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《导轨式胶轮系统客运组织与服务管理规范》
编制说明

[bookmark: _Toc74140566]一、任务来源
[bookmark: _Toc74140567]为进一步规范城市轨道交通客运组织与服务工作，推动城市轨道交通服务质量提升，更好地保障人民群众安全、便捷出行，2019年10月16日，交通运输部根据《国务院办公厅关于保障城市轨道交通安全运行的意见》（国办发〔2018〕13号）、《城市轨道交通运营管理规定》（交通运输部令2018年第8号）等有关要求发布了《城市轨道交通客运组织与服务管理办法》（交运规〔2019〕15号），据此，为了弥补导轨式胶轮系统客运组织与服务质量管理的标准空白，进一步推进城市轨道交通行业标准化工作，深圳市城市轨道交通协会于2022年6月20日发布《关于<导轨式胶轮系统正式运营安全评估规范>等3项团体标准立项的通知》，提出制定《导轨式胶轮系统客运组织与服务管理规范》。
二、标准制定的必要性
导轨式胶轮系统作为新型低运能城市轨道交通系统，符合城市轨道交通绿色、智能、高效的发展趋势，拥有较好的应用前景。与传统的城市轨道交通相比，导轨式胶轮系统具有不占用道路资源、建设成本低、建造周期短、环境友好、智能化程度高的优点，并融入了全自动驾驶、全自动智能视频分析系统、一键开关站等高智能化设备；与传统城市轨道交通的管理模式、人员配置工作流程有着较大差距。
目前国内外城市轨道交通行业尚无关于导轨式胶轮系统客运组织与服务的相关规范，迫切需要制定相关标准，指导导轨式胶轮系统在运营过程中的客运服务工作，推动城市轨道交通服务质量提升，更好地保障人民群众安全、便捷出行。
[bookmark: _Toc74140568]三、主要工作过程
2022年3月，成立标准编制小组，正式启动标准编制工作。
2022年4月，编制组讨论并确定标准编制大纲、各单位任务分工及工作计划。
2022年4月～5月，编制组明确标准编制过程中的关键问题。
2022年5月～2022年6月，编制组完成标准初稿。
2022年7月，完成标准格式审查，形成征求意见稿。
[bookmark: _Toc74140569]四、国内外相关情况说明
导轨式胶轮系统是轨道交通与汽车技术的跨界融合，是一种新型的城市轨道交通系统，实现了我国自主化低运量城市轨道交通制式的创新、关键系统及核心部件自主技术的创新和对传统运营模式的创新，具有自主化、智能化等特点。
目前国内外城市轨道交通行业尚无针对指导导轨式胶轮系统客运组织服务的相关标准，国内城市轨道交通客运组织与服务管理的有关情况如下：
[bookmark: _GoBack]自2008年大部制改革，国家将城市轨道交通指导运营的职能划入交通运输部。交通运输部高度重视城市轨道交通标准制定，积极筹备建立了“全国城市客运标准化技术委员会”，并编制了《2013—2015年城市客运重点标准制修订计划》，用三年时间制定和修订国标和行标60多项。
2008年，中国城市规划设计研究院、建设部地铁与轻轨研究中心牵头起草了《城市轨道交通客运服务》（GB/T 22486—2008），该标准是保障线路运营服务质量的指导性文件，规定了城市轨道交通客运服务的基本要求、服务管理、服务设施、服务安全和服务环境，要求各城市轨道交通服务组织应达到安全、准时、便捷、舒适、文明的运营目标。
2013年，国家发布《城市轨道交通运营管理规范》（GB/T 30012—2013），并于2014年4月开始实施，该标准规定了城市轨道交通运营的总体要求，以及行车组织、客运组织、车辆及车辆基地、设施设备、土建设施、人员和安全等方面的基本要求，细化了客运服务管理与票务组织管理的要求。
2019年，交通运输部发布《城市轨道交通客运组织与服务管理办法》（交运规〔2019〕15号），进一步规范了城市轨道交通客运组织与服务工作，推动了城市轨道交通服务质量提升，更好地保障了人民群众安全、便捷出行。
2019年，中国城市轨道交通协会发布《城市轨道交通  全自动运行系统规范  第7部分：运营管理》（T/CAMET 04017.7—2019），规定了城市轨道交通全自动运行系统的行车组织、客运组织与服务、车辆基地管理、设施设备管理、人员管理、安全与应急管理等全自动运营管理业务的运营管理要求。
[bookmark: _Toc74140570]五、相关法律法规及标准情况说明
与导轨式胶轮系统相关的法律法规及标准有：
（1）《国务院办公厅关于进一步加强城市轨道交通规划建设管理的意见》（国办发〔2018〕52号）；
（2）《国家发展改革委关于加强城市轨道交通规划建设管理的通知》（发改基础〔2015〕49号）；
（3）《住建部关于印发城市轨道交通建设工程验收管理暂行办法的通知》（建质〔2014〕42号）；
（4）《城市轨道交通运营管理规定》（交通运输部令2018年第8号）；
（5）《城市轨道交通初期运营前安全评估管理暂行办法》（交运规〔2019〕1号）；
（6）《城市轨道交通客运组织与服务管理办法》（交运规〔2019〕15号）；
（7）《城市轨道交通客运服务》（GB/T 22486—2008）；
（8）《城市轨道交通  全自动运行系统规范  第7部分：运营管理》（T/CAMET 04017.7—2019）。
[bookmark: _Toc74140571]六、编制内容及说明
编制组以导轨式胶轮系统特点为基础，对标国内相关标准，经多轮编写和讨论，形成《导轨式胶轮系统客运组织与服务管理规范》团体标准征求意见稿。
本标准共分10章，主要内容包括范围、规范性引用文件、术语和定义、总则、基础管理、设施管理和维护、客运服务、客运组织、客伤管理、监督与提升、客运服务指标。
[bookmark: _Toc74140572]本标准的内容主要根据《城市轨道交通客运组织与服务管理办法》（交运规〔2019〕15号）制定，主要包含以下内容：
（1） 规定了客运组织与服务工作的总体原则，明确了当地运营主管单位与运营单位的职责；
（2） 提出了运营单位在车站管理制度、服务质量管理体系、人员培训管理、客运组织管理、导向标识管理的基础要求；
（3） 提出了运营单位对车站服务设备设施的基础管理和维护要求，明确了车站自动充值售票设备、检（验）票设施、信息显示装置、自动扶梯（电梯）等设施的安全运行状态要求；
（4） 对于车站服务，明确了车站容貌管理、购票流程提示、乘客进站管理、乘客乘车行为规范要求、车站广播用语、首末班车运营时间、乘客信息显示系统、客运疏导等相关要求；
（5） 对于列车服务，规定了列车容貌管理、列车广播管理、换乘指引信息、车厢乘客监控等相关要求；
（6） 对于客运组织，明确了车站在正常场景、大客流场景及其他突发事件场景下的要求，提出了运营单位在车站客流预警、运营安全巡视、站台行车安全保障、车站施工作业、运营结束清客场景下的要求，保障乘客乘车安全；
（7） 对于客伤处理，明确了运营客伤事件的责任划分，规定了运营单位在处理客伤事件时的总体原则，同时提出了运营单位对与客伤事件的调查处理要求；
（8） 对于监督与提升，规定了运营单位在处理运营服务投诉热线时的管理要求，明确了运营单位在受理投诉服务时的规范用语及信息等级要求；
（9） 对与客运服务指标，明确了相关客流指标、运行指标及服务指标的计算方法。
七、主要条文说明
1 范围
按照《城市轨道交通分类》（T/CAMET 00001—2020）的规定，导轨式胶轮系统单向高峰小时运输能力小于10000人次，属于低运能系统；导轨式胶轮系统与其他交通方式以物理方式完全隔离，具有独立路权，与其他交通方式不存在混行，属于全封闭系统；此外，导轨式胶轮系统敷设方式以高架为主，使用胶轮车辆。作为一种全新定义的城市轨道交通制式，导轨式胶轮系统与其他制式存在显著的区别。
根据导轨式胶轮系统的特点，结合类似系统的运营经验，制定本标准。本标准适用于导轨式胶轮系统的客运组织与服务管理。
3 术语和定义
本标准根据《国务院办公厅关于保障城市轨道交通安全运行的意见》（国办发〔2018〕13号）、《城市轨道交通运营管理规定》（交通运输部令2018年第8号）、《城市轨道交通客运组织与服务管理办法》（交运规〔2019〕15号）以及导轨式胶轮系统各专业技术规格书等规范性文件、标准有关术语定义，定义了客伤事件、有责客伤事件、无责客伤事件3个关键术语。
4 总则
参照了《城市轨道交通客运组织与服务管理办法》（交运规〔2019〕15号）、《城市轨道交通客运服务》（GB/T 22486—2008）总体原则相关内容编制，描述了客运组织与服务宗旨、运营单位及当地主管部门的职责等内容。
5 基础管理
5.1 车站管理
参照了《城市轨道交通客运组织与服务管理办法》（交运规〔2019〕15号）第二章中基础管理的相关内容，提出了运营单位在车站管理体系、客运管理制度、属地管理、人员培训管理、客流管理及导向标志管理等相关内容的要求，明确了运营单位在车站管理中应提供的运营服务及保障乘客便捷、安全、舒适出行的目标。
5.2 设施管理和维护
参照了《城市轨道交通设施设备运行维护管理办法》（交运规〔2019〕8号）的相关内容，提出了运营单位应对各运营设备设施及服务标志定期进行维护检查并及时更新，同时明确规定了运营单位应加强对灭火、报警、逃生、防汛、防爆、防护监视、疏散照明、救援等安全保障器材设备的管理。
6 客运服务
6.1 车站服务
参照了《城市轨道交通客运组织与服务管理办法》（交运规〔2019〕15号）对车站服务的相关要求以及《城市轨道交通  全自动运行系统规范  第7部分：运营管理》（T/CAMET 04017.7—2019）对全自动运行系统的运营管理的要求，规定了在乘客购票、进站、候车、乘车过程中的车站服务要求，补充了全自动运行系统下设备提示用语、无人值守广播、乘客信息显示系统的相关要求，同时规定了应合理设置客运组织疏导方案、科学使用客流组织用具，加强车站重点保障处乘客的乘车秩序维护与乘车安全管理。
6.2 列车服务
参照了《城市轨道交通客运服务》（GB/T 22486—2008）6.7条对列车服务的相关要求，补充了列车广播用语及车厢换乘指引的相关要求，规定应加强远程CCTV乘客动态监控，及时处理应急事件。
6.3 票务服务
参照了《城市轨道交通客运服务》（GB/T 22486—2008）以及《城市轨道交通客运组织与服务管理办法》（交运规〔2019〕15号）对票务服务的要求，规定了乘客乘车方式、票务处理规则、票务优惠政策的相关要求，同时规定了非正常情况下的票务组织相关要求，规定了运营单位应在乘客因超程、超时或其他原因不能正常进出站场景下的票务服务要求。
7 客运组织
7.1 车站正常运营组织
7.1.1 参照了《城市轨道交通客运组织与服务管理办法》（交运规〔2019〕15号）第十一条的要求，提出了车站应对车站整体客流流线、人员疏散进行必要的论证。
7.1.2 参照了《城市轨道交通客运组织与服务管理办法》（交运规〔2019〕15号）第十二条的要求，提出了车站在每日运营前及即将结束运营时应提前确认相关设备设施状态。
7.1.3 结合了导轨式胶轮系统车站无人值守场景下的车站运作流程，规定了在车站无人值守时应加强各设备设施的远程监控，保证设备正常运转。
7.1.4 参照了《城市轨道交通客运组织与服务管理办法》（交运规〔2019〕15号）第十三条的要求，结合导轨式胶轮系统全自动运行线路下的组织架构及人员职责，规定了司乘人员及乘客调度员在正常客运组织场景下的现场/远程巡视要求。
7.1.5 结合了导轨式胶轮系统车站无人值守场景下的车站运作流程，规定了司乘人员应同时维护列车及车站站台的乘客乘车安全，发生信号故障等突发情况时协助行车人员做好接发列车引导。
7.1.6 参照了《城市轨道交通客运组织与服务管理办法》（交运规〔2019〕15号）第十六条的内容，提出了车站施工作业的相关要求。
7.1.7 参照了《城市轨道交通运营管理规范》（GB/T 30012—2013）的相关内容，结合导轨式胶轮系统全自动运行线路下的组织架构及人员职责，提出了列车在退出运营前，运营单位应确认乘客滞留情况。
7.1.8 参照了《城市轨道交通运营管理规范》（GB/T 30012—2013）的相关内容，提出了运营单位在运营结束后应根据设备智能化特点，确认车站各设备处于关站模式。
7.2 大客流运营组织
参照了《城市轨道交通客运组织与服务管理办法》（交运规〔2019〕15号）第十五条的要求，提出了运营单位在发生大客流前，应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。在发生大客流时，司乘人员应协调行车调度员及时增加运力进行疏导。同时给出了客流控制时可采取的应对措施。
7.3 其他突发事件客运组织
7.3.1 参照了《城市轨道交通客运组织与服务管理办法》（交运规〔2019〕15号）第十八条的要求，提出了在出现雨雪等恶劣天气时，运营单位应采取的应对措施。
7.3.2 参照了《城市轨道交通客运组织与服务管理办法》（交运规〔2019〕15号）第十九条的要求，提出了在火灾、淹水倒灌、公共安全、公共卫生等突发事件时，运营单位应采取的应对措施。
8 客伤处理
参照了《中华人民共和国民法通则》及《城市轨道交通运营管理规范》（GB/T 30012—2013）的相关要求，提出了发生客伤事件的责任划分、处理原则及事故调查等相关要求。
9 监督与提升
参照了《城市轨道交通客运组织与服务管理办法》（交运规〔2019〕15号）第三十三条的要求，提出了运营单位在处理热线投诉时的管理规范，规定了受理人员受理热线服务的基本原则与工作制度。
10 客运服务指标
参照了《城市轨道交通运营指标体系》（GB/T 38374—2019）的相关内容，提出了导轨式胶轮系统全自动运行线路的客流指标、运行指标及服务指标的计算方式。
[bookmark: _Toc74140573]八、标准实施建议
本标准基于城市轨道交通行业现有运营管理规定与客运管理等相关要求，结合了导轨式胶轮系统的特点，给出了其线路客运组织与服务管理的要求，建议在实施时注重线路的全自动运行高智能化、高效益性等特点，开展相关客运组织工作。
另外，在实施过程中，应根据反馈的问题及技术进步的情况，进行进一步的修订完善、更新标准的内容。
[bookmark: _Toc74140574]九、标准起草单位及人员
1. 主编单位
比亚迪汽车工业有限公司
2. 参编单位
深圳比亚迪轨道交通运营有限公司、比亚迪建设工程有限公司、比亚迪勘察设计有限公司、比亚迪机电设备有限公司、比亚迪通信信号有限公司、重庆云巴轨道交通运营管理有限公司
3. 主编人员
黄伟潮、刘世雄、李科
4. 参编人员
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