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 TOC \o "1-2" \h \z \u 前  言
本标准是按照GB/T 1.1-2009《标准化工作导则第1部分：标准的结构和编写》给出的规则起草。
本标准代替DB32/T 2531—2013，与DB32/T 2531—2013相比的主要技术变化如下：

1. 使用范围补充了半封闭线路上运行的城市轨道交通系统；
2. 全封闭线路的运营服务质量指标增加了“列车拥挤度”、“站台门故障率”、“车辆系统故障率”；并修订了“垂直电梯可靠度”的指标要求；

3. 补充了半封闭线路的运营服务质量指标14项；

4. 完善并补充了“安全管理体系”相关要求；

5. 完善并补充了“行车服务”相关要求；

6. 修订了“服务评价”、“安全设施”、“导乘设施”的相关要求；

7. 补充了“服务人员”的相关要求；

8. 补充了“列车拥挤度”、“站台门故障率”、“车辆系统故障率”等运营服务质量指标计算公式；并修订了“列车服务可靠度”等运营服务质量指标计算公式。

本标准由江苏省交通运输厅提出并归口。
本标准起草单位：江苏省交通运输厅运输管理局、苏交科集团股份有限公司。
本标准主要起草人：陆元良、谢锁平、成旭、黄磊、黄祥春、居述国、张海军、刘继兵、马永红、姜波、肖慎、黄海明、王涛峰、郭坤卿、祝炎富、刘瑞军。 

城市轨道交通运营服务
1  范围
本标准规定了城市轨道交通运营服务的术语和定义、总则、服务安全、服务质量、服务环境、服务设施、服务人员、服务承诺与监督。
  本标准适用于全封闭或半封闭线路上运行的城市轨道交通系统的运营服务。
2  规范性引用文件
下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文件。凡是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 7928 地铁车辆通用技术条件

GB 14227 城市轨道交通车站站台声学要求和测量方法

GB 14892 城市轨道交通列车噪声限值和测量方法

GB/T 16275 地下铁道照明标准

GB/T 18574 地铁客运服务标志

GB/T 22486 城市轨道交通客运服务

GB/T 30012-2013 城市轨道交通运营管理规范
GB 50157 地铁设计规范

GB 50490 城市轨道交通技术规范

GB 50647 城市道路交叉口规划规范

GB/T 50833城市轨道交通工程基本术语标准
CJ/T 417 低地板有轨电车车辆通用技术条件

JT/T 1091-2016有轨电车试运营基本条件

3  术语和定义
《城市轨道交通工程基本术语标准》(GB/T 50833)和《城市轨道交通客运服务》（GB/T 22486）中界定的以及下列术语和定义适用于本文件。
3.1

全封闭线路 full-closed line
以护栏、隧道、桥梁等物质实体与其它车辆或者行人全线隔离的城市轨道交通线路。

3.2

半封闭线路 semi-closed line

在路段上以护栏、绿篱、隧道、桥梁等物质实体与其它车辆或者行人进行隔离，在交叉口与其它交通方式或者行人共享路权的城市轨道交通线路。
3.3

突发事件 emergency event
城市轨道交通运营中，突然发生并造成或者可能造成严重社会危害，需要采取应急处置措施予以应对的自然灾害、事故灾难、公共卫生事件和社会安全事件。
3.4

运营事故 operation accident
城市轨道交通运营中，由于运营单位的管理和处置缺陷、技术设备故障、人员操作不当，造成人员伤亡、车辆和设备损坏、行车中断及其它危及运营安全的情况。
3.5

运营单位 operation company

经营城市轨道交通运营业务的企业。

[GB/T 30012-2013，定义3.2]

3.6

运营服务 operation service
为满足乘客需要，运营单位提供的行车服务、站务服务、乘务服务、车辆及设施设备运行服务、服务安全、服务评价、服务环境等服务行为。

3.7

乘站服务人员 passenger service personnel

在车站内或者列车内负责票务服务、安全巡视、秩序维护和乘客疏导等工作的人员。

4  总则

4.1 安全要求
4.1.1　运营单位应为乘客提供安全的乘车环境和乘车服务。

4.1.2　运营单位应建立运营安全服务目标，构建安全管理和监控体系，提高安全管理水平。

4.1.3　运营单位应构建安全教育培训机制，提高服务人员安全意识和突发情况处置能力。
4.2 质量要求
4.2.1　运营单位应为乘客提供优质的乘车服务。

4.2.2　运营单位应制定运营服务质量目标和指标，并建立与之相配套的考评制度，保证质量目标和指标的完成。

4.3 环境要求
4.3.1　全封闭线路运营单位应提供符合要求的候车、乘车环境，符合GB 14227和GB 14892的要求。

4.3.2　半封闭线路运营单位应提供符合要求的乘车环境，符合GB 14892的要求。

4.3.3　运营单位应每年至少进行一次环境监测。
4.4 设备要求
4.4.1　运营单位应提供符合要求的与需求相配套的设施设备。

4.4.2　运营单位应建立设施设备维护保养制度，确保设施设备正常运行。
4.5 人员要求
4.5.1　服务人员上岗前应经过岗位培训，并取得上岗资格。
4.5.2　在岗人员应掌握本岗位业务技能，胜任本职工作。

4.6　体系要求
运营单位应建立服务安全、服务质量、服务环境管理体系，制定企业运营服务标准和评价体系，每年开展不少于一次综合评价，完善运营服务规章制度，保证运营服务满足要求。

5  服务质量指标

5.1　全封闭线路运营服务质量指标

全封闭线路运营服务质量指标的年度统计数据至少达到以下要求：

a）列车正点率：不应低于99%；

b）列车运行图兑现率：不应低于99.5%；

c）列车拥挤度：不应高于100%；

d）售票机可靠度：不应低于98.5%；

e）进出站闸机可靠度：不应低于99.5%；

f）站台门故障率：不应高于0.8次/万次；

g）自动扶梯可靠度：不应低于99%；

h）垂直电梯可靠度：不应低于99%；

i）车站乘客信息系统可靠度：不应低于98.5%；

j）列车乘客信息系统可靠度：不应低于98.5%；

k）列车服务可靠度：全部列车总行车里程与发生5min以上延误次数之比不应低于50万列公里/次；

l）车辆系统故障率：因车辆故障造成2min以上晚点事件次数应低于4次/万列公里；

m）有效乘客投诉率：不高于2次/百万人次；
n）有效乘客投诉回复率：应为100%。

5.2　半封闭线路运营服务质量指标

半封闭线路运营服务质量指标计的年度统计数据至少达到以下要求：

a）列车正点率：不应低于98%；

b）列车运行图兑现率：不应低于98.5%；

c）列车拥挤度：不应高于100%；
d）售票机可靠度：不应低于98.5%；

e）进出站闸机可靠度：不应低于99.5%；

f）站台门故障率：不应高于0.8次/万次；

g）自动扶梯可靠度：不应低于99%；

h）垂直电梯可靠度：不应低于99%；

i）车站乘客信息系统可靠度：不应低于98.5%；

j）列车乘客信息系统可靠度：不应低于98.5%；

k）列车服务可靠度：全部列车总行车里程与发生8min以上延误次数之比不应低于10万列公里/次；

l）车辆系统故障率：因车辆故障造成终点站5min以上晚点事件次数应低于5次/万列公里；

m）有效乘客投诉率：不应高于4次/百万人次；

n）有效乘客投诉回复率：应为100%。

5.3　运营服务质量指标的计算方法见附录A。

6  服务安全

6.1　安全管理机构
6.1.1　运营单位应设立专职的安全管理机构，足额配备满足工作要求的专职人员，组织开展运营安全管理工作。

6.1.2　安全管理机构要发挥计划、组织、指挥、控制、协调职能并明确职责。

6.2　安全管理体系
6.2.1　安全管理机构应建立安全管理体系，明确安全责任，保证运营服务正常开展。

6.2.2　安全管理机构应建立健全安全监控体系，保证安全管理体系正常运行。

6.2.3　安全管理机构应至少每年一次对安全管理体系和安全监控体系变动情况进行确认和调整。

6.2.4　安全管理机构应建立安全培训制度，定期组织人员进行安全技术教育培训。

6.2.5　安全管理机构应当组织对线路日常巡查，发现危及或者可能危及运营安全的情形，应当予以制止并采取相关措施。

6.2.6　安全管理机构应建立行车安全现场管理制度，对违反操作规程的行为及时纠正。

6.2.7　安全管理机构应建立安全台帐管理制度及行车安全信息报告和数据统计制度。

6.2.8　安全管理机构应建立运营事故指标体系，排查、统计隐患情况，制定隐患监控、治理等措施并贯彻执行；将运营事故进行统计并纳入单位考核范围。

6.2.9　安全管理机构应定期开展安全检查，对发现的问题有记录，有追踪，有整改措施。

6.2.10　运营单位应当制定、落实车辆安全管理制度。每日运营前，应当检查车辆的安全状态，符合安全运营条件后方可投入运营；运营时应当开启可实时记录运行状态的监控系统。

6.2.11　安全管理机构应协调相关部门对半封闭线路设置禁止超高、超载、超限车辆擅自驶入或者穿越轨道交通车道的标志，以及其他危害轨道交通运营安全的标志，并遵守道路交通安全管理规定。

6.3　应急管理机构
运营单位应建立应急管理机构，配置专（兼）职人员，配备相应的救援设备。

6.4　应急管理体系
6.4.1　运营单位应建立应急管理体系，制定应急预案，明确处置措施及责任，组织开展应急演练，不断完善应急预案，应向乘客进行安全宣传。

6.4.2　应急管理机构应与社会力量联动，建立应急处置有效联动机制。

6.4.3　应急管理机构应配备适当的救援设备和人员，通过训练提高设备保养和救援能力。

6.4.4　运营单位应建立设施设备的应急管理制度，确保设施设备在故障、运营事故、突发事件后，尽快恢复运营。

6.5　运营事故处理

6.5.1　发生运营事故时，应积极组织开展救援工作，降低事故影响，及时发布事故信息，报告有关主管部门，做好善后工作。

6.5.2　安全管理机构负责或协助开展运营事故的调查处理工作，对事故发生时间、事故经过、事故原因、事故影响、事故责任等要素进行调查。

6.5.3　严格落实运营事故“四不放过”原则，并制定相关整改措施，落实整改责任单位，并对整改完成情况进行监督。

7　服务质量

7.1　服务要求
7.1.1　运营单位应制定相应的规章制度，建立健全服务质量管理体系。

7.1.2　运营单位应以安全、可靠、便捷、高效、经济、舒适、文明为目标，为乘客提供优质的运营服务。

7.2　行车服务
7.2.1　运营单位严格执行有关行车安全规章制度，服从调度指挥，按照运行图行车；应根据城市轨道交通运营的要求、客流量变化等情况编制和调整列车运行计划，并按照列车运行计划，组织列车安全、正点运行。

7.2.2　因节假日、大型群众活动等原因引起客流上升时，运营单位应提前做好列车运行计划和客运组织方案。需要采取封闭车站、延长或缩短运营时间等措施时应提前10日向社会公告。

7.2.3　遇各类事故、恶劣天气等突发事件时，应启动相应应急预案。

7.2.4　当发生影响正常运营的突发事件或故障时，应及时告知乘客，并采取措施。

7.2.5　全封闭线路高峰时段最小发车间隔不宜大于5min；半封闭线路高峰时段最小发车间隔不应大于10min。

7.2.6　全封闭线路设计最高运行速度为80km/h时，旅行速度不宜低于35km/h；设计最高运行速度大于80km/h时，列车旅行速度应相应提高。半封闭线路设计最高运行速度不低于60km/h时，旅行速度不宜低于20km/h。

7.2.7　与综合客运枢纽衔接换乘的城市轨道交通线路，其运营时间应与综合客运枢纽的运营时间相匹配。

7.3　站务服务
7.3.1　车站应通过语音、视频、标识、图标、网络等方式设置城市轨道交通线网示意图、首末班车时间、票制票价信息、列车到达、间隔时间、方向提示、乘客须知、进出站指示、换乘指示、安全提示、无障碍出行、应急通知等，满足乘客进站、购票、安检、验票、候车、乘车、出站的需求。

7.3.2　使用车站售检票模式时，车站应为乘客提供引导购票、补票、检验票服务，对乘客提出的问题应耐心解答；使用车上售检票模式时，车上应至少具备刷卡及投币两种功能，且车内乘务人员对乘客提出的问题应耐心解答。

7.3.3　车站宜在客流密集时段安排人员维护进站、出站、换乘、上车等秩序，防止因乘客推挤跌倒或践踏等造成运营事故。

7.3.4　车站应当向老、弱、病、残、孕等需要关爱的乘客提供必要的人工服务。

7.3.5　车站工作人员应阻止乘客携带超长、笨重、妨碍其他乘客、妨碍列车运行及危害乘客安全的物品进站乘车。禁止乘客携带有毒、有害、易燃、易爆、放射性、腐蚀性以及其他可能危及人身和财产安全的危险物品进站、乘车。运营单位应当按规定在车站醒目位置公示城市轨道交通禁止、限制携带物品目录。
7.3.6　车站应建立公共卫生管理制度，落实卫生管理措施，确保符合国家相关卫生标准。

7.3.7　车站应提供“应急售票”人工服务窗口，车站在提供人工售票、充值服务时，应遵守操作规程，熟练准确。

7.3.8　车站自动售票机、检（验）票机、自助充值设备上或其附近应有醒目、明确、详尽的操作说明或标识，方便乘客使用。

7.3.9　车站宜提供便民服务，并设置提醒标志。
7.4　乘务服务
7.4.1　正确及时使用报站器报站，发生漏报后及时进行人工报站。当报站器出现故障时，停止原设备报站改用人工报站。

7.4.2　列车发生故障，影响列车运行时，应通过列车广播告知乘客。

7.4.3　配备空调系统的列车，适时开启空调系统。

7.5　服务评价
7.5.1　运营单位应建立内部服务监督制度，将服务评价纳入日常工作的评价、考核体系。
7.5.2　运营单位的自我评价每年不应少于一次，对不合格的服务项目应进行改进，对不合格服务的改进应制定行之有效的措施，并将改进结果记录存档。
7.5.3　运营单位应每年委托第三方对乘客满意度进行服务评价，将其评价结果上报行业主管部门进行报备，并根据评价结论和主管部门意见持续改进运营服务。
8　服务环境
8.1　列车环境
8.1.1　应规定列车车体和客室的保洁周期，定期对列车进行保洁，保证环境整洁。

8.1.2　列车内正常照明和应急照明保持状态完好。

8.1.3　列车客室内的温度、新风量应符合GB/T 7928和CJ/T 417中的规定。

8.1.4　列车内的标志应以不影响安全标志为前提。
8.2　车站环境
8.2.1　运营单位应保证车站出入口、通道、站厅、站台等公共区域的畅通，满足乘客进站、购票、安检、验票、候车、乘车、出站条件。

8.2.2　车站站厅、站台和候车环境应保持整洁，及时清理垃圾、地面积水，避免异味和地面湿滑。

8.2.3　车站直接与乘客接触的服务设施应定期清洁、消毒。

8.2.4　车站内应当保持空气清新，封闭式车站内的温度、新风量应当符合GB/T 50157的规定。

8.2.5　全封闭线路应为乘客提供安静的候车环境，车站内噪声限值应符合GB 14227的规定。

8.2.6　车站内各类安全设施应当设置醒目的标志和操作引导，其他标志应当以不影响安全标志为前提，各类安全标志应当符合GB/T 18574的相关规定。
9　服务设施

9.1　票务设施
9.1.1　票务设施应合理布局，满足乘客出行和使用需求。

9.1.2　票务设施应安全可靠、状态完好。

9.1.3　票务设施在发生故障、操作错误时，应给予乘客文字标志或图形标志提醒，告知乘客设备暂停使用或正确使用提示。

9.1.4　票务设施因故障不能使用，无法满足乘客需求时，车站或列车应及时采取措施。

9.2　导乘设施
9.2.1　导乘标志和信息服务应能引导乘客自我服务，导乘标志应醒目、明确、规范，引导乘客安全、便捷出行，标志的设计和设置应符合GB/T 18574的规定。

9.2.2　车站应在醒目位置公布乘车常识和注意事项；必要时，应通过广播等方式向乘客宣传乘车常识和注意事项，广播设施应音质清晰、音量适中、不失真。

9.2.3　列车上应向乘客提供列车运行方向、到站、换乘等清晰的广播或图文信息，换乘信息宜包括地面公交尽可能的换乘方向。

9.3　乘车设施
9.3.1　列车应保持技术状态完好，确保乘坐的舒适性和可靠性。

9.3.2　列车上的空调、通风、照明、监控等设备应保持状态完好，并按规定开启。

9.3.3　列车上的座椅、扶手等设施应安全可靠，残障等特殊乘客优先座椅应有明显标志。

9.3.4　列车上的应急设备应保持有效，并设置醒目的标志和操作引导。

9.3.5　列车上标志的设计和设置应符合GB/T 18574的规定。

9.3.6　运营单位应根据设备运行状况、运行时间调整检修周期，按计划对车站设备设施进行维护保养和日常检修，确保服务设备设施和消防设施完好。

9.4 安全设施
9.4.1　安全服务设施应保证100%的可用性。

9.4.2　车站站台、站厅等主要场所应安装视频监控设备，保证设备完好，录像数据储存时间应满足国家相关规定。

9.4.3　列车应安装视频监控设备，实时掌控车厢内安全动态，必要时调取有关视频供查阅。

9.4.4　全封闭线路车站控制室及站台上应设置列车紧急停车按钮，列车紧急停车按钮宜设在有关人员易于操作位置。

9.4.5　火灾报警系统应按照规定设置，保证处于正确的工作状态，并有人员进行监控。

9.4.6　封闭式车站应配置消火栓、灭火器等消防设施；开放式车站应配置灭火器等消防设施。

9.4.7　各类安全设施应定期进行巡检和维护，保证各类安全设施能够正常使用。

9.4.8　车站及列车内的安全设施应有相关防护措施，防止乘客误操作。

9.4.9　各类安全设施应当有醒目、明确的标志，引导乘客正确使用安全设施。

9.5 其它设施
9.5.1　车站出入口、步行梯、通道、站厅、站台等场所应通畅，地面应保证完好、平整、防滑。

9.5.2　全封闭线路的车站广播设施应具备对站台、站厅、换乘通道、出入口等处单独广播和集中广播的功能；半封闭线路的车站广播设施应具备对站台广播的功能；当自动广播发生故障时，应能够进行人工广播。

9.5.3　车站内设置的公共卫生间应保持清洁，并保证正常使用。

9.5.4　全封闭线路的通风空调系统应按规定设置并开启，其性能应符合GB 50157的要求；半封闭线路的通风空调系统应按规定设置并开启，应符合GB 50490的要求。

9.5.5　环境与设备监控系统应按规定设置，并保证处于正常运行状态。

9.5.6　时钟系统应为各线、各站提供统一的标准时间信息。

9.5.7　封闭式车站正常照明和应急照明设施应状态完好，正常照明应采取节能措施，其照明设施的设置、性能等应符合GB/T 16275的要求。

10　服务人员
10.1　服务人员考核制度
运营单位应建立服务人员考核制度，定期对服务人员进行考核，考核不合格的应暂停工作或调整岗位。并建立重点岗位从业人员不良记录信息库，并按照规定将有关信用信息及时纳入交通运输和相关信用信息共享平台。

10.2　服务人员现场服务要求
服务人员在现场服务，应符合以下要求：
a）上班时间应按规定统一穿着工作制服，佩戴工号牌等标志；

b）在岗时要精神饱满，举止大方，行为端正；

c）以普通话为基本服务用语，应使用“您好、请、谢谢、对不起、再见”等文明服务用语；

d）对待乘客礼貌热情，态度和蔼，应协助老、弱、病、残、孕及其他有困难的乘客。

10.3　列车驾驶员
10.3.1　列车驾驶员应经过岗位系统培训，经培训考核合格后，持证上岗。

10.3.2　半封闭线路的列车驾驶员应取得公安机关交通管理部门颁发的P类驾驶证。

10.3.3　初次上岗的列车驾驶员应熟悉运营线路，在经验丰富的驾驶员指导和监督下驾驶；全封闭线路的列车驾驶员独立驾驶前在正线驾驶里程不应少于5000 km；半封闭线路的列车驾驶员独立驾驶前在正线驾驶里程不应少于1000 km。

10.4　调度人员
10.4.1　调度员应经过岗位系统培训，并持证上岗。

10.4.2　值班主任应经过岗位系统培训，具有行车调度岗位工作经验，熟悉电力调度等工作内容和流程，并持证上岗。

10.5　乘站服务人员
10.5.1　乘站服务人员应经过岗位系统培训，具备良好的服务意识，并持证上岗。

10.5.2　乘站服务人员应熟悉急救知识，并且能够协助车辆驾驶员处理突发事件。

11　服务承诺与监督
11.1　运营单位应向乘客做出服务承诺，并通过多种方式向乘客和社会公布。服务承诺至少应包括：列车正点率、列车运行图兑现率、乘客有效投诉回复率。

11.2　运营单位应接受乘客和社会的监督；应设置服务监督机构，公布服务监督电话、服务监督机构通信地址等与乘客交流的有效途径。
附
录
A
（规范性附录）
运营服务质量指标计算方法
A.1  列车正点率

A.1.1  定义
统计期内，发车正点列车次数与实际开行列车次数之比。
A.1.2  计算方法
列车正点率的计算方法见公式（A.1）。
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式中：


[image: image2.wmf]A

——列车发车正点率；


[image: image3.wmf]1

N

——实际开行列车次数，即完成列车运行图（时刻表）中规定的列车开行计划的列车数量，单位为列；


[image: image4.wmf]2

N

——正点发车列车次数，即统计期内，在执行列车运行图（时刻表）过程中，全封闭线路采用列车实际发车时刻与列车计划发车时刻相比误差小于2min的列车次数、半封闭运营线路采用列车实际发车时刻与列车计划发车时刻相比误差小于5min的列车次数，单位为列。

A.2  列车运行图兑现率

A.2.1  定义

统计期内，实际开行列车次数与列车运行图（时刻表）图定开行列车次数之比，实际开行的列车次数中不包括临时加开的列车次数。

A.2.2  计算方法

列车运行图兑现率的计算方法见公式（A.2）。
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式中：


[image: image6.wmf]B

——列车运行图兑现率；

[image: image7.wmf]3

N

——列车运行图（时刻表）图定开行列车次数，即列车运行图（时刻表）中规定的开行列车数量，单位为列。

A.3  列车拥挤度
A.3.1  定义

线路高峰小时平均断面客运量与线路实际运输能力之比，列车按定员计算，用以表述列车的拥挤程度。
A.3.2  计算方法

列车拥挤程度的计算方法见公式（A.3）。
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式中：


[image: image9.wmf]C

——列车拥挤程度；

[image: image10.wmf]4

N

——线路高峰小时平均断面客运量；


[image: image11.wmf]5

N

——线路实际运输能力。

A.4  售票机可靠度
A.4.1  定义

售票机实际服务时间与售票机应服务时间之比，实际服务时间包括正常的加票和加币时间。
A.4.2  计算方法

售票机可靠度的计算方法见公式（A.4）。
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式中：


[image: image13.wmf]D

——售票机可靠度；

[image: image14.wmf]6
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——售票机实际服务时间；


[image: image15.wmf]7

N

——售票机应服务时间。

A.5  进出站闸机可靠度
A.5.1  定义

进出站闸机实际服务时间与应服务时间之比。
A.5.2  计算方法

进出站闸机可靠度的计算方法见公式（A.5）。
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式中：


[image: image17.wmf]E

——进出站闸机可靠度；

[image: image18.wmf]8

N

——进出站闸机实际服务时间；


[image: image19.wmf]9

N

——进出站闸机应服务时间。

A.6  站台门故障率
A.6.1  定义

统计期内，站台门故障次数与站台门动作次数的比值。

A.6.2  计算方法

站台门故障率计算方法见公式（A.6）。
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式中：

[image: image21.wmf]F

——站台门故障率；

[image: image22.wmf]10

N

——站台门故障次数，即单个站台门无法打开或关闭记为站台门故障1次；多个站台门同时无法打开或关闭，故障次数按发生故障的站台门数量累计，单位为次；


[image: image23.wmf]11

N

——站台门动作次数，即单个站台门开启并关闭1次记为站台门动作1次，单位为次。
A.7  自动扶梯可靠度
A.7.1  定义

自动扶梯实际服务时间与应服务时间之比。
A.7.2  计算方法

自动扶梯可靠度的计算方法见公式（A.7）。
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式中：


[image: image25.wmf]G

——自动扶梯可靠度；

[image: image26.wmf]12

N

——自动扶梯实际服务时间；


[image: image27.wmf]13

N

——自动扶梯应服务时间。
A.8  垂直电梯可靠度
A.8.1  定义

垂直电梯实际服务时间与应服务时间之比。
A.8.2  计算方法

垂直电梯可靠度的计算方法见公式（A.8）。
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式中：


[image: image29.wmf]H

——垂直电梯可靠度；

[image: image30.wmf]14

N

——垂直电梯实际服务时间；


[image: image31.wmf]15

N

——垂直电梯应服务时间。
A.9  车站乘客信息系统可靠度
A.9.1  定义

车站乘客信息系统实际服务时间与应服务时间之比。
A.9.2  计算方法

车站乘客信息系统可靠度的计算方法见公式（A.9）。
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式中：


[image: image33.wmf]I

——车站乘客信息系统可靠度；

[image: image34.wmf]16

N

——车站乘客信息系统实际服务时间；


[image: image35.wmf]17

N

——车站乘客信息系统应服务时间。
A.10  列车乘客信息系统可靠度
A.10.1  定义

列车乘客信息系统实际服务时间与应服务时间之比。
A.10.2  计算方法

列车乘客信息系统可靠度的计算方法见公式（A.10）。
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式中：


[image: image37.wmf]J

——列车乘客信息系统可靠度；

[image: image38.wmf]18

N

——列车乘客信息系统实际服务时间；


[image: image39.wmf]19

N

——列车乘客信息系统应服务时间。
A.11  列车服务可靠度
A.11.1  定义
统计期内，全部列车总行车里程与延误次数之比，单位为万列公里/次。
A.11.2  计算方法
列车服务可靠度的计算方法见公式（A.11）。
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式中：


[image: image41.wmf]K

——列车服务可靠度；


[image: image42.wmf]L

——全部列车总行车里程，单位为万列公里；


[image: image43.wmf]20

N

——全封闭线路采用5min以上延误次数、半封闭线路采用8min以上延误次数，单位为次。
A.12  车辆系统故障率
A.12.1  定义
统计期内，车辆系统故障次数与全部列车总行车里程的比值，单位为次/万列公里。
A.12.2  计算方法
车辆系统故障率的计算方法见公式（A.12）。
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式中：

[image: image45.wmf]M

——车辆系统故障率；

[image: image46.wmf]21

N

——全封闭线路采用导致列车运行晚点2min以上的车辆故障次数、半封闭线路采用导致列车运行晚点5min以上的车辆故障次数，单位为次。

A.13  有效乘客投诉率
A.13.1  定义
统计期内，通过服务热线、网站、来信来访受理的，且乘客留下详细住址或工作单位和联系方式，经过调查属实的投诉次数与统计期内客运量之比。
A.13.2  计算方法
有效乘客投诉率的计算方法见公式（A.13）。
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式中：

[image: image48.wmf]N

——有效乘客投诉率；

[image: image49.wmf]22

N

——统计期内有效投诉次数；


[image: image50.wmf]Q

——统计期内客运量。
A.14  有效乘客投诉回复率
A.14.1  定义
已回复的有效乘客投诉次数与有效乘客投诉次数之比，其中有效乘客投诉应在接到投诉之日起，7个工作日内回复，超过7个工作日按未回复处理。
A.14.2  计算方法
有效乘客投诉回复率的计算方法见公式（A.14）。
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式中：


[image: image52.wmf]O

——有效乘客投诉回复率；

[image: image53.wmf]23

N

——已回复的有效乘客投诉次数；

[image: image54.wmf]24

N

——有效乘客投诉次数。
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