喀什市代驾经营服务行业管理规范（试行）

第一章　总　则
第一条 为规范代驾经营服务行业活动，保护消费者合法权益，保证交通安全、治安安全以及公共卫生安全，减少行业无序竞争、杜绝行业乱象，促进代驾行业的健康发展，依据《中华人民共和国道路交通安全法》《中华人民共和国价格法》《汽车代驾服务安全管理要求》《代驾经营服务规范》等法律法规及相关标准，结合本市实际，制定本规范。
第二条 在喀什市从事汽车代驾服务经营与服务活动的机构、公司及相关工作人员，适用本规范。
本规范所称汽车代驾服务，是指为客户临时驾驶汽车，完成车辆送达、人员接送、车辆及相关事务办理等事宜的行为。
本规范所称汽车代驾服务机构，是指依法提供汽车代驾服务的组织，包括提供代驾相关服务的汽车代驾服务公司或互联网平台等。
本规范所称汽车代驾服务公司，是指依法从事为客户提供汽车驾驶服务的汽车代驾机构。
本规范所称汽车代驾服务人员，是指配合完成汽车代驾服务项目的相关工作人员。
本规范所称汽车代驾员，是指从事为客户临时驾驶汽车，完成车辆送达、人员接送、车辆及相关事务办理等服务的人员。
第三条 从事汽车代驾服务经营与服务活动的市场主体及从业人员，应当遵守国家有关法律法规、部门规章及地方的行政法规，诚实信用，公平竞争。
第四条 喀什市公安局、喀什市市场监督管理局、喀什市交通运输管理局等部门在各自的职责范围内负责代驾管理相关工作。
    第二章 行业标准
第五条 代驾公司设立应符合下列规范条件：
（一）代驾公司应当依照《市场主体登记管理条例》办理注册登记，依法取得营业执照。未经登记，不得以市场主体名义从事经营活动。
（二）应建立安全营运领导及管理组织机构，并配置安全设备、设施、物资等基础资源保障，达到安全营运条件；
（三）应具有健全的安全标准、定价标准、接线、回访制度及管理员与代驾员管理制度；
（四）应建立规范的人事录用、培训、辞退制度。
（五）应在营业场所公示安全服务理念、服务质量管理规范、代驾服务流程及规范等相关制度规定。
（六）经营者应根据代驾服务环节科学合理地安排各岗位的设置，并明确岗位职责、任职条件、工作要求与考核指标。
（七）在已有保险公司开发出了代驾企业责任险的地域，要求代驾公司投保代驾企业责任险。
（八）应制定绩效考核办法，对各岗位人员定期进行培训与绩效考核；并建立激励机制，根据绩效考核结果进行奖、罚。
（九）应对代驾员、服务人员、服务车辆、设备设施进行动态安全管理，保障代驾服务经营与服务活动中的人身财产安全。
第六条 代驾员应符合下列规范要求：
（一）应身体健康，无正在传染期的相关疾病并定期体检；
（二）应无交通肇事犯罪、危险驾驶犯罪记录，无暴力犯罪行为记录，无吸毒记录，三年内无酒后驾驶记录。代驾公司选择的代驾员应有当地公安机关或派出机构出具的无犯罪记录证明和近三年来无重大交通事故与无酒驾被处罚记录证明。
（三）应取得相应准驾车型机动车驾驶证，具有3年以上驾驶经历。代驾公司原则上应聘用驾驶证年限与实际驾龄均在3年以上，身体健康、能熟练驾驶多种类型轿车的合格的代驾员。
（四）应具备基本的人员紧急救护知识、道路紧急情况应变处理技能，并经职业道德、安全教育和安全操作技能培训合格。
第七条 代驾机构经营活动应符合下列规范要求：
（一）代驾员服务时着统一工装，使用规范用语，佩戴挂脖式工作牌，工作牌必须包含“一证两书”相关信息，即正面印有《上岗证》基本信息,反面印有《行为告诫书》和《价格告诫书》相关内容；
（二）应开展安全服务培训和多种类型轿车的驾驶培训，提高驾驶员安全服务意识和基本技能；
（三）应制定潜在紧急情况和事故的应急预案，并确保各级人员熟悉紧急情况的应急处理；
（四）应建立代驾服务档案，档案应包括消费者签署的服务协议底联。档案中各项记录的内容应真实、详细，能够反映经营者和消费者之间的交易过程，确保服务质量和服务人员可追溯；
（五）应制定消费者档案管理制度，按规定做好消费者档案的保密工作，不得公布或泄漏消费者信息；
（六）代驾员应保证充分休息和充足睡眠，宜在工作间隙活动身体；
（七）代驾员应检查、保持提供服务所需的设备设施安全完好，包括但不限于使用符合 GB 17761 要求的电动自行车。
（八）代驾员应按标准规定和机构要求使用安全防护用品，包括但不限于佩戴达到 GB 24429 要求的安全头盔。
第八条 代驾机构开展服务过程应符合下列规范要求：
（一）代驾员应进行风险评估，如遇下列情形代驾员可拒绝提供汽车代驾服务： 
1、客户车内装有易燃易爆、有毒有害、放射性、传染性等违禁物品； 
2、客户有蓄意辱骂、殴打代驾员等恶劣行为； 
3、其他可能威胁到代驾员人身财产安全的情形。
（二）突发公共卫生事件或疫情期间，代驾员应按政府规定和机构要求做好防控工作；
（三）代驾服务过程中，代驾员应随时检查仪表工作状态、听察车辆声音状态，遇异响异味应停车检查；
（四）服务预约,在接到预约代驾服务需求时，应详细记录消费者预约基本信息；
（五）驾驶过程应随路面状况、天气情况等调整行车速度，保持平稳安全驾驶；
（六）提供代驾服务时，代驾员身体应处于健康良好状态，驾驶操作应符合安全文明驾驶常识，保证安全驾驶。
（七）代驾服务经营者、服务机构及平台应当遵守《中华人民共和国价格法》等法律规定，做到如下事项：
1、应在经营场所、平台和工作牌上依法公示收费项目、内容、标准、投诉电话等信息；
2、代价经营者提供代驾服务前,应当明确公示起步价及所含公里数、计价单位、起步价外每公里收费标准、不同时段（应显著明示12点前、后的收费标准）和季节气候等因素每公里加收费用标准、行驶里程计量依据和费用结算方式、代驾服务提供者联系电话；
3、不得在标价之外加价收取任何未予标明的费用,不得未尽告知义务、单方面收取费用。
4、不得低标价高结算,不得乱收费用,不得相互串通、操纵市场价格,哄抬价格等,不得强制或变相强制交易相对人接受代驾服务。
第九条 代驾服务流程操作应符合下列规范要求：
（一）客户上车后，代驾员应绕车一周检查车况，拍照留证，包括但不限于准驾车型、车辆外观、周围路况等，检查轮胎气压等影响安全行驶的部位是否正常；
（二）服务前，按照代驾公司制定的代驾服务流程与规范要求准时到达客户指定地点，需着统一工装并佩戴胸卡等证件，带好驾驶证等相关证件；
（三）与客户见面出发前，要检查车辆外观有无明显伤痕（如有要请客户在协议上签字确认），先请客户在代驾服务协议上签字确认此次服务开始；
（四）车辆启动后要确认车辆各性能正常方可开动。确认目的地后按照客户希望的路径行驶；
（五）代驾员应在驻车前确认停车位置和停车环境的安全，保持与周边物的安全距离，按停车管理要求停放车辆。为客户车辆停车入位后，共同检查好车辆外观，协助客户锁好车辆；
（六）服务结束后应检查确认车辆天窗、车门窗是否关闭，外观是否有新损坏；
（七）收取约定服务费用，请客户保存好代驾服务协议副联，礼貌道别；
（七）应设置客服人员对消费者进行及时电话回访、短信回访及其他方式回访；
（八）认真记录回访内容，及时总结，根据回访结果，加强对员工进行考核、培训，以提高服务水平。
     第十条 代驾服务突发情况处置应符合下列规范要求：
（一）代驾员应及时向机构报备可能导致不安全的情况；如遇暴力冲突、性骚扰、敲诈恐吓、交通事故、故意损坏财物等突发情况，应及时报警并向机构报告。 
（二）代驾员与客户发生争议时，可向机构报告，机构应依据有关制度及时介入，并进行核实处理。 
（三）如发生交通事故或车辆故障时，代驾员应按交通法规要求设置警示，并采取适宜措施确保自身和客户人身安全。 
（四）遇交通事故客户受伤时，代驾员应秉承先救人后救物的原则处理。
第十一条 代驾经营服务处理投诉应符合下列规范要求：
（一）应建立运营、服务投诉机制，制定投诉受理程序，向客户公示投诉电话；发现无驾驶证接单或未取得上岗证从事代驾服务等行为，可以拨打交通部门投诉举报电话 12328（12345）进行反映；发现通过恶意抢单、殴打辱骂、抢占地盘等暴力手段排挤同行涉嫌欺行霸市的行为，可以拨打公安部门投诉举报电话110进行反映；发现未明码标价、标价之外加价收费或未履行告知义务单方面收费的行为，可以拨打市场监管部门投诉举报电话12315进行反映。
（二）应按照 GB/T 17242的要求设置投诉受理部门，定期或不定期收集各方反馈意见和建议并建立反馈意见档案； 
（三）客户与代驾公司发生服务质量争议时，双方应按照协商、申诉、诉讼的次序处理； 
（四）经营者对客户的投诉应积极对待，及时处理，并要保留书面记录；
（五）处理投诉过程中应积极向当事人详细了解情况，公正地给出处理意见，并将处理结果通知给客户，同时在经营场所公示。 
                    第三章 监督管理
第十二条 公安机关按照《中华人民共和国道路交通安全法》等法律法规的规定，督促代驾公司遵守并执行本规范第五条、第七条、第八条、第九条的规定，规范代驾公司经营服务活动。督促代驾公司落实交通安全主体责任，督促从业人员遵守相关法律法规，保证交通安全和治安安全。
第十三条 公安机关各派出所加强对辖区内治安重点区域、娱乐场所等区域的巡逻盘查，定期排查代驾矛盾纠纷，及时梳理归纳分类，对可能激化的矛盾纠纷提前预警、提前防范，最大限度消除矛盾纠纷隐患，防止代驾服务人员因争抢客源引发案事件。
第十四条 公安机关督促各代驾公司建立各项管理制度，掌握底数、建立工作台账，将企业从业人员录入警综平台及相关信息平台，定期对从业人员开展背景审查，将不符合规定的从业人员通报代驾机构及时更换。
第十五条 交通运输部门加强对从事代驾人员进行规范管理，定期对代驾公司及从业人员的法治和交通安全管理业务培训、考核，考核合格的发上岗证，考核不合格且不符合本规范第六条规定的，不得上岗执行职务。
第十六条 市场监督管理局依据《中华人民共和国市场主体登记管理条例》等法律法规的规定，依法开展代驾经营服务活动相关市场主体的注册登记，并履行双告知职责，及时将注册信息推送至公安机关。
[bookmark: _GoBack]第十七条 市场监督管理局依据《中华人民共和国价格法》等法律法规的规定，依法对本规范第八条（七）项的代驾行业收费行为开展监督检查，规范相关市场主体的明码标价等价格相关经营活动。依法受理消费者因费用支付而引起的投诉举报，并按照法定时限予以核查反馈。
第十八条 交通运输管理局依据相关法律法规规范代驾机构经营行为，督促代驾服务者文明着装、文明用语、提供文明代驾服务。
第十九条 交通运输管理局应配合公安机关严厉打击无证驾驶、饮酒代驾、醉酒代驾、吸毒代驾、危险驾驶等违法违规行为。
                 第四章 附 则
     第二十条 本规范由喀什市公安局、喀什市市场监督管理局、喀什市交通运输管理局负责解释。
     第二十一条 本规范自2023年8月1日施行，有效期至2024年7月30日。有效期届满，行政规范性文件自动失效。

