附件
深圳市互联网租赁自行车企业运营服务考核指标体系
	序号
	指标类别
	指标项
	分值
	指标说明及标准值
	评分标准
	数据来源

	1
	一、运营服务

（20分，占20%）
	车辆周转率
	8
	企业单车日均使用频率。（单位:次/辆·日）
车辆周转率=日均订单总量/投放车辆总量×100%。
	· 车辆周转率≥4次/辆•日的，得8分；

· 3次/辆•日≤车辆周转率＜4次/辆•日，得7分；

· 2次/辆•日≤车辆周转率＜3次/辆•日，得6分；

· 1.5次/辆•日≤车辆周转率＜2次/辆•日，得5分；

· 1次/辆•日≤车辆周转率＜1.5次/辆•日，得4分；

· 0.5次/辆•日＜车辆周转率＜1次/辆•日的，得2分；

· 0次/辆•日＜车辆周转率＜0.5次/辆•日的，得1分；

· 车辆周转率=0次/辆•日的，得0分。
	市交通运输局监管平台数据

	2
	
	用户保险购买
	2
	考核企业为用户购买骑行保险情况，包括人身意外伤害险和第三者责任险。
	· 购买了意外伤害险和第三者责任险的，得2分；
· 购买了意外伤害险或第三者责任险的，得1分；
· 未购买意外伤害险和第三者责任险的，得0分。
	企业提供保险购买协议+第三方机构核查

	3
	
	押金管理
	5
	考核企业是否提供免押金租车服务或开设押金专用账户，以及退还押金的及时性情况。
	· 完全免押金的，得5分；

· 收押金并开设押金专用账户的，得4分；
· 收押金并能及时退还押金的，得3分；

· 发生未及时退还押金的，得0分。

注：用户提交押金退还申请之日起14日内未退还的视为未及时退还押金。
	企业提供证明材料+市交通运输局记录存档+第三方机构抽查

	4
	
	投诉处理率
	5
	考核企业在规定时间内处理投诉的情况，其中投诉案件处理不合格或不及时视为未处理。

投诉处理率=处理投诉案件数/投诉案件总数×100%。
	· 处理率≥90%的，得5分；
· 85%≤处理率＜90%，得4分；
· 80%≤处理率＜85%，得3分；
· 75%≤处理率＜80%，得2分；
· 70%≤处理率＜75%，得1分；
· 处理率＜70%，得0分。
	市交通运输局记录存档

	5
	二、运营管理
（55分，占55%）
	信息公开
	4
	考核企业是否做好资料、信息的报备或公示，且内容规范、准确、完整。
	· 按管理部门要求进行企业资料、信息报备或公示，得2分；
· 企业新增或调整相关经营管理政策时，24小时前向社会进行信息公示的，得2分；
· 否则，得0分。
注：企业经营管理政策包括但不限于价格调整、运营区及禁行区、奖惩规则等；市交通运输局根据企业资料报备、公示情况评分。
	市交通运输局记录存档+第三方机构核查

	6
	
	车辆完好率
	10
	考核企业投放车辆的完好程度，包括：①车辆零部件（如车架、车轮、把手、刹车、踏板、智能锁等）的完好情况；②车身标识、编码、二维码等的完好情况等。
	· 完好率≥95%的，得10分；
· 90%≤完好率＜95%，得9分；

· 85%≤完好率＜90%，得8分；
· 80%≤完好率＜85%，得7分；

· 75%≤完好率＜80%，得6分；
· 70%≤完好率＜75%，得5分；

· 65%≤完好率＜70%，得4分；
· 60%≤完好率＜65%，得2分；

· 完好率＜60%，得0分。
注：由第三方机构按照每个企业抽样率不小于1%的规模进行抽样检查，并根据上述标准进行评分，市交通运输局进行校核。
	第三方机构抽样调查（统计表见附件2）

	7
	
	车辆秩序管理
	热点区域车辆管理
	10
	考核各运营企业针对热点区域车辆秩序维护情况。
	（1）各区政府（新区管委会）根据区内企业针对热点区域管理制度建设及车辆秩序管理情况进行评分，并报送市交通运输局汇总。

1）未建立完善的热点区域运营管理工作方案的，扣2分。
2）建立工作方案的，按热点区域管理情况评分。
· 高峰期未安排现场工作人员的，扣2分；

· 存在车辆堆积、倒地现象的，扣1分；

· 存在车辆大量聚集情况后，未及时启动调度清理的（30分钟内），扣1分；

· 堆放损坏车辆的，扣1分；

· 车辆摆放不整齐的，扣1分；

· 区域内有停放设施且可供停放，车辆未停放在设施内的，扣1分；

· 车辆停放影响行人、机动车通行的，扣1分；

· 每个热点区域管理情况满分8分，扣完为止。

（2）该区企业热点区域管理情况得分为每个热点区域评分的平均值，市交通运输局根据各区政府（新区管委会）评分情况进行汇总，即
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注：①高峰期指工作日07:00-09:00、17：30-19:30；②若考核期末，该企业在该区车辆总数小于或等于100辆，该区此项可不评分。
	各区记录存档（统计表见附件3）

	8
	
	
	车辆日常秩序管理
	8
	考察企业对于车辆乱停乱放、过度集中、坏旧车辆等的日常管理响应及时性。根据企业调度响应（30分钟到达现场）和处置效果（2小时处置完毕），以及数字城管结案率进行评分。
	（1）市城管和综合执法局、各区政府（新区管委会）根据区内企业日常管理响应及时情况进行评分，并报送市交通运输局。其中：

· 响应及时率≥95%的，得8分；
· 85%≤响应及时率＜95%，得7分；
· 75%≤响应及时率＜85%，得6分；
· 65%≤响应及时率＜75%，得4分；
· 60%≤响应及时率＜65%，得2分；
· 响应及时率＜60%，得0分。
（2）市交通运输局根据市城管和综合执法局、各区政府（新区管委会）评分情况进行汇总，其中各区政府对企业最终评分即
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注：若考核期末，该企业在该区车辆总数小于或等于100辆，该区此项可不评分。
	市城管和综合执法局（数字城管）、各区记录存档（统计表见附件4）

	9
	
	
	暂扣车辆处置及时性
	4
	考核企业因违规投放或停放被相关部门暂扣车辆后，是否及时认领暂扣车辆。
	（1）各区政府（新区管委会）根据区内企业暂扣车辆处置及时性进行评分，并报送市交通运输局。其中：

· 7天内办理暂扣车辆认领手续的，得4分；

· 由于企业责任限期未认领的，每超过1天，扣1分，扣完为止。
（2）市交通运输局根据各区政府（新区管委会）评分情况进行汇总，即
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注：7天内指自各区相关部门发出暂扣车辆认领通知之日起7日内。
	各区记录存档（统计表见附件5）

	10
	
	信用管理
	禁骑令
落实
	5
	考核企业是否按照政府颁发的“禁骑令”严格落实相关人员禁骑政策。
	· 纳入禁骑人员禁骑率达100%的，得5分；
· 90%≤纳入禁骑人员禁骑率＜100%，得4分；

· 85%≤纳入禁骑人员禁骑率＜90%，得3分；

· 80%≤纳入禁骑人员禁骑率＜85%，得2分；

· 70%≤纳入禁骑人员禁骑率＜80%，得1分；

· 纳入禁骑人员禁骑率＜70%，得0分。

注：①由市公安交警局根据企业APP用户信用管理机制实际建设及禁骑令落实情况进行评分，报送市交通运输局汇总；②纳入禁骑人员名单的指违规骑行、违规停放、恶意损坏车辆、私自占用车辆等用户。
	市公安交警局记录存档（统计表见附件6）

	11
	
	
	企业信用
	5
	考核企业是否存在失信行为，以及企业落实用户奖惩情况。
	（1）企业被纳入失信名单，扣2分。

（2）企业未建设用户信用模块的，扣3分。
（3）企业建设用户信用模块的，按落实用户将奖惩情况评分。
· 落实率＜100%，扣1分；

· 落实率＜90%，扣2分；

· 落实率＜80%，扣3分。
	市交通运输局记录存档+企业提供相关证明材料+第三方机构核查

	12
	
	车辆投放管理
	扣分项
	考核企业是否存在未经允许新增投放车辆、或未按规定报备擅自置换更新车辆的情况。
	企业擅自新增投放车辆或未按规定报备擅自置换更新车辆的，每发生一次，扣10分。
注：各区政府（新区管委会）根据日常巡查记录、市民举报、新闻媒体报道等对辖区内运营企业车辆投放情况进行监督、核查，并进行评分，报送至市交通运输局汇总。
	市民举报/媒体报道/各相关部门监督检查（统计表见附件7）

	13
	
	车辆活跃度
	5
	考核企业活跃车辆占投放总量的比例。

车辆活跃度=活跃车辆数/运营车辆数×100%。
	· 活跃度≥80%的，得5分；
· 75%≤活跃度＜80%，得4分；

· 70%≤活跃度＜75%，得3分；
· 65%≤活跃度＜70%，得2分；

· 60%≤活跃度＜65%，得1分；
· 活跃度＜60%，得0分。
注：活跃车辆指168小时内被使用过的车辆。
	市交通运输局监管平台数据

	14
	
	数据接入
	4
	考核企业是否按照政府管理部门要求将相关运营数据接入政府监管平台，及时响应并解决数据传输故障。
	· 按规定将数据接入政府监管平台，且及时响应及解决数据传输故障的，得4分；

· 按规定将数据接入政府监管平台，但未及时响应及解决数据传输故障的，发生一次扣1分，扣完为止；
· 否则，得0分。
注：市交通运输局根据企业执行情况进行评分。
	市交通运输局记录存档（统计表见附件8）

	15
	三、安全应急
（5分，占5%）
	应急事件响应
	5
	考核企业在突发事件中的应急处置能力。根据企业应急响应（30分钟到达现场）和应急处置效果（根据应急预案进行处理）进行考核评分。

注：应急事件包括自然灾害（如台风、暴雨）、社会安全事件以及节假日、重大安保活动期间的现场处置等。
	· 应急事件处置率为100%的，得5分；
· 90%≤应急事件处置率＜100%，得4分；
· 80%≤应急事件处置率＜90%，得3分；
· 70%≤应急事件处置率＜80%，得2分；
· 60%≤应急事件处置率＜70%，得1分；
· 应急事件处置率＜60%，得0分。
注：市交通运输局、市公安交警局、各区政府（新区管委会）根据各自管理要求和企业执行情况进行评分，报送市交通运输局汇总。
	市交通运输局、市公安交警局、各区政府（新区管委会）记录存档（统计表见附件9）

	16
	
	责任事故
	扣分项
	考核因企业原因（主责或以上）造成人员伤、亡道路交通事故次数。

注：①道路交通事故中仅有人员受伤的：统一表述为“伤人道路交通事故”或“（几人）受伤道路交通事故”；②道路交通事故中死亡1至2人的：统一表述为“（几人）死亡道路交通事故”；③道路交通事故中死亡3至9人的：统一表述为“较大道路交通事故”；④道路交通事故中死亡10至29人的：统一表述为“重大道路交通事故”；⑤道路交通事故中死亡30人以上的：统一表述为“特别重大道路交通事故”。
	· 发生因企业原因（主责或以上）造成的人员受伤的，每次扣5分；造成人员死亡的，本次考核不合格。

注：由市公安交警局根据企业责任事故发生情况进行评分，报送至市交通运输局汇总。
	市公安交警局记录存档（事故责任依据交通或保险公司责任认定为准）（统计表见附件10）

	17
	四、公众评价

（20分，占20%）
	公众满意度
	20
	调查公众对于各互联网租赁自行车企业服务的平均满意程度。
	根据调查问卷打分结果进行评分。
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注：调查问卷统计期为考核季度内首月5日至末月30日。
	调查问卷（第三方机构统计）

	18
	五、附加项
（5分）
	文明宣传
	3
	考核企业在引导用户树立安全文明用车理念方面的所做的工作。
	· APP设置用车安全提示的，每次加0.2分（相同内容不重复计分）；

· 线下组织开展公益性交通安全文明宣传活动的，每次加1分；

· 重点节假日、大型安保活动设置针对性的交通安全文明提示的，每次加0.2分；
· 累计加分不超过3分。
	企业提供相关证明材料+第三方机构核查

	19
	
	管理创新
	2
	考核企业是否积极参与关于互联网租赁自行车相关的试点项目，以及自主创新管理方式及手段情况。
	· 积极参与试点项目以及管理创新项目在我市落地实施的，每有1项加1分；

· 累计加分不超过2分。
	市交通运输局记录存档

	20
	
	负面舆情
	扣分项
	考核企业被媒体负面报道以及企业针对报道事件的响应情况。
	· 被媒体负面报道的，每发生一次，扣1分，

· 被媒体负面报道后，2小时内未处理的，扣2分；

· 累计扣分不超过5分。

注：同一事件被不同新闻媒体报道的，不重复计算。
	市交通运输局记录存档+第三方机构核查


7

