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	导轨式胶轮系统客运组织与服务管理规范
	1　范围
	2　规范性引用文件
	3　术语和定义
	4　总则
	4.1　运营单位应遵循“安全可靠、高效便捷、功能完善、文明有序”的服务宗旨，为乘客提供安全优质的运营服务。
	4.2　运营单位应公开服务承诺，主动接受社会监督，通过多种渠道听取社会各界意见和建议，并根据乘客需求不断改进
	4.3　运营单位应建立客运组织与服务管理体系，制定岗位职责与人员培训、应急预案和演练、客运设施设备管理、票务
	4.4　运营单位宜设置值班主任、行车调度、设备调度、乘客调度、司乘等运营生产岗位。运营人员的技能素质应满足T
	4.5　运营单位应根据车站规模、客流特点、设施设备布局、岗位设置等，制定工作日、节假日、重要活动以及突发事件
	4.6　运营单位应为乘客提供必要的服务设施设备，保持设施设备运行完好，制定设施设备维护保养计划，做好定期维护

	5　客运服务
	5.1　运营单位客运组织与服务工作坚持以人民为中心，遵循安全第一、乘客为先、需求导向、持续改进的原则。
	5.2　运营单位应制定车站卫生保洁制度，应保持车站站容站貌整洁，站内明亮、清洁、卫生，定期做好清洁、消毒并配
	5.3　运营单位应制定列车车容车貌维护制度，确保列车整洁、卫生；列车广告内容应合法和健康文明；车内扶手柱、拉
	5.4　运营单位应在车站显著位置公示公安机关与公共交通行业规定发布的禁止携带物品目录，同时明示公布限带物品品
	5.5　运营单位标志标识的设置应符合下列规定：
	5.6　运营单位应通过标识、广播、视频、网络等多种方式向乘客提供运营服务和安全应急等信息，并应符合下列规定：
	5.7　广告设置不应影运营功能、运营安全，应与周围环境相互协调；设置时应避让各种安全、服务标志和运营设施设备

	6　票务服务
	6.1　运营单位应执行本线所在地人民政府批准的票价及票价优惠政策；对符合免票乘车规定并持有相应乘车证件的乘客
	6.2　运营单位可自行开展乘车优惠活动，或与其他公共交通方式开展优惠换乘活动，开展各类优惠活动时应在车站醒目
	6.3　运营线路因故障或突发事件不能正常运行，运营单位应对持有效车票的乘客办理退还票款、出具列车延误证明。
	6.4　车站应按规定提供相关发票。
	6.5　运营单位应在车站公示票价表和票务规则，张贴儿童超高购票标志，保持标志清晰、易识别。

	7　服务设施设备
	7.1　本文件所称服务设施设备，是指出入口、楼梯、通道、站厅、站台等场所，列车、售检票设备、导向标志标识、照
	7.2　列车服务应符合下列规定：
	7.3　电梯、自动扶梯应符合下列规定：
	7.4　自动售检票设备应符合下列规定：
	7.5　站台门系统应符合下列规定：
	7.6　其他服务设施应符合下列规定：

	8　客运人员
	8.1　运营单位应根据车站规模、客流情况、设施设备布局、设备系统自动化程度、服务标准、公众需求等，科学设置客
	8.2　运营单位应配置满足运营需求的客运人员，包含乘客调度和司乘人员。客运人员按相关标准进行安全和技能培训教
	8.3　客运人员应按规定统一着装，正确佩戴服务标志，答复乘客咨询时应礼貌热情、用语规范，使用普通话。
	8.4　客运人员应服从指挥，严守制度，不得擅离职守，遇有突发事件应配合做好应急处置。

	9　客运组织
	9.1　正常情况下客运组织
	9.1.1　运营单位宜采用站区管理模式，控制中心统筹管理客运组织工作，司乘人员负责站区内列车与车站的客运服务工作
	9.1.2　运营单位应根据车站客流流线组织乘客进出站、换乘。因新线开通、车站客流变化、车站设施设备布局改变、枢纽
	9.1.3　运营单位在每日运营前，应对车站客运设施设备进行检查，在首班车到站前完成准备工作，开启所有出入口、换乘
	9.1.4　设备调度员通过综合监控系统远程确认各站设备是否正常运作，车站内是否有异常情况，包括出入口、轨行区、车
	9.1.5　乘客调度员远程或司乘人员现场对车站出入口、站厅、站台、通道等公共区域进行巡视，检查应急设施、乘客信息
	9.1.6　司乘人员按控制中心指令及时支援客流大站，维护站台候车及上下车秩序，查看车门和站台门的开闭状态，防止夹
	9.1.7　列车退出运营前，运营单位应播放提示广播并现场或远程确认客室内无乘客滞留方可退出服务；车站运营结束后，
	9.1.8　车站公共区域施工作业应安排在非运营时间进行。明确需在运营时间进行的，运营单位应采取划定隔离区域、围蔽

	9.2　大客流客运组织
	9.2.1　运营单位应根据客流情况，科学编制列车运行计划，在线路设计能力范围内合理安排运力，不断满足客流需求。因
	9.2.2　运营单位应加强客流监测，在出入口、站台、站厅等位置制定客流预警红线。预警红线由运营单位根据站台设计容
	9.2.3　临时采取客流控制措施的，运营单位应通过乘客信息系统、广播等形式及时告知乘客。常态化采取客流控制措施的

	9.3　突发事件客运组织
	9.3.1　因运营突发事件、自然灾害、社会安全事件以及其他原因危及运营安全时，运营单位可以暂停部分区段或者全线网
	9.3.2　发生雨雪等恶劣天气时，运营单位应采取铺设防滑垫、设置防滑、防拥堵提示等必要措施，加强广播提示和现场疏
	9.3.3　发生火灾、公共安全等突发事件时，运营单位应以保障乘客人身安全为首要目标，按应急预案进行现场处置，必要
	9.3.4　发生公共卫生事件时，运营单位应立即启动应急预案，按政府部门发布的决定、命令、通告，采取预防与处置措施
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