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城市轨道交通车站各岗位作业规范
[bookmark: _Toc220318484][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc220596960][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc97192964][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc218764304][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc221090265]范围
[bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233334]本文件界定了城市轨道交通车站相关术语和定义，规定了城市轨道交通车站各岗位职责与作业要求、设施设备操作与巡视要求以及应急情况处置和评价与改进。
本文件适用于城市轨道交通车站各岗位作业。
[bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc221090266][bookmark: _Toc97192965][bookmark: _Toc218764305][bookmark: _Toc220318485][bookmark: _Toc220596961]规范性引用文件
本文件没有规范性引用文件。
[bookmark: _Toc220318486][bookmark: _Toc220596962][bookmark: _Toc97192966][bookmark: _Toc221090267][bookmark: _Toc218764306]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

开放区域  open area
城市轨道交通车站的出入口、通道、站厅和站台公共区及运营列车客室等供公众出入活动的区域。

值班站长  duty station master
当班期间，负责车站全面生产、服务、安全管理工作的现场负责人。

行车值班员  train duty officer
具备城市轨道交通车站作业资格，从事车站作业设备控制、列车运行监视等工作的人员。

客运值班员  passenger duty officer
负责车站票务运作核心管理，包括车票、现金安全，票务报表处理及AFC设备监控的车站工作人员。

站务员  station attendant
在车站开放区域直接为乘客提供售票、问询、引导、秩序维护及安全监护等服务的工作人员，根据具体分工细分为客服中心岗、站台岗等。

保安员  security guard
受运营单位委托或派驻，负责车站治安巡逻、秩序维护、重点部位看守及协助处置治安事件的人员。

安检员  security inspector
从事人身检查、行李物品X光机判图、手检等工作的人员。

保洁员  cleaner
负责车站站厅、站台、通道、出入口、卫生间、设备区等区域日常清扫、保洁、垃圾清运及特定设施消毒的专业人员。
[bookmark: _Toc217651642][bookmark: _Toc220596963][bookmark: _Toc218764307][bookmark: _Toc220318487][bookmark: _Toc221090268]总体要求
[bookmark: _Toc218764308][bookmark: _Toc221090269][bookmark: _Toc220596964][bookmark: _Toc220318488]基本要求
车站运营管理应做到“安全第一、服务为本、效率优先”，确保行车安全、客运组织有序、设备运行可靠、乘客服务优质。

[bookmark: _Toc218764309][bookmark: _Toc221090270][bookmark: _Toc220318489][bookmark: _Toc220596965]管理模式与组织架构
车站实行层级负责制。由上至下的管理顺序依次为：站长、值班站长、值班员（行车/客运）、站务员。信息报告原则上实行逐级报告，非正常情况下可越级报告。
值班站长是当班期间车站运营管理的现场第一责任人，全面负责本班的行车、客运、票务、安全及员工管理工作。
车站常驻及协作单位人员（包括但不限于保安员、安检员、保洁员、设备维修员、商铺等）在车站开放区域及指定服务范围内进行作业时，应接受值班站长的统一协调与管理。
[bookmark: _Toc220318490][bookmark: _Toc218764310][bookmark: _Toc221090271][bookmark: _Toc220596966]作业要求
仪容仪表：应统一穿着工装，佩戴工牌，保持衣着整洁，仪容端庄，精神饱满。
服务规范：接待乘客应主动、热情、耐心，使用普通话及“您好、请、谢谢、对不起、再见”等文明用语。解答问询应清晰准确。
岗位纪律，包括以下内容：
坚守岗位，履行职责，不得擅离职守；
工作期间不应从事与工作无关的活动；
严格执行操作规程和安全规定。
交接班制度，包括以下内容：
交接班应做到“事项清楚、重点突出、责任明确”；
交班人员应详细说明设备状态、未完事项、注意事项及上级指示；接班人员应逐一确认；
交接内容包括但不限于：钥匙备品、台账记录、施工情况、设备状态、客流情况、遗留问题等；
交接完毕并双方签字确认后，因交接不清产生的问题由接班人员负责。
车站各岗位人员应遵守保密管理要求，落实网络舆情管控措施。
[bookmark: _Toc221090272][bookmark: _Toc220596967][bookmark: _Toc220318491]岗位协同
协同总则：建立“统一指挥、分工负责、快速联动、闭环管理”的全站岗位协同机制，以值班站长为当班协同核心，各岗位立足本职、高效配合，覆盖日常运营、设备保障、应急处置全场景，确保车站运营安全有序、服务优质高效。
日常运营协同：站长统筹协调跨岗位、跨单位协作事宜，组织优化协同流程；值班站长统筹当班行车安全、客运服务、票务管理等业务管理；行车值班员、客运值班员分工把控行车、票务核心环节，实时互通关键信息；站务员、安检员、保安员、保洁员各司其职，联动开展客流引导、秩序维护、环境保障工作，形成服务合力。
信息联动协同：各岗位发现问题立即通过规范渠道上报，做到信息传递及时、准确、完整；处置完毕后同步反馈结果，形成闭环。协同相关事项须纳入交接班内容，确保工作衔接无遗漏。
[bookmark: _Toc220596968][bookmark: _Toc221090273][bookmark: _Toc220318492][bookmark: _Toc218764311]各岗位职责与作业要求
[bookmark: _Toc220318493][bookmark: _Toc220596969][bookmark: _Toc218764312][bookmark: _Toc221090274]站长
岗位职责
全面负责车站的安全、行车、客运、服务、票务及综治保卫工作，是车站安全第一责任人；
贯彻执行国家、行业及上级单位的法律法规、规章制度和标准；
组织制定车站工作计划，并监督落实，完成生产任务；
负责车站班组建设、员工思想引导、业务培训与绩效考核；
负责与地铁公安、社区、商铺及协作单位的沟通协调，建立联勤联动机制；
组织制定并完善车站各类应急预案，定期组织演练。
作业要求
会议组织：定期组织召开全站员工大会、交接班会、安全分析会及联勤联动会议。
巡视检查：定期对车站进行全面巡视，检查设备设施、环境卫生、客流组织、员工在岗状态及安全措施落实情况。
业务管理：审核车站排班计划，监督各岗位作业标准执行情况；组织安全隐患排查与治理；管理车站物资储备与台账。细化演练要求，明确演练需覆盖高频突发事件，定期评估演练效果并优化流程。
应急指挥：在突发事件中,协调外部支援力量，组织抢险救援与事后处理。
[bookmark: _Toc218764313][bookmark: _Toc220318494][bookmark: _Toc220596970][bookmark: _Toc221090275]值班站长
岗位职责
全面负责当班期间车站的行车安全、客运组织、票务运作、服务质量和综治管理；
监督行车值班员作业，组织接发列车及施工管理；
负责本班员工的考勤、工作安排与现场指导；
组织处理乘客事务、服务纠纷及各类突发事件，担任初期现场指挥。
作业要求
提前到岗，与交班值班站长详细交接，掌握人员、设备、施工及工作要求情况。
运营前检查：按行调指令，组织检查站台门、线路、道岔、信号、环控等系统状态，核对所有影响运营施工作业已结束。
开站：首班车前，组织开启照明、AFC设备、电扶梯、出入口等，确认人员到岗。
定时巡视车站各区域，通过综合监控系统（CCTV、BAS、FAS等）掌握全站动态。
处理乘客事务，协调各岗位工作。
掌握自动售检票（AFC）设备状态，安排补币补票。
按计划组织当班业务培训与应急演练。
处理日常及紧急文件，确保信息上传下达。
组织召开班中会议，向班中各岗位人员传达文件信息及注意事项。
根据施工内容，配合施工负责人开展相关作业，如防护设置、进路排列、道岔转动、调度命令交接等。
关站：末班车后，组织播放广播、停止服务、关闭设备、清客、关站。
完成报表填写与审核。
与接班人员交接。
[bookmark: _Toc220596971][bookmark: _Toc218764314][bookmark: _Toc220318495][bookmark: _Toc221090276]行车值班员
岗位职责
在车控室监控列车运行，操作现地控制工作站等相关设备；
接收并执行控制中心（以下简称OCC）命令；
监控CCTV，掌握站内乘客动态；
操作广播、乘客信息系统（PIS），发布运营信息；
监控火灾报警系统（FAS）、环境与设备监控系统（BAS）状态；
办理施工请销点登记，监督施工防护的设置及撤除；
填写当班台账；
车站智慧化背景下，语音或视频远程指导乘客自助办理进出站事务。
作业要求
重点交接列车运行、设备状态、施工及调度命令。
监控列车运行，监控车站其他岗位人员作业状态。
密切监控CCTV，发现异常及时联系现场。
按规定向OCC汇报。
施工管理：严格审核施工计划、负责人资质，办理请销点手续，监督施工安全。
设备监控：持证上岗，定期确认设备状态，不应擅自修改参数，发现故障及时报修。
接收调度命令：及时应答，完整复诵，使用普通话及标准用语，记录存档。
整理台账，详细交班。
[bookmark: _Toc220318496][bookmark: _Toc220596972][bookmark: _Toc221090277][bookmark: _Toc218764315]客运值班员
岗位职责
负责本班票务运作管理，确保车票、现金安全；
负责自动售票机（TVM）补币补票，半自动售票机（BOM）票务处理，钱箱更换与清点；
负责票务报表的填写、审核与上报；
负责配票给客服中心岗，并监督其票务作业；
监控AFC设备状态，处理简单故障并报修；
负责车站票款的解行工作。
作业要求
在点钞室与交班人员清点交接车票、现金、钥匙、备品及台账。
填写各类票务报表。
[bookmark: OLE_LINK1]巡视站厅，检查AFC设备状态及客服中心岗工作。
监控票务系统，及时安排TVM补币补票及钱箱更换。
票款解行：运营结束后，清点现金，填写交款单，封装解行。
配票与结算：与客服中心岗当面双人清点、确认车票及备用金。
统计本班票款，记录交接班本。
[bookmark: _Toc220596973][bookmark: _Toc218764316][bookmark: _Toc221090278][bookmark: _Toc220318497]站务员
岗位职责
引导乘客，维护秩序，处理简单乘客事务，巡视设备，报告异常。
作业要求
客服中心岗作业要求
领取备用金、车票、钥匙，检查BOM设备。
按标准流程办理售票、充值、票卡处理业务；保持客服中心整洁；客流大时及时报告；巡视站厅，引导乘客使用自助设备；回收闸机遗留票卡，补充TVM票卡零钱。
结账，将票款、报表交回。
使用本人账号登录系统；执行“问候、收唱、操作、找零、送别”流程。
站台岗作业要求
列车进出站时，在紧急停车按钮附近立岗，监控乘降安全。
维持候车秩序，引导乘客先下后上。
解答问询，帮扶行动不便乘客。
清客完毕后，向司机显示“好了”信号。
处理站台门故障，协助处理车门故障。
利用行车间隔巡视站台；列车进出站时不应交接班；确认站台门关好无夹物；发现危及安全情况立即按压紧急停车按钮。
核验进出端门人员信息并放行。
[bookmark: _Toc220596974][bookmark: _Toc220318498][bookmark: _Toc221090279][bookmark: _Toc218764317]安检员
岗位职责
按照“逢包必检、逢液必查、逢疑必问”原则，对进站人员及物品进行安全检查，防止禁限带物品进站乘车。

作业要求
引导岗作业要求
引导乘客有序安检，进行预检宣传。
协助摆放行李。
为特殊乘客提供优先服务。
提醒乘客接受液体检查。
值机岗作业要求
专注监控X光机图像，准确识别疑似违禁品，立即通知手检岗或后传岗复查。
手检岗作业要求
引导乘客通过金属探测门，对报警乘客进行手检。
按规范流程（从左到右、从上到下、从前到后）进行人身检查，动作规范轻柔，不触碰隐私部位。
对发现的金属物品现场确认，排除风险后放行。
后传岗作业要求
对图像无异常行李，提醒乘客取走。
对值机或手检查出的疑似物品进行开包检查。
确认违禁品后，向乘客出示目录说明，按程序处理（自弃、带回、换乘等），并登记。
对管制器具等重大违禁品，立即人物分离，上报安检班长、驻站公安及车控室，启动应急预案。
处置完毕后引导乘客快速离开。
[bookmark: _Toc220596975][bookmark: _Toc218764318][bookmark: _Toc221090280][bookmark: _Toc220318499]保安员
岗位职责
负责车站开放区域的治安巡逻、秩序维护、安全隐患排查、重点部位看守及突发事件先期处置。
作业要求
按规定路线和频次巡逻，重点巡查风亭、冷却塔、出入口、通道、站厅、站台、车厢，制止不文明行为。
协助站务员疏导大客流。
发现治安事件立即介入并报告车站控制室和驻站公安。
熟悉消防设施，具备初期火灾扑救能力。
掌握周边情况，提供帮助，引导乘客，观察可疑情况与设备运行。
作业时礼让乘客。
遇乘客投诉等无法处理情况，立即通知车站控制室。
拾获遗失物品及时上交。
[bookmark: _Toc218764319][bookmark: _Toc221090281][bookmark: _Toc220318500][bookmark: _Toc220596976]保洁员
岗位职责
负责车站公共区及设备区的清洁、清扫、消毒、垃圾清运及消耗品补充，遵循“分区包干、定时清扫、随脏随洁”原则。
作业要求
运营期间保洁应避开高峰，设置提醒标识。
工具摆放整齐，不应影响通行。
发现设备漏水、损坏等异常，及时报告。
作业时礼让乘客。
遇乘客投诉等无法处理情况，立即通知车站控制室。
拾获遗失物品及时上交。
定期巡扫站厅、站台、通道、出入口，及时清理垃圾、污渍，处理液体泼洒时先放置提醒标识。
定期清洁卫生间、母婴室，确保台面无积水、地面无垃圾、垃圾桶及时清理、用品补充及时，保持无异味。
定期对乘客高频接触设施（扶手、座椅、闸机、电梯按钮等）及区域进行消毒。
[bookmark: _Toc220318501][bookmark: _Toc218764320][bookmark: _Toc220596977][bookmark: _Toc221090282]设备设施操作与巡视要求
各岗位人员应熟悉本岗位相关设备的基本操作、状态识别及简单故障判断。
行车值班员应熟练掌握现地控制工作站、CCTV、广播、FAS、BAS等设备的操作。
值班站长、客运值班员、站务员应按规定的频次和路线对责任区域设备设施进行巡视检查，并记录。
巡视内容应包括但不限于（车站巡视检查表示例详见附录A，表A.1）：
AFC设备（TVM、BOM、闸机）状态；
自动扶梯、垂直电梯运行状况；
照明、导向标识、PIS屏完好情况；
消防设施（灭火器、消火栓、报警按钮）状态；
站台门、卫生间、母婴室设施状况；
防汛设备设施状态。
发现设备故障或异常，应立即上报车站控制室，并在相关台账记录，由行车值班员通知维修部门。车站人员应定期跟进设备故障闭环情况。
[bookmark: _Toc220318502][bookmark: _Toc218764321][bookmark: _Toc220596978][bookmark: _Toc221090283]应急情况处置
车站应急情况处理按照《城市轨道交通车站应急处理规范》执行。
[bookmark: _Toc220318503][bookmark: _Toc218764322][bookmark: _Toc220596979][bookmark: _Toc221090284]评价与改进
运营单位应依据本文件，建立车站各岗位作业质量的检查、考核与评价机制。
评价可结合日常巡查、专项检查、视频抽查、乘客满意度调查等方式进行。
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（资料性）
车站巡视检查表示例
车站巡视检查表示例见表A.1。
车站巡视检查表示例
	检查内容
	要求

	消防重点部位
	各类消防设备设施、消防系统功能正常；消防应急物资在位、完整有效；无其他潜在火源与可燃物；逃生通道畅通，消防安全标志标识完好清晰

	AFC、PIS等设备
	外观清洁完好，按钮开关可靠，指示灯、显示屏显示正常

	电扶梯、无障碍电梯
	方向正确，运行平稳，指引标识清晰明确，无障碍电梯紧急通话功能正常

	站台门
	滑动门、应急门开关正常，无夹人夹物，无破裂破损，端门日常处于关闭状态

	导向标识
	指示方向、指示内容正确、清晰、完整

	广告、宣传栏
	框架无变形、锈蚀、松动；灯具无损坏，亮度均匀，无闪烁

	施工区域
	施工前采取了安全防护措施，施工完毕后施工场所清理干净

	站内线路
	目视范围内接触网无异物，无物品、设备侵入限界

	风亭、冷却塔
	外观完好无损坏，无树木杂草等异物侵入，无闲杂人员逗留，设备无漏水、异响等

	墙、柱、天花、楼梯
	无开裂或变形；装饰物、挂件牢固，无掉落风险

	应急物资
	数量充足、性能完好，账实相符

	环境卫生
	公共区、设备区遵循6S标准，照明亮度正常，无昏暗死角

	乘客留言
	乘客的建议、表扬、投诉，按要求记录、处理、回复

	其他
	其他影响车站运作的情况
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