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（修订）

第一章  总  则

第一条  根据《北京市出租汽车管理条例》、《北京市出租汽车调度站扬招站管理试行办法》、《北京市出租小轿车营运服务规范》、《北京市人民政府办公厅关于深化改革推进出租汽车行业健康发展的实施意见》、《北京市网络预约出租汽车经营管理实施细则》，为规范出租汽车调度站（以下简称调度站）管理和服务，维护运营秩序，提高服务质量，实现标准化管理和规范化服务，特制定本办法。 
第二条  本市行政区域内调度站产权单位、受委托管理单位均应遵守本办法。
第三条  调度站应当按照本市城市规划、道路交通和出租汽车管理等有关规定设置，公示站区范围，选派调度员，对出租汽车营运进行调度、管理和服务。
第四条  调度站应当遵循统一管理、协调发展、规范服务、方便群众的原则，对巡游出租汽车免费开放，严禁网约车和社会车辆驶入和停放，维护运营场所秩序。
第五条  设立调度站应由其产权单位或受委托管理单位向所在地的区交通运输管理机构申报，提供工商执照委托协议、管理制度、站区范围、人员情况等资料，经核实符合设立调度站要求的，报市级交通运输管理部门备案，由市级交通运输管理部门、交通执法部门向社会公示。
调度站关闭、拆除或改变其用途，其产权单位或受委托管理单位需提前30天向社会公示，并向交通运输管理部门备案。
第六条  调度站实行标准化管理和规范化服务考核评分与运营维护费用挂钩机制。客运交通枢纽的调度站运营维护费用，由市、区两级政府以购买公共服务方式支付，其他调度站运营维护费用由区政府以购买公共服务方式支付。
第七条  交通运输管理部门负责调度站出租汽车运营服务监管和运力保障的组织管理。
    交通执法部门负责调度站站区运营秩序维护和执法检查。
调度站产权单位、受委托管理方负责具体组织调度站的管理和服务，每年年初与市交通委运输管理局、市交通执法总队签订当年度安全责任书。

第二章 调度站管理服务考核标准

第八条 调度站运营服务设施应当遵守下列要求：
（一）根据本市城市发展规划、道路交通条件、客流出行结构和出租汽车需求等因素确定，并合理规划站区范围、停车场地面积和行驶路线。
（二）设置在客运交通枢纽的调度站，出租汽车专用停车位数量要与日均出租汽车需求量相匹配。
（三）应设置引导标识和标志牌，标志指示清晰、明显，公示内容便于乘客察看。标志牌应选用符合交管部门要求的式样。标志牌不得占压盲道，不得附着或发布与设施功能无关的内容，包括商业广告。
（四）应设置相应面积的管理用房，配备相应安全设施。乘车区域应设置隔离护栏有效隔离乘客与车辆，长度不小于出租汽车专用通道长度，区分车辆停靠区、载客区、乘客候车区。车辆停靠区应有为出租汽车驾驶员配备的饮水、公共卫生间等服务设施，提供24小时服务，设施齐全，洁净，灯明水畅，无异味。
（五）配备监控出租汽车进出站、蓄存、候客和乘客候车情况的电子技术设备，将监控信息向交通运输管理部门、交通执法部门提供，实现信息实时共享。
第九条  调度站运营服务管理应当遵守下列要求：
（一）建立管理责任制度，制定岗位职责、服务规范、业务流程、绩效考核、应急预案，保障乘客用车，制止扰乱调度站运营秩序的行为。
每年应根据恶劣天气、突发事件（防恐、防爆）、火灾等分类、分级修订完善应急预案，并每年度至少安排一次演练。
（二）配备专职管理人员和调度员，明确考核标准、薪酬待遇，签订劳动合同，保障合法权益。进行法制教育、职业道德和业务培训，上岗佩戴规范醒目的统一标志。
（三）保证24小时运行服务，对所有出租汽车和乘客开放，做到公正调派、顺序走车，维护调度站区运营秩序，避免管理不善造成车辆断流。制止社会车和网约车驶入调度站区,制止与运营无关人员在站内活动。
（四）设置专人24小时值守，登记、核查、回复乘客的咨询、投诉和意见，建立台帐备查。对乘客提出的服务质量投诉，应在24小时内回复乘客处理进展情况，回复率100%，自乘客提出投诉之日起10天内做出答复。
（五）建立反映出租汽车供求关系的信息化管理统计分析系统，定期向交通运输管理部门和交通执法部门报送运力需求和运营情况。
（六）遇有重大或紧急情况，应及时妥善处理，并向交通运输管理部门、交通执法部门报告。
（七）开展服务质量、服务方式和服务效果的社会满意度评价，及时公示乘客表扬的管理人员和调度员。
（八）不得擅自改变调度站站区面积和功能、减少配套服务设施、缩减服务项目以及开展影响调度站管理和服务功能的其他业务。
（九）因管理服务不到位、工作人员过失或第三方责任造成调度站区域内的乘客或出租汽车驾驶员人身伤害或财产损失的，应当积极采取补救措施减少损害发生、赔偿相关损失，确属第三方责任的，应遵循先行垫付、后续追偿原则。
（十）积极配合交通运输管理部门组织的运营服务监管和运力保障，交通执法部门组织的运营秩序维护和执法检查，接受交通运输管理部门、交通执法部门的监督和指导。
第十条 调度员应当遵守下列要求：
（一）须经行业统一培训，持证上岗。
（二）着装统一、服饰整洁、文明礼貌、服务规范，上岗佩戴证件或标牌。
（三）引导车辆顺序进站，按序派车，引导乘客按序乘车，记录调派情况。
（四）维护调度站区秩序，制止私揽、挑活、拒载、议价行为，通报、协助交通执法部门做好检查取证工作。
（五）按照应急预案妥善处置车辆拥堵、人员拥挤、警情、火情、突发公共卫生事件等情况。
（六）对出本市或夜间到远郊区营运的出租汽车进行登记。
（七）发现违法犯罪活动或者违法犯罪嫌疑人，应当及时报告公安机关。
（八）不得为出租汽车驾驶员私揽业务或者利用职务牟取私利，侵害驾驶员和乘客利益。
（九）接受交通运输管理部门和交通执法部门的监督和检查。

第三章 调度站管理服务考核方式

第十一条  交通运输管理部门与调度站产权单位签订《出租汽车调度站管理和服务协议书》，由交通运输管理部门会同交通执法部门按照管理服务考核标准，对调度站实施考核评分工作。
第十二条  调度站属地区交通运输管理部门、交通执法部门每月月初5个工作日内完成上月《出租汽车调度站考核表》（一站一表）；季度月初5个工作日内，将上季度每月《出租汽车调度站考核表》分值相加取平均值，填写完成《出租汽车调度站考核汇总表》，一并报送市级交通运输管理部门、交通执法部门审核签署意见。调度站属地区交通运输管理部门,在《出租车调度站运营维护费用领取申请表》签署监管考核结果，报送市级交通运输管理部门审核签署意见。
第十三条  调度站考核评分等级分为A级、B级和C级，考核等级与运营维护费用挂钩方式为：
考核评分95分及以上的为A级，拨付上季度运营维护费用的100%；
考核评分80分（含）至94分（含）的为B级，考核评分每扣1分相应减少拨付上季度运营维护费用的2%。
考核评分80分（不含）以下的为C级，暂不拨付上季度运营维护费用，待整改复查后，按评分等级确定拨付额度。
第十四条  调度站产权单位持《出租车调度站运营维护费用领取申请表》、组织机构代码证书和工商执照复印件，向购买公共服务的主体方申请调度站运营维护费用。
第十五条  各区可参照本办法对调度站管理服务进行考核，并制定调度站运营维护费用发放的相关办法。

第四章 附  则

第十六条  本办法自发布之日起执行。由北京市交通委员会运输管理局、北京市交通执法总队负责解释。  

   


