绍兴市交通运输局关于《绍兴市城市轨道交通运营服务规范》的解读

为进一步推动本市轨道交通行业高质量发展，规范运营服务标准，提高运营服务水平，依据交通运输部《城市轨道交通运营管理规定》和《城市轨道交通客运组织与服务管理办法》等有关规定要求，在综合分析管理导向、公众需求和保障能力的基础上，起草形成了《绍兴市城市轨道交通运营服务规范》（以下简称《服务规范》），有关说明如下：

一、起草背景

2021年6月28日，我市轨道交通1号线柯桥段正式开通运营，轨道交通一期规划建设1号线正线、2号线一期工程正在全面施工建设。需要发布《服务规范》对轨道行车服务、客运服务、票务服务等进行规范管理。

二、政策依据

（一）《城市轨道交通运营管理规定》（交通运输部令2018年第8号）；

（二）《城市轨道交通客运组织与服务管理办法》（交运规〔2019〕15号）；

（三）《杭州绍兴城市轨道交通合作一揽子协议》。

三、起草过程
2020年12月，形成《服务规范》初稿。在认真研究讨论基础上，于2021年3月形成《服务规范》征求意见稿。2021年3月23日，向相关区、县（市）人民政府和市委政法委等23个单位（部门）书面征求意见，在各部门（单位）的建议和意见下认真修改完善，形成《服务规范》社会征求意见稿。5月14日，公开向社会征求意见，在社会热心市民的建议下，形成《服务规范》建议稿。建议稿完成后，再次听取市司法局、市公安局、市轨道交通集团等有关单位意见，形成《服务规范》最终稿并通过市交通运输局局长办公会议。
《服务规范》起草过程中，主要贯彻了杭绍同城化原则。充分贯彻省委省政府“杭绍甬一体化”战略和杭绍“同城、同标、同创、同频”的要求，以及《杭州绍兴城市轨道交通合作一揽子协议》明确的“三个协同”总体原则，结合杭绍地铁一体化贯通运营的运营管理等要求，《服务规范》以《杭州市城市轨道交通运营管理办法》为基础和参照，为避免在跨市乘坐轨道交通中产生杭绍两市规章办法的矛盾，与杭州保持基本一致。
四、《服务规范》主要内容

《服务规范》共八部分34条，包括行车服务、客运服务、票务服务、服务设施及管理要求、服务人员、监督评价、附则等。

（一）关于行车服务。运营单位应当确保全天运营时间不应少于15个小时，具体首末班列车运营时间根据乘客出行规律、客流量大小、季节变化等因素确定。根据客流量大小、列车拥挤度、乘客候车时间、相关线路匹配图等因素综合确定行车间隔。在遇节假日、大型活动、恶劣天气等，运营主管部门可要求运营单位在保障安全前提下，适当延长运营时间。

（二）关于客运服务。

1.安全防范的内容。明确运营单位“应在车站显著位置张贴禁止携带进站的物品目录，按标准和操作规范，设置安全检查设施”，要求运营单位“发现乘客携带枪支、弹药、管制器具等可能危及人身和财产安全的物品，应采取应急措施先期处置，并立即报告公安机关依法处理。”

2.信息服务的内容与途径。要求运营单位应在车站醒目位置张贴本站首末班车时间、周边公交换乘信息、无障碍设施指引、车站疏散示意图等，并广播列车开行方向、换乘信息。 

（三）关于票务服务。

1.票价优惠及有关要求。（1）明确“城市轨道交通票价实行政府定价，运营单位应当公布和执行市价格主管部门批准的票价”； （2）关于票价优惠措施，要求运营单位按照法律、法规或者市人民政府的决定实施，实施票价优惠措施。
2.售、检票有关要求。（1）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；（2）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；（3）客服中心应当按规定提供相关发票；（4）定期清洗消毒使用后回收的车票。

（四）关于服务设施。

1.服务设施定义。对服务设施的范围进行框定，并对服务设施的设置、维护、检查、管养提出要求。

2.细化广告设施和商业网点设置要求。明确“在城市轨道交通设施范围内设置广告设施、商业网点的，应当符合城市轨道交通车站规划布局方案，不得影响城市轨道交通运营安全和服务质量”，要求轨道车站设置急救箱灭火器、报警装置和必要的救生器材。 

3.人性化设施的内容。（1）要求车站设置无障碍检票通道、斜坡道、导盲带等无障碍设施，工作人员应为有需要的乘客提供无障碍乘车服务；（2）车站、车辆配备必要的救生器材，并确保能够正常使用。
（五）关于工作人员
1.救援队伍的规定。（1）要求运营单位定期对从业人员进行安全教育和岗位技能培训，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；（2）工作人员应根据岗位要求持证上岗。 

2.服务质量的规定。规定车站工作人员应按规定统一着装，正确佩戴服务标志，答复乘客咨询时应坚持首问负责、礼貌热情、用语规范，使用普通话（乘客提问时使用方言或外语的除外）。
（六）关于监督评价

1.服务工作内容。（1）运营单位应向社会公布运营服务质量承诺并报主管部门备案；（2）运营单位需建立乘客投诉受理处理制度，设置服务监督机构，设置意见箱、意见簿或公布服务监督电话，及时受理乘客投诉；（3）运营单位应制定本单位客运服务质量标准，建立内部服务质量监督、检查、考核机制，不断改进服务质量，提升乘客出行体验；（4）运营主管部门应当对运营单位客运组织与服务工作进行监督检查，每年组织开展服务质量评价。

2.投诉处置时间。明确规定轨道交通企业受理乘客服务投诉的答复期限为7个工作日，并将处理结果告知乘客。
五、解读机关

本文件解读机关：绍兴市交通运输局；

解读人：张永明，张忠成，联系电话：85158611。
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