附件2：
张掖市提升出租汽车旅游客车服务水平集中整治工作方案

为规范出租汽车、旅游客车管理，提高运营服务水平，保障乘客、驾驶员和出租汽车、旅游客车经营者的合法权益，促进出租汽车、旅游客车行业健康发展，推进宜居宜游金张掖建设，根据市委、市政府《张掖市城乡环境综合整治实施方案》安排和当前全市出租汽车、旅游客车存在的突出问题，落实好《张掖市出租汽车旅游客车从业人员服务规范》（附后），决定自2015年7月15日—2016年2月20日开展提升出租汽车、旅游客车服务水平集中整治工作。现制定如下工作方案：
一、工作目标
按照安全第一、乘客优先、服务至上三项要求，在市政府的统一领导下，各县（区）政府属地管理，各有关部门分工负责，上下联动，密切配合，通过集中整治，妥善解决出租汽车、旅游客车运营中暴露出来的热点和难点问题，促进全市出租汽车、旅游客车从业人员文明意识进一步增强，行业服务质量进一步提升，“脏、乱、差”现象得到根本改观，交通守法率明显提高，火车站、汽车站、机场、旅游景点、宾馆等客流集散地的营运秩序明显好转，群众投诉明显减少，出租汽车旅游客车行业服务水平迈上新台阶。
二、工作重点
集中整治工作的重点是提升服务质量和重点区域、重点时段、重点问题整治四个方面。
（一）提升服务质量。着重查处从业人员言行举止不文明，讲粗话、脏话，着装不统一、不整洁，切实做到仪表端庄，讲普通话，微笑服务、礼貌待客；查处车辆外体不洁净、不亮丽，车内有异味、污垢，做到出租车每天更换一次座套，旅游客车每批客人更换一次座套等行业管理规范。
（二）整治重点区域。建立多部门组成的联合执法队伍，以火车站、汽车站、机场、旅游景区、宾馆等客流集散地和城乡结合部为重点，着重查处垄断经营、欺行霸市和进入非专用乘车区载放乘客、挑客拒载、强行拼客、不按计价器收费、宰客、乱停乱放等行为。 
（三）整治重点时段。着重查处在黄金周、节假日、旅游旺季及各种节会期间扰乱市场秩序的行为，为节会等重大活动提供良好的服务和运输保障。
（四）整治重点问题。着重查处宰客、甩客、议价、绕道以及非法拼客、无序发车行为，查处对出站乘客生拉硬拽、强行招揽乘客和辱骂乘客行为，查处无证、无资质人员从事营运活动等行为。    
三、工作分工
此次集中整治工作由市运管局牵头负责，市直相关部门配合，各县（区）政府组织实施。
（一）交通运管部门要开展以“规范经营管理、提升服务水平”为主题的出租汽车、旅游客车从业人员专题培训，加强对文明经营、安全防范、规范操作等方面的教育，加大稽查力度，采取定时、不定时方式, 从严从重查处各种违规经营行为；要求并督促落实所有出租汽车、旅游客车在醒目位置粘贴“三项要求”、“六条禁令”及投诉举报电话，主动接受社会监督，凡投诉举报要逐一核查、逐一反馈，对违反相关规定造成严重社会影响的，要依法依规进行追责，并向社会公布。
（二）公安交警部门要加强路面管控，全面启动省市县际交通安全执法服务站点，最大限度把警力放在路面，提高见警率和管事率，切实做到车辆运行路面管控到位、车辆“六必查”到位、安全隐患消除到位、交通违法处理到位、安全教育提示到位；严肃查处出租汽车、旅游客车超速、超员、强行超车、争道抢行、压线行驶、超线掉头、强拉乘客、乱停乱放、疲劳驾驶等严重交通违法行为，进一步落实交通违法行为“清零”工作。 
（三）物价部门要开展出租汽车、旅游客车运价督查，督促出租汽车、旅游客车经营者认真执行票价政策，做到明码标价，坚决查处乱涨价、乱收费、乱罚款行为；要向广大乘客、游客积极宣传新的运价管理机制，防止出现票价纠纷，维护广大乘客合法权益。
（四）旅游部门要切实发挥导游的交通安全员作用，加强旅游客运企业、旅游车辆驾驶员及随车导游的旅游知识、交通安全常识教育培训，推进“导游上岗证”和“交通安全员证”双证上岗制度；严格旅游包车管理，对违规租用非旅游包车客运车辆的旅行社，要依据相关规定，责令改正并予以处罚，情节严重的，责令停业整顿，确保旅游客运交通安全。 
四、工作要求
（一）加强组织领导。出租汽车、旅游客车服务质量关乎政府和行业形象，关乎群众、企业和从业人员的切身利益。各级、各部门要把规范出租汽车、旅游客车服务质量，作为张掖旅游形象的一个最前沿窗口来打造。市上成立提升出租汽车旅游客车服务水平集中整治工作领导小组（名单附后），负责对集中整治工作进行安排部署、指导、督促和检查。各县（区）政府也要结合《全市综合整治城乡环境工作实施方案》和各自实际，制订本县（区）工作方案，成立相应工作机构，完善工作机制，配强工作力量，落实工作责任，主要领导要亲自参与方案制定，亲自参与督促检查，分管领导要经常过问，定期研究，确保集中整治工作见效快、不反弹。
（二）强化督促检查。市集中整治工作领导小组下设三个督查组，包干县（区）开展督查工作。各督查组要采取听汇报、查资料、随机抽查、明察暗访等方式，对各县（区）、各部门、各运输企业开展集中整治工作组织领导、方案制定、责任落实、问题整改等情况进行督查。要加强调查研究，广泛听取乘客意愿和社会各方面的意见，找准群众反映的热点、难点和焦点问题，研究制定常态化管理措施，有针对性的加以解决。要注重提炼集中整治工作中取得的好经验、好做法，形成长效机制，进一步提升整体工作水平，更好的满足广大群众和乘客个性化出行需求。
（三）广泛宣传引导。认真开展《出租汽车经营服务管理规定》、《出租汽车运营服务规范》、“文明交通行动计划”宣贯活动，把《张掖市出租汽车旅游客车从业人员服务规范》作为主要内容，充分利用电视广播、报刊杂志、微博、微信、网络等媒体，及时宣传报道集中整治工作动态。要狠抓典型教育引导，通过公开曝光一批违规违章企业和个人行为等反面典型产生震慑，形成倒逼机制，确保集中整治工作顺利开展。
张掖市出租汽车旅游客车从业人员服务规范

为加强出租汽车、旅游客车营运管理，规范从业人员服务行为，提升服务质量，推动行业管理和服务标准化、规范化，根据有关规定，制定“三项要求”、“六条禁令”从业人员服务规范。
一、三项要求
安全第一、乘客优先、服务至上。
二、六条禁令
1. 严禁酒后驾驶。
2. 严禁开病险车辆。
3. 严禁拒客、抢客、甩客、宰客和强行拼客。
4. 严禁乱停、乱放、乱掉头。
5. 严禁讲粗话、脏话。
6. 严禁开车时进食、吸烟、接打电话。
投诉举报电话：12328 网址：http://jt.zhangye.gov.cn
本规范由张掖市道路运输管理局负责解释并自发布之日起执行。
张掖市提升出租汽车旅游客车服务水平集中整治工作领导小组名单（略）
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