
附件1  广东省高速公路运营服务质量评价表
考评对象：XXXX高速公路有限公司        考评单位：
	一级指标
	二级指标
	三级指标
	分值（分）
	得分

	技术状况指标
	一、公路养护质量状况

（300分）
	公路技术状况指数（MQI）
	300
	

	
	二、联网收费设施完善度（200分）
	运行标准
	软件功能
	60
	

	
	
	运行指标
	RFID
	10
	

	
	
	
	5.8G自由流
	10
	

	
	
	
	误标
	10
	

	
	
	
	流水上传
	20
	

	
	
	
	接口服务
	10
	

	
	
	运行维护情况
	联网关键设备
	30
	

	
	
	系统建设情况
	ETC建设情况
	20
	

	
	
	
	其他联网收费设施
	10
	

	
	
	
	计重车道建设情况
	20
	

	管理服务指标
	一、联网收费服务

（100分）
	通行费结算管理
	现金缴款单
	15
	

	
	
	
	数据完整性
	15
	

	
	
	
	异常数据确认
	10
	

	
	
	通行卡券管理
	卡采购
	10
	

	
	
	
	卡调拨
	10
	

	
	
	
	卡流通
	10
	

	
	
	减免通行费车管理
	15
	

	
	
	打击逃费作弊管理
	15
	

	
	二、收费站服务水平

（100分）
	站容站貌
	20
	

	
	
	信息公开
	20
	

	
	
	文明服务
	30
	

	
	
	车道通行
	30
	


	
	三、路段通行服务

（300分）
	道路通畅
	路面质量
	30
	

	
	
	
	安全畅通
	30
	

	
	
	通行环境
	绿化效果
	20
	

	
	
	
	环境卫生
	20
	

	
	
	
	舒适性
	20
	

	
	
	交通设施
	交通标志标线
	30
	

	
	
	
	可变情报板
	30
	

	
	
	救援及清障服务
	清障及时性
	20
	

	
	
	
	救援及时性
	20
	

	
	
	交通信息发布
	及时性
	20
	

	
	
	
	准确性
	20
	

	
	
	隧道通风照明
	通风
	20
	

	
	
	
	照明
	20
	

	附加分项
	一、加分项（加分最高限20分）
	
	

	
	二、扣分项（扣分不设上限）
	
	

	合 计
	1000
	

	XXXX服务区
	1000
	


高速公路服务区服务水平，按照《全国高速公路服务区服务质量等级评定办法 （试行）》（交公路发〔2015〕29号）规定执行。
附件2  广东省高速公路运营服务质量评价指标评分细则
	一级指标
	二级

指标
	三级

指标
	分值（分）
	评分说明
	备注

	技术状况指标
	一、公路养护质量状况（300分）
	公路技术状况指数（MQI）
	300
	1、路面使用性能指数PQI、路基技术状况指数SCI、桥隧构造物技术状况指数BCI、沿线设施技术状况指数TCI的均值均保持在80 以上的，本项得分=3
[image: image1.wmf]´

MQI。

   2、PQI、SCI、BCI、TCI有一项低于80的，本项得分=3
[image: image2.wmf]´

 MQI -60。

   3、公路技术状况存在次、差等路，四、五类桥梁，危涵或4、5类隧道的，本项得分为3
[image: image3.wmf]´

 MQI -120。
	公路管理部门依据《公路技术状况评定标准》(JTG H20—2007)和《公路隧道养护技术规范》(JTG H12—2015)，根据掌握的各路段技术状况指数PQI、SCI、BCI、TCI的均值进行评分。

	
	二、联网收费设施完善度（200分）
	运行标准（60分）
	软件功能
	15
	禁止粤通卡单卡、卡内车牌为空的非现金套装用户和外省非现金卡在非ETC出入口车道作为通行卡使用，不具备该功能的每条车道扣3分，共15分，扣完为止。
	后台统计2016年1月1日后不符合规范的流水数据，检查小组人员现场验证收费软件是否具备相关功能。

	
	
	
	
	15
	禁止粤通卡单卡和不符合“一车一卡一标签”的套装用户禁止在ETC车道通行，不具备该功能的每条车道扣3分，共15 分，扣完为止
	

	
	
	
	
	15
	车道软件绿通车功能应具备“容积判断及绿通车信息对话框（输入该车辆的“整备质量”和“核定载质量”），系统根据输入的质量再进行一次实际载重比例判断，如果实际载重比例不符合要求，则不予以“绿通免费”的功能，绿通车车道不具备该功能的每个车道扣3分，共15分，扣完为止。
	

	
	
	
	
	15
	收费软件系统对使用纸劵或按最短路径收费时产生的流水应按要求严格标记通行劵类型字段并叠加特殊事件29“标识点固定或者指定路径（最短路径）”，不具备该功能的每条车道扣3分，共15分，扣完为止。
	

	技术状况指标
	二、联网收费设施完善度（200分）
	运行指标（60分）
	RFID
	10
	标识成功率均达到98%以上，每一个在98%以下的扣 2 分，共10 分，扣完为止。
	通过平台统计全年标识点的平均标识成功率（按月计算每天标识率的平均值作为月标识成功率，再计算每个月标识成功率的平均值作为年标识成功率）。

	
	
	
	5.8G自由流
	10
	标识成功率均达到98%以上，每一个在98%以下的扣 2分，共 10分，扣完为止。
	

	
	
	
	误标
	10
	RFID标识点的疑似误标数量超过100条/天，每个扣5分，RFID标识点的疑似误标数量超过50条/天，每个扣2分，RFID标识点的疑似误标数量超过30条/天，每个扣1分，共10分，扣完为止。
	通过平台统计2015年10月份至2016年9月份RFID标识点的疑似误标平均数，以该数据进行考核评分。

	
	
	
	流水上传
	20
	非现金卡跨省交易流水滞留不及时上传情况检查，一条车道每一次流水滞留超过3天，每次扣2分，共10分，扣完为止；每月异常流水条数比例按超过0.01%（含）扣1分，超过0.02%（含）扣3分，共10分，扣完为止。
	统计2015年10月份至2016年9月份的数据。

	
	
	
	接口服务
	10
	出入口图像和高清卡口图像的接口能够正常调用，确保服务运行正常及图像准确读取，当出现异常时，路段单位须及时组织处理，并于24小时内修复，每超时未修复一次扣2分，共 10分，扣完为止。
	 通过平台统计当年接口服务的运行情况。

	
	
	运行维护情况（30分）
	联网关键设备
	10
	是否按要求对计重设备进行定期维护保养和出现故障时及时维修。（现场检查相关记录，定期维护记录完整且无超时维修的不扣分，定期维护记录不完整或长时间未修复的每次扣2分，共 10分，扣完为止）
	现场检查维护记录，新安装计重设备按实际情况进行检查。

	
	
	
	
	10
	是否按相关运维管理制度要求对标识设备（含RFID标识点、5.8G自由流标识点和高清卡口点）,进行定期维护保养和出现故障时及时维修。（现场检查相关记录，记录完整且无超时维修的不扣分，记录不完整或长时间未修复的每次扣2分，共 10 分，扣完为止）
	现场检查记录。

	
	
	
	
	10
	计重设施年检定次数是否符合要求（强检2次，自检2次共4次（每季度一次）），有一条车道未按要求检定或着检定资料不全扣2分，共  10 分，扣完为止。
	现场检查维护记录，新安装计重设备按实际情况进行检查。

	技术状况指标
	二、联网收费设施完善度（200分）
	系统建设情况

（50分）
	ETC建设
情况
	20
	 达到主线站不少于2入2出，匝道站不少于1入1出的要求，路段有收费站不能达到要求的扣20分。
	有撤站批复文件的收费站不满足要求可不扣分。

	
	
	
	其他联网收费设施
	10
	能按本年度理事会要求有效推进及完成相关专项实施（广东省联网收费防逃费车道拦截系统和视频联网接入省营运平台），有效开展的10分，有一项未按要求推荐的扣5分。
	

	
	
	
	计重车道建设情况
	20
	（1） 除禁止货车且有禁止货车通行标识的收费站外，所有MTC出口车道计重全覆盖，得20分。
（2）除禁止货车且有禁止货车通行标识的收费站外，所有站计重车道全覆盖，MTC出口车道未全覆盖，计重车道总数达到《全计重设计指导性意见》要求，但未安装计重设备的车道全部有安装限高架等引导车流措施的得20分。
（3）除禁止货车且有禁止货车通行标识的收费站外，所有站计重车道全覆盖，MTC出口车道未全覆盖，计重车道总数达到《全计重设计指导性意见》要求，但未安装计重设备的车道有未安装限高架等引导车流措施的得18分。
（4）除禁止货车且有禁止货车通行标识的收费站外，所有站计重车道全覆盖，MTC出口车道未全覆盖，计重车道总数未达到《全计重设计指导性意见》要求的得15分。
（5）有收费站未实施计重收费的，得0分。
	

	管理服务指标
	一、联网收费服务（100分）
	通行费结算管理（40分）
	现金缴款单
	15
	现金缴款单：缴款单准确上传时间是要求在工班结束后次日（T+1）的15：00前完成，以路段月度平均正确提交缴款单时间（工作日）进行考核，超过1个工作日，扣0.5分，每月3分，扣完为止。
	

	
	
	
	数据完整性
	15
	数据完整性：合计数完整准确上传时间是要求在工班结束后次日（T+1）的12：00前完成，以路段月度平均合计数准确上传并完成数据核对时间进行考核，完成合计数核对平均天数每超过1个工作日，扣0.5分，每月3分，扣完为止。
	

	
	
	
	异常数据确认
	10
	异常数据确认：每月异常流水、争议交易处理确认书的平均回复天数超过3个工作日，扣0.5分；超过4个工作日，扣1分。
	

	管理服务指标
	一、联网收费服务（100分）
	通行卡券管理（30分）
	卡采购
	10
	能够按要求及时补充通行卡的得10分；有补卡但期限未达到要求的得5分，未补卡或补卡数量不足的得0分。
	

	
	
	
	卡调拨
	10
	调拨卡过程中未经省营运管理协会或区域营运中心同意，不做出库操作或入库操作的，或未及时上传复合卡调拨出入库文件，每次扣1分；对于区域中心或协会发起的调拨通行卡需求不执行或不按照平台库存数量开展通行卡调拨工作的情况每次扣5分，个别路段单位在调出通行卡时不按制度要求将通行卡集中于同一地点，每次扣5分。
	

	
	
	
	卡流通
	10
	发放或回收通行卡、纸券，以及预编、预刷卡未按营运细则或相关制度操作，每次扣2分；未及时报备每次扣5分。
	

	
	
	减免通行费车管理
	15
	按相关营运规范做好免费车管理，包括：绿色通道车辆管理、重大节假日小型客车免费通行管理、业务车辆及其他法定减免通行费车辆的管理，并按相关要求做好记录，不得私自减免放行应收费车辆。有相应的管理制度且管理严格、记录完整得15分；有管理制度，但管理不到位或记录不完整得8分，无管理制度或管理较差、无记录得0分。
	

	
	
	打击逃费作弊管理
	15
	维护收费秩序，根据相关稽查制度，大力开展打击冲卡车、偷逃通行费等干扰正常收费秩序的专项整治行动，对重点异常流水或特殊事件稽查到位，成效明显，得15分；根据相关稽查制度开展专项整治活动、重点异常流水或特殊事件稽查工作，取得一定成效的，得10分；未按相关稽查制度开展专项整治活动、重点异常流水或特殊事件工作的，得5分；内部存在较大管理漏洞导致可能逃费或作弊的得0分。
	

	
	二、收费站服务水平（100分）
	站容站貌
	20
	收费广场、收费亭、车道（包括附属场所）保持干净整洁，车道内废票、杂物、垃圾、污水等及时清理；排水沟无垃圾，收费广场绿化区域无杂物，绿化整洁美观。每发现一处不合规定扣2分，扣完为止。该项指标通过现场抽查和顾客满意度调查评分。
	

	
	
	信息公开
	20
	收费现场必须公示的项目：服务工号牌、收费站站牌、收费许可证、“八公开一监督”（文明服务承诺、批准收费机关、审批文号、主管部门、收费性质、收费单位、收费标准、收费期限、监督电话）公示牌、“绿色通道”收费政策公告牌。各项公示项目安装于显著位置，与收费环境协调。缺一个项目扣5分，扣完为止。该项指标通过现场抽查和顾客满意度调查评分。
	

	
	
	文明服务
	30
	在不影响正常通行情况下，收费站人员应为司乘人员提供信息咨询服务；收费站人员应着装统一、整洁，使用文明用语、礼仪手势、微笑服务为司乘人员提供服务。每发现一项不符合的扣2分，扣完为止。该项指标通过现场抽查和顾客满意度调查评分。
	

	管理服务指标
	二、收费站服务水平（100分）
	车道通行
	30
	（1）各收费站应按规定设置相应的 ETC 车道、绿色通道等专用车道，不得随意关闭，并保证绿色通道能够全天正常通行；在节假日免费期间应设置相应的专用免费车通道。
（2）在车流高峰情况下，包括节假日高峰期及突发性高峰，收费站应制定车流高峰应急预案并能及时启动应对。
（3）在日常情况下，收费站可按交通量状况动态控制开通车道数量，车流量突发增大时应及时开启车道或复式收费、移动便携式收费等手段。车道未全开的情况下，不能出现收费广场平均每条车道停车等候超过5台车。
（4）在日常情况下，收费人员业务熟练，及时发卡、收费。如车道发生特殊事件的除外。
上述指标每发现一项不符合的扣2分，扣完为止。该项指标通过现场抽查和顾客满意度调查评分。
	

	
	三、路段通行服务（300分）
	道路通畅（60分）
	路面质量
	30
	对路面的平坦和整洁、下雨天是否积水等情况进行评价，根据使用者的满意程度,按照五个级别（30,27,24,21,18）评分。
	通过对道路使用者进行满意度调查实现。

	
	
	
	安全畅通
	30
	对正常交通流情况下，各车型根据公安交管部门的限速要求，在规定的限速范围内，道路区间的通行是否安全、畅通进行评价，根据使用者的满意程度,按照五个级别（30,27,24,21,18）评分。
	

	
	
	通行环境（60分）
	绿化效果
	20
	对高速公路路段沿线及中央分隔带的绿化效果及其视觉景观进行整体评价，根据使用者的满意程度,按照五个级别（20,18,16,14,12）评分。
	

	
	
	
	环境卫生
	20
	对高速公路路段沿线及周边的环境卫生、文化特色等进行整体评价，根据使用者的满意程度,按照五个级别（20,18,16,14,12）评分。
	

	
	
	
	舒适性
	20
	对高速公路营运管理单位所提供的沿线服务设施、服务态度等是否使顾客舒适愉快进行综合评价，根据使用者的满意程度,按照五个级别（20,18,16,14,12）评分。
	

	管理服务指标
	三、路段通行服务（300分）
	交通设施（60分）
	交通标志标线
	30
	对设置在高速公路两旁及路上的交通标志标线是否清晰、合理、规范进行评价，根据使用者的满意程度,按照五个级别（30,27,24,21,18）评分。
	通过对道路使用者进行满意度调查实现。

	
	
	
	可变情报板
	30
	对高速公路沿线可变情报板的设置情况是否合理、规范进行评价，根据使用者的满意程度,按照五个级别（30,27,24,21,18）评分，如全路段没有设置可变情报板，该项得0分。
	

	
	
	救援及清障服务（40分）
	清障及时性
	20
	对路面出现障碍物时清障服务的及时性进行评价，根据使用者的满意程度,按照五个级别（20,18,16,14,12）评分。
	

	
	
	
	救援及时性
	20
	对高速公路救援服务的及时性及救援效果进行评价，根据使用者的满意程度,按照五个级别（20,18,16,14,12）评分。
	

	
	
	交通信息发布（40分）
	及时性
	20
	对路段可变情报板交通信息发布的及时性进行评价，根据使用者的满意程度,按照五个级别（20,18,16,14,12）评分。
	

	
	
	
	准确性
	20
	对路段可变情报板交通信息发布的准确性进行评价，根据使用者的满意程度,按照五个级别（20,18,16,14,12）评分。
	

	
	
	隧道通风照明（40分）
	通风
	20
	对高速公路隧道的通风设施状况进行评价，根据使用者的满意程度,按照五个级别（20,18,16,14,12）评分。 
	

	
	
	
	照明
	20
	对高速公路隧道的照明灯设置及亮度的适宜情况进行评价，根据使用者的满意程度,按照五个级别（20,18,16,14,12）评分。
	

	附加分项
	一、加分项（加分最高限20分）
	
	1、在全省高速公路联网收费管理中，表现突出、具有表率作用的，经广东省高速公路营运管理协会发文通报表扬的相关单位，每次加3分；
	同一表彰项目以最高级别为准加分，不能累加。

	
	
	
	2、省交通运输主管部门、发展改革委等厅级政府部门对相关单位进行通报表扬的，每次加5分。
	

	
	
	
	3、省人民政府、交通运输部等部级及以上政府（部门）对相关单位进行通报表扬的，每次加10分。
	

	附加分项
	二、扣分项（扣分不设上限）
	
	1、依据《广东省高速公路联网收费营运细则》等管理制度，通过检查等方式发现存在管理责任且影响正常联网收费管理或损害其它经营单位利益的，经广东省高速公路营运管理协会发文通报批评的相关责任单位，每次扣3分。
	

	
	
	
	2、省交通运输厅、发展改革委价监局等政府部门对相关责任单位进行通报批评的，每次扣5分。
	

	
	
	
	3、对于省交通运输厅、发展改革委价监局等政府部门转来，经广东省高速公路营运管理协会核实为有效投诉的，对相关责任单位每宗投诉扣5分。
	

	
	
	
	4、广东省高速公路营运管理协会根据有关规定，对认定为有效服务投诉的进行扣分，具体如下：

（1）有效收费服务投诉扣分。有效收费服务投诉率=有效收费投诉次数/路段出口车流量；控制在1%内不扣分，每超出1%扣1分，最多扣10分。

（2）有效路政服务投诉扣分。有效路政服务投诉率=有效路政投诉次数/路段事故次数 ，控制在1%内不扣分，每超出1%扣1分，最多扣10分。
（3）有效道路拯救服务投诉扣分。有效交通拯救服务投诉率=有效交通拯救投诉次数/路段事故次数 ，控制在1%内不扣分，每超出1%扣1分，最多扣10分。
	

	合  计
	1000
	
	

	服务区服务水平
	1000
	高速公路服务区（含停车区）服务质量指标评价方法及评分标准按照《全国高速公路服务区服务质量等级评定办法 （试行）》（交公路发〔2015〕29号）规定执行。
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