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为规范本市轨道交通运营服务行为，提高运营服务质量，根据《洛阳市城市轨道交通条例》相关规定，经研究,我局制定了《洛阳市城市轨道交通运营服务规范》，现公开印发。
 
 
 
                          2021年2月2日        
 






洛阳市城市轨道交通运营服务规范

第一章 总  则
[bookmark: _GoBack]第一条  为规范本市轨道交通运营服务行为，提高运营服务质量，依据《洛阳市城市轨道交通条例》、《城市轨道交通客运组织与服务管理办法》（交运规〔2019〕15号）等法规、规章，结合本市实际情况，从行车服务、客运服务、票务服务、服务设施设备、服务人员、服务监督等方面制定本规范。
第二条  本规范适用于本市行政区域内城市轨道交通线路的运营服务行为以及相关管理活动。本规范所称的城市轨道交通是指本市行政区域内的地铁、轻轨、单轨、有轨电车、市域快轨等采用专用轨道导向运行的城市公共客运系统。
第三条  市交通运输主管部门是城市轨道交通的行业主管部门，负责本市城市轨道交通运营服务监督的管理工作。
城市轨道交通运营单位（以下简称运营单位）负责其运营范围内城市轨道交通线路的日常运营管理和服务工作。
第四条  运营单位应保障城市轨道交通安全、有序、高效运营，为乘客提供安全、准时、便捷、舒适的服务。
运营单位应主动接受社会监督，通过多种渠道听取社会各界意见和建议，不断提高运营服务质量。
第二章 行车服务
第五条  运营单位应根据城市轨道交通沿线乘客出行规律及变化，结合运营生产实际情况，合理编制列车运行计划。列车运行计划变更或者因各类突发事件需要临时对运行计划调整，运营单位应及时告知乘客。
第六条  运营单位应确保轨道交通线路全天运营时间不少于15小时，首末班车时间应与其他公共交通运营时间相匹配。因故延迟或者调整首末班车时间的，应及时告知乘客。
遇到大型活动、法定节假日、恶劣天气、重大事由等，根据相关要求和地面交通状况，可适当调整运营时间。
第七条  运营单位应根据线路客流量、列车拥挤度、乘客候车时间、设施设备技术条件、线网换乘匹配等因素综合确定列车行车间隔，在运营时段正常运行时最大行车间隔不宜大于10min。
第八条  遇线路改造、设备更新、系统调试等重大事由时，运营单位可以对运营时间、运营间隔做临时调整，需报备市交通运输管理部门，并提前5天向社会公告。
运营单位应做好客流监控，对于可预见大客流，应提前制定运营保障方案。因大型活动、法定节假日等可能引起轨道交通客流量激增时，运营单位应及时调整列车运行计划、增加运力、疏导乘客。
因设备故障或其他原因造成列车出现较长时间延误时，运营单位应结合实际情况，采取必要的措施，合理调整行车组织，尽快恢复正常运行秩序。
因突发事件无法保障运营安全，暂停事发区段、车站正常运营时，运营单位应上报市交通运输主管部门，并向社会公告。
第三章 客运服务
第九条  运营单位应当制定服务质量管理、票务管理等客运服务制度，根据列车运行图、车站设施设备和客运人员情况等编制客运组织方案。
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的车站客运组织方案与应急预案，做到“一站一方案”，并根据车站实际客流变化情况及时修订完善。
第十条  运营单位应在车站醒目位置公示禁止、限制携带物品目录清单，配置必要的安全检查设施，配备经过培训的安全检查人员，按照规定对乘客携带的物品进行安全检查，发现违禁物品应当及时劝阻、制止，情节严重的，移交公安机关依法处理。
第十一条  运营单位应密切关注车站客流变化情况，因大型活动、法定节假日等原因造成客流量明显上升的，应当及时采取措施，疏导乘客。
发生可能严重影响运营秩序或者危及运营安全的紧急情况时，运营单位应当按照规定采取限制客流、暂停运营的临时措施，确保运营安全。暂停运营的，应当立即报告市交通运输主管部门，并及时向社会公告。
市交通运输主管部门需采取措施，联合城市公共交通、客运出租汽车、道路旅客运输等运营单位配合疏导客流。
第12条  运营单位应当制定站、车卫生保洁制度，及时清除车站站厅、站台、出入口、公共卫生间的垃圾、污物、乱涂乱画及小广告，定期对车站、车厢内的座椅、地面、扶手、内墙、玻璃及通风口等进行清洁、消毒，并根据实际情况调整清洁、消毒频次，确保车站、车厢等公共场所的清洁整齐，为乘客提供适宜的候车和乘车环境。
第十三条  运营单位应配备清晰、醒目的客运服务标志、安全疏散标志，给乘客提供必要的导向、提示和警示，以方便乘客，确保安全。各种标志内容应根据信息变化及时更新。
运营单位应在公共区设置禁入标识，明示禁入区域，并设有阻挡外界人、物进入的防范措施。市交通运输主管部门应当在车站周边500米范围内统筹设置轨道交通站外导向标志。
第十四条  运营单位应当在车站醒目位置公布运营线路图、乘车注意事项、本站首末车时间、周边公交换乘信息、无障碍出行信息、列车到达时间、运行方向提示等信息。在列车上设置运营线路图，提供列车运行方向、到站、换乘等信息。
第十五条  运营单位应当统一提供清晰可靠的乘客信息服务。发生非正常情况或者设施设备故障影响正常运营时，应当及时通过多种信息发布途径告知乘客。
运营单位应当为乘客提供以下信息服务：
（一）车站乘客信息系统应提供动态运营信息，准确发布当前列车到达时间、后续一班列车到达时间、开行方向等信息。
（二）车站应广播文明候车、安全乘车等信息；列车进站时，车站应广播列车开行方向等信息；换乘站应当广播换乘信息。
（三）列车到站时，列车应当广播到达站站名；列车启动后，列车应当广播前方到站站名，前方到站为换乘站时，应当广播换乘信息；前方到站需要换开另侧车门时，应当广播相关信息。
（四）列车车门开关时，应当通过声音或警示灯，提醒乘客注意安全。
（五）运营单位对需要清客、不停车通过车站等情况，应当及时告知乘客。
（六）发生突发事件时，运营单位应当通过广播系统、乘客服务信息系统和专人引导等方式，引导乘客快速疏散，并向乘客做好解释工作。
（七）运营单位应及时公告首末班车时间调整、车站出入口封闭、设施设备故障、限流、封站、甩站、暂停运营等非正常运营信息。
第十六条  车站、车厢的广告设置不得影响安全、服务标志的识别，不得影响轨道交通运营安全和服务设施的使用。车站商业网点的设置应因地制宜，方便乘客的同时应满足运营安全的需要。
第十七条  运营单位应提供以下服务，保障乘客权益：
（一）进站或乘车过程中，对老、弱、病、残、孕及怀抱婴儿者或者其他需要帮助的乘客提供必要的服务。
（二）建立乘客失物保管、招领制度，为乘客提供失物招领服务。
（三）运营单位应在车站设置服务中心，为乘客提供应急票出售、乘客问询、投诉受理等服务活动。
（四）保障乘客权益的其他事项。
第四章 票务服务
第十八条  运营单位应当执行市人民政府确定的票价，不得擅自调整，并根据法律、法规、规章和市人民政府的决定，实施票价优惠措施，并向乘客公示票价表、票务政策信息。
第十九条  运营单位应提供售票、检票、退票、补票、多元化支付方式等服务，使乘客购检票方便、快捷。
运营单位提供的售、检票服务应当符合下列要求：
（一）轨道交通车站应当公布票价表、票务须知等信息，自动售、检票设施应标有操作说明，指导乘客正确使用。
（二）车站应当在售票处和客服中心旁标明儿童超高购票标志，保持标志清晰、易识别。
（三）车站的自动售票设备应当备有充足的找零硬币、纸币和单程车票，并随时补充。人工出售应急票时，售票员应当按规定程序作业，做到准确、及时、规范。
（四）客服中心应当按规定提供相关发票。
（五）定期清洗消毒使用后回收的车票。
第二十条   乘客因超程、超时或其他原因不能正常进出站时，车站工作人员应对乘客提供票务处理服务。
当城市轨道交通因故不能正常运营时，运营单位应做好乘客的善后服务工作，并在规定时间内退票。
第五章 服务设施设备
第二十一条  运营单位应确保轨道交通地铁车站出入口、楼梯、通道、站厅、站台、自动扶梯、电梯、自动售检票、导乘设施、列车车厢、环控、防灾报警设施及其他服务设施设备状态完好，可正常使用，发生故障时应及时处置。
运营单位应当制定服务设施设备维护保养计划，并根据设施设备运行状况及时调整检修周期，按计划对轨道交通设施设备进行维护、保养和定期检查，确保服务设施设备安全可靠、技术状态良好。
第二十二条  车站出入口、楼梯、通道、站厅、站台的地面应当完好，保持畅通；楼梯及有坡度的区域应当设有扶手，扶手应光滑平整、不间断；铺设盲道的区域，应当保持通畅及完好；对有坡度的地面，应当采取防滑措施。
第二十三条  列车客室应为乘客提供照明、座椅、扶手杆、通风、广播等服务设施，以及灭火器、报警器等安全设备设施。
列车车厢应设置清晰完整的安全警示标志、乘客守则、线路图等标识。涉及到安全与乘客信息内容的标识应采用中英文对照。
运营单位应按照规范要求对车厢温度进行设定，为乘客提供舒适的乘车环境。
第二十四条  自动扶梯与电梯设施安全可靠，运行平稳，应当满足以下要求：
（一）垂直电梯与自动扶梯应当保证在运营时间内处于正常运转状态。发生火灾时，电梯应当立即停止使用，不得作为安全疏散设施使用。
（二）自动扶梯应当有明确的运行方向指示，并在两端配备紧急停止开关。自动扶梯出入口应当有开阔的空间，入口处应当有明确的安全警示，并张贴使用须知。
（三）运营单位应当在每天运营前对自动扶梯和电梯进行例行检查，确认自动扶梯和电梯外观完整无损，安全标志标识齐全，运行正常、平稳、无异味、无异响、无异常振动后方可开启。
（四）垂直电梯操作装置应易于识别和方便使用，对讲装置应工作正常，音质清晰。
第二十五条  自动售、检票系统运行应安全可靠，通行顺畅便捷。自动检（验）票设备读卡速度和通过率符合国家标准，检（验）票设备信息显示清晰、准确。
自动售检票系统的性能和要求应满足高峰小时客流量的需要和各种运营模式的需求，每处售票点正常运行的自动售票机不应少于两台，每组进、出站自动检票机群正常使用的通道均不应少于2个。
自动售、检票系统发生故障时，应设置故障提示。自动售票机大面积故障时，应增加人工售票窗口或引导乘客互联网购票。自动检票机大面积故障时，应采取人工检票、免检等方式，引导乘客有序进出站。紧急疏散时，闸机应全部处于释放状态。
第二十六条  站台门系统性能可靠，应当满足以下要求：
（一）应当满足列车各种运营模式的要求，保证正常运营时乘客能安全地上下车，故障或者灾害时乘客能安全地疏散。
（二）站台门的开、关门时间应当与列车车门的开、关门时间相适应，站台门与列车车门之间的协调动作过程应当保证乘客安全。
（三）站台门系统所有的滑动门、端门及应急门，在轨道侧应当有醒目的手动开门装置，在站台侧应当由专用钥匙方可打开。
（四）站台门应设置障碍物探测装置和防夹检测装置，确保乘客乘降安全。
第二十七条  运营单位应在车站、列车内设置无障碍设施，方便老、弱、病、残、孕及怀抱婴儿者或者其他需要帮助的乘客乘车出行，必要时车站工作人员应为有需要的乘客提供无障碍乘客服务。无障碍设施应正常使用、状态良好。
第二十八条  车站内设置的公共卫生间应当清洁，并保证正常使用。车站的站台、站厅宜设置适量的分类废物箱，并定期清洁。车站、区间内的正常照明、应急照明、防灾报警设施应按照规范设置并正常运行。
第六章 服务人员
第二十九条  运营单位应当配备满足运营需求的从业人员，按照相关标准对从业人员进行系统培训，掌握岗位操作技能及应急处置要求。列车驾驶员、行车调度员、行车值班员、信号工、通信工等重点岗位人员应当依照相关法律法规和国家标准的规定，接受岗位培训，经考核合格后持证上岗。
第三十条  车站服务人员应按规定统一着装并携带工作证件，正确佩戴服务标志。做到举止规范，精神饱满，对待乘客礼貌热情，态度和蔼。
第三十一条  运营单位应当对列车驾驶员定期开展心理测试，对不符合要求的及时调整工作岗位。
第三十二条  车站服务人员应以普通话为基本服务用语（乘客提问时使用方言或外语的除外），宜掌握与服务岗位相关的简单英语会话。答复乘客咨询时应坚持首问负责、用语规范。
第七章 服务监督
第三十三条  运营单位应向社会公布服务质量承诺，内容包括列车正点率、列车运行图兑现率、有关客运服务设施可靠度、有效乘客投诉回复率等，报市交通运输主管部门备案，且定期报告履行情况。 
第三十四条  运营单位应建立设置受理和处理乘客投诉的专职机构和专职人员，在接到乘客投诉后，应在5个工作日内处理完毕并回复，对相关服务质量问题及时制定并落实整改措施。
对运营单位答复有异议的，可以向市交通运输主管部门投诉。市交通运输主管部门应当自受理投诉之日起10个工作日内作出答复。
第三十五条  市交通运输主管部门应每年组织开展对运营单位的服务质量评价，向社会公布服务质量评价结果，监督运营单位不断改进服务。
运营单位应建立内部服务质量监督、检查、考核机制，可独立或委托第三方进行乘客满意度调查，对存在问题及时整改，不断改进服务质量，提升乘客出行体验。
第八章  附 则
第三十六条  本规范自2021年3月1日起施行。
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