核工作开展时，交警部门仍未认定责任的，纳入下年度考评。交警部门无法认定的或认定无责的不扣分。交警部门未认定的，企业须在事故发生之日起45日内报送情况说明且材料充分合理，否则按全责纳入考评。百万车公里交通责任事故死亡率＝发生交通责任事故导致死亡总人数÷考核周期内平台网约车车辆总运行里程×1000000）

	
	
	交通违法行为
	50
	发生交通违法行为的，每增加0.1次/车扣5分，扣完为止。

（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÷0.1×5，不含被撤销的交通违法）

	三
	经营服务（350分）
	运营违规行为
	100
	发生经营违规行为的，每增加0.01次/车扣5分，扣完为止。（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÷0.01×5，不含被撤销的营运违章）

	
	
	车辆及驾驶员资质
	150
	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,每宗扣5分，扣完为止。

	
	
	服务评价
	100
	乘客有效投诉每增加0.01宗/车扣5分，扣完为止。乘客投诉后未按规定及时处理的，每宗扣10分，扣完为止。服务评价扣分＝考核周期内平台接入网约车有效服务投诉宗数÷平台接入网约车车辆总数÷0.01×5，）

	四
	信息传输与安全保护

（160分）
	数据接入
	100
	采纳部级平台统一考核结果，并按照以下评分标准进行。

1.数据完整性（数据传输存在接口缺失、数据项字段缺失情况即为数据缺失），共25分，其中接口缺失率占10分，数据项字段缺失率占15分。

≤0.6M，扣0分；＞0.6M且≤0.7M，扣2分；＞0.7M且≤0.8M，扣3分；＞0.8M且≤0.9M，扣4分；＞0.9M且≤M，扣5分；＞M且≤1.1M，扣6分；＞1.1M且≤1.2M，扣7分；＞1.2M且≤1.3M，扣8分；＞1.3M且≤1.4M，扣9分；＞1.4M，扣10分。（M为对应网约车行业的算数平均值）

（数据接口缺失率=缺失数据接口数÷数据接口总数×100%）

≤0.6M，扣0分；＞0.6M且≤0.7M，扣1分；＞0.7M且≤0.8M，扣2分；＞0.8M且≤0.9M，扣3分；＞0.9M且≤M，扣5分；＞M且≤1.1M，扣7分；＞1.1M且≤1.2M，扣9分；＞1.2M且≤1.3M，扣11分；＞1.3M且≤1.4M，扣13分；＞1.4M，扣15分。（M为对应网约车行业的算数平均值）

（数据项字段缺失率=缺失关键数据字段的数据条数÷数据总条数×100%）

2.数据规范性（任意一条数据存在不符合规范要求的字段即为本条数据记录不规范），共25分。

≤0.6M，扣0分；＞0.6M且≤0.7M，扣2分；＞0.7M且≤0.8M，扣4分；＞0.8M且≤0.9M，扣6分；＞0.9M且≤M，扣8分；＞M且≤1.1M，扣12分；＞1.1M且≤1.2M，扣16分；＞1.2M且≤1.3M，扣20分；＞1.3M且≤1.4M，扣23分；＞1.4M，扣25分。（M为对应网约车行业的算数平均值）

（数据不规范率=不规范的数据记录条数÷报送数据记录总条数×100%）

3.数据及时性（任意一条数据的传输存在超过有关规定的延迟即为本条数据记录传输不及时），25分。

≤0.6M，扣0分；＞0.6M且≤0.7M，扣2分；＞0.7M且≤0.8M，扣4分；＞0.8M且≤0.9M，扣6分；＞0.9M且≤M，扣8分；＞M且≤1.1M，扣12分；＞1.1M且≤1.2M，扣16分；＞1.2M且≤1.3M，扣20分；＞1.3M且≤1.4M，扣23分；＞1.4M，扣25分。（M为对应网约车行业的算数平均值）

（数据延迟率=延迟传输时间超过规定的数据记录条数÷报送数据记录总条数×100%，数据传输延迟按照本市有关规定判定。）

4.数据真实性（以订单发起信息、经营支付信息为基准，存在不具备关联关系的数据记录即为数据不真实），共25分。

≤0.6M，扣0分；＞0.6M且≤0.7M，扣2分；＞0.7M且≤0.8M，扣4分；＞0.8M且≤0.9M，扣6分；＞0.9M且≤M，扣8分；＞M且≤1.1M，扣12分；＞1.1M且≤1.2M，扣16分；＞1.2M且≤1.3M，扣20分；＞1.3M且≤1.4M，扣23分；＞1.4M，扣25分。（M为对应网约车行业的算数平均值）

（数据关联缺失率=不具备关联关系的订单发起数据、经营支付数据记录条数÷订单发起数据、经营支付数据记录总条数×100%）

	
	
	数据查阅
	10
	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5分，扣完为止。

	
	
	信息公开
	10
	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）；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4分，扣完为止。

	
	
	信息安全保护
	40
	发生信息泄露事件，每次扣20分，扣完为止。

	五
	社会责任（100分）
	维护行业

稳定
	60
	网约车经营者组织或引发（负有管理责任，如以租代售等）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30分，扣完为止；情节严重的，一次扣60分。

	
	
	政府及部门批评与媒体负面报道
	40
	国家级扣20分；省部级扣15分；本市市级扣10分；本市区级扣5分。（以发文时间为准，按次累计。一事被多次负面报道或批评整改的，按最高扣分计1次，媒体等级按照主管单位行政级别确定）

	六
	加分项目（100分）
	政府及部门表彰、表扬
	40
	国家级表彰加20分，表扬加15分；省部级表彰加15分，表扬加10分；本市市级表彰加10分，表扬加5分； 本市区级表彰加5分，表扬加3分。（以发文时间为准，按次累计。一事被多次正面报道或表彰表扬的，按最高加分计1次）

	
	
	社会公益
	60
	（1）按有关规定完成指令性任务，每次加5分，按次累计。

（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5分，按次累计。加满为止。


