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	7.5.4　行驶中发生交通事故，应立即停车，保护现场，及时报警，如果事故发生在高速路上应做到“车靠边、人撤离、即
	7.5.5　行驶中遇车辆故障、安全隐患或交通事故，应在确保安全前提下及时停车检修或排除隐患。若短时间内不能修复，
	7.5.6　在行驶中对服务对象提问可作简要的回答，不闲谈，对服务对象间谈话不插嘴，不得擅自决定或拒绝服务对象的合
	7.5.7　长途行驶，应及时征询服务对象意见，是否需要停车休息；应避免疲劳驾驶；连续行车4小时应停车休息，休息时
	7.5.8　遇特殊天气、道路等情况，应按相关规定，谨慎驾驶，确保安全。 

	7.6　到达时
	7.6.1　车辆到达目的地后，应选择方便服务对象下车的合适位置规范停车。车辆停稳后，及时提醒服务对象检查随身携带
	7.6.2　停车时应及时开启行李箱，如遇大件行李，应帮助服务对象取出。检查车内有无遗留物品，如有发现应及时与服务
	7.6.3　任务结束时，应与服务对象确认用车信息。

	7.7　回场后
	7.7.1　车辆回场后应按指定位置停放，做好例行检查、保修、清扫工作，检查车内有关服务设施及服务用品。
	7.7.2　及时补充更换车上随车物资配置，补充燃油，为下次任务做好准备。
	7.7.3　无出车任务时，应保持车辆清洁卫生，可适时打开车门通风，去除异味。

	7.8　结算
	7.8.1　任务完成后，应与服务对象及时进行费用核对与结算。
	7.8.2　宜具有多种结算方式，如刷卡、电子支付、银行转账、现金等。
	7.8.3　服务商应及时开具发票等相关票据，宜开具电子票据。


	8　服务评价和改进
	8.1　用车结束后，应及时征求服务对象的服务建议。 
	8.2　应建立信息反馈机制。通过派车单意见反馈、电话回访、邮件回访等方式开展满意度调查，做好记录、调查、处理
	8.3　应公布24小时服务监督电话；在受理投诉24小时内，了解核实情况，经核实确属本单位相关当事人员责任的，
	8.4　应根据服务对象反馈的意见及时进行整改，并对整改情况进行跟踪。


	附　录　A（资料性）岗位职责
	A.1　接待员
	A.1.1　应热情接待，积极回复相关问题，告知服务内容、服务方式、结算方式、注意事项等相关事项。
	A.1.2　应与订单人确认订单内容，包括但不限于服务对象、联系方式、任务时间和行程、结算方式等。
	A.1.3　应妥善保管服务对象遗失物品，并做好登记工作，及时联系服务对象取回。
	A.1.4　应及时收集服务对象、驾驶员、调度员等各方意见，不断改进工作，提高服务质量。
	A.1.5　接到投诉应及时记录，并转交相关人员处理。
	A.1.6　负责与服务对象的行程核算与费用结算业务对接。

	A.2　调度员
	A.2.1　负责核实车辆、人员、时间、里程、费用等日常车辆监控管理工作。
	A.2.2　负责日常值班、车辆调度、出车登记、相关统计等工作。
	A.2.3　负责驾驶员及车辆调度安排管理工作。做到科学调度、合理安排，提高车辆利用率和周转率，组织协调好派车中的
	A.2.4　应做好节假日、夜间及突发事件的人员、车辆调度安排工作。
	A.2.5　应在派车前，与接待员确认派车单中各类信息。

	A.3　驾驶员
	A.3.1　应严格遵守道路交通安全法律法规，文明开车，安全正点到达。
	A.3.2　应服从调度员的任务派遣，接受任务指派时，应掌握用车单位、时间、行程、服务对象或联系人姓名、电话等信息
	A.3.3　遇重要会议、重大活动等车辆保障服务任务时，应服从统一指挥安排。
	A.3.4　不可随意搭乘与公务活动无关人员，不可将车转交他人驾驶。
	A.3.5　应做好“三检查”，即：出车前、行驶中、回库后的检查工作。做到“三清洁”（车体、车室、车厢清洁），确保
	A.3.6　加强文明安全行车、职业道德、职业技能的学习培训，开展预案演练。

	A.4　安全员
	A.4.1　负责所有车辆的交通违法、安全防范和事故处理工作。
	A.4.2　检查车辆技术状况和安全行车状况，及时处理现场安全问题，分析安全问题产生原因，综合治理。杜绝车辆带“病
	A.4.3　组织开展驾驶员安全学习和培训活动，作好记录；通过实际案例分析，教育驾驶员遵守交通法规，预防交通事故，
	A.4.4　发生一般以上交通事故、特别是伤人事故时，应及时赶到现场处置救援，协助调查、分析事故原因、处理事故。
	A.4.5　做好车辆、驾驶员运行档案整理归档，包括但不限于违法违规记录、事故处理档案、事故统计报表、安全稽查整改
	A.4.6　负责运营场所车库、车辆的消防工作，做好消防训练和消防器材的保管工作。


	附　录　B（资料性）驾驶员日常行为规范
	B.1　仪容仪态
	B.1.1　执行任务期间，驾驶员应统一着装，仪容整洁、仪表大方。
	B.1.2　头发要梳理整齐，保持面部清洁，男不留长发和奇异发型，不蓄胡须，女不化浓妆。
	B.1.3　工装要保持整洁、笔挺，定期干洗熨烫，无褶皱、灰尘、污垢。不穿外套时衬衣应扎腰，系好袖口纽扣，衬衣衣领
	B.1.4　执行任务期间，不佩戴金银项链或珠串、手串等；保持口气清新无异味，工作期间饮食不宜吃葱、蒜、韭菜、臭豆

	B.2　用语要求
	B.3　举止要求
	B.3.1　服务时应彬彬有礼、落落大方、规范服务。
	B.3.2　主动与服务对象打招呼，语调温和，说话得体、文明、热情。
	B.3.3　不得在车内吸烟、吃零食，严禁随便吐痰、抛洒物品等不文明行为。
	B.3.4　行车时不得有接打电话、饮食、玩手机等影响交通安全的行为。如有急事确需接听电话的，应用耳机接听，并与服
	B.3.5　坚持职业道德和职业操守，禁止向服务对象暗示或索要纪念品或礼品。严禁酒后驾车。执行会议活动保障任务期间
	B.3.6　坚持保密原则，严禁擅自发布与保障任务相关的微信、短信、照片和评论。
	B.3.7　在车上待命期间，应保持文明的坐姿。
	B.3.8　行车任务中，如服务对象一同就餐，应提前用完，礼貌离桌。


	附　录　C（资料性）派车单

