
《铁路运输服务质量监督管理办法》 政策解读
 

  日前，我部制定公布了《铁路运输服务质量监督管理办法》（以下简称《办法》）。有关情况如下
：

  一、起草背景

  近年来，铁路营业里程稳步增长，高速铁路不断投产运营，动车组列车大量开行，人民群众出行日
益多样、便利和舒适。为贯彻落实习近平新时代中国特色社会主义思想和党的二十大精神，满足人民日益增长
的美好生活需要，把以人民为中心的发展思想体现到铁路运输工作中，有必要在总结近年来铁路运输企业开展
铁路运输服务及铁路监管部门监督管理工作经验的基础上，出台专门规章，切实解决社会关注、旅客关心的焦
点难点问题，公平公正地维护广大旅客以及货物、行李、包裹的托运人、收货人的合法权益，努力让人民群众
充分享受到更优质的铁路运输服务。

  二、主要内容

  （一）明确了铁路监管部门对铁路运输服务质量的监管职责。《办法》根据铁路局“三定”规定
，明确铁路局和地区铁路监督管理局分别负责全国及辖区内的铁路运输服务质量监督管理工作。具体包括依法
对铁路运输服务质量实施监督检查，纠正和查处违法行为，受理相关市场主体的投诉、举报，以及组织调解铁
路运输服务质量争议等。

  （二）明确了对铁路运输企业的运输服务质量要求。一是对铁路运输企业提供运输服务的总体要求
，包括贯彻执行法律、行政法规、规章制度和标准规范，建立健全运输服务质量管理制度，提高运输服务信息
化、智能化水平，不断提升运输服务质量，做到安全、正点、可及、便捷、舒适、绿色。二是要求铁路运输服
务企业设置相关服务设施设备，确保服务设施设备的正常使用，不得违规改造或改变用途，并方便行动不便旅
客出行。三是要求铁路运输企业按照公告内容及合同提供相应水平服务，优化生产作业组织；鼓励铁路运输企
业通过多种渠道提供信息查询服务，便利群众出行及运输货物需求。四是要求铁路运输企业承担国家规定的公
益性运输任务，提高公益性运输服务质量，并开好公益性“慢火车”，服务好革命老区、民族地区和边疆地区
旅客。五是鼓励铁路运输企业加强与其他运输方式企业的协调配合，共享信息资源，开展旅客联程运输和多式
联运。六是要求铁路运输企业每年开展运输服务质量自查，并加强对工作数据、资料的统计和收集，依法向铁
路监管部门提供相关数据资料。

  （三）明确了铁路监管部门的监管手段。一是明确铁路监管部门组织开展运输服务质量评价及服务
质量调查，并对相关情况依法公告。二是规定铁路监管部门可以聘请特邀监督员监督铁路运输服务质量，发挥
社会力量对铁路运输服务质量的监督作用。三是明确了铁路监管部门的监督检查职责、主要内容及监督检查的
工作要求。四是明确了铁路监管部门建立铁路运输服务质量问题信息库，并根据问题严重程度进行分类，增强
监管的针对性。五是明确了铁路局对旅客、托运人、收货人投诉、申诉的受理核查职责，并规定铁路局市场监
测评价中心受铁路局委托统一受理投诉、申诉及建议，畅通用户投诉、申诉渠道。
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