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本文件按照GB/T 1.1-2020《标准化工作导则 第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
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[bookmark: _Toc24916_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc3216_WPSOffice_Level1]

高速公路车辆救援服务规范

[bookmark: _Toc14491][bookmark: _Toc7861][bookmark: _Toc6519][bookmark: _Toc24295][bookmark: _Toc26811][bookmark: _Toc7882][bookmark: _Toc20736][bookmark: _Toc10613][bookmark: _Toc7483][bookmark: _Toc18503][bookmark: _Toc31828_WPSOffice_Level1]1 范围 
本文件规定了高速公路车辆救援服务的车辆救援服务体系建设、救援驻勤点建设、操作规程、服务收费、信息公布及服务监管等内容。
本文件适用于高速公路故障或事故车辆的日常车辆救援服务，不适用于群体性事件、灾害天气、重特大事故等突发事件的车辆救援工作。
[bookmark: _Toc22548][bookmark: _Toc21381_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc21522][bookmark: _Toc29391][bookmark: _Toc22509][bookmark: _Toc16311][bookmark: _Toc10137][bookmark: _Toc12139]2 规范性引用文件
下列文件对于本文件的应用是必不可少的。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB 1589 汽车、挂车及汽车列车外廓尺寸、轴荷及质量限值
GB 5768.4 道路交通标志和标线 第4部分：作业区
GB 38900 机动车安全技术检验项目和方法
GB 7258 机动车运行安全技术条件
GB/T 17242 投诉处理指南
GB/T 35658 道路运输车辆卫星定位系统 平台技术要求
GA/T 1044.1 道路交通事故现场安全防护规范第1部分：高速公路
GA/T 488 道路交通事故现场勘查车载照明设备通用技术条件
QC/T 645 清障车
JT/T 891 道路车辆清障救援操作规范
JT/T 1357.1 道路车辆清障救援技术要求 第1部分：术语
JT/T 1357.2 道路车辆清障救援技术要求 第2部分：装备
JT/T 1357.3 道路车辆清障救援技术要求 第3部分：企业
JT/T 794 道路运输车辆卫星定位系统 车载终端技术要求
JT/T 1076 道路运输车辆卫星定位系统 车载视频终端技术要求
JT/T 1078 道路运输车辆卫星定位系统 视频通讯协议
[bookmark: _Toc13901][bookmark: _Toc25584][bookmark: _Toc1705_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc2945][bookmark: _Toc12273][bookmark: _Toc15039][bookmark: _Toc28897][bookmark: _Toc28162][bookmark: _Toc16925][bookmark: _Toc22311][bookmark: _Toc31991]3 术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

3.1 
车辆救援服务单位 vehicle rescue service unit
高速公路经营管理单位自行组建的专职车辆救援服务队伍或者委托的具有独立法人资格从事高速公路车辆救援机构。
3.2
高速公路车辆救援服务 service of expressway vehicle rescue
车辆救援服务单位对高速公路交通事故、故障车辆进行拖曳、牵引、吊装运输、应急处置（确保车辆处于可拖曳状态）以及对车载货物进行收集、装卸（搬运）、转运，对现场非伤亡人员进行应急转运等清障施救工作，并按规定收取费用的行为。
3.3  
汽车救援员 Auto rescue service personnel 
使用救援服务车辆、专业设备工具及专业技能救助车辆拖离险境或困境的现场作业人员。
3.4
    安全员 Safety superviser
根据国家法律法规规定，负责监督、检查、督促、指导、教育和培训企业安全生产内容的管理人员。
3.5
救援服务车辆 Rescure service truck
参与道路车辆清障救援的车辆统称，包括清障车、汽车起重机、应急指挥车、抢修车等。
3.6 
清障车 Tow truck
装备有托举、背载、起重等一种或多种装置，主要用于清除因故障抛锚、交通事故、自然灾害等不能正常行驶的道路车辆的专用汽车。
3.7
平板型清障车 Carrying tow truck
装备有平板装置，用于背载被救援车辆的清障车，包括具有起吊功能的平板型清障车和具有托牵功能的平板型清障车等。
3.8
托吊型清障车 Hoisting and lifting tow truck
装备有起重、托举等一种或多种装置，用于起吊、扶正及托牵被救援车辆的清障车，包括托吊联体型清障车和托吊分离型清障车。
3.9
汽车起重机 Crane truck
起重作业部分安装在通用或专用的汽车底盘上，具有载重汽车行驶性能的流动式起重机。
3.10
救援驻勤点 Rescue station
具备车辆救援服务单位救援设备停放、救援物资仓储、日常办公和汽车救援员生活住宿等功能的地点。
3.11
救援备勤点 Temporary rescue station
具备车辆救援服务单位临时停放救援设备和汽车救援员临时值守等功能的地点。
3.12
出车准点率 on-time rate of departure
一定时期内，车辆救援服务单位的汽车救援员自接到车辆救援服务指令后，限定时间内出发数占车辆救援服务总数的百分比。
3.13 
30分钟到场准点率 30 minutes arrival rate 
一定时期内，车辆救援服务单位的汽车救援员出动后，30分钟内到达现场的车辆救援服务数占车辆救援服务总数的百分比。
3.14 
1小时恢复通行率 one hour resumption traffic rate
一定时期内，高速公路发生交通事故等突发事件后，从接到车辆救援服务指令至恢复至少一个车道通行，时间在1小时之内的车辆救援服务数占车辆救援服务总数的百分比。
3.15 
投诉率 complaint rate
一定时期内，车辆救援服务中被投诉的数量占车辆救援服务总数的百分比。
3.16
回访率 followed-up rate
一定时期内，车辆救援服务中已回访的数量占车辆救援服务总数的百分比。
3.17
投诉回访率 followed-up rate of complaint
一定时期内，车辆救援投诉服务中已回访的数量占车辆救援投诉服务总数的百分比。
[bookmark: _Toc18980][bookmark: _Toc7920][bookmark: _Toc31973][bookmark: _Toc7188][bookmark: _Toc24015][bookmark: _Toc23531][bookmark: _Toc14747][bookmark: _Toc32388_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc13138][bookmark: _Toc23521][bookmark: _Toc25158]4 总体要求
4.1 坚持“响应迅速、安全规范、服务优质、收费合规”的原则，为发生事故或故障的车辆提供高速公路车辆救援服务，任何单位和个人不得强制指定救援机构。
4.2 坚持“信息共享、勤务联动、应急联动、高效处置”的联动救援机制，提高高速公路管控及突发事件的快速处置能力。
4.3 坚持信息公开与接受监督的原则，公开车辆救援服务收费项目和收费标准、本路段车辆救援服务单位名称、服务求助和监督电话，并接受社会监督。
[bookmark: _Toc18828][bookmark: _Toc28878_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc8428][bookmark: _Toc28371][bookmark: _Toc7426][bookmark: _Toc13697][bookmark: _Toc11634][bookmark: _Toc10168][bookmark: _Toc8434][bookmark: _Toc9205][bookmark: _Toc16153]5 车辆救援服务体系建设
[bookmark: _Toc18960][bookmark: _Toc1008][bookmark: _Toc10532][bookmark: _Toc14956]5.1 机构组织
5.1.1 高速公路车辆救援服务工作由高速公路经营管理单位统筹组织实施，高速公路经营管理单位将高速公路车辆救援服务纳入高速公路运营管理体系,负责车辆救援体系建设、救援驻勤点布局规划、救援服务标准制定，并监督车辆救援服务行为。
5.1.2 车辆救援服务单位应是独立法人或其设立的分支机构，具有合法有效的工商营业执照，经营范围应包含道路车辆清障救援；车辆救援服务单位的资质条件应符合JT/T 1357.3的要求。
5.1.3 高速公路经营管理单位采用委托服务时应与车辆救援服务单位签订服务合同，明确双方权利和义务、安全生产管理职责，约定服务要求及相应的违约责任，车辆救援服务单位在合同期内不得转包。
[bookmark: _Toc29175][bookmark: _Toc10559]5.2 服务人员
5.2.1 车辆救援服务单位应结合服务路段的车流量、交通事故、车辆故障数量和类型等情况在各救援驻勤点配备汽车救援员，保持足够人数。
5.2.2 车辆救援服务单位应当依法设置安全生产管理机构，应配备至少1名专职安全员，专职安全员数量原则上按以下标准配备：救援服务车辆300台及以下，按照每30台车1人的标准配备；救援服务车辆300台以上，按照每增加100台车增加1人的标准配备。
5.2.3 车辆救援服务单位须为汽车救援员投保人身意外伤害保险，统一为汽车救援员配备工作服、工作鞋、反光背心、反光雨衣、安全头盔、肩章式爆闪灯等劳动防护用品，及工作证、工作记录仪等装备。
5.2.4 车辆救援服务单位汽车救援员数与实有救援服务车辆数之比不低于1.2:1；汽车救援员应经过相关专业培训及考核，考试合格后方可上岗。
5.2.5 汽车救援员应持工作证上岗，亮证服务。工作证应当标明车辆救援服务单位、姓名、工种、工号等信息，附本人照片；车辆救援服务工作人员离职时，应退还工作证件。
[bookmark: _Toc22371][bookmark: _Toc10894][bookmark: _Toc1562][bookmark: _Toc31106][bookmark: _Toc3074]5.3 救援装备
5.3.1 高速公路经营管理单位应根据车辆救援需求统筹配备救援服务车辆、专业设备工具等救援装备，平均每50公里至少配备1台平板型清障车和1台托吊型清障车，并宜配备托吊分体型清障车、汽车起重机。
5.3.2 救援服务车辆应证照齐全有效，性能良好、车容整洁，灯光标志及随车装备齐全有效。清障车运营配置、辅助配置应符合JT/T 1357.2的有关规定，清障车的技术条件应符合JT/T 1357.2、GB 7258和QC/T 645的要求。清障车基本装备推荐配置见附录A。
5.3.3 救援服务车辆应规范管理，并符合以下要求：
a）安装符合JT/T 794规定的卫星定位车载终端，装备符合JT/T 1076和JT/T 1078规定的车内外视频监控系统，视频监控范围至少应包括驾驶区、作业区及车外前部区域；
b）统一车辆外观、喷涂颜色，车辆安装警报器及标志灯具、车门两侧喷涂高速公路车辆救援服务单位名称及监督投诉电话，并张贴经省价格主管部门核准的相关施救项目及收费标准； 
c）需市场租赁时，应依法与第三方设备单位签订租赁协议，明确双方权责；	
d）做好日常检查与清洁，定期维护，并建立车辆技术档案，档案应至少保留2年。
5.3.4 救援服务车辆在高速公路执行救援任务时，应使用警报器、标志灯具。在确保交通安全的情况下，经辖区公安交管部门同意，其行驶路线和方向不受交通标志、标线限制。
5.3.5 高速公路经营管理单位应为救援服务车辆快速通行提供便利条件。
[bookmark: _Toc10366][bookmark: _Toc29237][bookmark: _Toc2972][bookmark: _Toc12874][bookmark: _Toc32253]5.4 救援驻勤点设置
5.4.1 高速公路经营管理单位根据路网运行情况，按照“统一调配、全面覆盖、规模匹配、适时调整”的原则，统筹沿线资源，科学规划高速公路车辆救援驻勤点布局。
5.4.2 高速公路经营管理单位应将救援驻勤点、救援备勤点建设列入新建、改扩建高速公路建设规划，同时设计、同时施工、同时验收使用。
5.4.3 救援驻勤点的布局应能满足救援服务车辆正常行驶情况下汽车救援员出动后30分钟内到达救援现场的需求；在两个救援驻勤点之间，可根据交通量、节假日等情况，设置救援备勤点。
5.4.4 救援驻勤点内停车场地宜平整硬化、规划停车位，有序停放各类车辆。
5.4.5 救援驻勤点应统一驻勤点名称、标志标识等外观形象。救援驻勤点办公室上墙公示车辆救援服务收费标准、车辆救援服务操作流程、安全操作规程、突发事件应急预案及工作职责等内容。
[bookmark: _Toc19437][bookmark: _Toc5665][bookmark: _Toc21570][bookmark: _Toc28353]5.5 信息平台
5.5.1 车辆救援服务单位应建立信息监控服务平台，信息监控服务平台应至少包括呼叫电话、收费查询、调度服务、服务监督、指挥协调、视频查阅及投诉举报等功能，宜接入相应的公共服务平台监督。
5.5.2 车辆救援服务单位应在信息监控服务平台中完整、准确的录入所属救援服务车辆、汽车救援员、救援驻勤点等基础资料，并及时更新。
5.5.3 信息监控服务平台的监控功能、电子地图管理功能、统计分析功能、终端管理功能以及平台性能应满足GB/T 35658的规定。
5.5.4 车辆救援服务单位应监控救援服务、清障车行驶、汽车救援员的动态情况，建立动态监控工作台账，分析处理动态信息。
[bookmark: _Toc27904][bookmark: _Toc23681][bookmark: _Toc5535]5.6 管理制度
5.6.1 高速公路经营管理单位应制定车辆救援服务管理标准和考核标准，定期开展考核工作。
5.6.2 车辆救援服务单位应根据JT/T 1357.3的相关规定建立安全生产管理制度、车辆管理制度、服务监督制度、安全操作规程及应急救援预案等。
[bookmark: _Toc22013][bookmark: _Toc18658][bookmark: _Toc8896]5.7 培训演练
5.7.1 车辆救援服务单位应建立汽车救援员培训及考核制度，加强业务技能、安全操作、文明服务、应急处置等方面培训和考核工作。
5.7.2 汽车救援员入职岗前安全教育培训不少于72学时，年度脱产教育培训不少于20学时，每月安全教育培训不少于2次。
5.7.3 综合应急预案演练或专项应急预案演练至少每年开展1次，现场处置方案演练至少每半年开展1次。
[bookmark: _Toc25680][bookmark: _Toc15197][bookmark: _Toc16163][bookmark: _Toc23759][bookmark: _Toc2947][bookmark: _Toc18753][bookmark: _Toc9728][bookmark: _Toc22584][bookmark: _Toc27329_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc269][bookmark: _Toc7913]6 操作规程
[bookmark: _Toc21859][bookmark: _Toc20405][bookmark: _Toc30247][bookmark: _Toc12306][bookmark: _Toc11543]6.1 救援准备
6.1.1 救援驻勤点实行24小时值班备勤，并根据服务路段的实际情况，分别制定日常、节假日以及大流量期间值班备勤制度，满足车辆救援服务需要。
6.1.2 接到救援服务指令通知时，应详细记录下列信息：求助人员姓名和联系方式；车辆所在高速公路的具体位置（包含车道、桩号、方向）；车辆类型、车辆牌号；确定故障/事故类型；司乘人员数量；车辆负载情况，是否载有危险物品；有无人员伤亡等。
6.1.3 开展车辆救援服务工作的相关单位在车辆救援服务过程中应进行信息共享。
6.1.4 接到高速公路车辆救援服务通知后，救援服务车辆应在10分钟内出动，出车准点率应大于或等于90％。无特殊情况，汽车救援员和救援服务车辆应在出发后30分钟内到达现场，且救援服务车辆30分钟到场准点率应大于或等于85％。
6.1.5 汽车救援员因不可抗拒因素（包括但不限于自然灾害、天气因素、交通管制、交通事故、道路施工等），导致30分钟无法到达的，应及时告知服务对象和高速公路经营管理单位；到达现场1小时无法恢复道路通行的，应及时上报高速公路经营管理单位进行处置。
[bookmark: _Toc10808][bookmark: _Toc32094][bookmark: _Toc17594][bookmark: _Toc7174][bookmark: _Toc19574]6.2 救援服务
6.2.1 车辆救援服务单位应参照图1所示的车辆救援服务流程，开展各项车辆救援服务工作。
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图1 车辆救援工作流程图
6.2.2 按照“谁先到场谁先防护”的原则，迅速设置作业现场安全防护。汽车救援员到达现场后，应按照JT/T891的规定迅速摆放救援警示标志、反光锥形筒等，设置现场安全防护区域；夜间、隧道或雨、雾天气还应同时开启示廓灯、照明设备等。
a）白天距现场区域来车方向150米外至作业现场中心位置连续摆放反光锥形筒，上游过渡区呈斜弧形排列；夜间、隧道、雨雾天气距现场区域来车方向200米外至作业现场中心位置连续摆放反光锥形筒，反光锥形筒间隔不超过10米；
b）救援警示标志置于隔离作业区域中来车方向的最远端；
c）安全防护区域设置只允许过往车辆单边通行，不允许单独在中间车道设置安全防护区域。
6.2.3 汽车救援员到达救援现场后应向当事人出示有效工作证，表明车辆救援服务单位和本人身份，并文明用语，提倡使用普通话，表达清楚准确。
6.2.4 汽车救援员在车辆救援服务过程中应穿反光背心、佩戴工作记录仪和肩章式爆闪灯，开展吊装作业时佩戴安全头盔。
6.2.5 车辆救援现场一般应按照“顺向救援”进行操作。需要采取逆向、借道或者中断交通开展救援的，须征得公安交管部门同意并在实施交通管制后进行。
6.2.6 实施车辆救援服务作业时，每宗作业现场应至少配备2名汽车救援员，其中应至少安排1名汽车救援员面朝来车方向进行警戒和提醒过往车辆；发现异常情况，应立即停止作业，消除异常、确保安全后方可继续作业。
6.2.7 在隧道内作业时，汽车救援员应先行报请路段监控中心启动救援车道禁行指示灯和隧道警报系统，并开启清障车照明灯、示廓灯。
6.2.8 清障车在救援过程中应开启警报器、标志灯具，行驶过程及托运过程严禁空档滑行。
6.2.9 车辆救援过程中，汽车救援员应保证通信设备畅通，并对出示收费文件、协商收费、安全提醒等过程进行录像存档。录像存档应保留3个月以上。
6.2.10 故障车辆救援服务应按以下要求操作：	
a）引导被救援车辆司乘人员迅速转移至安全地带，提醒客户妥善保管贵重物品；
b）询问和查看车辆救援现场情况，制定救援服务作业方案，征询当事人同意；
c）救援服务前，告知前方最近的高速公路出口和服务区位置，出示收费标准，告知当事人费用计算方法、所需费用，当事人在一式三联的高速公路车辆救援服务作业单上签字（作业表单示样见附录B、C）；
d）拖移故障车辆至最近的高速公路出口处或服务区，也可以拖移至与当事人协商一致的其他停放地点，涉及协商收费的，应与当事人签订救援服务协议。
e）按规定收取车辆救援服务费用，并向当事人提供足额、合法有效的票据；无法当场提供的，应说明原因并根据当事人要求提供电子发票或免费邮寄服务；
f）对拒绝接受车辆救援服务的故障车辆，汽车救援员应协助提供警戒、警示等安全防范措施，立即报告公安交管部门和高速公路经营管理单位。
6.2.11 事故车辆救援服务，除按6.2.10的规定做好车辆救援外，还应按以下要求操作：
a）在专业救援队伍的指挥下，协助专业救援队伍营救受伤受困人员；
b）汽车救援员先于公安交管部门到达事故现场的，应立即报告公安交管部门；涉及路产损失的应报告高速公路经营管理单位及公路路政管理部门；
c）协助公安交管部门维护现场秩序，保护现场；
d）勘查事故现场情况，在公安交管部门的指导下制定救援服务作业方案，开展车辆救援服务作业和现场清理，将事故车辆拖移至公安交管部门指定的停放地点；
e）事故车辆当事人不在现场、因伤神志不清或亡故的，在公安交管部门指挥下进行车辆救援，并报请公安交管部门对车辆救援作业情况予以证明。
6.2.12 现场救援结束后，应在作业现场中心位置设置简易安全防护，由作业现场中心位置向来车方向最远端依次撤除反光锥形筒、救援警示标志，并从来车方向最远端开始回收反光锥形筒、救援警示标志。
6.2.13 车辆拖运过程中，被拖运车辆应开启示警灯，并在被拖运车辆后方设置反光警示标志，夜间还应设置自发光警示标志。
a）牵引机动车车速不超过30km/h，托举拖运和背载拖运车速不超过80km/h；
b）牵引机动车时，不得拖带挂车；
c）采用托举拖运挂车时，应采用救援服务车辆托臂、吊臂等装置做好安全保护措施，并采用连接气管的方式，保持同步制动力。
[bookmark: _Toc6101][bookmark: _Toc19460][bookmark: _Toc25626][bookmark: _Toc8608][bookmark: _Toc17274]6.3 应急转移
6.3.1 营运客车旅客的应急转移，汽车救援员应及时报告公安交管部门组织实施。
6.3.2 高速公路经营管理单位应协助公安交管部门做好非营运客车旅客应急转移工作。
a）牵引机动车时，被牵引的机动车除驾驶人外不得载人；
b）采用背载拖运和托举拖运时，在救援服务车辆和被救援服务车辆留有安全位置的情况下，可实施司乘人员应急转移，应急转移人数不得超过每台车辆限载人数；
c）平板型清障车采用托举拖运时，被托举拖运的车辆不得载人。
[bookmark: _Toc22821][bookmark: _Toc5453][bookmark: _Toc1502][bookmark: _Toc11113][bookmark: _Toc9664]6.4 特殊事件处置
6.4.1 高速公路发生应急状况，车辆救援服务单位应当服从属地政府应急管理部门现场指挥和调度。
6.4.2 救援驻勤点同时收到事故和故障车辆救援服务信息的，优先开展事故车辆救援服务。就近驻勤点救援装备数量或种类不足时，车辆救援服务单位应协调做好相邻救援驻勤点救援装备和人员调度工作，必要时可提出申请由交通运输主管部门予以协调。
6.4.3 开展危险品运输车辆事故救援，汽车救援员应服从公安交管部门、公路路政管理部门、消防部门、应急管理部门等相关部门组成的联勤小组的指挥，在联勤小组确认现场处于安全状态后实施救援。
6.4.4 拖运火烧车、危险品运输车，汽车救援员应与公安交管部门、公路路政管理部门等部门确定安全的拖行线路，拖运过程中，报请公安交管部门实施押运警戒，报请消防部门实施火灾预防警戒。
6.4.5 对超重、超宽、运输大型物件等特殊车辆，应立即报告公安交管部门处理，确定拖运方案，拖运过程中报请公安交管部门进行押运警戒。
6.4.6 在收费广场、匝道、封闭路段等不具备按规定设置作业现场安全防护区域的条件下，应及时报告公安交管部门、公路路政管理部门，在确保安全的情况下，做好必要的安全防护措施。
6.4.7 在坡道、弯道、匝道、超车道等特殊路段对救援服务造成较大安全威胁时，汽车救援员应及时报请公安交管部门采取临时交通管制，并及时报告公路路政管理部门。
6.4.8 开展新能源汽车救援服务时，应配备相应救援工具，按照新能源汽车制造厂家规定实施救援。
[bookmark: _Toc18996][bookmark: _Toc21497][bookmark: _Toc6320][bookmark: _Toc29791][bookmark: _Toc28253][bookmark: _Toc31449][bookmark: _Toc3039][bookmark: _Toc17896_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc23338][bookmark: _Toc1722][bookmark: _Toc15064]7 服务收费
[bookmark: _Toc32383][bookmark: _Toc30272][bookmark: _Toc32617][bookmark: _Toc13087][bookmark: _Toc17635]7.1 收费标准
7.1.1 高速公路车辆救援服务收费实行政府指导价管理，按照省价格主管部门核定的车辆救援服务收费项目和标准进行收费，不得擅自扩大收费范围、提高收费标准或者强制服务并收费。
7.1.2 属于市场调节和协商议价的高速公路车辆救援服务收费，应坚持公益属性合理收费，由服务双方以合同方式约定。
[bookmark: _Toc22353][bookmark: _Toc6401][bookmark: _Toc17493][bookmark: _Toc10829][bookmark: _Toc16791]7.2 争议处理
如当事人以对救援服务收费标准存有疑义为由，拒绝支付救援服务费的，汽车救援员应及时报告公安交管部门、公路路政管理部门到场协调处置；当事人对协调结果不满意的，可向交通运输主管部门或有关部门投诉。
[bookmark: _Toc27461][bookmark: _Toc1893][bookmark: _Toc5719][bookmark: _Toc3294][bookmark: _Toc25042][bookmark: _Toc8425][bookmark: _Toc29915_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc21966][bookmark: _Toc820][bookmark: _Toc1416][bookmark: _Toc16837]8 服务管理
[bookmark: _Toc29468][bookmark: _Toc3591][bookmark: _Toc29994][bookmark: _Toc5820]8.1 信息公布
8.1.1 高速公路经营管理单位应通过网站、微信公众号、收费站及服务区公示牌等向社会公示救援服务收费项目、收费标准以及救援服务单位名称、联系电话、举报投诉电话等内容，自觉接受社会监督。
8.1.2 加强高速公路车辆救援事件信息发布，通过沿线电子信息板、交通广播、导航软件、微信公众号等及时发布救援事件预警信息。
8.1.3 统一高速公路经营管理单位、公安交管部门、车辆救援服务单位车辆救援信息入口，建立数据互享互通和授权机制，及时获取救援信息，明确救援信息处置流程，提高救援信息流转效率及准确率。
[bookmark: _Toc30235][bookmark: _Toc27784][bookmark: _Toc5399][bookmark: _Toc8107][bookmark: _Toc23666][bookmark: _Toc5341][bookmark: _Toc15496][bookmark: _Toc13396][bookmark: _Toc30610]8.2 回访机制
8.2.1 落实回访机制，每月10日前完成上月救援事件回访，回访率不低于70%。
8.2.2 建立回访台账，回访记录应存档保留2年以上。
[bookmark: _Toc30930][bookmark: _Toc9559][bookmark: _Toc7281][bookmark: _Toc29188][bookmark: _Toc23749]8.3 投诉处理
8.3.1 高速公路车辆救援服务投诉事件应按照“谁监管，谁负责”的原则处理，监管单位接到投诉后，应详细填写《广东省高速公路车辆救援服务举报投诉处理登记表》（登记表单示样见附录D），对投诉事件应在5个工作日内调查核实、给予回复。
8.3.2 形成调查处理结果前，应向投诉人反馈情况，听取意见；属转办投诉的应向转来单位反馈相关情况。
8.3.3 对有效投诉应向投拆当事人道歉，并按规定处理；对无效投诉，也应向投拆当事人作出解释，消除影响。
8.3.4 车辆救援服务有效投诉率应低于5％，救援服务投诉回访率应达到100％。
[bookmark: _Toc17662][bookmark: _Toc16671][bookmark: _Toc15814][bookmark: _Toc11491][bookmark: _Toc9713]8.4 服务考核
8.4.1 高速公路经营管理单位应制定高速公路车辆救援服务管理体系，实行车辆救援服务单位准入和退出机制。
8.4.2 高速公路经营管理单位每月不少于1次对车辆救援服务单位进行日常检查、考核，形成详细的检查、考核记录台账；检查内容包括：人员着装、车辆标识、文明服务、服务效率、培训演练、安全操作等情况。对发现问题的应督促限期整改到位；对造成严重社会影响和后果、拒不整改或屡次整改仍不达标的车辆救援服务单位，应列入管理黑名单，不得继续在高速公路上开展车辆救援服务。
8.4.3 车辆救援服务单位应跟踪救援服务进展，包括但不限于出发时间、到达现场时间、开始救援时间、完成救援时间，建立救援服务台账记录。
8.4.4 对于高速公路经营管理单位自行组建的车辆救援服务队伍，检查结果可作为绩效管理的重要参考依据；对于委托的车辆救援服务单位，检查结果可作为以后年度确定购买高速公路车辆救援服务承接主体的重要参考依据。

[bookmark: _Toc7709]附  录  A
（资料性）
清障车基本装备推荐配置
	类别
	名称
	数量
	备注

	平板型清障车
	反光锥形筒
	25个
	—

	
	手提式灭火器
	2个
	灭火能力应不低于GB 4351.1中规定的2A级和55B级

	
	三角楔块4块
	4块
	—

	
	捆绑带及紧固器
	6套
	—

	
	专用辅助轮
	2套
	—

	
	自发光救援警示标志
	1个
	—

	
	工作记录仪
	1套
	—

	
	新能源车救援工具包
	1个
	—

	
	车载移动照明装置
	2套
	用于夜间作业

	托吊型清障车
	反光锥形筒
	25个
	—

	
	手提式灭火器
	2个
	灭火能力应不低于GB 4351.1中规定的2A级和55B级

	
	捆绑带及紧固器
	2套
	—

	
	枕木
	4块
	—

	
	自发光救援警示标志
	1个
	—

	
	工作记录仪
	1套
	—

	
	新能源车救援工具包
	1个
	—

	
	车载移动照明装置
	2套
	用于夜间作业

	
	接气装置
	1套
	用于连接被救援车辆刹车气压

	
	三角警示反光标志
	1个
	用于大型车辆拖运过程

	
	防毒面具
	2个
	用于危化品运输车辆救援现场











[bookmark: _Toc17823][bookmark: _Toc12280][bookmark: _Toc27866][bookmark: _Toc31456]附  录  B
[bookmark: _Toc7103][bookmark: _Toc27875][bookmark: _Toc31403][bookmark: _Toc2321]（资料性）
[bookmark: _Toc2863][bookmark: _Toc12796][bookmark: _Toc31263][bookmark: _Toc10962][bookmark: _Toc1309_WPSOffice_Level1]高速公路车辆救援服务作业表单示样
广东省高速公路车辆救援服务作业单
            年      月      时，车牌号为          ，     座客车/核载     吨货车，车货总重       吨，          型车。因发生交通事故/故障滞留在          高速公路由        往         方向K       +       m处。受当事人委托，对该车辆提供救援服务，并按照广东省发展和改革委员会（粤发改价格函〔2019〕3209号）文件核定的车辆救援服务收费标准，共收取服务费人民币：                      元整（¥：          元）。计费明细如下：                                                         
                                                                 。        
汽车救援员：             联系电话：                   

服务对象签名：             联系电话：                   

咨询电话:              价格举报电话：                   （车辆救援服务单位盖章）

自助开票二维码：[image: wordml://1.png]                       年    月    日
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