小微型客车租赁经营规范提升工作方案

为进一步规范小微型客车租赁（以下简称汽车租赁）经营行为，夯实安全管理基础，促进租赁市场健康发展，结合我市汽车租赁行业实际，特制定如下工作方案。
一、工作目标
坚持问题导向，通过强化教育培训、规范合同签订、加强日常监督检查和联合执法等措施，全面规范提升汽车租赁经营行为，营造良好营商环境，更好地满足人民群众多样化出行需求。
二、工作时间
分两个阶段实施，即日起至2026年春运前为集中攻坚阶段；2026年春运期间为巩固提升阶段。
三、提升内容
1.平台责任落实方面，督促汽车租赁电子商务平台对平台内提供服务的汽车租赁企业加强把关、核验，严格落实承租人身份查验要求，不得将车辆租赁给未成年人或不具备驾驶资质的人员。
[bookmark: OLE_LINK1]2.车辆维保方面，督促租赁企业落实车辆日常的检测、维护，确保交付的小微型客车符合《中华人民共和国道路交通安全法》规定的上路行驶条件，车内设施设备功能齐全，外观内饰干净整洁。
3.合同签订方面，督促租赁企业规范合同制式，明确租赁双方信息、权利义务、损失赔偿、违约责任和解决方式等信息，不得设置不合理地免除或者减轻企业责任、加重承租人责任、限制对方主要权利的“霸王条款”。
4.退车核验方面，督促租赁企业不得使用强光手电筒反复照射检查等“提车定损”式恶意验车行为。
5.投诉处理方面，督促租赁企业保持服务热线畅通，加强客服人员业务操作培训，及时回应和处理用户咨询、投诉和求助。
6.安全责任方面，督促租赁企业健全安全生产制度，落实对承租人安全提醒，确保安全生产责任制落实落细。
7.内部管理方面，督促租赁企业加强聘用人员培训，提升服务意识，不得以恶劣态度、粗暴言语对待承租人。
四、工作措施
（一）规范经营行为
1.强化备案管理。全面梳理、排查道路运政系统中各租赁企业许可证到期、租赁车辆备案情况，督促许可证到期的企业及时办理变更备案手续，及时变更车辆使用性质并完成车辆备案手续。
2.落实项目公开。督促各租赁企业在经营场所对服务项目、租赁流程、租赁车辆类型、收费标准、押金收取与退还、客服与监督电话等事项进行公开，重要项目、制度应上墙公示。
3.规范租赁流程。指导租赁企业全面梳理经营中的薄弱环节，进一步排查风险隐患，完善相关制度。一是落实身份查验制度。督促租赁企业严格落实承租人身份查验要求，对身份不明、拒绝身份查验、未成年及未持有驾驶证的人员，不得提供租赁服务。汽车租赁电子商务平台要进一步明确下单人、承租人身份要求，确保承租人符合规定。二是落实车辆安全保障。各租赁企业按照合同约定将租赁小微型客车交付承租人，交付的小微型客车在租赁期间应当符合《中华人民共和国道路交通安全法》规定的上路行驶条件，车内设施设备功能齐全正常，外观内饰完好整洁。要加强车辆日常的检测、维护，确保车辆技术性能良好。
[bookmark: _GoBack]4.完善租赁合同。督促租赁企业按照要求订立租赁合同，内容应包括：车辆基本情况和用途、收费标准及其支付期限和方式、租赁双方权利义务、押金收取与退还、损失赔偿责任、违约责任和解决方式、交通违法行为等，要尽到告知义务，严禁出现消费欺诈等情况。建立、完善车辆租赁档案，及时记录相关租赁业务信息。
5.强化平台责任落实。督促汽车租赁电子商务平台加强对其合作接入的线下租赁企业的把关核验，对投诉多发、存在侵害消费者权益行为的汽车租赁企业，依法采取必要的处置措施。
（二）强化监督检查
1.强化联合监管。会同交通执法、市场监管、公安等部门开展联合执法，共同推动解决租赁业务不规范、投诉纠纷较多、投诉类型突出及小微型租赁客车道路交通违法等突出问题。
2.加强约谈抄告。对存在经营不规范、投诉多发等问题的企业开展联合约谈，并根据实际情况及时将有关情况抄送相关汽车租赁电子商务平台，适时向社会发布有关租赁消费风险提示。
（三）强化投诉处理
1.开展集中处置。全面梳理存量投诉事项，建立清单，明确处置时限，开展集中处置和攻坚，高质量完成存量投诉处理。
2.强化客诉处理。督促租赁企业建立投诉处理制度，设置专人第一时间处理回应诉求人要求，确保件件有回应、件件有落实，切实提升满意度，杜绝负面舆情事件。
3.加强人员管理。指导租赁企业加强公司聘用人员教育管理，依法依规经营，确保服务质量。对存在服务纠纷的耐心说明解释，确保承租人良好的租车体验。
五、有关要求
（一）提高思想意识。各单位要督促辖区租赁企业充分认识规范提升的重要性和必要性，自觉站在维护营商环境和城市形象的高度，履行企业社会责任，确保此次规范提升取得实效。
（二）加强宣传引导。各单位要深入企业做好政策宣讲、解疑释惑和说服教育。广泛开展租赁安全驾驶普法宣传、违规曝光等宣传，引导群众租赁合法、安全车辆。
（三）加强督导检查。强化跨部门协同监管机制运用，深入重点租赁企业，核查存在问题，督促规范提升，各司其职，共同推动提升工作取得成效。
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