



西咸新区智能轨道快运系统运营服务暂行规范
（试行）

第一章  总则
第一条  为提高智能轨道快运系统运营服务质量，根据《中华人民共和国安全生产法》《西咸新区智能轨道快运系统管理办法（试行）》及有关公共交通运营服务规范，结合新区实际，制定本规范。
第二条  本规范适用于智能轨道快运系统（以下简称“智轨”）的运营服务管理的基本要求，包括运营服务、安全和应急管理、设施及设备管理、监督管理。
第三条  新区交通运输主管部门负责对智轨运营实施监督管理。
第四条  西咸新区轨道交通投资建设有限公司运营分公司（以下简称“运营单位”）负责智轨的运营服务及其管理工作，并通过多种渠道听取社会意见和建议，提高运营服务质量。
第五条  智轨运营将坚持“以人为本、创新发展”的经营理念，为乘客提供安全、高效、便捷的公共交通运输服务。
第六条  运营单位应坚持“安全第一、预防为主、综合治理” 的安全生产方针，认真履行安全生产主体责任，强化运营安全管理。

第二章  运营服务
第七条  运营时间
[bookmark: bookmark9]（一）智轨示范线1号线全天运营时间一般不少于14小时；线路首、末车站首班车发车时间不迟于7:00，末班车发车时间不早于21:00。
[bookmark: bookmark10]（二）运营单位因故需缩短现有运营时间时，应在正式实施3日前通过媒体、网络等方式告知市民，特殊情况下应在1日前通知。
[bookmark: bookmark11]（三）遇特殊活动、节假日等可能导致智轨示范线1号线客流量激增的特殊情况时，运营单位可根据客流的需求特性，适当延长运营时间或缩短运行间隔。遇恶劣天气时，可根据情况适当调整运营时间。
（四）遇极端天气情况或者危及乘客安全的情况下，可终止运营。
第八条  运行间隔和运行速度
运行间隔最大不应超过20分钟，高峰时段时运营单位应根据客流情况提高线路运能。
智轨电车最高运行速度不得超过公安交通管理部门设定的路面限速规定。
第九条  行车组织
[bookmark: bookmark12]（一）运营单位应根据设施设备的技术条件、客流量变化等情况，编制和调整工作日、双休日、节假日及其他特殊时间的智轨电车运行计划，适应客流需求。
[bookmark: bookmark13]（二）运营单位应设置调度指挥控制中心，按照智轨电车运行计划，组织调度智轨电车安全、正点运行。
[bookmark: bookmark14]（三）运营单位应制定大客流应急预案，因节假日或大型群众活动等引起客流量上升时启动预案，及时调整智轨电车运行方案，确保安全、及时疏运乘客。
[bookmark: bookmark15]（四）运营过程中遭遇事故、恶劣天气或其他突发事件时，运营单位应及时启动相关应急预案，并及时告知乘客。
第十条  车厢服务
[bookmark: bookmark16]（一）运营单位应保持车厢内照明、座椅、扶手杆、扶手拉环、空调、信息显示屏、广播、标志标识等服务设施，以及灭火器、报警器、安全应急锤等安全设施设备齐全、完好，工作正常。
[bookmark: bookmark17]（二）运营单位应制定车厢卫生保洁制度，及时清扫垃圾， 定期进行车体清洁和车厢内部卫生消毒工作，确保车辆整洁、卫生。
[bookmark: bookmark18]（三）运营单位应在车厢内的醒目位置设置安全警示标志、 禁烟标志、无障碍标识、运行线路图等标识。
[bookmark: bookmark19]（四）车内乘客服务系统用语应规范、清晰、准确，英文用语或显示屏显示的英文信息应符合国家相关标准。智轨电车到站时应播报到达站站名，车辆启动后应播报前方到站站名。
[bookmark: bookmark20]（五）驾驶员应遵循智轨电车运行作业计划，严格执行调度命令。出车前应检查巡视，确保车辆状态良好；智轨电车到站应在规定位置停车，停稳后按照规定进行开、关门作业，防止发生安全事故，杜绝在开门状态下行车。
第十一条  车站服务
[bookmark: bookmark21]（一）运营单位应确保车站的自动售检票系统、乘客信息服务系统等服务设备设施运转良好，满足乘客进站、查询、购票、验票、候车、乘车、出站等需求。
[bookmark: bookmark22]（二）站台区域应保持畅通、整洁。
[bookmark: bookmark23]（三）运营单位应在车站醒目处设置站牌、线路图、运营时间、票制票价、乘客须知、进出站引导、服务投诉等服务信息或标识标牌，其内容应依据信息变化及时更新。
[bookmark: bookmark24]（四）车站工作人员应密切关注客流变化情况，特别是早晚高峰时段客流变化情况，当客流过大可能危及运营安全时，应及时采取分流限入、暂停乘客进站等措施，确保运营安全有序可控。
[bookmark: bookmark25]（五）运营单位应在车站配备专门设备或人员为乘客提供进站、刷卡（购票）、候车、出站等咨询辅助引导服务，给有需要帮助的乘客提供服务。
[bookmark: bookmark26]（六）自动售检票系统应标明或演示使用方法，指导乘客正确操作；售检票设施发生故障时，应及时处理，保证乘客正常出行。运营单位应备有应急票，应急情况下配发至车站，满足大客流或者设备故障等特殊情况下的乘客购票需求。
[bookmark: bookmark27]（七）运营单位应制定车站卫生保洁制度，及时清除车站及其附属设施范围内的垃圾、污物和小广告等，并定期对车站进行消毒。
第十二条  员工规范
[bookmark: bookmark28]（一）上岗时按要求统一着装，仪表端庄，仪容整洁，举止文明。
[bookmark: bookmark29]（二）在岗期间文明服务，服从指挥，严守规章制度，严格作业标准。
[bookmark: bookmark30]（三）以普通话为基本服务语言，服务用语应文明、简练、通俗易懂。
[bookmark: bookmark31]（四）对待乘客礼貌热情、态度和蔼，要有主动服务意识；回答乘客提问耐心、细致；不得顶撞、侮辱、打骂乘客。

第三章  安全和应急管理
第十三条  安全管理
[bookmark: bookmark32]（一）运营单位依法承担运营安全（生产）主体责任，加强日常运营安全管理，设立运营安全生产管理机构，建立健全安全生产管理制度和安全操作规程，制定安全管理目标，按规定配备安全生产管理人员及相应监控设施设备，保证运营安全必需的资金投入。
[bookmark: bookmark33]（二）运营单位应建立健全安全生产责任制，坚持“—岗双责”、“管生产必须管安全”的原则落实安全生产责任，并组织司乘人员、车站员工进行安全培训学习，强化故障处理、突发情况下的应急处置等安全培训和演练。
[bookmark: bookmark34]（三）运营单位应建立完善风险分级管控和隐患排查治理双重机制，定期开展安全检查和隐患排查治理工作。认真查找、分析、辨识安全风险和安全隐患，按照“五落实”要求及时整治安全隐患。定期对排查出的风险点和隐患进行统计分析，进一步完善安全防范措施，防止安全生产事故发生。
[bookmark: bookmark35]（四）运营单位应定期开展安全生产评价工作，提高安全生产管理水平。
[bookmark: bookmark36]（五）运营单位应在适当位置设置各类安全标志，采取多种形式向乘客宣传安全乘运知识，及时制止任何可能危及智轨运营安全的行为。
第十四条  应急管理
[bookmark: bookmark38]（一）运营单位应制定车辆故障、设备故障、火灾、自然灾害、大客流、恐怖袭击、恶劣天气等突发事件的应急预案，组织专家进行评审，并报相关单位和部门备案。定期组织应急救援演练，并针对演练中存在的问题及时修订和完善应急预案。
[bookmark: bookmark39]（二）运营单位应根据应急预案要求建立应急救援组织，落实专兼职应急救援队伍，定期组织本单位应急救援人员进行业务培训，切实提高应急处置能力。按安全生产实际情况配备应急救援器材设备，定期进行检查，确保完好有效。
[bookmark: bookmark40]（三）运营单位应在突发事件发生后及时启动应急预案，并按预定程序进行先期处置。应急处置应做到统一指挥、各司其职、紧张有序，应急处置应以保障乘客和员工的生命安全为第一要务。
（四）智轨运行辖区公安、交警、消防、医院、公交等单位在收到运营单位应急支援请求后，立即行动，配合做好现场应急故障处置及人员、车辆交通疏导等工作。

第四章  设施及设备管理
第十五条  运营单位应做好智轨设施设备的维护和管理工作，建立健全设施设备的维护和管理制度，定期对智轨电车和运营设备进行检查、维护和更新，确保其处于良好状态。
第十六条  运营单位应建立智轨车辆技术检查制度和保养制度，落实定期对智轨电车的检查工作，强化出车前、收车后、运营中的安全检查，确保智轨电车安全运营。
第十七条  运营单位应制定智轨车站相关设施设备的检查维护保养计划，并根据设施设备运行状况调整检修周期，按计划对设施设备进行维护保养和检修，确保各类设施设备完好，正常运转。

第五章  监督管理
第十八条  运营单位监管机制
[bookmark: bookmark41]（一）运营单位应建立运营服务质量管理机构，建立健全服务质量监控体系，加强运营服务的自我监督。
[bookmark: bookmark42][bookmark: bookmark43]（二）运营单位应根据本规范，并结合本单位实际，制定相应服务质量标准和管理工作的规章制度，并结合工作实践不断修订、完善。
（三）运营单位应定期组织对各项运营服务质量进行自查和考评。
第十九条  投诉管理
智轨运营单位应当建立投诉受理制度，接受乘客对违反运营服务规范行为的投诉。智轨运营单位应当自受理投诉之日起7个工作日内作出答复，乘客对答复有异议的，可以向新区交通运输主管部门投诉。
智轨运营单位应当定期向新区交通运输主管部门报告乘客投诉及处理情况。

第六章  附则
第二十条  本规范自智轨示范线1号线试运营之日起施行，有效期两年。
[bookmark: _GoBack]第二十一条  本规范由西咸新区城市管理和交通运输局负责解释。
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