聊城市公交运营企业绩效评价办法(试行)

第一章  总则
第一条  为贯彻落实公交优先发展战略，提升公交运营企业服务质量，建立健全公交运营企业绩效评价机制及公交运营补贴监管机制，根据《城市公共汽车和电车客运管理规定》(交通运输部令2017年第5号)、《聊城市市级部门单位预算绩效管理办法》(聊财绩〔2020〕4号)等有关规定，结合实际，制定本办法。
第二条  本办法绩效评价对象为经市政府批准开通运营主城区至县（市、区）城际公交线路，并被市政府纳入公交运营补贴范围的公交运营企业。城市公交运营企业绩效评价可参照执行。
第三条  公交运营企业绩效评价工作由聊城市交通运输局负责组织实施。

第二章  绩效评价内容
第四条  绩效评价包括行业管理、安全运营、服务质量、车辆设置、线路规范、乘客满意度等6项内容。
（1）行业管理：主要评价公交运营企业执行党委政府下达因城市建设、重大社会活动、突发事件、恶劣气候、抢险救灾等指令性任务情况；执行行业管理部门下达的公交线路新辟、调整、延时等指令性任务情况和各类通知要求落实情况；人大、政协提案、议案和行业举报投诉、政务服务便民热线办结满意情况。
（2）安全运营：主要评价公交运营企业公交车辆年度交通违法(章)率；公交车辆承担同责及以上责任事故死亡人数；安全隐患现场检查整改完成情况；安全事故及时上报情况；公交车辆按规定缴纳保险情况。
（3）服务质量：主要评价公交运营企业评价年度发生有责曝光事件情况、发生影响公交线路正常营运重大事件情况；公交线路争先创优工作开展情况；有责举报投诉办结满意情况；线路信息、进(离)站规范、行车提示、服务礼仪、车厢环境、驾驶行为、车辆保养等情况。
（4）车辆设置：主要评价公交运营企业投入运营车辆的车身、车门、车窗、座椅、扶手、地板、灯光照明、车厢卫生、投币箱、固定设施、便民设施、各类标识、张贴物的完好率和规范等情况。
（5）线路规范：主要评价公交运营企业运营线路的车辆投放、驾驶员配置、首末班时间、日总班次及首站发车准点率等情况。
（6）乘客满意度：主要评价乘客对公交运营企业运营服务的满意程度。
第五条  落实《聊城市公交运营企业绩效评价指标和扣分标准》（详见附件1），设定绩效评价总分为100分。其中，行业管理8分，安全运营9分，服务质量39分，车辆设置16 分，线路规范22分，乘客满意度6分。

第三章  绩效评价方式
第六条  绩效评价采取日常动态评价和集中评价两种方式进行。
日常动态评价：由聊城市交通运输局负责实施，建立公交运营企业日常动态评价台账(详见附件2)，采取日常考核、月度抽查、季度检查等方式开展日常动态评价工作(详见附件3)。评价内容包括行业管理、安全运营、服务质量、车辆设置、线路规范、乘客满意度等6个部分。
日常考核：对公交运营企业日常发生的违规情况进行核实并按标准扣分，实时记入日常动态评价台账；月度抽查：每月对所有公交运营企业按常规公交线路数量等比采取驻站、跟车方式进行暗访抽查，每月不少于1条公交运营线路, 不低于10%公交运营车辆暗访抽查的方式进行，现场扣分，实时记入日常动态评价台账；季度检查：每季度组织检查组进入公交运营企业开展季度检查，重点检查行业管理、安全运营、服务质量情况，现场扣分，实时记入日常动态评价台账。乘客满意程度日常动态评价每季度进行一次，每次抽查样本不少于200份，根据公交运营企业上年度客运量确定抽查样本比例，根据全年人次抽查样本之和计算各公交运营企业乘客满意程度日常动态评价得分。
集中评价：由聊城市交通运输局委托第三方实施，内容包括服务质量、车辆设置、线路规范、乘客满意度等4个部分，采取驻站、跟车等方式开展。其中，服务质量、车辆设施、线路规范每年度进行一次，覆盖全部营运线路，抽取车辆数量不少于营运车辆的30%；乘客满意度评价每年进行一次，抽取总样本量不少于1000份。
第七条  公交企业年度绩效评价得分采取日常动态评价、集中评价扣分实际分值总分扣减和乘客满意度加权平均等方式综合计算。其中行业管理、安全运营得分按照聊城市交通运输局日常动态评价实际分值扣减计入总分；服务质量、车辆设置、线路规范、乘客满意度得分按照聊城市交通运输局日常动态评价扣分与第三方机构集中评价扣分按照3:7的比例，之和扣减计入总分。
第八条  公交运营企业绩效评价年度结束后，由聊城市交通运输局会同第三方评价机构出具公交运营企业绩效评价报告，报告内容包括评价调查、评价得分、评价结果对比、主要问题等4个部分，于评价年度次年3月31日前完成。

第四章  绩效评价应用
第九条  公交企业绩效评价结果与当年度补贴资金挂钩，设置3个达标区间值，90分以上（含90分）、85分—89分、85分以下（不含85分）。对达到绩效评价标准(90分以上)的公交运营企业，积极协调财政补贴，及时清算并支付100%补贴资金；对未达到绩效标准(85分—89分)的公交运营企业，根据情形影响程度，支付95%补贴资金；对无法达到绩效标准(85分以下)的公交运营企业，支付90%补贴资金。
第十条  绩效评价结果作为公交运营企业取得公交线路经营权和评先树优的重要依据。
第十一条  各公交运营企业应当将绩效评价结果与企业领导班子、分公司经理、管理人员、一线从业人员业绩绩效评价和薪酬待遇相挂钩，建立奖罚分明的激励机制。
第十二条  绩效评价周期内发生重特大安全生产责任事故、存在重大安全生产隐患、群众投诉率较高或集中评价低于60分情况之一的公交运营企业列入重点监控名单，由聊城市交通运输局责令限期整改。
第十三条  公交运营企业在绩效评价结果公布7日内向聊城市交通运输局递交整改承诺书和整改措施。整改结束后，上报整改报告。

第五章  绩效管理控制
第十四条  实施公交运营企业绩效评价，是财政补贴发放的主要依据，是促进公交行业高质量发展的有效措施，各有关方面要高度重视，加强领导，认真组织实施。
第十五条  公交运营企业应自觉服从和接受绩效评价，积极配合，并按要求如实提供有关资料和数据。
第十六条  绩效评价机构在绩效评价过程中要统一标准，严格把关，力求客观、公正、科学、规范，接受监督。发现绩效评价机构违法违规行为，立即终止评价，行业管理部门另聘机构实施。
第十七条  绩效评价过程中发现的公交运营企业违法违规行为，行业管理部门应按有关法律、法规、规章规定予以行政处罚， 并扣除相应分数。

第六章  附则
第十八条  本办法由市交通运输局负责解释。本办法执行中如遇政策调整或与实际不符，可由市交通运输局进行调整。

第十九条  本办法有效期为2022年5月1日至2024年4月30日，试行期二年。各县（市）可参照本办法执行，也可依据本办法结合本地实际另行制订。
1

附件1
聊城市公交运营企业绩效评价指标及标准

	序号
	一级指标
	二级指标
	分值
	绩效评价指标
	扣分标准

	一
	行
业 管理
	指令执行、通知要求落实、举报投诉办结满意情况
	8
	1、企业执行党委政府下达的因城市建设、重大社会 活动、突发事件、恶劣气候和抢险救灾等指令性任务落实完成情况。
2、企业执行公交行业管理部门代表市政府下达的公交线 路新辟、调整、延时等指令性任务落实完成情况.
3、企业执行公交行业管理部门下达的通知要求情况。
4、人大、政协提案、议案和行业举报投诉、政务服务便民热线办结满意情况。
	1、第1项内容分值2分，企业未按要求执行或执行不及时、不到位的，每次扣0.5-1分，扣完为止。
2、第2项内容分值2分，企业未按要求执行或执行不及时、不到位的，每次扣0.5一1分，扣完为止。
3、第3项内容分值2分，企业未按要求执行或执行不及时、不到位的，每次扣0.5分，扣完为止。
4、第5项内容分值2分，企业未按要求执行或执行不及时、不到位的，每次扣0.2分，扣完为止。

	二
	安
全
运
营
	交通违法率、隐患整改、安全事故上报、公交车缴纳保险情况
	9
	1、企业公交车辆承担同责及以上责任事故死亡人数。
2、企业安全隐患检查整改项目完成率情况。
3、企业安全事故及时上报情况。
4、企业公交车辆按规定缴纳保险等情况。
5、企业发生安全生产责任事故情况。
	1、第1项内容分值2分，企业责任事故死亡率应不高于0.05次/百万公里，每超过0.01次，扣1分，扣完为止 。
2、第2项内容分值4分，企业安全隐患检查整改项目完成率达不到100%的，每减少一个百分点扣0.4分，扣完为止(含企业内部安全隐患检查整改项目)。
3 、第 3项内容分值2分，企业未在安全事故发生后1小时内向聊城市交通运输局上报事故信息的，每起扣0.5分，扣完为止；如因漏报瞒报等情况导致管理部门安全信息倒流的，扣除本小项全部分值。
4、第4项内容分值1分，企业未按规定缴纳各类保险的，发现一车次扣0.1分，扣完为止。
5、发生较大以上安全生产责任事故的，本大项不得分。




	三
	服
务
质
量
	有责曝光事件、影响正常营运、争先创优、举报投诉办结满意情况
	7
	l、企业发生有责曝光事件情况。
2、企业发生影响公交线路正常营运重大事件情况
3、企业公交线路争先创优的开展情况。
4、有责举报投诉率情况。
	1、第1项内容分值为2分，企业经核实发生有责曝光事件的，每次扣0.3分；被市、县级媒体曝光的，每次扣0.4分；被省级及以上媒体曝光并造成重大影响的，每次扣1分；被多级媒体曝光并造成重大影响的，本小项不得分。
2、第2项内容分值为2分，企业发生影响公交线路正常运营的重大事件的，每起扣0.4分，扣完为止。
3、第3项内容分值为1分，企业未开展公交线路争先创优的，本小项不得分；公交线路争先创优开展情况资料不齐全，缺乏文字、影像资料的视情况扣0.2-0.5分。
4 、第4项内容分值为2分，投诉率应不高于 10次/百万乘客人次，高于0.1次扣0.2分，扣完为止。

	
	
	线路信息
	3
	1、站牌整洁无破损。
2、站牌线路信息完整、清晰、无遮挡，便于查询。
3、车厢内张贴、公布、线路站点信息完整、清晰、便于查询，应与站牌线路信息一致，线路临时调整时应提前公告。
	1、发现一处站牌污损扣0.2分、扣完为止。          
2、发现一处站牌线路信息不完整、不清晰或被遮挡扣0.3分，扣完为止。
3、车厢内未张贴、公布、线路站点信息或信息不完整，与站牌线路信息不一致的，发现一辆扣0.3分，扣完为止，线路临时调整除外。站牌完好率低于90%此项不得分。

	
	
	进站规范
	6
	1、车辆进站时开启右转向灯、减速、缓慢靠边。
2、进站停车时，顶蓬界限与路缘石外缘的水平距离不应小于40厘米。
3、遇有积水或积雪，应设法避开，方便乘客上下车。
4、应在车辆停稳后，开启车门上下客。
5、三辆车以上同时进站，第一辆车前车门应对正站牌，前二辆车可以同时开门上下客。
6、第三辆车及以后车辆应二次进站，开门上下客。
	未按规定操作的每发现一车次扣0.2分，扣完为止。




	三
	服务 质
量
	离站规范
	4
	1、前后车门关闭后，才能起步行驶。
2、上下乘客后，车辆应按进站顺序驶离站点。
3、出站时，应打左转向灯稳步启动，不急起急转。
4、车辆驶离站台后不得上下客。
	未按规定操作的每发现一车次扣0.2分，扣完为止。

	
	
	行车提示
	3
	1、有老、幼、病、残、孕及抱小孩的乘客上下车，应播放照顾性语音提示，必要时给予扶助。
2、车辆起步、到站、转弯、乘客上、下车时播报安全提示语。
3、提示器故障时，应改用人工提示。
	1、前2项未按规定操作的每发现一车次扣0.2分，扣完为止。
2、第3项未按规定操作的每发现一车次扣0.5分，扣完为止。

	
	
	服务礼仪
	5
	1、正确佩带、放置驾驶员工号牌或服务监督证。
2、不挽袖、卷裤腿，衣领敞开不多于1颗扣。
3、上班时间不穿拖鞋、凉鞋，女同志不穿4厘米以上高跟鞋，发型自然、整齐、清洁，戴帽须端正。
4、应使用礼貌用语回答乘客询问，态度热情、耐心， 问有应声，不生硬蛮横、不甩脸色、不讥讽，不讲粗话，脏话，不发牢骚，包括针对其他车辆及行人。
5、不与乘客沟通与线路运营无关的话题。
	1、前4项未按规定操作的每发现一人次扣0.2分，扣完为止 。
2、第5项未按规定操作的每发现一人次扣0.5分，扣完为止 。

	
	
	车厢环境
	3
	1、空调车按规定气温开启空调(室外气温≥28度或≤12度时应开启空调)或满足大多数乘客的需求。
2、车载音响音量适中，不影响乘客交谈。
3、车内环境整洁，并应及时通风，保持空气清新无异 味。
	未按规定操作的每车次扣0.3分，扣完为止。





	三
	服
务
质
量
	驾驶行为
	6
	1、行驶中不抽烟、不吃饮(指喝饮料、吃零食、嚼口香糖等)，严禁使用手机。
2、在划设公交专用车道的道路上，在规定的时间内， 应在公交专用车道内顺序行驶。未划设公交专用车道的道路上，不得在快速车道内行驶。严禁超速行驶。
3、市区内不鸣笛，不闯红灯。
4、行驶中驾驶员应系安全带。
5、遇人行横道减速慢行通过，礼让行人。
6、路口不抢道、插道(不轧白色同向分道实线)。
7、不轧道路中心实线(黄色对向分道线)。
8、平稳行驶，不猛起猛转猛刹。
	1、第1、2项未按规定操作的每人次扣0.5分，扣完为止。
2、第3到8项未按规定操作的每人次扣0.3分，扣完为止。

	
	
	车辆保养
	2
	1、刹车无啸叫。
2、行驶中车尾引擎盖不打开。
3、按规定进行车辆保养。
	违反规定的每车次扣0.5分，扣完为止。

	四
	车辆 设
置
	车身
车门
车窗
	2
	1、车门、车窗、顶窗设施应完好，开关应灵活且安全可靠；
2、车辆外侧及车厢内设置的广告不应影响车辆的运行安全，不应影响车辆标志和服务标志的识别；
3、车身顶篷及内外皮应无破损、无变形；
4、车窗玻璃无 缺损，闭合严密，不漏水，推拉升降灵活。
	1、车门启闭不灵或有自行启闭现象、密封不良、无防 止夹伤乘客的胶条或缓冲装置的，每发现一处扣0.2分， 扣完为止。
2、车辆外侧及车厢内设置的广告影响车辆的运行安全， 影响车辆标志和服务标志的，每发现一处扣0.2分，扣完为止。
3、车身、顶篷及内外皮有破损、变形的，每发现一处0.2分，扣完为止。                             
4、车窗玻璃缺损扣1分，闭合不严、漏水、推拉升降不灵活的，每发现一处扣0.1分，扣完为止。

	
	
	座椅
扶手
	2
	1、座椅、靠背齐全完整，安装牢固无松动，无尘土、积水及油污；
2、扶手杆、立柱应齐全，安装牢固无松动。
	l、座椅、靠背不全、松动、有尘土、积水及油污的，每发现一处扣0.2分，扣完为止。
2、扶手杆立柱不全松动，每发现一处扣0.2分，扣完为止.

	四
	车辆 设置
	灯光照明
	2
	车头灯、尾灯、方向灯、侧灯、台阶灯、顶灯等应齐全有效，面罩完好无缺损。
	有一处灯光失效扣0.2分；有一处面罩缺失扣0.2分。

	
	
	车厢卫生
	2
	1、驾驶操作台物品整洁无杂物。
2、车厢内壁或内饰无破损，无污迹灰尘。
3、车厢地板、踏步整洁，无垃圾、尘土、积水。 
4、车厢内不得存放油桶等危险物品，在不影响车厢整洁、美观的前提下，根据车型对拖把、水桶等清洁用具按照指定位置进行统一摆放。
	1、驾驶操作台有杂物，车厢内壁或内饰有破损，污迹，车厢地板、踏步不整洁，有垃圾、尘土、积水，拖把、水桶等清洁用具摆放杂乱的每发现一处扣0.2分。
2、车厢内存放油桶等危险物品，每发现一次扣0.5分。

	
	
	投币箱
	2
	投币箱醒目处张贴价格标签，配备正式有效车票。
	未张贴价格标签每车扣0.2分。未配备正式有效车票每车扣0.3分。

	
	
	固定设施
	2
	车厢内配备灭火器，安全锤或破玻器并固定安装。
	未按要求配备的本项不得分，配备数量不够每项扣0.3 分，未固定或缺失的每发现一处扣0.2分，扣完为止。

	
	
	便民设施
	2
	车厢内应张贴《乘客公约》，配备垃圾桶等便民设施.
	未张贴《乘客公约》、配备垃圾桶的每项扣0.2分。

	
	
	各类标识
张贴物
	2
	1、无人售票车应有无人售票语言提示或无人售票标 识，车门标有"上车门""下车门"标识(单门除外)。
2、车厢内应标有"禁止吸烟""爱心座"等标识。
3、车厢内四周车窗和车厢内各处张贴物整齐、无破损，无不文明、违规张贴物及涂鸦。
4、在车身规定位置标明经营者名称、投诉电话。
5、设置儿童免费乘车身高标志线。
6、车门处张贴危险提示，设置安全站立标线。
	1、无"无人售票标识"或"无人售票语言提示"，无"上车门"、"下车门"标识的每项扣0.2分。
2、"禁止吸烟"、"爱心座"等标识缺一项扣0.3分。
3、张贴物不整齐、破损和有不文明、违规张贴物及涂鸦的每发现一次扣0.5分。
4、未在规定位置标明经营者名称投诉电话缺一项扣0.5分
5、未设置儿童免费乘车身高标志线每车扣0.3分。
6、未张贴危险提示，未设置安全站立标线的缺一项扣0.5分。

	五
	线
路
规
范
	车辆投放
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	按照规定的车辆型号、数量配备运力。
	未按规定的数量配备的，减少一辆扣1分，扣完为止。

	
	
	驾驶员配置
	5
	按照要求配备驾驶员。
	按要求配备驾驶员比±5%不增减分值，未按要求配备降低5%以上的，每减少5%扣1.5分，减少超过20%此项不得分。

	
	
	首末班时间
	4
	按照规定执行。
	首班与规定的时间延迟5分钟以上的不得分；末班与行政许可决定时间提早5分钟以上的不得分(特殊情况除外)。

	
	
	日总班次
	4
	班次计划执行率达到98%，高峰时不应低于95%。
	班次计划执行率每减少一个百分点扣1分。

	
	
	首站发车
准点率
	4
	以首站实际发车时间计，每班班次与班次计划时间误差不超过正负2分钟(拥堵路段不超过5分钟)。
	以首站实际发车时间计，误差超过标准的发现一班扣0.2分，扣完为止。

	
六
	乘客满意程度
	
	6
	市民对公交企业服务的满意程度。
	

	下列7项为特殊扣分项，只独立扣分不得分。

	疏导乘客
	车厢满员时，劝导乘客等候下一班次车，严禁不停车。
	未劝导乘客等候下一班车，每发生一次扣0.2分，最高扣1 分。

	乘客辨别
	对携带危险品、易燃品、易爆品、剧毒和家禽家畜的乘客，讲清道理，耐心劝阻，不准乘车。
	允许携带危险品、易燃品、易爆品和家禽家畜宠物乘车每发生一次扣0.2分，最高扣1分。

	优惠乘车
	持相关优惠乘车证件(老年免费卡，老年半价卡，残疾人优抚卡，残疾军人优抚卡)乘车不应拒绝。
	拒绝持证人免费乘车的每发生一次扣0.2分，最高扣1分。

	应知应会
	熟知本线路沿途站名，了解沿途较大机关、单位、街路名称、商业、旅游景点及主要换乘线路。
	不熟知情况的每发生一次扣0.2分，最高扣1分。

	线路连续服务
	按规定的线路和站点行驶，不擅自越站甩客，改道行驶。不得途中加油(气)、门检、收银；严禁无故中途终止运营；不随意停靠。
	未按规定操作的每车次扣0.3分，最高扣3分。

	因故换乘
	车辆因故不能正常行驶，驾驶员员应向乘客说明原因，并安排乘客免费转乘本线路后续车辆，后续车辆的驾驶员应积极协助换乘。
	未按规定操作的每车次扣0.2分，最高扣1分。

	人身保护
	对无人照顾的幼儿、无民事行为能力人及醉酒者，要耐心 劝阻其下车。
	未按规定操作的每车次扣0.2分，最高扣1分。

	合计
	100
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附件2
日常动态评价台账
被评价企业 ：                                                                                            年         季度

	内容
	总分
	评价内容
	扣分依据
	得分

	行业
管理
	8
	1、企业执行党委政府下达的因城市建设、重大社会活动、突发事件、恶劣气候和抢险救灾等指令性任务落实完成情况。
2、企业执行公交行业管理部门代表市政府下达的公交线路新辟、调整、延时等指令性任务落实完成情况。
3、企业执行公交行业管理部门下达的通知要求情况。
[bookmark: _GoBack]4、人大、政协提案、议案和行业举报投诉、政务服务便民热线办结满意情况。
	
	

	安全
运营
	9
	1、企业公交车辆承担同责及以上责任事故死亡人数。
2、企业安全隐患检查整改项目完成率情况。
3、企业安全事故及时上报情况。
4、企业公交车辆按规定缴纳保险等情况。
5、企业发生安全生产责任事故情况。
	
	

	服务
质量
	7
	1、企业发生有责曝光事件情况。
2、企业发生影响公交线路正常营运重大事件情况。
3、企业公交线路争先创优的开展情况。
4、有责举报投诉办结满意情况。
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评价日期 ：                    参评人员 ：



附件3


被评价企业：



日常动态评价

被评价公交线路：年    月
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	内容
	总分
	扣分依据
	得分

	服务
质量
	线路信息
	3
	
	

	
	进站规范
	6
	
	

	
	离站规范
	4
	
	

	
	行车提示
	3
	
	

	
	服务礼仪
	5
	
	

	
	车厢环境
	3
	
	

	
	驾驶行为
	6
	
	

	
	车辆保养
	2
	
	

	车辆
设置
	车身、车门、车窗
	2
	
	

	
	座椅、扶手、地板
	2
	
	

	
	灯光照明
	2
	
	

	
	车厢卫生
	2
	
	

	
	投币箱
	2
	
	

	
	固定设施
	2
	
	

	
	便民设施
	2
	
	

	
	各类标识、张贴物
	2
	
	

	线路
规范
	车辆投放
	5
	
	

	
	驾驶员配置
	5
	
	

	
	首末班时间
	4
	
	

	
	日总班次
	4
	
	

	
	首站发车准点率
	4
	
	

	乘客满
意程度
	
	6
	
	




评价时间：        参评人员：

