北京市收费公路收费站服务规范

第一章 总则
为进一步规范北京市收费公路收费站收费行为和服务水平，加强收费站管理，树立良好形象，依据交通运输部路网中心《收费公路联网运营和服务规程（2020）》，结合北京市实际情况，特制定本规范，本规范适用于北京市收费站日常服务管理。
第二章 基本要求
第一条 各高速公路经营管理单位应严格执行收费政策，按规定做好通行费收取和管理工作。
第二条 各高速公路经营管理单位应保障高速公路安全、有序、高效运营，为通行车辆提供规范的服务和和谐的环境。
第三条 各高速公路经营管理单位应制定服务质量标准和各项管理工作的规章制度，并根据相关规定及驾驶人需求，持续改进服务工作，不断修订和完善运营管理规章制度。
第三章 基础设施
第四条 收费广场应干净整洁无杂物，广场内绿化定期修剪，广场内路面出现破损应及时修复。
第五条 收费车道应保持清洁、无障碍物，车道结构规范，满足各种车型通行需求。收费站应设有避免横穿车道的安全设施或提示，车道数量满足实际车流量通行需求，每个收费广场应最少设有一条人工车道，并设置明显提示标志。
第六条 车道设施应满足功能需要，定期保养，按计划进行设备养护，出现故障及时修复，收费金额显示器应能正确显示计费金额。
第七条 收费岛内无污迹、杂物，标线清晰，具备有效的安全防护作用。
第八条 收费亭外部整洁有序，门窗明亮，亭内物品摆放整齐，地面干净无杂物，正面玻璃窗应保证收费人员视线良好，侧面方便收费员收费操作。
第九条 收费天棚上应有醒目规范的收费站名称，安装车道信号灯，满足各种车型通行且具有良好的可视性及安全性，
第十条 标志标线应清晰、准确、易于识别，重要信息重复提示，符合《道路交通标志和标线》（GB 5768）的规定。
第十一条 收费公路经营管理者应当在收费站的显著位置，设置载有收费站名称、审批机关、收费单位、收费标准、收费起止年限和监督电话等内容的公告牌，接受社会监督。
第四章 人员规范
第十二条 基本要求
（一）身体健康、五官端正、有较好的的语言表达能力，上岗时应精神饱满、服饰整齐。
（二）岗亭外执勤时，应衣帽整洁、穿反光背心。
（三）工作期间，不携带与工作无关的物品，不做与工作无关的事情，不擅自离岗。
（四）对待驾驶人礼貌热情、态度和蔼，按规定使用服务用语，语言简明、亲切。
第十三条 业务技能要求
（一）收费人员应熟练掌握本岗位技能，能按照收费操作规范熟练进行入口发卡、出口收费工作，严格执行收费政策。
（二）岗亭外执勤人员熟练运用指挥手势引导车辆停靠、通行。
（三）机电运维人员熟练掌握收费系统及机电设备的一般性维修、检查等工作，保障系统及机电设施运行稳定。
（四）业务人员应熟练掌握车道特殊情况处理规则，遇特殊情况应及时处理并上报，避免发生拥堵或产生舆情。
（五）各高速公路经营管理单位需定期组织业务培训，提高业务人员技能水平。
第五章 收费服务
第十四条 封闭式收费公路通行费应按交通运输部全国高速公路联网收费工作要求，对所有通行车辆分段计费，开放式收费公路按次计费。
第十五条 入口收费站做好货车、专项作业车称重检测工作，拒绝违法超限超载车辆驶入高速公路。
第十六条 ETC专用车道应确保ETC车辆不停车通行，ETC/MTC混合车道应支持ETC车辆及其他车辆通行。持ETC单卡客户，ETC卡仅作支付使用，不作为通行介质使用，入出口均按非ETC车辆处理，不享受ETC优惠。
第十七条 对于收费车辆的收费业务应收未收、免费车辆应免未免收取通行费等情况，由收费方负责处理。
第十八条 车辆通行费优惠需人工查验的，按照交通运输部统一规定处理。
第六章 应急与安全保障
第十九条 应急服务应以保证车辆安全快速通行为目标，建立健全安全生产责任制度，设立专职安全人员，负责日常的安全运营管理工作。
第二十条 定期开展各类运营隐患排查，对发现的问题制定整改措施并贯彻落实。
第二十一条 针对重大活动、交通管制、节假日保畅、系统故障等影响收费服务正常运行的突发事件制定应急预案，预案应包括应急组织机构、应急工作程序、应急物资保障等内容。
第二十二条 每年应制定应急演练计划，演练计划应包括突发事件、参与人员、演练程序和标准。演练结束后及时总结经验，不断修订和完善预案。

第七章 咨询与投诉
第二十三条 建立与客户的沟通渠道，收集客户的意见和建议。
第二十四条 客户投诉处理应当坚持“客户优先”的原则，确保任何时候客户正当利益不受损害。 
第二十五条 建立健全的投诉处理制度，分析投诉产生原因，对不合格的服务应制定改进措施，并将改进结果记录存档。
[bookmark: _GoBack]第二十六条 建立内部服务监督机制，将服务质量纳入日常工作考核体系，评价考核每年应不少于一次。









