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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。

本文件由许昌市城市管理局提出并归口。

本文件起草单位：许昌市市场监督管理局、许昌市质量技术监督检验测试中心、许昌市城市管理局、

许昌市城市管理局公共自行车运营管理办公室。

本文件主要起草人：陈卫哲、李晓锋、蔡延新、董浩、陈培、陈亚北、郑连洲。

本文件为首次发布。
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城市公共自行车运营管理规范

1 范围

本文件规定了城市公共自行车的运营服务规范及投诉与反馈。

本文件适用于许昌市五区和市管区域内公共自行车的运营管理。

2 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 3565 自行车安全要求

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1

城市公共自行车

有系统完备的服务和管理提供，以无偿或有偿方式服务于公众出行需要，可自行骑乘的一种城市公

共交通系统辅助车辆。

3.2

城市公共自行车系统

以自行车为载体，由政府在城市一定区域范围内设立的、具有公益性、自助式通租通还的公共交通

系统。

3.3

服务点

提供公共自行车自助式租/还服务和查询租/还车信息的场所。

3.4

锁止器

固定于服务点内的，专门用于公共自行车租借归还时开启和锁止车辆，并同步传输信息的设备”

4 运营服务规范
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4.1 运营机构要求

4.1.1 运营机构应建立完善的公共自行车系统，具备相对独立的办公场地及为市民提供服务的窗口场

地，并设置有公共自行车便民办卡服务点。

4.1.2 运营机构应建立并完善本地的维保仓库和调度中心。

4.1.3 运营机构应落实国家相应法律法规，并完善内部各项管理制度。

4.1.4 运营机构应配备与系统规模相适应的维修车辆、调度车辆、内部巡查车辆，并设置车辆明显统

一标识。

4.2 借/还车服务

4.2.1 运营机构应设置公共借车卡办理窗口，并设有明显统一标识和借车卡办理程序。

4.2.2 站点设施上应有相应便民使用说明，站点设施上有借车刷卡位提示位置或扫描用二维码标识。

4.2.3 使用者将借车卡在锁止器的刷卡区刷卡或扫描二维码，锁具开启，系统发出指示，借车成功并

开始计时。

4.2.4 使用者将所借的公共自行车推入锁止器，用借车卡在锁止器的刷卡区进行刷卡，锁具锁止，系

统发出指示，还车成功并完成费用结算。

4.2.5 运营服务为 24 h 不间断服务。

4.2.6 计费方式应在公共借车卡办卡点明示。办卡点应提供使用者自助查询服务，便于使用者了解借

车卡支付情况。

4.2.7 运营机构应设置服务热线并保持接线畅通，服务热线工作时间不少于公共自行车运营服务时间。

4.3 服务人员

4.3.1 运营机构应按服务点、硬件设施维保、维保仓库、公共自行车调度、后台服务热线等岗位需求

配置相应服务人员。

4.3.2 服务人员应经专门培训合格后上岗，应熟悉服务规范和礼仪，熟练掌握服务技能。

4.3.3 服务人员应佩戴或在服务点内的醒目位置悬挂标明个人姓名、工号、岗位的服务标志，统一着

装，保持衣着整洁，仪容、仪表端庄大方。

4.3.4 服务人员应遵守工作纪律，文明服务，使用文明服务用语，耐心解答询问，做到有问必答。

4.3.5 服务人员应服从监管单位监管和社会监督。

4.4 服务保障

4.4.1 运营机构应定期对公共自行车进行性能检查、保养，保持其安全、完好，并符合 GB 3565 的要

求。

4.4.2 新车投入运营 90 天内，应对车架、传动、车轮、刹车等部件进行检查、紧固、调试和润滑，每

隔半年进行一次强制保养。

4.4.3 应定期对公共自行车软件系统进行调试和及时升级维护，保证软件系统平稳运行。

4.4.4 每天应按各站点现场状况及时对自行车数量进行适时调整，保证站点车锁比维持在正常范围内。

4.4.5 应建立公共自行车运营管理应急预案，含恶劣天气、紧急情况、突发事件等情况的应急处置，

以及节假日、重大活动期间的应急方案。

4.4.6 应提供 7×24 h 的故障受理服务，并完善相应备件服务，及时提供系统所需更换的任何备件。

4.4.7 应通过公告、平面媒体、网站等媒体公布运营机构制定的服务公约、服务须知或安全骑行要则

等，及时公布站点的新增、拆除等信息。

4.4.8 应建立完善的押金、充值等预存费用的管理机制，做到规范管理，充分保障资金安全。
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4.5 运营管理

4.5.1 运营机构应建立内部运营管理制度，对日常运营故障开展相应检查、考评、奖惩工作。

4.5.2 建立站点卫生日巡查机制，做到站点设施无积尘、无污渍、无杂物，站点车辆无积垢、无油渍、

车体干净整洁，站点区域无杂物、无积水、地面干净，做好卫生清理记录。

4.5.3 建立站点车辆日巡检制度，杜绝故障车辆在桩现象，及时排除车辆轻微故障，一般性以上故障

车辆及时下桩并有序摆放，同时上报维修，站点车辆完好率不低于 95 %。

4.5.4 建立站点备车管理制度，备车数量与站点桩位数控制在 1:1 以下，高峰期有超出比值数量的备

车应在 30 分钟内由调度车调运。备车应规范摆放，与故障下桩车辆明显区分，做到整齐有序。

4.5.5 建立车辆调度管理机制，完善系统监控、指令下达、处置人员、信息反馈联动机制，有效解决

空满桩问题，问题解决时间应在 30 分钟以内。

4.5.6 建立站点、车辆例行维保机制，实行每年季节性维保，单次维保站点率为 100 %，单次车辆维

保率在 80%以上。

4.5.7 建立日常维修制度，受理故障在 10 min 内响应，20 min 内赶到故障现场进行维护服务（包括

维修配件到达服务现场），轻微情节的修理应立即排除；一般情节的故障应在 2 h 内排除；重大情节的

故障应在 8 h 内排除；特殊情节（交通事故等突发事件）的故障应在 24 h 内排除。如设备损坏严重无

法修复，立即更换。

5 投诉与反馈

5.1 沟通渠道

运营机构应建立可供使用者反映情况及建议的服务热线、前台接访、网站平台等沟通渠道，并根据

实际情况开展多种方式的征求意见活动，畅通沟通渠道。

5.2 处置要求

运营机构应及时合理处理收集到的意见建议和投诉，落实接件、处理、反馈等环节工作，反馈时间

应在5个工作日内，做好相关记录，及时归档，保管完整。
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