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高速公路运营管理服务规范
[bookmark: _Toc87862640][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc87960629][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc88050891][bookmark: _Toc87871962][bookmark: _Toc88050946][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc17233325]范围
[bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc17233334]本文件规定了高速公路运营管理服务（以下简称“运营管理服务”）的基本要求、服务内容及要求、服务评价与改进。
本文件适用于高速公路运营管理单位及其下设的基层服务机构（收费站、道路养护机构、出行信息服务机构、清障救援机构、服务区）开展的运营管理服务。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc87862641][bookmark: _Toc87871963][bookmark: _Toc87960630][bookmark: _Toc88050892][bookmark: _Toc88050947]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 17242  投诉处理指南
GB/T 18367　公路收费方式
GB/T 23828  高速公路LED可变信息标志
GB/T 28967  电子收费　车道系统技术要求
GB/T 28968  电子收费　车道配套设施技术要求
JT/T 891  道路车辆清障救援操作规范
JT/T 1357.2  道路车辆清障救援技术要求　第2部分：装备
JTG B10—01　公路电子不停车收费联网运营和服务规范
JTG H10  公路养护技术规范
JTG H11  公路桥涵养护规范
JTG H12  公路隧道养护技术规范
JTG H30  公路养护安全作业规程
DB37/T 2707  高速公路公众出行热线服务规范
DB37/T 3392—2018  高速公路服务区服务管理规范
DB37/T 4380  高速公路出行信息发布技术要求
[bookmark: _Toc87862642][bookmark: _Toc87871964][bookmark: _Toc87960631][bookmark: _Toc88050893][bookmark: _Toc88050948]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

收费站　toll station
为收取车辆通行费而建设的交通设施，通常包括收费广场、收费所、收费岛、收费亭、收费车道、天棚、收费机械及相关服务设施。
[bookmark: _Toc87871965][bookmark: _Toc87960632][bookmark: _Toc88050894][bookmark: _Toc88050949]基本要求
[bookmark: _Toc87871966][bookmark: _Toc87960633][bookmark: _Toc88050895][bookmark: _Toc88050950]机构职责
高速公路运营管理单位根据上级相关主管部门及单位的工作要求，提供运营管理服务所需要的设施设备，配备相应的服务人员，对基层服务机构运营管理服务的提供过程进行指导、监督、检查，并组织服务的评价及改进。
基层服务机构面向驾乘人员及社会公众，直接提供高速公路各项运营管理服务，主要提供的服务类型包括：收费站服务、养护服务、出行信息服务、清障救援服务、服务区服务等。
[bookmark: _Toc87871967][bookmark: _Toc87960634][bookmark: _Toc88050896][bookmark: _Toc88050951]设施设备
依据运营管理各类服务的需要配备服务用设施设备，种类及要求如下：
收费设施设备。包括收费车道、收费岛、收费机电系统、其他收费配套设施设备等，整体上应符合GB/T 18367的技术要求，电子收费设备还应符合GB/T 28967、GB/T 28968的技术要求；
养护机械设备。包括清扫车、沥青路面修补车、多功能高压清洗车、绿化修剪设备、运输车辆、巡查车辆等，设备应喷涂高速公路作业标识，安装警示标志；
信息处理设备。包括视频监视设备、数据传输设备、信息发布设备等，其中信息发布设备中的可变信息标志应符合GB/T 23828的技术要求；
清障救援设备。包括清障车、吊车、平板运输车、交通锥、辅助轮、拖车绳、拖车杆、防滑链、维修工具等，应符合JT/T 1357.2的技术要求；
服务区设施设备。按照DB37/T 3392—2018中附录C的相关要求进行配备。
各类设施设备应定期进行检查保养，确保性能良好。
[bookmark: _Toc87871968][bookmark: _Toc87960635][bookmark: _Toc88050897][bookmark: _Toc88050952]服务人员
应具备本岗位要求的能力和素质，熟练掌握本岗位相关知识和操作技能，有从业资格要求的岗位人员还应取得相应的资质。
应熟悉高速公路相关的政策、法规、制度。
应按规定统一着装上岗，佩戴工作证或工号牌，着装整洁，仪表大方、仪容端庄。
工作中应注重服务礼仪，举止文明、态度和蔼，遇到驾乘人员不理解、不配合情况，应冷静处理、耐心解释。
工作中应使用普通话，口齿清楚，表述自然、清晰、准确，掌握基本的沟通技巧。
服务过程中应进行规范操作，做到动作流畅、快捷、准确。
应熟知与本岗位工作相关的各类应急预案，具有灵活处理特殊情况的能力。
应具备安全操作意识，熟知安全操作规范，进入高速公路现场进行作业时穿着佩戴防护用具。
[bookmark: _Toc87871969][bookmark: _Toc87960636][bookmark: _Toc88050898][bookmark: _Toc88050953]运营管理
高速公路运营管理服务应以安全、畅通、便捷、舒适、环保作为总体目标和要求。
应建立满足运营管理服务需要的管理制度、岗位职责、服务标准、作业规范等。
应针对运营管理服务中常见的突发情况制定应急预案并进行定期演练。
应将运营管理服务过程中的各项档案资料及时归档，并进行妥善保管。
涉及到收费的服务，应在服务场所醒目位置进行公示，公示内容包括但不限于机构名称、服务内容、收费标准、收费依据和监督电话。
现场施工作业应采取必要的防护措施，做到安全、文明、环保施工。
[bookmark: _Toc87871970][bookmark: _Toc87960637][bookmark: _Toc88050899][bookmark: _Toc88050954]服务内容及要求
[bookmark: _Toc87871971][bookmark: _Toc87960638][bookmark: _Toc88050900][bookmark: _Toc88050955]收费站服务
车道通行服务
应确保可通行车道和收费人员数量充足，并及时指挥疏导车辆，使车道保持畅通，平均压车不超过5辆，否则应采取快速增开车道、增加收费人员、启用便携或复式收费等措施保障畅通。有条件的收费站可开启潮汐车道[footnoteRef:0])，经常出现车辆拥堵的收费站，应向管理单位申请进行改建、扩建。 [0: ) 潮汐车道通过切换车道通行方向，可减轻短时车流量过大给车道造成的压力。] 

遇有特殊情况造成车辆堵塞、滞留车道时，应对相关驾乘人员进行耐心解释和劝导，快速将车辆引出车道，必要时协调交警、交通运输等执法部门依法处理。
人工收费服务
人工值守车道入口处应能实现快速人工发卡。客车平均发卡时间[footnoteRef:1])不宜超过6 s，货车平均发卡时间不宜超过10 s。 [1: ) 发卡时间指从收费人员输入车辆信息起，到递出通行卡为止的时间，平均发卡时间指连续20辆车发卡时间的平均值。] 

安装自助发卡机的车道入口，因自助发卡系统异常、驾乘人员误操作等导致车辆不能自助取卡通过的，应进行人工辅助发卡操作。
人工值守车道出口处应能实现快速人工收费。现金收费时，客车平均现金收费时间[footnoteRef:2])不宜超过10 s，货车平均现金收费时间不宜超过18 s；扫码收费时，应能快速完成扫码动作；核实收费额或扫码成功后，完成出票操作，并将票据交由驾驶员。 [2: ) 现金收费时间指从收到驾乘人员通行卡（款）开始，到递出票据和找回现金为止的时间，平均现金收费时间指连续20辆车现金收费时间的平均值。] 

ETC收费服务
ETC车道服务应符合JTG B10—01中的相关要求。
出入口ETC车道车辆通行异常导致车道报警时，应快速查询异常原因，采取相应措施，解除警报，必要时改用其它收费或发卡方式，协助车辆快速通行。
收费特情查询
涉及收费特殊情况查询，收费人员应及时与监控室、相关收费站等进行沟通，确保查询快速、准确。
重大节假日及特殊时期的通行服务
针对重大节假日，以及自然灾害、事故灾难、公共卫生事件、社会安全事件等常见的突发事件，应制定相应的应急预案，确保在符合国家及相关政府部门要求的基础上，保证车辆顺畅、有序通过收费站。
便民服务用品配备
收费站宜面向驾乘人员免费提供饮用水、简易维修工具等便民服务用品。
[bookmark: _Toc87871972][bookmark: _Toc87960639][bookmark: _Toc88050901][bookmark: _Toc88050956]养护服务
养护施工
依据《山东省高速公路交通安全条例》规定，高速公路养护施工必须实行作业区域交通安全控制，具体安全布控及作业要求应符合JTG H10、JTG H11、JTG H12、JTG H30的相关规定。
养护作业宜错峰施工，避开车流量高峰期，选择流量较小的时段作业。
应合理制定养护施工方案，快速处置道路病害，缩短施工时间，减少道路资源占用时间。
对严重影响行车安全的病害，宜在24 h内修复，24 h内难以修复的，应采取相应的防护措施。
重大节假日、恶劣天气等特殊时段，除必要的应急抢修项目以外，不宜进行其他占用路面的养护施工作业。
路面技术状况指标PQI应大于93，一、二类桥梁、隧道的占比均应大于98 %。
道路保洁
路面清扫应采用机械为主、人工为辅的作业方式，根据高速公路的车流量大小合理设置机械清扫频率，对机械清扫死角，应根据需要由人工进行清扫。
应定期进行保洁巡查，发现路面上有妨碍正常交通的杂物时，及时清除。
清扫和捡拾的垃圾应运至高速公路用地范围外的地点妥善处理，并符合相关环保要求。
保洁作业完成后，应做到该路段视野范围内干净整洁。 
绿化管护
应定期对高速公路沿线绿化苗木进行补植、修剪、整形、浇水、除虫等，确保生长态势良好、树形优美，美化行车环境，减轻驾乘人员视觉疲劳。
苗木高度应适宜，不遮挡轮廓标和标志牌，中分带苗木应同时满足防眩遮光的要求。
应定期对草坪进行修剪，保持整齐、美观、无杂草和草屑，行车视野范围内的草坪高度宜控制在20 cm以下。
[bookmark: _Toc87871973][bookmark: _Toc87960640][bookmark: _Toc88050902][bookmark: _Toc88050957]出行信息服务
一般要求
应面向公众提供全天不间断的出行信息服务，具体服务内容包括高速公路出行信息的发布、信息咨询查询受理、报案求援受理、投诉受理等。
应构建完善的信息资源渠道，确保对外提供的出行信息合法、准确、及时、一致。
应做好信息安全管理工作，采取各类技术手段确保信息安全，明确信息安全管理责任，建立信息安全事件应急处理预案并进行演练。
应利用互联网、大数据、云计算等信息技术，建立高速公路出行信息服务系统，提升信息管理和服务效率。
高速公路出行信息服务系统可根据需要与其他主流交通信息系统相互融合，实现数据交换和共享，确保信息一致、同步更新。
应注意个人信息隐私保护，除公安等执法工作需要外，不得泄漏。
通过服务热线系统对外提供出行信息，还应符合DB37/T 2707的相关要求。
出行信息发布
发布的高速公路出行信息至少应包括高速公路服务及基础设施、交通运行状况、养护清障作业施工、出行规划、应急保障等方面的信息，具体信息内容的确定应符合DB37/T 4380的要求。
高速公路出行信息应根据实际需求采用多种载体和形式进行发布，发布载体和发布形式的采用应符合DB37/T 4380的要求。
出行信息的发布应及时，根据对交通秩序的影响程度采取不同的发布时间。常规养护作业需要中断交通的，相关信息应在施工前5 d发布；一般突发事件应在事件发现20 min内发布；引发高速公路交通中断或严重拥堵的突发事件信息，应在事件发现10 min内发布。
出行信息发布应能保证完整闭合、有始有终。
信息查询咨询
应能受理公众对高速公路出行信息的查询和咨询，可供咨询和查询的信息至少应包括5.3.2.1中的内容。
对公众的咨询，应通过系统平台进行记录，并为其提供及时、有效、详实的道路出行信息。
对公众的查询，应能提供包括热线、多媒体在内的多种查询渠道。
答复路径相关的咨询时，应在综合考虑路径距离、时间、费用等信息的基础上，根据出行人员的实际需求给出建议方案。
报案求援受理
受理报案求援时，应准确记录出行人员所在位置、车辆等信息，并进行安全提示。
应在记录报案求援的相关信息后，视情况及时转交相关负责单位或交警、消防、医疗等相关部门，并进行积极配合。
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救援信息响应
应实行24 h值班制度，建立健全全天候清障救援信息接转流程。
接到清障救援需求后，应立即做好相关记录，记录内容包括但不限于：
1. 来电时间；
求助人姓名和联系方式；
发生故障或事故的时间和地点；
车辆类型；
负载情况（货物品名、是否为危险物品、危险物品的类型等）；
有无人员伤亡等。
应根据所记录的信息，迅速派员携带设备赶赴现场。如遇交通管制、自然灾害、恶劣天气等不可抗因素导致不能及时到达时，应向当事人说明相关情况并告知预计到达时间。
清障救援现场处置
清障救援人员到达现场后，应进行如下操作：
1. 开启视频记录设备；
隔离作业区域；
询问和查看车辆状况；
出示由政府部门发布的收费标准；
告知当事人车辆救援方案、服务费用；
当事人同意后进行清障救援现场作业；
结束后收取车辆救援服务费并开具合法票据。
作业区域的设置及现场清障救援作业规范应符合JT/T 891的要求。
清障救援作业过程应视现场情况采取相应的安全预防措施，防止发生次生事故，安全措施通常包括：
1. 作业人员活动范围不超出安全隔离区域；
有专人负责对来车方向进行瞭望、警戒；
解除故障或事故车辆制动装置；
排除车辆漏油、漏电、燃料外溢及现场烟火等危险因素；
采取防滑、防溜坡措施，确保清障车辆自身安全稳定；
禁止无关人员逗留现场等。
遇有当事人不同意清障时，应及时通知交警部门进行处置。
应针对清障救援现场常见的突发事件，制定相应的应急预案，突发事件包括但不限于人员伤亡或被困、车辆起火、危化品处置、清障难度超出能力范围等。
在现场作业结束后，将当次清障救援相关的影像资料、工作记录等及时归档。
清障救援服务结束后15个工作日内，应进行抽样电话回访，并对当事人反映的问题进行核实和整改。
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应符合DB37/T 3392的相关要求。
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应定期对服务质量进行评价，评价内容为高速公路运营管理服务质量是否达到第5章的要求。
根据评价主体不同，评价分为自我评价、服务对象评价和第三方评价，宜综合采用上述三种评价方式。
自我评价应不低于每季度1次，由高速公路运营管理单位、各基层服务机构自主开展，具体可采用现场检查、监控、稽查、暗查、日常考核等方式进行。
服务对象评价应不低于每年1次，邀请驾乘人员根据服务体验状况进行评价，具体可采用问卷调查、电话回访、座谈、设置意见箱等方式进行。
第三方评价宜不低于每年1次，由上级主管部门、行业学（协）会、专业的社会评价机构等采用既定的评价方法，对高速公路运营管理服务进行专项或综合评价。
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建立和完善公众举报投诉处理机制，畅通投诉渠道，公示各基层服务机构、所属运营管理单位、上级主管部门的监督电话，接受社会监督。
对于举报和投诉应在2个工作日内进行核查及情况分析，处理程序应符合GB/T 17242中的相关要求。
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应定期对评价结果、投诉处理等情况进行汇总归纳，并分析存在的问题及产生问题的原因，明确改进目标、改进措施和改进时限。
应对改进措施的实施效果进行跟踪评价，持续改进服务质量。
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