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[bookmark: _Toc26929][bookmark: BookMark2]前言
本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由中国物业管理协会标准化建设专业委员会提出并归口。
本文件起草单位：
[bookmark: _GoBack]本文件主要起草人：
本文件主要审查人：
本文件为首次发布。


[bookmark: BookMark4]

[bookmark: _Toc22566][bookmark: NEW_STAND_NAME]城市轨道交通车站物业服务规范
[bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc13656][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc23394][bookmark: _Toc28437][bookmark: _Toc13947][bookmark: _Toc31228][bookmark: _Toc24248][bookmark: _Toc26664][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc13544][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc23853][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc11003][bookmark: _Toc32308][bookmark: _Toc28424][bookmark: _Toc13012][bookmark: _Toc17390][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc3597][bookmark: _Toc24597][bookmark: _Toc30798][bookmark: _Toc935][bookmark: _Toc25364][bookmark: _Toc14001][bookmark: _Toc31578]范围
[bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884212]本文件规定了城市轨道交通车站物业服务的管理要求、服务要求、服务评价与改进要求。
本文件适用于物业服务企业提供的城市轨道交通车站物业服务。
[bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc17560][bookmark: _Toc19091][bookmark: _Toc24405][bookmark: _Toc8163][bookmark: _Toc9715][bookmark: _Toc23475][bookmark: _Toc29715][bookmark: _Toc25903][bookmark: _Toc22881][bookmark: _Toc4673][bookmark: _Toc7161][bookmark: _Toc22585][bookmark: _Toc6785][bookmark: _Toc1699][bookmark: _Toc15175][bookmark: _Toc31162][bookmark: _Toc56][bookmark: _Toc27153][bookmark: _Toc10894][bookmark: _Toc9287][bookmark: _Toc30073]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB/T 33000 企业安全生产标准化基本规范
[bookmark: _Toc5756][bookmark: _Toc28707][bookmark: _Toc6416][bookmark: _Toc12494][bookmark: _Toc26259][bookmark: _Toc813][bookmark: _Toc8904][bookmark: _Toc2768][bookmark: _Toc32220][bookmark: _Toc21695][bookmark: _Toc16679][bookmark: _Toc23448][bookmark: _Toc7952][bookmark: _Toc5914][bookmark: _Toc31127][bookmark: _Toc1416][bookmark: _Toc8414][bookmark: _Toc409][bookmark: _Toc24953][bookmark: _Toc30986][bookmark: _Toc16107]术语和定义
[bookmark: _Toc26986532]下列术语和定义适用于本文件。

城市轨道交通 urban rail transit
采用专用轨道导向运行的城市公共客运交通系统，包括地铁、轻轨、单轨、有轨电车、磁浮、自动导向轨道、市域快速轨道系统。
[来源：GB/T 30012—2012,3.1]

车站 station
供列车停靠、乘客购票、候车和乘降并设有相应设施的场所。
[来源：GB/T 50833—2012,7.2.1]

运营单位 operation company
经营城市轨道交通运营业务的企业。
[来源：GB/T 30012—2012,3.2]

列车折返保洁 train turnaround cleaning
城市轨道交通列车终点站折返时，对列车车厢环境进行的保洁作业。

请点 please order
作业负责人在组织作业前将作业人员的身份验证及工作范围、内容登记等情况报相关部门审核，审核后申请开始作业的程序。

销点 pin order
作业负责人在作业完毕后对作业结果、出清人数等情况进行确认登记报相关部门审核，审核后提出结束作业申请的程序。

轨道交通车站房间
包括但不限于母婴室、休息室及办公使用的站长室、站务室、警务室、客户服务中心、交接班室等。
[bookmark: _Toc7413][bookmark: _Toc5297][bookmark: _Toc17375][bookmark: _Toc1625][bookmark: _Toc26767][bookmark: _Toc20137][bookmark: _Toc4790][bookmark: _Toc28843][bookmark: _Toc28314][bookmark: _Toc5588][bookmark: _Toc30401][bookmark: _Toc15414][bookmark: _Toc2700][bookmark: _Toc20133][bookmark: _Toc9845][bookmark: _Toc8734][bookmark: _Toc27737][bookmark: _Toc4264][bookmark: _Toc5837][bookmark: _Toc31842][bookmark: _Toc1043][bookmark: _Toc18216][bookmark: _Toc32291][bookmark: _Toc6408][bookmark: _Toc19085][bookmark: _Toc119][bookmark: _Toc27915][bookmark: _Toc15551][bookmark: _Toc27552][bookmark: _Toc1292][bookmark: _Toc6507][bookmark: _Toc20914]管理要求
[bookmark: _Toc3655][bookmark: _Toc29671][bookmark: _Toc21962][bookmark: _Toc19552][bookmark: _Toc18880][bookmark: _Toc15332][bookmark: _Toc11419][bookmark: _Toc30489][bookmark: _Toc20715][bookmark: _Toc11830][bookmark: _Toc15558][bookmark: _Toc4419][bookmark: _Toc24149][bookmark: _Toc12832][bookmark: _Toc28966][bookmark: _Toc11052][bookmark: _Toc8692][bookmark: _Toc24126][bookmark: _Toc5513][bookmark: _Toc9081][bookmark: _Toc15938][bookmark: _Toc13130][bookmark: _Toc27300][bookmark: _Toc8154][bookmark: _Toc17093][bookmark: _Toc6755][bookmark: _Toc10805][bookmark: _Toc9388]人员管理
应具有良好的职业道德，身体健康，能胜任本职工作。
应具备与从事工作相关的专业知识，取得相应岗位证书。
应明确服务人员的目标、职责与工作流程。
应针对实际情况对所有上岗人员进行岗前培训，合格后上岗。
定期参加法律法规、安全、专业技能等相应的培训。
统一着装，佩戴明显标志，仪容仪表整洁。服务主动热情，应使用普通话。
[bookmark: _Toc5090][bookmark: _Toc8529][bookmark: _Toc7172][bookmark: _Toc3325][bookmark: _Toc6845][bookmark: _Toc6181][bookmark: _Toc30943][bookmark: _Toc17987][bookmark: _Toc30099][bookmark: _Toc15832][bookmark: _Toc29818][bookmark: _Toc13411][bookmark: _Toc20538][bookmark: _Toc25677][bookmark: _Toc25307][bookmark: _Toc17811][bookmark: _Toc18777][bookmark: _Toc7593][bookmark: _Toc29979][bookmark: _Toc29052][bookmark: _Toc26816][bookmark: _Toc32353][bookmark: _Toc20088][bookmark: _Toc14491]设施设备管理
[bookmark: _Toc18423][bookmark: _Toc24518][bookmark: _Toc29405][bookmark: _Toc19573]应配备满足服务所需的设施设备，包括：
办公类设备；
环境维护类设备；
秩序维护类设备；
工程维保类设备；
其他大型设备，宜根据实际情况进行配置。
应保持设施设备、工具完好安全，需要检定、校准的设备，工具应定期检测。
[bookmark: _Toc10031][bookmark: _Toc23508][bookmark: _Toc16993][bookmark: _Toc30674][bookmark: _Toc7244][bookmark: _Toc26568][bookmark: _Toc29504][bookmark: _Toc21693][bookmark: _Toc3439][bookmark: _Toc28919][bookmark: _Toc32705][bookmark: _Toc28227][bookmark: _Toc22166][bookmark: _Toc31410][bookmark: _Toc17091][bookmark: _Toc32214][bookmark: _Toc29503][bookmark: _Toc819][bookmark: _Toc7288][bookmark: _Toc16155][bookmark: _Toc13785][bookmark: _Toc18451][bookmark: _Toc10090][bookmark: _Toc6566]档案管理
应根据档案载体不同，建立文书档案、电子档案和实物档案。 
应根据档案性质、重要性、类型及常用程度确定保存时限要求。 
应根据档案类型及内容，建立档案保密制度，保护业主或物业使用人隐私。
应建立档案收集、整理、保管、检索、应用以及查验、鉴定和销毁制度，提高档案管理水平。
[bookmark: _Toc196903857][bookmark: _Toc150433163][bookmark: _Toc196918972][bookmark: _Toc156311123][bookmark: _Toc156305915][bookmark: _Toc150443225][bookmark: _Toc196901987][bookmark: _Toc150526695][bookmark: _Toc150526749][bookmark: _Toc8115][bookmark: _Toc197960196][bookmark: _Toc26218][bookmark: _Toc21425][bookmark: _Toc26121][bookmark: _Toc13300][bookmark: _Toc197412430][bookmark: _Toc198040356][bookmark: _Toc6054][bookmark: _Toc21474][bookmark: _Toc198044061][bookmark: _Toc18402]安全管理与应急处置
[bookmark: _Toc198040357]安全管理
建立有效的安全管理机制，应满足下列要求：
1. [bookmark: _Hlk156217515]按照GB/T 33000的要求，建立健全安全生产责任制，明确总体和年度安全目标、各岗位的责任人、责任范围、考核标准，并对职责的适宜性、履行情况进行定期评估和监督考核；
1. 依法建立健全安全管理规章制度，结合现场特点以及岗位作业安全风险，编制岗位安全生产操作规程，发放到相关岗位员工；
1. 建立作业现场的重要环境影响因素和重大危险源识别清单，按相关规定进行隐患排查治理；
1. 员工应掌握基本的安全防护知识，工作时应正确穿戴和使用必要的安全防护用品；
1. 员工应熟悉清洁剂的性能和使用方法，使用酸碱浓度较高的清洁剂时，做好防护措施；
1. 高处作业应取得作业资格，在运营单位同意后开展作业，作业应两人以上合作，并做好安全防护；
1. 在实施服务时应设有醒目的警示标志，做好安全提醒工作；
1. 应建立健全安全教育培训与宣传制度，并按要求定期开展安全教育培训与宣传。
应急处置
建立有效的应急管理机制，应满足下列要求：
1. 建立应急管理组织机构或指定专人负责应急管理工作，配置专职或兼职的义务应急响应人员；
1. 根据城市轨道交通常见应急事件及可能发生的安全事故特点和危害，配备必要的应急救援器材、设备和物资，并定期检查、维护和保养；
1. 应制定处理乘客服务、轨道车辆运行、自然灾害中发生的各种紧急事件的信息上报及协调制度；
1. 应制定常见突发事件的应急预案，如防汛、反恐、火灾、大客流等，应急预案应定期培训、演练，并有相应记录；
1. 重点关注夏季防汛应急事件，加强重点部位、隐蔽区域巡查，提前做好应急物资储备、调配，避免发生雨水倒灌；
1. 发生突发应急事件时，应立即响应并识别，及时启动应急预案，并向相关部门报告；
1. 应急事件处置完全结束后，应对应急预案、处置过程、善后处理等工作进行全面评估，形成书面报告，对存在的问题跟进、改正、完善；
1. 应对应急处置形成全过程完整记录。
[bookmark: _Toc30228][bookmark: _Toc6270][bookmark: _Toc19794][bookmark: _Toc12522][bookmark: _Toc25168][bookmark: _Toc13918][bookmark: _Toc13749][bookmark: _Toc20808][bookmark: _Toc8701][bookmark: _Toc19640][bookmark: _Toc74][bookmark: _Toc20099][bookmark: _Toc29779][bookmark: _Toc11964][bookmark: _Toc28389][bookmark: _Toc18969][bookmark: _Toc19805][bookmark: _Toc7873][bookmark: _Toc11159][bookmark: _Toc4331][bookmark: _Toc31606][bookmark: _Toc20784][bookmark: _Toc19618]服务要求
[bookmark: _Toc32173][bookmark: _Toc20373][bookmark: _Toc6422][bookmark: _Toc31525][bookmark: _Toc1887][bookmark: _Toc290][bookmark: _Toc5554]客户服务
在站厅层、站台层提供便民医药箱/针线包、共享雨伞、共享充电宝等便民服务设施，保持整洁、完好。
应协助运营单位做好乘客乘车购票、指引、扶弱助残工作。
对车站内各类标识进行巡检，污损、破损标识应及时更换或上报运营单位。
在传统节日、国家法定节日和特殊节日，宜做好公共区域的节日文化布置，营造节日氛围。
专项活动根据运营单位要求统一开展，组织工作安全有序并做好记录。
[bookmark: _Toc27491][bookmark: _Toc29884][bookmark: _Toc11916][bookmark: _Toc15533][bookmark: _Toc30180][bookmark: _Toc18854][bookmark: _Toc13115][bookmark: _Toc20080][bookmark: _Toc20349][bookmark: _Toc32281][bookmark: _Toc30695][bookmark: _Toc23035][bookmark: _Toc21575][bookmark: _Toc28686][bookmark: _Toc1772][bookmark: _Toc15417][bookmark: _Toc1152][bookmark: _Toc22216][bookmark: _Toc1117][bookmark: _Toc2651][bookmark: _Toc4177][bookmark: _Toc2808][bookmark: _Toc3937][bookmark: _Toc18174][bookmark: _Toc31421][bookmark: _Toc5191]保洁服务
综合管理
制定保洁服务方案，定期对物业管理区域进行保洁服务。
保洁作业时应不影响乘客的进出，主动让路，不抢行。
公共区域白天循环保洁以干作业为主，非必要不安排地面湿作业。
雨雪、大风等恶劣天气时，增加清洁频次，及时清扫出入站口及进站通道，铺设防护装置，确保道路通畅，地面不湿滑。
作业期间应设置“工作进行中”“小心地滑”等温馨提示或安全警示标志。
保洁工作所需工具和设备，应整齐放置在指定的位置或不影响乘客通行的区域内，且放置区应有明显标识。
做好保洁服务记录。
出入站口保洁
出入站口保洁应满足下列要求：
1. 定时清洁各出入站口扶梯、电梯轿厢，确保干净整洁、无污渍；
1. 定时清洁步梯、通道，确保干净整洁；
1. 定时清洁外围附属广场，确保地面无明显垃圾、污渍，绿化带无明显大片落叶、杂物；
1. 定时清洁外围附属广场设施设备，确保立面无胶渍，无明显污渍污迹；
1. 定期清洁出入站口玻璃墙面及天花板，确保明亮无污渍；
1. 遇恶劣天气或特殊情况，增加服务人员及服务频次。
站厅层、站台层、设备区保洁
站厅层、站台层、设备区保洁应满足以下要求：
1. 定时清洁各区域地面、墙面，确保干净整洁、无死角；
1. 定时清洁各区域显示屏幕、闸机、自助售票机等各类设施设备，确保干净整洁；
1. 对各标识标牌进行清洁维护，确保干净整洁；
1. 定时清洁各区域扶梯、电梯轿厢、步梯，确保干净整洁、无污渍。
1. 定时清洁乘客休息区域及休息设施，确保干净整洁。
车站房间保洁
车站房间保洁应满足以下要求：
1. 定时清洁车站各房间地面、墙面，确保干净整洁，无垃圾、杂物；
1. 定时清洁车站各房间配套设施，确保干净整洁，无灰尘、污渍；
1. 房间内垃圾桶目视无污迹，鼻嗅无异味，垃圾桶满溢不超过三分之二。
车站卫生间保洁
车站卫生间保洁应满足以下要求：
1. 根据客流量制定卫生间保洁作业计划；
1. 男女卫生间宜配置专职对应性别保洁人员，大客流时提高地面和厕位的清洁频次；
1. 卫生间应干净整洁，无异味，垃圾桶满溢不超过三分之二；
1. 无障碍卫生间应保持畅通，无人使用或乘客使用后应及时打扫，保持干净整洁；
1. 进行深度保洁作业时，门口应放置提示（警戒）牌，做好提示工作；
1. 卫生间清洁后，应采用吹风机等设备快速吹干地面，保障乘客使用，避免地面湿滑发生客伤；
1. 填写保洁服务记录。
列车折返保洁
列车终点站清客折返时，对列车车厢环境进行临时性保洁作业时，应满足以下要求：
1. 对列车车厢进行垃圾清捡作业，确保无明显垃圾；
1. 对列车车厢地面水渍、脚印等其他污渍进行清洁，确保地面干净整洁；
1. 如有乘客遗留物品，交至车站失物招领处。
列车折返保洁在折返期间完成，完成作业后将所有工具收齐清点后下车。
不锈钢清洁保养
对车站内设备、设施不锈钢面定期进行清洁、保养工作，清洁过程不宜使用尖锐、硬质清洁工具，避免造成不可逆的不锈钢表面刮伤、划伤；不宜使用含酸、碱性清洁剂清洁。
不锈钢保养应严格按照作业流程进行，避免出现因保养油过多，或因保养后静置时间过短导致表面脏污现象。
应根据使用频率制定不锈钢面的保养计划，日常保洁宜用干净毛巾进行擦拭清洁。
哑光面不锈钢表面应无污迹、无灰尘；镜面不锈钢应表面光亮，3米内能清晰映出人物影像。
屏蔽门清洁
制定屏蔽门清洁方案和清洁计划，并组织实施和记录。
屏蔽门的清洁应按照运营单位规定作业，清洁作业应在非运营期间进行，作业宜按以下流程进行：
1. 作业请点。核验作业人员身份及登记作业时间、范围、使用工器具等内容。
1. 作业准备。清点作业人员并做好相关安全交底工作，检查个人防护装备，点检作业工具，运营单位审核复验后入场。
1. 清洁作业。作业人员按照作业流程和标准进行清洁作业，发现任何异常或故障，及时报告运营单位，应满足以下要求：
对固定面板、活动面板进行清洁，确保干净整洁；
对固定门、滑动门、应急门、端头门进行清洁，确保干净整洁，无水渍；
对立柱、立柱胶条、门槛清洁，确保干净整洁，无积尘、油污。
作业结束。作业完成后，清点作业人员及使用工具，现场不得遗留任何物品。
作业销点。作业结束后及时向运营单位销点。
屏蔽门分为全屏蔽式屏蔽门和半屏蔽式屏蔽门，清洁流程一致。
隧道清洗
定期进行隧道清洗工作，制定隧道清洗方案和清洁计划，隧道清洗应具备相应资质。
应按照运营单位规定作业，清洁作业应在非运营期间进行，作业流程同5.2.8.2屏蔽门主要清洁流程。
清洁作业时，作业人员应按照作业流程和标准进行，发现任何异常或故障，应及时报告运营单位，清洁作业应满足以下要求：
1. 对整体道床及疏散平台平面以下两侧隧道壁冲洗，确保轨行区各种线路标志干净、无污渍，道床干净、无污渍，钢轨扣件无明显灰尘、铁屑、毛丝状杂物等；
1. 疏散平台及联络通道地面冲洗，确保区间疏散平台干净、无污渍；
1. 轨行区排水沟(含排水暗沟、落水管)疏通、清理，确保轨道两旁水沟(含排水暗沟、落水管)清理干净，畅通、无阻塞，无泥沙、沉淀物、垃圾杂物等；
1. 轨行区转辙机机坑清理，确保清理干净，畅通、无阻塞，无泥沙、沉淀物、垃圾杂物等；
1. 轨行区站台板及疏散平台标高以下管线表面灰尘吹扫，确保干净、无污渍；
1. 作业完成后及时将垃圾清理外运，确保无遗留。
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垃圾应做到日产日清，垃圾清运时应选择合理时间、设置合理路线进行，避开人流高峰期。
应遮挡、防护，防止二次污染，确保垃圾无满溢，地面无散落垃圾、无污水，无明显异味。
垃圾桶应定期清洗、消毒，确保垃圾桶内外无污垢，无明显异味。
垃圾堆放点应定期清洗、消毒，确保垃圾堆放点处无污垢，无明显异味。
消杀管理
应制定车站消杀计划并实施，消杀时应确保用药安全、规范，并提前通知物业使用人做好防范，作业现场设置安全警示标识。
应对电梯按钮、卫生间用具等公众频繁接触部位进行消毒，每天不少于1次。
流感季节、传染性疾病高发期等特殊时期，应增加消杀频次。
专项消杀活动一般在非运营期间进行，如特殊情况须先征得运营单位同意后方可进行。
做好消杀记录。
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安检服务
制定安检服务方案并组织实施。应满足以下要求：
1. 进站乘车人员的安全检查，正确使用安检设备、设施，对禁带、限带物品进行识别、判断并按规定处置，做好相关记录；
1. 制定安检设备、设施的清洁维护制度，定期开展安检设备、设施的清洁维护工作；
1. 正确使用防爆器材及防爆设施，定期维护防爆器材、设施，确保正常使用；
1. 发现问题应立即处置，并及时报车站，保障安检工作正常开展。
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应根据物业服务区域的基本情况，合理制定巡视检査路线。宜采用信息化技术手段，实现人防、物防、技防相结合。
制定公共秩序巡视巡查方案，应满足以下要求：
1. 定时巡查各出入站口及附属广场，维护出入站口秩序安全及附属广场非机动车停放秩序；
1. 定时巡查站厅层、站台层，维护车站秩序安全，防止出现扰乱或破坏公共秩序的治安隐患；
1. 夏日高温天气，如有在车站内纳凉的市民，提供相关帮助，提醒注意环境卫生，做好秩序维护，保障乘客进出车站通道畅通；
1. 节假日或重大活动时，增加巡查频次；
1. 雨雪、大风等恶劣天气时，增加巡查频次，配合运营单位做好应急处置工作；
1. 列车提前/延时运营时，配合运营单位相应增加巡查频次。
乘车秩序维护
列车运营期间，协助车站工作人员开展秩序维护，应满足以下要求：
1. 维护出入站口秩序，配合运营单位做好乘客进站、安检排队指引、人流疏导工作，防止出现拥堵、踩踏等情况；
1. 维护站台候车区域秩序，配合运营单位做好排队乘车指引，人流疏导工作，维护乘客安全，防止出现拥堵、踩踏等情况； 
1. 维护乘车、换乘乘客秩序，做好换乘人员疏导工作，维护乘客乘车安全，防止出现上车拥堵、屏蔽门夹人等情况；
1. 列车终点站，根据车站要求进入车厢清客，确保车厢内无滞留乘客、遗留物品及其他异常情况；
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1. 维护车站、乘车秩序，如有流浪乞讨、通道摆摊、占道经营、分发广告等行为应及时进行劝阻；
1. 无屏蔽门车站，站台应加强秩序维护，避免出现跳轨、踏空等情况；
1. 轨道坠物或异物应及时上报运营单位，避免影响列车正常行驶；乘客掉落物品如无特殊情况应在列车非运营期间向运营单位申请取出；
1. 如遇特殊情况使用AED应急救援，应及时通知运营单位，协助救援并做好人群疏散工作。
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配合运营单位做好相关工程服务，应满足以下要求：
1. 协助运营单位对新线路车站进行承接查验；
1. 运营单位委派的风水电设施设备故障修复；
1. 高处作业和焊接、热切割作业等特殊作业，需提交作业申请，运营单位审批后方可实施；
1. 应做好施工管理工作，不影响乘客乘车或使用设施；
1. 巡查中发现的设施设备损坏应及时上报；
1. 受理报修服务应做好记录，并及时回访。
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制定商业运营方案并组织实施。应满足以下要求：
1. 根据乘客需求，对车站商业规划等具体情况进行招商运营管理，与运营单位就招商具体方案进行确认后实施；
1. 与招商合格商户签定经营合同，日常进行经营管理监督帮扶，对商户证照信息、经营人员信息进行备案登记，定期更新，日常维修及其他申请的受理，定期接受商家评价，确保招商经营达成目标；
1. 各商户应在车站内经营区域明显位置张贴营业执照等相关合格证明文件，按约定缴纳相关费用，定期确认现场能源抄表数据，对于有欠费风险的商户及时采取相关措施，避免产生损失；
1. 做好商户进撤场管理工作，办理装修手续、经营证件备案等，商户装修管理应满足以下要求：
应建立装修申请审批制度和装修档案；
受理装修申请时应告知有关规定，签订装修协议，明确权利和义务，提供装修便利服务；
如电工作业、高处作业、焊接与热切割作业等特种作业，施工人员需持证进行施工；高处作业和焊接、热切割作业需提交作业申请，运营单位审批后方可实施；
施工场所需做围挡保护，围挡应张贴相关施工作业许可证明；
应定期巡查装修现场，做好施工现场监督工作；
应明确装修噪音作业时间，督促采取降噪措施，关注运营单位意见，及时协调处理。
1. 对商户日常经营情况进行不定期巡查，应注意用电安全，广告标识设置不影响乘客通行，不应设置有声音的广告宣传；
1. 食品半加工类商户应注意热蒸汽类设备安装使用位置，避免产生消防报警，造成不必要的影响；
1. 针对商户提出外摆与活动方案进行审核与风险识别，做好现场的活动保障；
1. 应监督自助售卖设备商户，根据销售情况，提前规划缺货量补货、搬运路线，宜在运营非高峰时间段进行，避免长时间占用公共区域。
1. 根据乘客反馈的车站商业需求，各类经营商户意见建议，与商户及时沟通做出调整，保障乘客需求及时满足；
1. 商户退场根据相关约定，应提前通知商业运营方；商业运营方根据相关约定履行退场手续，按时进行退场验收，验收无误后协助商户撤场，并做好撤场后相关手续办理。
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物业服务企业应明确服务标准，建立服务评价机制（包含内部测评及外部评价）。
保留服务相关记录，记录保存年限应符合档案管理工作要求。
评价方法包括但不限于：
1. 客户评价，包括客户满意度、满意率评价，与客户的主动沟通，信息分析等；
1. 企业评价，包括内部质量检查与审核、“神秘顾客”暗访；
1. 第三方评价，包括认证机构的评审与监督审核、专业机构的满意度调查、行业组织的评优评先等。
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应对服务评价结果进行分析，对不合格项进行纠正、跟踪检查。
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