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[bookmark: _Toc207697778][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：
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]

高铁站物业服务规范
[bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc147402901][bookmark: _Toc196901967][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc198044053][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc147402914][bookmark: _Toc207697779][bookmark: _Toc150443204][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc197960188][bookmark: _Toc196918964][bookmark: _Toc197412422][bookmark: _Toc156311079][bookmark: _Toc150433120][bookmark: _Toc150526728][bookmark: _Toc198624548][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc150526673][bookmark: _Toc97192964][bookmark: _Toc198040339][bookmark: _Toc196903844][bookmark: _Toc156305894]范围
[bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了高铁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高铁站物业服务。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc196901968][bookmark: _Toc198044054][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc198040340][bookmark: _Toc156305895][bookmark: _Toc196903845][bookmark: _Toc147402915][bookmark: _Toc147402902][bookmark: _Toc150443205][bookmark: _Toc150433121][bookmark: _Toc207697780][bookmark: _Toc150526674][bookmark: _Toc196918965][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc197412423][bookmark: _Toc97192965][bookmark: _Toc198624549][bookmark: _Toc197960189][bookmark: _Toc150526729][bookmark: _Toc156311080]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 2811 头部防护 安全帽
GB 2894 安全色和安全标志
GB 5768.2 道路交通标志和标线 第2部分：道路交通标志
GB 6095 坠落防护 安全带
[bookmark: OLE_LINK49]GB/T 10001.3  公共信息图形符号 第3部分：客运货运符号
GB 13495.1 消防安全标志 第1部分：标志
GB/T 15566.1 公共信息导向系统 设置原则与要求 第1 部分：总则
GB 15630 消防安全标志设置要求
[bookmark: OLE_LINK30][bookmark: OLE_LINK28]GB/T 20501.6 公共信息导向系统 导向要素的设计原则与要求 第6部分：导向标志
[bookmark: OLE_LINK14]GB 25341.1 铁路旅客运输服务质量 第一部分：车站
GB/T 45700 物业管理术语
[bookmark: _Toc198044055][bookmark: _Toc196901969][bookmark: _Toc147402916][bookmark: _Toc196918966][bookmark: _Toc207697781][bookmark: _Toc97192966][bookmark: _Toc147402903][bookmark: _Toc150526675][bookmark: _Toc198624550][bookmark: _Toc156311081][bookmark: _Toc150443206][bookmark: _Toc198040341][bookmark: _Toc196903846][bookmark: _Toc150526730][bookmark: _Toc156305896][bookmark: _Toc150433122][bookmark: _Toc197960190][bookmark: _Toc197412424]术语和定义
GB/T 45700 界定的术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc150526676][bookmark: _Toc150443208][bookmark: _Toc150433123][bookmark: _Toc150443207][bookmark: _Toc156311111][bookmark: _Toc150526738][bookmark: _Toc197960191][bookmark: _Toc198040342][bookmark: _Toc207697782][bookmark: _Toc198044056][bookmark: _Toc196901977][bookmark: _Toc196918967][bookmark: _Toc198624551][bookmark: _Toc156305904][bookmark: _Toc197412425][bookmark: _Toc196903847][bookmark: _Toc150443217][bookmark: _Toc150526684][bookmark: _Toc150433154][bookmark: _Toc150433127][bookmark: _Toc156311083][bookmark: _Toc150526678][bookmark: _Toc150443211][bookmark: _Toc196901971][bookmark: _Toc150526732][bookmark: _Toc156305898]管理要求
[bookmark: _Toc150526739][bookmark: _Toc156311112][bookmark: _Toc196901978][bookmark: _Toc196903848][bookmark: _Toc156305905][bookmark: _Toc150433125][bookmark: _Toc198624552][bookmark: _Toc150443209][bookmark: _Toc198040344][bookmark: _Toc150526685][bookmark: _Toc207697783][bookmark: _Toc150443218][bookmark: _Toc150433155]一般规定
物业服务企业应具备从事高铁站物业服务的管理及技术能力，并应具备实施安全生产的设备、技术、制度等条件。
应按照物业服务合同明确服务场所，包括站房、站台、广场、停车场及附属公寓楼等；按照服务内容，应建立健全的物业服务标准体系。
应劝阻、制止违反法律法规的行为，劝阻、制止无效，应立即报告高铁站相关部门。
[bookmark: _Toc156311117][bookmark: _Toc196903851][bookmark: _Toc150526743][bookmark: _Toc150433159][bookmark: _Toc198040346][bookmark: _Toc198624554][bookmark: _Toc150443220][bookmark: _Toc196901981][bookmark: _Toc150526689][bookmark: _Toc207697784][bookmark: _Toc156305909][bookmark: _Toc150433156][bookmark: _Toc150526741][bookmark: _Toc150526687][bookmark: _Toc156311114][bookmark: _Toc196903850][bookmark: _Toc196901980][bookmark: _Toc156305907][bookmark: _Toc150443219]物资管理
物资管理应符合下列要求：
1. 应配备满足服务需求的电脑、打印机等办公设备，以及工具、清洁剂、耗材等物品；
应建立贮存库，物品应分类存放，危险物品应单独存放；
清洁剂应符合安全和环保要求，应有明确标识，并应在有效期内使用。
[bookmark: _Toc197960193][bookmark: _Toc196918969][bookmark: _Toc207697785][bookmark: _Toc197412427][bookmark: _Toc198044058][bookmark: _Toc198040348][bookmark: _Toc198624555]人员管理
[bookmark: _Toc156311115][bookmark: _Toc198040349][bookmark: _Toc150433157]专业要求
应制定并实施服务人员管理制度，并应符合下列要求：
1. 管理人员和专业技术人员应持有相关上岗证书；
1. 应建立作业安全相关管理制度，并应持续培训和落实，服务人员应经培训合格后上岗；
1. 应有计划地开展岗位技能、职业素质等培训，包括：法律法规、操作规程、业务知识、业务技能、工作案例等；
1. 应定期开展安全生产、劳动防护教育。
[bookmark: _Toc150433158][bookmark: _Toc156311116][bookmark: _Toc198040350]形象礼仪
服务人员形象礼仪应满足下列要求：
1. 仪容应整洁得体，着装应统一；
应精神饱满，姿态端正，举止文明得体；
应用语文明，态度温和、耐心；
应对旅客保持尊重和友好。
[bookmark: _Toc207697786][bookmark: _Toc198044059][bookmark: _Toc197960194][bookmark: _Toc196918970][bookmark: _Toc197412428][bookmark: _Toc198040351][bookmark: _Toc198624556][bookmark: _Toc156305910][bookmark: _Toc196901982][bookmark: _Toc150433160][bookmark: _Toc150443221][bookmark: _Toc196903852][bookmark: _Toc150526744][bookmark: _Toc150526690][bookmark: _Toc156311118][bookmark: _Hlk156217760]信息与沟通管理
[bookmark: _Toc150526691][bookmark: _Toc150526745][bookmark: _Toc150433161][bookmark: _Toc156305911][bookmark: _Toc196903853][bookmark: _Toc196901983][bookmark: _Toc198040352][bookmark: _Toc156311119][bookmark: _Toc150443222][bookmark: _Hlk156218133]标志管理
应协助高铁站相关部门在室外区域、室内公共区域张贴标志，并应在停车场等区域张贴标志，标志应满足下列要求：
1. [bookmark: OLE_LINK38][bookmark: OLE_LINK26]标志的图形符号应符合GB/T 10001.3的规定，导向标志的设置应符合GB/T 15566.1的规定，导向标志的设计应符合GB/T 20501.6的规定，消防安全标志应符合GB 2894、GB 13495.1和GB 15630的规定，道路交通标志应符合GB 5768.2的规定；
1. 张贴应醒目，指引准确，引导旅客自动集散和换乘；
发现标志缺损，应立即反馈、修复。
[bookmark: _Toc198040353][bookmark: _Toc150526692][bookmark: _Toc156311120][bookmark: _Toc196901984][bookmark: _Toc150443223][bookmark: _Toc156305912][bookmark: _Toc196903854][bookmark: _Toc150433162][bookmark: _Toc150526746]信息沟通
应制定并实施信息沟通管理机制，应设立物业服务信息沟通、交流、处理平台。
信息沟通应满足下列要求：
1. 应建立内部沟通管理制度，作业人员应了解物业管理项目的管理动态和有关信息并及时反映各类意见建议；
应建立客户沟通管理制度，应采用满意度调查、社会调查等方式了解客户和旅客的需求，进行相应的阶段的评价；
应建立与相关方沟通管理制度，应与物业服务专业供应商、项目所辖政府部门、公共服务机构和单位等建立联络并定期维护。
[bookmark: _Toc156311121][bookmark: _Toc196901985][bookmark: _Toc156305913][bookmark: _Toc150526693][bookmark: _Toc150526747][bookmark: _Toc198040354][bookmark: _Toc196903855]信息提供
宜利用智能化设备等信息化技术，通过开发或引入信息化管理平台，协助高铁站相关部门提升服务水平。
信息提供宜满足下列要求：
1. 宜采集高铁站内卫生间使用情况、卫生间空气质量、垃圾产生量等信息。
宜定期分析信息，并应根据分析结果调整服务模式、服务频次等。
宜向旅客提供多模式、人性化的交通信息服务，包括： 
停车场的驻车信息；
与高铁站相关道路的交通信息和引导信息。
系统信息显示应准确、规范、清晰、及时。
[bookmark: _Toc198624557][bookmark: _Toc150443224][bookmark: _Toc207697787][bookmark: _Toc150526694][bookmark: _Toc197412429][bookmark: _Toc196903856][bookmark: _Toc198044060][bookmark: _Toc196901986][bookmark: _Toc150526748][bookmark: _Toc197960195][bookmark: _Toc156305914][bookmark: _Toc196918971][bookmark: _Toc156311122][bookmark: _Toc198040355][bookmark: _Hlk156225242]档案管理
档案管理应满足下列要求：
1. 根据实际情况需要，应进行档案分类管理，档案分类包括：
业主信息档案；
行政档案；
财务档案；
客户服务档案；
房屋设施设备档案；
秩序维护档案；
环境管理档案；
专项服务档案。
根据档案载体不同，应建立文书档案、电子档案和实物档案。
根据档案性质、重要性、类型及常用程度，应建立档案收集、整理、保管、检索、应用制度。
应采取保护业主或旅客隐私的有效措施。
[bookmark: _Toc156305915][bookmark: _Toc150526695][bookmark: _Toc196918972][bookmark: _Toc196903857][bookmark: _Toc156311123][bookmark: _Toc150443225][bookmark: _Toc150433163][bookmark: _Toc150526749][bookmark: _Toc196901987][bookmark: _Toc197412430][bookmark: _Toc197960196][bookmark: _Toc198624558][bookmark: _Toc198044061][bookmark: _Toc198040356][bookmark: _Toc207697788]安全防范与应急管理
[bookmark: _Toc198040357]安全管理
安全管理应满足下列要求：
1. [bookmark: _Hlk156217515]作业人员应掌握基本的安全知识，了解作业现场的重要环境影响因素和重大危险源，包括：
行车安全，如上（轨）道作业、异物掉入道沟处置等；
作业安全，如高处作业、有限空间作业等；
消防安全，如保洁设备充电安全、消防器材使用等。
工作时应正确穿戴和使用必要的安全防护用品。
应掌握清洁剂的性能和使用方法，使用酸碱浓度较高的清洁剂时，应采取防护措施。
应规范使用各类设备和工具。
[bookmark: OLE_LINK53][bookmark: OLE_LINK34][bookmark: OLE_LINK35][bookmark: OLE_LINK44][bookmark: OLE_LINK43]进行高处作业，应具备相应资质，并应接受专项安全培训，制定应急预案，应在高铁站相关部门同意后方可进行作业，应有两人及以上人员作业，做好安全防护，包括：
应检查并正确佩戴符合GB 6095的安全带和符合GB 2811的安全帽，并穿着防滑鞋，现场应配备必要的应急器材；
作业工具、材料应装入工具袋，不应抛掷，监护人员应全程监护，发现异常应立即终止作业。
进行有限空间作业，应办理《有限空间作业许可证》，并应接受专项安全培训，制定应急预案，应在高铁站相关部门同意后方可进行作业，应有两人及以上人员作业，并应设置防护栏及警示标志，做好安全防护，包括：
作业前应对有限空间内的气体进行检测，应确保氧气浓度、有毒有害气体浓度符合安全标准方可作业，必要时应进行通风；
应检查并正确佩戴符合GB 6095的安全带和符合GB 2811的安全帽，并佩戴符合要求的呼吸器，现场应配备必要的应急器材；
监护人员应全程监护，发现异常应立即终止作业；
在实施服务时，应设有醒目的警示标志，对旅客等进行安全提醒。
[bookmark: _Toc150526751][bookmark: _Toc196918973][bookmark: _Toc198040358][bookmark: _Toc156311125][bookmark: _Toc150433165][bookmark: _Toc150526697][bookmark: _Toc150443227][bookmark: _Toc156305917][bookmark: _Toc196903859][bookmark: _Toc196901989]应急管理
[bookmark: _Toc150433166][bookmark: _Toc156311126][bookmark: _Hlk156223170]应急队伍组建
应组建应急队伍，并应满足下列要求：
1. 应明确相应的部门或专（兼）职人员，并应负责应急管理工作；
应明确应急救援人员和分工。
[bookmark: _Toc150433167][bookmark: _Toc156311127]应急预案编制
应建立应急指挥管理协调机制，并应制定应急预案，应急预案编制应满足下列要求：
1. 应能识别可能发生的突发事件，包括：
自然灾害类事件，如地震、台风、雷雨、暴雪等；
公共卫生类事件，如传染病疫情、群体性食物中毒、群体性不明原因疾病等；
[bookmark: OLE_LINK18]社会安全类事件，如春运/暑运/旅游旺季/节假日等时间段大客流、大量旅客滞留、聚众闹事、恐怖袭击、旅客非正常伤亡、儿童/老人走失、刑事案件等；
事故灾难类事件，如火灾、拥挤踩踏、大型群体活动公共安全事故、交通事故、造成重大影响的设施设备突发故障等；
专运任务保障事件，如一级加强专运任务，内容包括：
[bookmark: OLE_LINK17]对旅客行进路线中的垃圾桶等物品实施隐蔽存放；
[bookmark: OLE_LINK19]作业人员回避，不出现在旅客行进路线视线范围内；
保密专运任务信息等。 
应急预案应定期完善。
[bookmark: _Toc156311128][bookmark: _Toc150433168]应急保障
应急保障应满足下列要求：
1. 应急避难场所的应急疏散标识应完好，紧急疏散通道应畅通；
根据高铁站的特点和应急预案的内容，应配备必要的应急救援器材、设备和物资，设立台账，并应定期进行检查、维护和保养。 
[bookmark: _Toc156311129][bookmark: _Toc150433169][bookmark: _Hlk149642709]应急预案培训与演练
[bookmark: OLE_LINK6]应急预案培训与演练应满足下列要求：
1. 应定期组织应急预案的培训；
1. 应定期组织突发事件应急处置演练，演练后应总结与评价，保存演练记录，并对应急预案进行评估和改进。
[bookmark: _Toc198624559][bookmark: _Toc197412431][bookmark: _Toc197960197][bookmark: _Toc207697789][bookmark: _Toc198040359][bookmark: _Toc196918974][bookmark: _Toc198044062]物业服务专业供应商管理
物业服务专业供应商管理应满足下列要求：
1. 应制定并实施物业服务专业供应商管理制度，并应选择具有相应资质的物业服务专业供应商；
应定期开展物业服务专业供应商服务质量检查和监管，评估服务效果，优化服务过程；
应根据检查结果和客户满意度结果，促进物业服务专业供应商持续提升服务品质。
[bookmark: _Toc198624560][bookmark: _Toc207697790]节能管理
节能管理应满足下列要求：
1. 在保证物业服务质量的前提下，应配合高铁站相关部门制定节能环保制度和方案；
1. 应采取节能管理措施，通过控制设备运行模式、调节工作时间等方式，降低设备运行能耗，节约用量，节能运行；
物业服务设施设备、用品采购应符合节能产品的要求；
应定期开展节能降耗、污染防治、垃圾分类、反对浪费等宣传活动。 
[bookmark: _Toc197960198][bookmark: _Toc198044063][bookmark: _Toc196903860][bookmark: _Toc198624561][bookmark: _Toc196918975][bookmark: _Toc198040360][bookmark: _Toc207697791][bookmark: _Toc197412432]服务要求
[bookmark: _Toc196903861][bookmark: _Toc197960199][bookmark: _Toc150526733][bookmark: _Toc196918976][bookmark: _Toc150526679][bookmark: _Toc198624562][bookmark: _Toc156305899][bookmark: _Toc150433128][bookmark: _Toc207697792][bookmark: _Toc156311084][bookmark: _Toc150443212][bookmark: _Toc197412433][bookmark: _Toc198040361][bookmark: _Toc198044064][bookmark: _Toc196901972]客户服务
[bookmark: _Toc198040362][bookmark: _Toc150433129][bookmark: _Toc156311085][bookmark: OLE_LINK36]旅客服务中心协助服务
应协助高铁站相关部门在旅客服务中心为旅客提供服务，并应满足下列要求：
1. [bookmark: OLE_LINK27][bookmark: _Hlk198714486]在春运、暑运、旅游旺季、节假日等客流高峰期，可设置临时性服务岗，疏导服务应及时、到位；
应设置舒适的服务环境，可提供饮用水、共享雨伞、共享充电等；
物品应摆放整齐有序，文件资料应分类放置；
现场受理等待时间不应超过2 min；当遇较长等待时间状况时，应及时向旅客说明；
应提供多种途径受理旅客咨询、报事、投诉建议等诉求，受理服务事项应记录并存档；
应对旅客实际需求设置服务项目，可提供交通信息查询、换乘引导、便民物品借用、急救医疗协助、物品寄存等服务；
应收集旅客反馈的服务建议；
应制定并实施有效的回访机制。
[bookmark: _Toc198040363][bookmark: _Toc156311086][bookmark: _Toc150433130][bookmark: OLE_LINK29]信息公示协助服务
应协助高铁站相关部门在旅客服务中心公示信息，并应满足下列要求：
1. 应公示提供的服务内容；
1. 发布服务信息和管理公告应及时，内容应清晰明确、语言规范；
对影响旅客通行的作业计划应提前公示，包括公交线路调整、封闭施工等信息。
[bookmark: _Toc156311087][bookmark: _Toc198040364][bookmark: _Toc150433131]投诉处理
投诉处理应满足下列要求：
1. [bookmark: OLE_LINK33]旅客投诉应如实记录，并应报告高铁站相关部门；
对高铁站相关部门反馈的与物业服务相关的投诉，应及时处理；
应对投诉进行跟进和回访。
[bookmark: _Toc197960200][bookmark: _Toc150526734][bookmark: _Toc150443213][bookmark: _Toc198044065][bookmark: _Toc156311088][bookmark: _Toc196903862][bookmark: _Toc150526680][bookmark: _Toc198624563][bookmark: _Toc197412434][bookmark: _Toc156305900][bookmark: _Toc196901973][bookmark: _Toc198040365][bookmark: _Toc196918977][bookmark: _Toc150433132][bookmark: _Toc207697793]房屋与设施设备管理
房屋本体
应按物业服务合同约定开展房屋本体管理，并应满足下列要求：
1. 房屋本体外观应完好、整洁，应能满足正常使用功能；
应协助制定房屋本体的年度修缮计划，经高铁站相关部门同意后配合实施；
对房屋本体及配套设施应进行巡检维护，确定巡检内容、频次、要求等，并应建立巡检记录，发现问题应及时向高铁站相关部门报告。
公用设施
公用设施管理应满足下列要求：
1. 服务区域地面应平整、无破损，并应协调责任单位实施维护管理；
停车场内路面井盖应无缺损、无丢失、无松动，井盖标志应清晰；
出入口转向门、围栏（墙）及建筑小品等设施应无破损、松动；
共用部位附加设施安装应牢固；
候车座椅应整洁、完好。
[bookmark: _Hlk198558479][bookmark: _Toc156311091][bookmark: _Toc198040368][bookmark: _Toc150433135]协助设备管理
协助设备管理应满足下列要求：
1. 应定期进行巡查，发现设备损坏或非正常运行，应立即报告高铁站相关部门，包括下列情形：
[bookmark: OLE_LINK45]卫生间新风系统失灵、污水外溢、照明设备短路等；
饮水处饮水设备堵塞等；
广播设备音质不清晰、出现杂音等；
售票设备故障等。
应定期进行检查与调试。
[bookmark: _Toc207697794][bookmark: _Toc198624564][bookmark: _Toc150526681][bookmark: _Toc198040369][bookmark: _Toc150526735][bookmark: _Toc197960201][bookmark: _Toc198044066][bookmark: _Toc150433136][bookmark: _Toc156311092][bookmark: _Toc196901974][bookmark: _Toc197412435][bookmark: _Toc156305901][bookmark: _Toc150443214][bookmark: _Toc196903863][bookmark: _Toc196918978]秩序维护服务
[bookmark: _Toc156311093][bookmark: _Toc198040370][bookmark: _Toc150433137]安全检查
安全检查应满足下列要求： 
1. [bookmark: OLE_LINK37]应具备安检服务专业资质。
1. 应制定安检服务方案并组织实施。
安检人员应掌握各种安检设备操作及识别方法。
开放的通道数量应与旅客发送量相适应，日常旅客等候不应超过5 min。
对旅客及其携带物品应进行安全检查，女性旅客应由女性安检人员进行人身安全检查，并应提醒旅客带好随身携带物品。
在服务区域醒目位置应公示禁止和限制携带物品信息，必要时，应辅助语音等方式告知。
[bookmark: OLE_LINK55][bookmark: _Hlk207704875]对检查发现旅客携带禁止或者超过规格、数量限制随身携带的物品，应对旅客配合复查；对不配合的情形，应立即报告高铁站相关部门或现场执法部门。
安检人员应告知旅客铁路旅客运输安全检查有关规定，并应妥善处理禁限物品，包括：
易燃、易爆、管制器具等危险品采取必要的先期处置措施，集中存放并移交给高铁站相关部门，做好记录；
禁止随身携带但可以托运的物品，或超过规格、数量限制随身携带的物品，由旅客自行处理。
应定期组织安检人员实施辐射剂量安全检测。
[bookmark: _Toc198040371][bookmark: _Toc156311094][bookmark: _Toc150433138]协助巡查管理
协助巡查管理应满足下列要求： 
1. 应急工具应配备齐全、方便取用。
1. [bookmark: OLE_LINK39]应熟悉巡查区域及周边环境，根据现场情况合理制定巡查路线，巡查区域包括：
站房、站台、停车场等重点区域；
广场、附属公寓楼等一般区域。
1. 营运期间每日应进行定时巡查：
实行轮班制；
春运、暑运、旅游旺季、节假日等客流高峰期，开展不间断巡查，延长巡查时间、提高巡查频次；
对重点区域及关键设备增加巡查频次。
非营运期间每日应至少开展一次巡查。
巡查类别应包括：
积尘垃圾、设施破损、绿化损毁等情形；
[bookmark: OLE_LINK54]乞讨、卖艺、拾荒等扰乱公共秩序的行为；
消防安全隐患；
工程施工等。
巡查期间应与高铁站相关部门实行联动，收到指令后，应及时到达现场。
发现环境质量不达标等物业服务责任问题应立即处理。
发现影响公共秩序的行为或遇紧急情况，应立即报告高铁站相关部门。
应记录并保存巡查及处置情况。
[bookmark: _Toc150433141][bookmark: _Toc198040374][bookmark: _Toc156311097]停车服务
停车服务应满足下列要求： 
1. [bookmark: OLE_LINK40]在停车场（库）出入口应引导车辆有序出入与停放，在落客区应引导车辆有序停放并提醒司机尽快驶离，应维持各出入口和通道畅通、安全；
车辆行驶路线应设置合理、规范，道路交通标志和标线、导向标志等应完整、清晰，在主要途径点应设置地图标识及当前位置标识；
在管理区域应规划机动车辆和非机动车辆停放场地，提醒驾驶人员在规定停车区域有序停放；
应及时疏导占道车辆；
停车场（库）应公示管理规定和收费标准，应能支持多种支付模式；
应定期对停车场（库）的监控装置、照明装置、消防设施、门禁、道路交通标志和标线、导向标志等进行检查和维护；
应委托专业检测单位对机械式停车设备每两年进行检测1次，并应出具检测报告。
宜使用智慧化停车场管理系统。
[bookmark: _Toc197960202][bookmark: _Toc156311098][bookmark: _Toc197412436][bookmark: _Toc196918979][bookmark: _Toc150526682][bookmark: _Toc198040375][bookmark: _Toc198044067][bookmark: _Toc150526736][bookmark: _Toc196901975][bookmark: _Toc156305902][bookmark: _Toc196903864][bookmark: _Toc198624565][bookmark: _Toc207697795][bookmark: _Toc150433144]环境质量
[bookmark: _Toc198040376][bookmark: _Toc156311099]保洁服务
保洁服务应满足下列要求： 
1. [bookmark: OLE_LINK46][bookmark: OLE_LINK8]应制定各区域保洁计划，包括每日、每周、每月的保洁时间和具体内容，在非营运期间应开展深度保洁；
应制定并公示服务标准，明确作业频次和质量要求；
[bookmark: OLE_LINK48]日常保洁应覆盖各区域2 m及以下的部位，2 m以上的部位应执行高处保洁的要求；
[bookmark: OLE_LINK12]应按照流程清洁门、窗、玻璃、垃圾桶、地面、墙壁、座椅、标志牌、消防设施等；
作业时应设置安全标志；
保洁服务不应影响旅客正常等候、换乘、通行及休息；
[bookmark: OLE_LINK4]遇恶劣天气或特殊情况，应增加服务人员及服务频次；
应按物业服务合同约定定期进行专项保洁，包括建筑物外墙清洗、石材养护、地板打蜡、地毯保洁养护和金属器具养护等；
应做好工作记录，包括作业的时间、地点、内容、人员等；
库房内的物料、工具等应摆放整齐。
[bookmark: _Hlk197423351][bookmark: _Hlk197422583][bookmark: OLE_LINK9]落客区、换乘通道、出租车蓄车区、停车场保洁应满足下列要求：
1. [bookmark: OLE_LINK7]作业前应穿戴反光背心或具有反光警示标识的工作服，应戴防尘口罩，保洁工具、保洁设备应有明显的反光警示标识；
1. [bookmark: OLE_LINK13]当车流量、客流集结量较大时，应增加保洁频次。
[bookmark: OLE_LINK25][bookmark: _Hlk197436685]售票厅、候车区（厅、室）保洁应满足下列要求：
1. [bookmark: OLE_LINK22]在客流集结量较大时，应捡拾地面杂物，及时处理地面污迹；在客流集结量较小时，应进行地面推尘作业，地面应整洁。
[bookmark: OLE_LINK5]遇雨雪天气或特殊情况，应铺设防滑地垫，并应增加服务人员及服务频次。
应重点清除涂画、非法广告等。
[bookmark: OLE_LINK21]作业时，应根据客流集结量对候车区（厅、室）开展循环保洁，避免穿行旅客队列，不影响旅客行进，主动让路。
[bookmark: OLE_LINK16]卫生间、饮水处应安排专职保洁人员。
清洁母婴室时，不应影响旅客使用，应保护旅客隐私。
[bookmark: OLE_LINK47]在非营运期间应开展深度保洁，包括：
擦拭候车区（厅、室）的座椅；
清洗站房地面。
[bookmark: OLE_LINK1]自动扶梯、观光电梯保洁应满足下列要求： 
1. [bookmark: OLE_LINK50]营运期间应开展日常保洁，可交替循环关停电梯，快速完成作业，不影响旅客乘梯，应主要清洁自动扶梯的扶手带和观光电梯的厅门等；
1. 非营运期间开展深度保洁，应主要清洁自动扶梯的梯级、踏板、护壁板和观光电梯的井道壁等。
[bookmark: _Toc156311110]站台保洁应满足下列要求：
1. [bookmark: OLE_LINK10][bookmark: OLE_LINK11]作业前，保洁人员应穿戴反光背心或具有反光警示标识的工作服，下雨天气应穿戴雨衣，不应使用雨伞；
1. 保洁工具、保洁设备等应有明显的反光警示标识，保洁工具长度不应超过2 m，保洁作业车辆应具备驻车制动功能，宜配备通讯电台，与客运值班员进行作业联控；
1. [bookmark: OLE_LINK20]作业时，保洁人员应在站台安全线内；
1. 保洁人员应始终控制保洁作业车辆，车辆停放方向应与轨道方向平行；
1. 列车进出站台的运行期间，保洁人员应停止作业并停放车辆，站立等候，待列车停稳或出站后方可作业；
应及时清运列车投放的垃圾，保洁作业车辆上的垃圾堆放高度应低于视线平视高度；
道沟垃圾捡拾作业应经高铁站相关部门批准，并应对作业人员交代安全事项，作业应安排在“天窗”时段，并应安排专人实施安全防护；
在非营运期间，应使用清洗设备冲刷站台路面。
[bookmark: _Toc156311100][bookmark: _Toc198040377]绿化服务
绿化服务应满足下列要求： 
1. 应根据物业服务合同约定或现场的实际情况，制定绿化养护方案并实施；
应定期修剪、适时施肥、浇水，保持土壤肥料、水分适宜、保持植物生长旺盛；
应定期实施有害生物防治，选用适用的杀虫剂、抗菌剂等；
应在非客流高峰期或非营运期间布置和清理站房、站台的绿化植物。
消杀服务
消杀服务应满足下列要求：
1. 公共区域应无鼠害、虫害；
应定期对候车区、卫生间、饮水处、垃圾堆放处等区域或部位实施消杀，应在非营运期间作业，做好记录；
流行病或蚊蝇高发时期，应增加公共场所消杀频次；
对药品的发放、使用、存放和回收应进行管理；
作业前应将作业的时间、区域、使用药品名称、注意事项等信息告知高铁站相关部门，并应公示信息；
药品投放点的警示标志应清晰、准确。
[bookmark: _Toc156311102][bookmark: _Toc150433146][bookmark: _Toc198040379][bookmark: OLE_LINK3]垃圾处置
垃圾处置应满足下列要求： 
1. 垃圾应分类收集，垃圾容器分类标志应清晰。
垃圾容器摆放位置应合理、数量充足，旅客出行高峰期应增设垃圾容器。
垃圾清运时间、清运频次应日产日清，下列情形之一应增加清运频次：
春运、暑运、旅游旺季、节假日等客流高峰期；
[bookmark: OLE_LINK31]早上始发车集中发车期间，中午、下午旅客用餐期间；
列车大面积晚点；
入伍新兵运输期间；
当地举办大型会议、展会、赛事等集体活动期间。
垃圾清运过程应无遗漏、无污水外溢、无异味。
垃圾运输过程中不应超载，违规倾倒。
垃圾容器、垃圾房应定期保洁消毒。
垃圾分类应建立台账，并应明确垃圾的数量及去向。
[bookmark: _Toc198044068][bookmark: _Toc198624566][bookmark: _Toc197412437][bookmark: _Toc197960203][bookmark: _Toc198040380][bookmark: _Toc196918980][bookmark: _Toc207697796][bookmark: _Toc196901976][bookmark: _Toc156305903][bookmark: _Toc156311103][bookmark: _Toc150526737][bookmark: _Toc196903865][bookmark: _Toc150526683][bookmark: _Toc150443216][bookmark: _Toc150433147]应急处置
应急处置应满足下列要求：
1. 发生突发事件时，应按应急预案要求及时响应，并应配合高铁站相关部门采取应急措施；
发生突发事件后，应配合高铁站相关部门快速恢复公共秩序，消除突发事件带来的不良影响，并应记录和总结评估处置过程。
[bookmark: _Toc198624567][bookmark: _Toc207697797][bookmark: _Toc198040381][bookmark: _Toc198044069][bookmark: _Toc197960204][bookmark: _Toc197412438][bookmark: _Toc196918981]专项服务
[bookmark: _Toc156311104][bookmark: _Toc150433151][bookmark: _Toc198040383]行李搬运
行李搬运应满足下列要求：
1. 行李搬运前，应对需要搬运的物品做好预测和计划，选择适当的工具和设备；
在搬运时，应正确使用专业工具和设备；
搬运过程中应注意安全和健康防护，穿戴适当的防护服装和手套等防护装备，采用正确的姿势和动作。
[bookmark: _Toc198040384]行李寄存
行李寄存应满足下列要求：
1. [bookmark: OLE_LINK41]设置提示，告知旅客不接收贵重、易损、生鲜、冷冻、易腐物品，不接收质量或体积超过高铁站相关部门规定数值的行李；
1. 核实和登记旅客身份信息；
1. 对旅客寄存的行李等物品进行安全检查、信息登记。
[bookmark: _Toc198040385]行包装卸
行包装卸应满足下列要求：
1. 及时准确装卸，行包不破损、不丢失； 
装卸、搬运行包轻搬轻放，大不压小、重不压轻，箭头向上、标签向外，堆码整齐；
运输过程中发生行包包装松散、破损应在车站及时修整，并有记录、有交接；
处理行包差错，符合GB 25341.1的规定。
[bookmark: _Toc156311108][bookmark: _Toc198040386][bookmark: _Toc150433149][bookmark: _Toc156311105]客车内部保洁
客车内部保洁应满足下列要求： 
1. [bookmark: OLE_LINK51]客车到达终点站后，应清洁客车内部，并应配置专用的保洁工具；
[bookmark: OLE_LINK42]保洁作业开始前，应组织岗前会议，交代安全事项，作业人员提前立岗等待客车停靠；
旅客下车后，应经列车长同意，再进入客车内部进行保洁作业；
保洁作业时，应依次对旅客区、卫生间、餐车（操作间）、仓储室进行清洁；
折返客车应在清洁作业结束后，旋转座椅方向；
保洁作业完成后，应经列车长检查合格后方可离场。
[bookmark: OLE_LINK2][bookmark: _Toc198040387]高处保洁
高处保洁应满足下列要求：
1. 高处作业人员应取得特种作业操作证；
应根据物业服务合同约定组织实施作业，应符合安全管理的要求。
[bookmark: _Toc150433148][bookmark: _Toc156311107][bookmark: _Toc198040388]附属公寓楼服务
附属公寓楼服务应满足下列要求： 
1. 应制定服务方案并实施；
应协助办理入住与退房手续；
公寓楼出入口应设置值班人员，提供接待、报修、叫醒等服务；
对出入公寓的人员应进行身份核实与登记；
应每日进行安全巡查，应重点巡查房屋本体及消防设施；
应对空房实施保洁，应检查空房的设施设备，发现故障应立即报告高铁站相关部门。
[bookmark: _Toc198040389][bookmark: _Toc150443228][bookmark: _Toc198624568][bookmark: _Toc156311131][bookmark: _Toc150433171][bookmark: _Toc150526752][bookmark: _Toc197960205][bookmark: _Toc196918982][bookmark: _Toc150526698][bookmark: _Toc196903866][bookmark: _Toc196901990][bookmark: _Toc156305918][bookmark: _Toc207697798][bookmark: _Toc198044070][bookmark: _Toc197412439][bookmark: _Toc18595289][bookmark: _Toc19719104][bookmark: _Toc18592899][bookmark: _Toc18599][bookmark: _Toc536085483][bookmark: _Toc4489060][bookmark: _Toc60661644][bookmark: _Toc19893920][bookmark: _Toc3462][bookmark: _Toc19629502]服务评价与改进
[bookmark: _Toc198040390][bookmark: _Toc197412440][bookmark: _Toc197960206][bookmark: _Toc196918983][bookmark: _Toc207697799][bookmark: _Toc198624569][bookmark: _Toc198044071]服务评价
应建立并完善服务检查和考评机制，并应定期开展管理与服务质量检查。
应建立健全质量评价机制，应定期开展质量评价工作，包括：
1. 服务质量评价；
满意度评价。
评价主体包括：
1. [bookmark: OLE_LINK32]物业服务企业；
高铁站相关部门；
第三方。
评价依据包括：
1. 相关法律法规，相关国家、行业、地方、团体标准；
物业服务合同约定。
[bookmark: _Toc198624570][bookmark: _Toc197412441][bookmark: _Toc207697800][bookmark: _Toc197960207][bookmark: _Toc198044072][bookmark: _Toc198040391][bookmark: _Toc196918984]持续改进
应依据服务评价结果持续改进服务与管理，包括：
1. 改进工作计划；
改进服务流程；
改进作业工具；
加强日常培训。
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