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九、服务方案
一、 方案目的

为规范本公司承接的宁波前湾新区公务出行用车运营服务，确保

车辆安全、高效、优质地服务于宁波前湾新区各级党政机关、事业单

位及社会团体，提升公务出行保障水平，树立专业、可靠的公务用车

服务品牌，特制定本方案。

二、 服务宗旨

秉承“安全第一、服务至上、管理规范、保障有力”的原则，以

高度的责任感和严谨的工作态度，为用车单位提供准时、便捷、舒适、

安全的车辆服务，全力保障宁波前湾新区公务活动的顺利开展。

三、 服务范围

为宁波前湾新区各级公务用车需求单位提供包括但不限于会议、

调研、接待、应急等各类公务活动的车辆租赁与驾驶服务。

四、组织架构与职责分工

本公司设立公务用车服务专项团队，成员及职责如下：

总负责人：总经理 郭效三

全面负责公务用车服务项目的领导、决策和最终责任。

监督整个服务方案的落实与执行情况。

负责与重要用车单位的沟通与协调。

安全管理第一责任人：安全员 郭枫

制定并执行安全管理规章制度、应急预案。

组织驾驶员安全教育培训、考核与日常安全提醒。

负责行车事故的调查、处理与上报。

定期组织车辆安全检查与隐患排查。

运行监控核心：动态监控员 邵伟、郭飘雪

实时监控全部营运车辆的运行状态、位置、速度等。

处理车辆运行中的异常情况报警，并及时上报与协调。

合理调度车辆，确保任务指令准确、及时传达至驾驶员。

记录车辆运行数据，生成监控报告。

服务质量监督：人事兼投诉督查 牛运春
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负责驾驶员的招聘、培训及日常人事管理。

受理用车单位的投诉与建议，并进行调查、反馈与处理。

定期对驾驶员服务质量进行监督检查与考核评估。

建立服务品质档案，推动服务质量持续改进。

车辆技术保障：车辆技术管理员 朱宁宁

负责全部营运车辆的日常维护、保养、年检、维修等工作。

建立车辆技术档案，确保车辆始终处于良好技术状态。

负责车辆油料、保险、配件等的管理。

对车辆进行出车前、收车后的例行技术检查。

资源支持与结算：财务 彭明月

负责公务用车服务的费用核算、结算与报销。

管理项目相关资金、票据及账目。

现场调度与管理：车队长 杨录波

协助动态监控员进行车辆的日常具体调度与派遣。

管理驾驶员队伍，安排排班，处理驾驶员日常事务。

对驾驶员进行出车前叮嘱，检查驾驶员仪容仪表及精神状态。

是第一线运营管理的负责人，确保各项指令落实到位。

五、车辆与驾驶员管理

（1） 车辆管理

车辆状况：确保营运车辆手续齐全、证照有效、车容车貌整洁、

车内设施完好、卫生状况优良。

调度管理：采用“线上动态监控调度+线下车队长协调”模式，

科学调配，提高车辆使用效率。

维护保养：严格执行车辆定期维护保养制度，建立“一车一档”

维修保养记录，杜绝车辆“带病”运行。

停放管理：非执行任务期间，车辆按规定地点集中停放，确保安

全。

（2） 驾驶员管理

资质要求：所有驾驶员均持有效驾驶证、从业资格证，驾驶技术

娴熟，熟悉宁波及周边路况。
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培训教育：定期进行安全驾驶、服务质量、礼仪规范、应急处置

等培训。

行为规范：要求驾驶员着装整洁、言行得体、服务热情、遵守交

规、保密公务信息。严格执行“五不”：不迟到、不违章、不拒载、

不议价、不泄露。

六、服务流程与标准

（1）服务流程

订单受理：通过指定渠道（电话、平台等）接收用车单位订单，

准确记录时间、地点、人数、要求等信息。

任务派发：动态监控员与车队长根据订单要求，综合评估后指派

最合适的车辆和驾驶员。

出车准备：驾驶员接到任务后，进行车辆检查，提前到达指定地

点等候。

执行任务：安全、准时完成运输任务，主动提供力所能及的帮助。

任务结束：礼貌告别，提醒乘客带好随身物品。

收车汇报：车辆归位，进行检查登记，向调度汇报任务完成情况。

（2）服务标准

准时准点：提前到达等候，确保正点出发。

行车安全：严格遵守交通法规，平稳驾驶，无责任事故。

车容整洁：车内车外干净整洁，无异味。

礼仪规范：主动问候，使用文明用语。

保密纪律：不询问、不传播公务活动内容。

七、安全与应急管理

制度建设：建立健全安全管理制度、应急预案。

动态监控：利用 GPS 等科技手段，对超速、疲劳驾驶等行为进行

实时预警和纠正。

日常检查：坚持出车前、行车中、收车后的安全检查。

应急处理：遇突发事件（事故、故障、乘客不适等），驾驶员应

立即按预案处置，并第一时间报告车队长和动态监控员，相关人员按

职责启动应急响应。

八、投诉

投诉渠道：公示投诉督查牛运春的联系方式，畅通投诉渠道。
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处理流程：接到投诉后，24 小时内响应，及时调查核实并反馈

处理结果。

投标单位（盖章）：宁波恒翼达汽车客运有限公司

日 期：2026 年 3 月 3日


