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城市道路路内停车泊位管理员服务规范
1　 范围

本标准规定了城市道路路内泊位管理员服务的术语和定义、服务要求、现场服务、其他服务和服务评价与改进。

本标准适用于城市道路路内泊位管理员服务。
2　 术语和定义
下列术语和定义适用于本规范。

2.1　  
    路内泊位
在道路红线以内划设的供机动车停放的停车位。

管理员
在路内泊位提供停车服务的现场工作人员。
3　 服务要求

3.1　 人员要求
上岗前应进行培训，培训内容包括法律法规、规章制度、职业道德、消防知识、安全规范、纠纷处理、应急预案、岗位业务知识等，培训合格后方可上岗。

应统一着工作装，服装干净、整洁，应按规定着装和佩戴工号牌。

工作前禁止饮酒，工作时禁止喝酒、吸烟等与工作无关事项。

3.2　 工作要求
引导车辆时指挥手势应规范，指挥用语应文明、规范、清晰、准确。

应爱护各种设备，不得丢失、损坏、转借或随意携带外出。
应掌握 POS机、蓝牙等停车管理、收费设备的操作。
应了解路内泊位停车政策、规则和收费政策。

应掌握基本服务技能和应急处置方法。

严格按照规定程序收费并出具发票，做到钱款、票据相符。
换班交接时应做好物品和信息交接，包括但不限于以下内容：

a) 上一班次停车及缴费信息；

b) 现有已停放和空置泊位信息；
c) 停放车辆有无缴费信息；
d) 停车车辆有无事故发生；
e) 其他与停车服务相关信息。
4　 现场服务
4.1　 车辆进场
告知车主附近泊位空余情况，协助车主寻找可停放泊位。

告知车主路内泊位收费停放时段和停车收费标准。

告知车主停车安全要求，停放车辆不应存放易燃、易爆、有毒、放射性或有污染物品。

宜指挥车辆按顺序、顺向停放，指挥车辆在泊位内有序停放。
4.2　 车辆停放

已停放车辆应准确计时。
应加强安全巡查工作，发现安全隐患，及时采取处理措施。

应巡查停放车辆是否有漏水、漏油、车窗、门未关等情况，异常情况并及时通知车主。

应巡查停放车辆是否有被损、被盗、可疑物品等情况，异常情况并及时通知车主并向上级报告。
4.3　 车辆出场
应按收费标准收取停放费用，管理员在车辆出场时告知车主停放时间和费用，采取现金或电子支付手段支付，并提供统一的财政收据或者税务发票。

应协助车主通过移动客户端自助缴费。

应告知车主停车计费信息、优惠缴费信息、电子发票开具方法等信息。

应引导车辆安全驶出泊位
应查看移动终端提示已缴费的车辆离场情况，缴费但未离场车辆应及时提醒车主或重新计费。
5　 其他服务
5.1　 非计费时段事项

计费时段开始前应对泊位进行检查保证泊位正常。
计费时段开始前应对已停放车辆录入计费系统，在计费时段进行计费。
计费时段结束后应对泊位进行巡查，确定仍在停车辆和泊位安全正常。
计费时段结束后对仍在泊位车辆应缴停车费用结账并保存计费信息。
长期停放车辆宜进行登记并报告公安部门

应定期检查泊位划线等停车标识标志的完整性和可视性。

5.2　 事故处理

发生场内车辆碰擦事故应及时向上级报告并协助处理。
停放车辆被损时应保护现场做好记录及拍照，及时告知车主并协助处理。

发生交通事故应及时向交警报告并协助处理。
5.3　 应急处理

发生治安案件、刑事案件等情况，应及时报警，并向上级报告。

停放车辆被盗时应查找停车时记录信息并协助车主处理。
发生火情，应立即拨打火警，使用消防灭火器材处理火情，及时通知车主。
突发暴雨、暴雪等气象灾害时宜清理泊位及路面，指挥车主安全泊车。
5.4　 拾遗处理

管理员在泊位拾到财物或车主交来拾获的财物，应予以登记，报告上级，移交拾获的物品。失主前来认领时，应详细核实防止错领。如拾获违禁物品，应立即报告公安机关。

5.5　 卫生保洁

管理员应及时清洁电子仪表收费设备、标志、标牌等服务设施设备。
5.6　 免费停放服务
执行任务的军、警车辆、消防车、救护车、救灾抢险车辆、市政设施维护维修车辆、行政执法车辆、环卫作业车辆等。
持有《残疾证》的残疾人驾驶的残疾人专用车辆。

法律法规规定的应免费停放的车辆。
5.7　 争议协调

管理员与车主因缴费计价、停车计时等服务事项发生争议时应根据服务条款做好解释，积极协调，做好处理记录。

管理员与车主因停车秩序、停车安全等事项发生争议时应根据相关法律法规做好解释，积极协调，必要时报告交警并协助处理。
6　 服务评价与改进

管理员在服务过程中应自我检查，发现问题应立即纠正，不能解决的问题及时向部门负责人报告。

路内泊位经营企业应对管理员日常工作检查并评价，发现问题及时改进。

路内泊位经营企业应对停车车主开展服务满意度调查，对不满意服务项目分析原因并及时改进。
路内泊位经营企业宜建立管理员服务测评体系，测评不合格的管理员应进行培训纠正。
_________________________________
