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	1、安全运营制度和措施
	第一节  驾驶员管理制度
	一、驾驶员安全管理制度
	6.经公司考核合格的驾驶员缴纳安全风险保证金。

	二、驾驶员安全行驶里程考核制度
	3.驾驶员的工资、奖金要结合安全行驶里程进行分配。


	第二节 车辆管理制度
	一、车辆养护制度
	（一）每日例行养护制度：
	12.及时排除异常情况。

	（二）每周例行养护制度
	2.检查其他各种液面的高度，发现问题，应及时解决。
	7.及时排除异常情况。

	（三）每月例行养护制度
	5.检查所有轮胎的气压，包括备胎。
	9.及时排除、修正异常情况。

	（四）强制养护制度
	2.更换机油每行驶5000公里要更换机油。
	4.刹车皮更换：
	5.更换燃油泵：
	6.正时皮带更换：
	7.其他：


	二、待租车辆标准
	3.三齐：
	4.四无：
	5.五清：

	三、车辆出勤管理
	（一）租赁车辆发车管理
	1.保证所有营运车辆符合待租标准、处于待租状态。
	5.提前10分钟到达指定地点，做好验车、发车准备。
	7.与客人一起验车。
	（2）查验车辆内饰、部件的完好情况，并记录。


	（二）租赁车辆收车管理
	（三）带驾租车
	2.所有出车业务都要填写发、收车登记表。
	4.检查证件、车况、钥匙，并在收发车登记表上验收登记。

	（四）公务用车
	（五）跟踪管理
	1.密切关注并掌握每一台已出勤车辆的情况。

	（六）道路救援
	1.车队每天2４小时都要有值班或待命的司机。
	4.车队无法处理的情况，就通知修理厂到现场救援。


	四、车辆维修管理
	五、车辆检验管理
	六、调车原则
	七、定车原则
	八、发生事故车辆的赔付原则
	九、满油箱管理
	十、证件、档案及年审管理

	第三节  安全管理规章制度
	一、安全例会制度
	（一）会议分类
	1.安全生产委员会会议：
	（2）讨论决定公司安全生产工作中的重要事项。
	（4）通报和讨论其他安全生产重要事项。

	2.安全生产工作例会：
	（4）通报和落实其他安全生产工作。


	（二）会议规则
	1.会议发言应言简意赅，紧扣议题。
	4.会议跟进的依据以会议原始记录及会议纪要为准。

	（三）会议纪律

	二、安全活动制度
	2.结合生产实际，组织开展不同形式的安全竞赛活动。
	4.活动期间要组织开展监督检查，保证活动顺利开展。

	三、安全隐患整改制度
	5.设立安全隐患管理档案，加强对安全隐患的监控。

	四、安全宣传教育和培训制度
	4.利用安全简报、宣传手册、安全教育片等形式进行安全宣传。

	五、安全运行管理制度
	六、车辆安全管理制度
	2.严格执行车辆定期维护、保养制度。
	6.车辆应按规定进行年度审验、检测。

	七、安全预防制度
	八、安全基础资料管理制度
	5.统计报表，按要求准确、及时填报。

	九、安全生产费用提取和使用管理制度
	3.安全费用应当按照以下范围使用：

	2、企业安全基础建设及具体措施

	第一节 驾驶员培训方案
	一、驾驶员岗位职责培训方案
	（一）岗位职责
	6.车辆出车前后要清洗，保证车容车貌整洁、美观。
	8.加强学习，提高驾驶技能，做好节约用油。

	（二）行为规范

	二、新入司驾驶员培训方案
	（一）培训目的
	（二）驾驶员岗位培训内容
	（三）培训时间及师资安排
	（如有调整，另行通知）

	（四）培训要求

	三、驾驶员安全驾驶培训方案
	1.公司定期组织驾驶员进行安全知识培训教育。
	5.对不参加学习的驾驶员进行处罚：
	（1）对一次无故不参加安全科补课提出警告。


	四、驾驶员工作程序培训方案
	5.驾驶员在行车中应对提醒用户系好安全带。
	17.驾驶员和用户必须系好安全带。

	五、驾驶员安全教育及考核培训方案
	（一）培训原则
	（二）培训时间及地点
	（三）培训任务及要求
	（四）培训内容
	（五）培训考核


	第二节 车辆维护操作规程培训方案
	一、车辆运行操作规程培训方案
	（一）启动发动机
	4.稍踏下加速踏板。

	（二）起步
	2.起步前，应检视车旁和车下是否有人或障碍物，并关好车门。
	4.一般空车在平坦坚实的道路或场地上起步，可用二档。

	（三）行驶
	（四）转向灯
	（五）转弯
	（六）上坡
	（七）下坡
	（八）会车
	3.在有障碍的路段，有障碍的一方让对方先行。

	（九）超车和让超车
	4.前车正在左转弯、掉头、超车的，不得超车。

	（十）倒车和调头
	（十一）停车
	2.车辆在停车场以外的其他地点临时停车，必须遵守以下规定：
	（5）机动车在夜间或遇风、雨、雾天停车时，须开示宽灯、尾灯。


	（十二）停熄发动机
	（十三）必须遵守的安全操作规定
	1.发动机未熄火前，汽车不得添加燃料。
	3.油品着火时，应用灭火器或沙土、麻袋、衣服扑救，不得浇水。

	（十四）特殊路段
	1.通过城市、村镇和交叉路口：
	2.过桥：
	（1）过桥前，应注意交通标志所限定的行车时速。

	3.涉水：
	4.通过凹凸不平的道路：
	5.通过泥泞和翻浆道路：
	6.通过冰雪道路：

	（十五）高速公路
	1.要检查燃油量提前准备充分燃料。


	二、车辆日常维护操作规程培训方案
	1.出车前：
	2.行车中：
	3.收车后：

	三、车辆保养操作规程培训
	（一）车辆保养的分类
	（二）日常保养
	1.出车前检查项目：
	2.途中检查项目（通常在行驶两小时左右进行的检查）：
	（5）检查装载情况。

	3.返回后保养项目：
	（1）清洁车辆。


	（三）定期保养
	（四）换季保养
	（五）新车初驶期的保养
	（六）车辆初驶的使用规定
	（八）发动机使用规划
	2.发动机温度正常，机油压力、气缸压力符合要求。



	第三节 车辆管理制度培训方案
	一、车辆使用管理制度
	（一）车辆使用管理规定
	4.爱护公司车辆，定剌维护检查，预防事故发生。
	7.未经允许，严禁司机开车回家或办私事。

	（二）随车工具及随车证件管理
	4.司机离职必须办理交接手续。


	二、车辆油料管理制度
	（一）车用油料的管理
	（二）油耗管理规定
	1.严禁私自拆卸里程计数装置，如出现故障必须立即修复。


	三、车辆检查管理制度
	四、车辆紧急情况处置制度
	一、服务规范
	二、驾驶员出车注意事项
	（一）出车前检查
	1.检查汽车外表。
	12.检查车厢和随车装备是否齐全。

	（二）途中行驶检查
	（三）途中停车检查
	（四）收车后
	1.清洁车厢内及驾驶室内部。


	三、新车的使用注意事项
	四、车辆限速标准注意事项
	五、车辆加油安全注意事项
	六、高速行驶注意事项
	（一）正确的驾驶姿势
	（二）注视点及注意力分配
	（三）制动与转向操作要领
	（四）跟车距离
	3.安全距离应如以时速60公里与前车应保持60米以上距离。

	（五）爆胎应急

	七、恶劣天气行车注意事项
	（一）雨天行车注意事项
	1.防驾驶视线不清：
	2.防挡风玻璃水雾：
	3.防路滑汽车打横：
	4.防车马行人突然转向或横穿公路：
	5.防山洪路基崩塌：
	6.防涉水制动失灵：

	（二）夏季行车注意事项
	（三）驾车涉水前、中、后注意事项
	1.涉水前：
	2.在水中：
	3.涉水后：

	（四）冰雪路面行驶注意事项
	1.防起步过猛：
	2.防观察不够：
	3.防车速过快：
	4.防跟车过近：
	5.防超会车不当：
	6.防转向过快：
	7.防制动过急：
	8.防停车不当：
	9.防眩目雪盲：
	10.冰雪路面行其它驶注意事项：
	（1）缓加油：
	（2）巧减速：
	（3）慢转向：
	（4）多预见：


	（五）雾天行车注意事项
	1.出车前，注意检查车辆是否安装雾灯（前后）：
	2.注意限速规定：
	3.在雾区行车时：
	4.因大雾滞留在高速公路服务区、出入口的车辆：
	5.遇到浓雾突然降临：
	6.发生交通事故时：

	（六）雪天行车注意事项

	八、夜间行车注意事项
	5.通过繁华街道时，应用近光灯或小灯，车距适当放大。
	8.避免疲劳驾驶，应适时就地停车休息。

	九、车辆上下渡船注意事项
	十、车辆停靠注意事项
	十一、车辆故障应急措施
	（一）机动车在高速公路上发生故障
	（二）驾驶员在行车过程中发生的故障事件
	（三）车辆电路故障
	（四）车辆管路接头泄漏
	（五）机油压力不足
	4.若机油量充足而报警灯却报警，则可能是报警灯电路出现问题。

	（六）车辆漏油
	1.油箱损伤：
	2.油管破裂：
	3.油管折断：
	4.油管接头漏油：

	（七）水温过高
	1.将车立即减速，停在阴凉处，待水温降下后再行驶。
	4.检查水箱\水管有无渗漏，如有必须修复加水后行驶.

	（八）转向失灵
	（九）车辆途中突然熄火应急
	1.再次起动成功：
	2.利用惯性靠边停车：
	3.特别记住：

	（十）无刹车应急
	（十一）无制冷机突发故障
	1.在启动机组前，应主要检查：
	2.启动时，机组无法工作，可能存在的问题是：
	5.在机组正常运行中，制冷机突然停机，应检查：
	6.在行驶途中，机组突然出现故障，可以：


	十二、车辆事故应急措施
	（一）车陷泥坑的自救方法
	（二）车辆火灾应急
	1.将汽车移开多事地段：
	2.逃离事项：
	3.脱去化纤类衣服：
	4.救火：

	（三）发生交通事故应急处理
	（三）发生撞车时的自我保护措施
	（四）交通肇事车辆逃逸应急处理
	3.及时报案。

	（五）抢救事故中的受伤者措施
	（六）保护交通事故现场措施
	（七）接受交警讯问时注意事项
	（八）遇到劫匪的应对技巧
	2.突发疾病处理预案

	3、日常订单管理与业务流程

	第一节 服务承诺和内容
	一、租赁服务承诺
	二、租赁服务内容
	（一）租赁服务内容组成及说明
	（二）租赁服务业务的详细描述（包括车辆、驾驶人员等方面）
	驾驶员要求

	（三）其他要求
	6.对于本地区及其他地区单位，提供同等优质、无差异化的服务。

	（四）租赁服务进度保证措施
	3.公司提供专门的跟踪管理：
	（1）密切关注并掌握每一台出勤车辆的情况。


	（六）租赁服务进度与质量保证措施
	1.向乙方提供救援服务：
	（1）公司每天24小时都有值班或待命司机。




	第二节 总体服务规划
	一、服务管理理念
	二、服务管理目标
	三、服务小组设立
	（二）客户经理助理职责
	（三）财务专员职责
	（四）车队管理人员职责：
	（五）应急故障小组。
	（七）备注

	四、服务方式
	1.园丁式服务：
	2.秘书式服务：
	3.星级司机服务：
	4.朋友式服务：
	5.第三方司机服务：

	五、服务响应
	（一）车辆配备情况
	（二）事故及故障处理
	1.我公司负责对事故车辆及丢失车辆直接向保险公司索赔的责任。

	（三）车辆保养
	（四）年检
	1.遇车辆年检，我公司提前3天与甲方联系。


	第三节 订单客户关系维护流程
	一、建立订单客户资料档案
	二、对客户进行评估分级
	三、重点客户的筛选
	（一）重点客户管理表
	（三）问题客户

	第四节 订单客户关系维护措施

	第五节 客户关系管理方法
	一、客户电话回访
	（一）目的
	（二）回访客户选择方法
	2.可以采取的选择方法如下表所示：

	（三）电话回访规范

	二、客户拜访
	（一）目的
	（二）客户拜访

	三、客户提案
	（一）目的
	（二）适用范围
	（三）提案内容
	（四）提案受理
	1.提案接收：
	（1）公司客户服务部由专门人员负责接收客户的提案。

	2.提案记录：
	3.回复并感谢客户：
	（2）回复中必须对客户表示感谢。


	（五）提案处理
	1.提案处理主体：
	2.提案处理时间：
	3.提案评审：



	第六节 客户投诉处理流程和规范
	一、目的
	二、适用范围
	三、处理职责
	3.各区域片区经理、业务代表协助各部门处理好客户投诉。

	四、客户投诉处理流程
	1.客户投诉受理：
	2.派单：
	3.投诉处理：
	4.投诉回访：
	5.投诉信息汇总：
	（2）注意事项：


	五、客户投诉处理措施
	（1）联系其他相关部门了解客户投诉涉及的具体情况。
	2.制定解决措施：




