关于《佛山市城市轨道交通运营服务规范

（征求公众意见稿）》

的政策解读

为维护我市轨道交通乘车秩序，规范运营服务标准，提高运营服务质量，保障乘客合法权益，我局制定了《佛山市城市轨道交通运营服务规范（征求公众意见稿）》（下称《规范》）。现将有关政策解读如下：

一、制定背景说明
目前，我市已经开通运营的城市轨道交通线路里程达到69.9km（广佛线佛山段21.5km、佛山二号线21.5km、高明有轨电车示范线6.5km、南海有轨电车9.5Km）。根据《佛山市轨道交通系统规划》，我市远期规划线网共14条线，总里程为562km，其中近期规划实施115.8km，远期规划控制311km。作为大容量公共交通工具，轨道交通正日益成为公众重要出行方式，在引领和支撑城市发展、满足人民群众出行、缓解交通拥堵等方面发挥着越来越重要的作用，其运营安全与服务水平对保障人民群众生命财产安全、维护社会稳定具有重要意义。为加强我市城市轨道交通运营管理，更好地贯彻落实国家法律法规和上级政策要求，加强对城市轨道交通运营单位的监督管理，提高运营服务质量，保障乘客合法权益，制定并实施我市城市轨道交通运营服务管理规范具有必要性和迫切性。

《规范》出台后将填补我市在城市轨道交通运营管理的制度空白，高度契合我市城市轨道交通当前发展阶段，是对《城市轨道交通运营管理规定》《广东省城市轨道交通运营安全管理办法》等规定的有效补充和完善。《规范》对行车管理、客运服务、服务场所和设施管理、工作人员管理等提出了明确要求，有助于提高城市轨道交通运营服务质量、保障人民群众生命财产安全、维护社会稳定以及提升人民群众获得感。

二、编制依据
（一）上位法依据

1.《城市轨道交通运营管理规定》（中华人民共和国交通运输部令2018年第8号）

2.《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）

3.《城市轨道交通服务质量评价管理办法》（交运规〔2019〕3号）

4.《城市轨道交通行车组织管理办法》（交运规〔2019〕14号）

5.《城市轨道交通客运组织与服务管理办法》（交运规〔2019〕15号）

6.《公共交通企业信息公开规定》（中华人民共和国交通运输部令2022年第11号）
7.《广东省城市轨道交通运营安全管理办法》（广东省人民政府令第276号）

（二）参考文件

1.《佛山市城市轨道交通管理条例（草案修改稿）》

2.《佛山市城市轨道交通保护管理办法》

3.《东莞市城市轨道交通运营管理办法》

4.《上海市轨道交通运营服务规范》

5.《杭州市城市轨道交通运营管理办法》

6.《宁波市轨道交通运营服务规范》

7.《青岛市轨道交通运营服务规范（试行）》

8.《温州市城市轨道交通管理办法》

9.《重庆市轨道交通运营服务投诉处理办法》

10.《昆明市城市轨道交通管理条例》

三、编制过程

我局高度重视城市轨道交通规范性文件制定相关准备工作，前期充分研究学习上海、杭州、重庆等城市的先进经验和做法。2021年下半年开始着手起草《规范》，期间主动与相关职能部门以及运营公司进行沟通交流，并借鉴了上海、东莞等地的相关运营服务规范，在充分调研的基础上结合我市实际情况，完成《规范》初稿。我局于2021年7月15日第一次征求部门及相关企业意见，经过多方讨论修改后，于2022年2月24日第二次征求部门及相关企业意见。
四、主要内容
《规范》共七章四十条：第一章总则明确编制依据、适用范围和对象、部门职责、服务总目标等内容；第二章行车管理对运营单位制定列车运行计划、运营时间、停站时间等内容进行规定；第三章客运服务对运营单位制定运营组织方案、客流疏导和控制、疫情防控要求、信息服务、票务管理、环境卫生要求、广告和商业网点设置等内容进行规定；第四章服务场所和设施管理要求运营单位定期对服务场所、服务设施设备进行清洁、消毒、维护和保养；第五章工作人员管理对运营单位工作人员的管理提出了明确要求，具体包括开展岗前培训、应急处置、岗位技能等培训和应急演练工作，须对重点岗位人员进行安全背景审查；第六章监督管理要求运营单位应当建立客运组织与服务质量管理体系，制定车站和列车巡查、人员培训、安全生产管理、乘客投诉处理等管理制度；第七章附则对解释主体、实施日期、有效期等内容作出规定。

五、重点内容解读
（一）关于全天运营时间

根据《城市轨道交通客运组织与服务管理办法》，城市轨道交通线路全天运营时间不少于15小时，但考虑我市区域内部分有轨电车客流量较少，避免资源浪费，在第六条规定“有轨电车除外”，允许有轨电车运营单位根据实际情况合理调整运营时间。

（二）关于运营调整和客流疏导
《规范》第十条规定，因线路改造、设备更新、系统调试需临时调整运营时间、运营间隔的，运营单位应当提前5日向主管部门报告并向社会公告。

《规范》第十一条规定，因节假日、大型活动等可能引起客流上升的，运营单位应当提前做好列车运行计划和客运组织方案，需要采取封站、暂停运营、延长运营时间等措施的，应当提前3日向城市轨道交通运营主管部门报告并向社会公告。出现恶劣天气、客流量激增等可能影响运营安全的突发紧急情况的，运营单位应当采取关停部分自动检票机、关闭自动扶梯、关闭换乘通道、单向开放或关闭出入口等客流控制措施；采取客流控制措施无法保证运营安全的，运营单位应当停止城市轨道交通部分线路或者全线运营，并应当及时向城市轨道交通运营主管部门报告，并应当通过多种信息发布渠道及时向社会公告。

（三）关于疫情防控要求

《规范》第十二条规定，运营单位应当按照相关法律法规和疫情防控政策要求，做好疫情防控管理，包括定期开展空气和物体表面消毒、对入站乘客进行体温监测、加强站内和列车通风换气、督促工作人员和乘客佩戴口罩等。乘客拒不执行疫情防控措施的，安全检查人员可以依法拒绝其进站乘车。

（四）关于安全生产和隐患排查责任

《规范》第十七条规定，运营单位应当设置安全生产管理机构，配备专职管理人员，建立安全预警和应急处置机制、疫情防控应急预案等，承担安全生产主体责任，落实反恐防暴、内部治安保卫、消防安全等有关法规规定的责任和措施，维护运营安全。

《规范》第十九条规定，运营单位应当开展日常安全隐患排查，定期对城市轨道交通设施设备进行安全检查。运营单位发现安全隐患的，应当立即消除；难以立即消除的，应当采取安全防护措施，制定专项整改方案并及时向城市轨道交通运营主管部门报告。

鼓励使用粤语提供轨道交通运营服务

考虑佛山本地市民（尤其是老年人）的出行需求，以及为了更好地推广使用粤语，《规范》第二十四条规定车站和列车广播设施应当具备中英文语音报站广播功能外，还明确鼓励运营单位增设粤语播报功能；另外，《规范》第三十条也明确鼓励城市轨道交通工作人员掌握与服务岗位相关的简单粤语会话。
（六）鼓励运营单位配置自动体外除颤仪等急救设备

市民在搭乘城市轨道交通过程中突发心脏病的情况并不少见，为了提升我市城市轨道交通现场救护水平，为挽救更多患者生命创造有利条件，《规范》第二十八条除了规定在车站或列车上配备医药箱并确保提供的药品在有效期内之外，还明确鼓励配置被誉为心脏骤停患者的“救命神器”自动体外除颤仪等急救设备，对保障人民群众的生命健康安全具有重要意义。

（七）明确规定对运营单位的监督考核制度
《规范》明确要求运营单位应当建立安全生产管理、应急救援、公共卫生管理、投诉受理等相关管理制度，履行服务承诺，并要求运营单位每月15日前向城市轨道交通运营主管部门报送上一月度的运营管理信息，每年1月31日前向城市轨道交通运营主管部门报送上一年度的运营管理信息和服务质量承诺履行情况，加强对运营单位的服务质量监督和管理。同时，《规范》明确规定市轨道交通局每年组织开展服务质量考评，服务质量考评结果将作为向运营单位发放财政补贴的重要依据。

六、实施日期和有效期

《规范》自2022年  月   日起正式实施，有效期5年。
七、解读方式和途径
《规范》公布后三天内通过佛山市人民政府网、佛山市轨道交通局官网等渠道向社会公开政策解读材料。


