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　　地铁工作人员每20分钟要巡视一次相关区域，不仅关注客流，还要
检查设施的状态，注意可疑的人和物。

特大站点的安保实践

　　张凌翔提到，地铁的客流引导是“一站一预案”。这样的

预案究竟是什么样的？在上海地铁的枢纽站点人民广场站，值

班站长杨杰为《新民周刊》记者做了详细介绍。

　　人民广场站是上海地铁的特大站点，汇集了 1、2、8 三条

地铁线，这三条线路的客流量一直高居全市各线路的前列；在

高峰时期，这个站点也是全上海客流量最密集的一个站点，单

日客流量峰值超过 100 万人次。这样的情况，对客流引导的要

求非常高。

　　在人民广场站内仔细观察，你会发现地面贴上有一些数字

标志，这些就是客流引导的点位。站点工作人员经过细致的研

究，在整个站点里定出 100 多个客流引导的关键点位。杨杰介

绍说，这些都是在不同客流情况下容易出现人流聚集的地点，

例如楼梯上下口等。在该站点监控中心的墙上，两张并列的平

面图清晰地展现出这些点位的布局。其中一张是客流平峰时期，

有人在岗的共有 20 多个点位，点位的引导人员是站务员和轨交

民警；到了客流高峰期，在岗点位增加为平峰的 5 倍左右，达

到 100 余个，且引导人员不仅有站务员和轨交民警，还增加了

助理站务员、保安、平移支援人员和志愿者等。

　　在地铁站的客流引导预案中，上述的每个工作人员被分配

到一个点位上，在什么情况下，到岗之后该怎样引导客流、注

意些什么，都有明确的说明。例如，针对大客流的响应级别不同，

工作要求也有所不同；同样是火灾发生的情况，是站点发生火

灾还是列车发生火灾，列车是在运行中失火还是在停靠站台时

失火，处置方式都有所不同。并且，对火灾处置，在消防岗位

的地铁员工和消防志愿者都获得了五级消防证，具有较强的能

力。引导客流的细致要求，不仅写进了预案，进入了站点员工

的培训，贯穿在实际演练中。

　　杨杰说，大客流引导一定要靠多演练，才能保证关键时刻

不出问题。人民广场站工作人员共有 6 个班组，每个班组每月

至少要演练一次，有时还要演练两到三次。张凌翔说，地铁站

点每月都有一次客流引导演练，而每季度申通集团还会在一些

重点区域进行仿真的“拉练”，也就是事先不通知相关单位，

临时发布演练的指令，用最接近突发状况的环境考验工作人员

的处置水平。并且，这样的“拉练”还会请第三方机构进行评估，

以切实从中总结出可供改善客流引导工作的经验教训。

　　并且，地铁客流引导工作并非只是申通集团一家的责任，

而是需要各方力量的共同参与。张凌翔介绍说，申通集团与上

海轨交公安共同编制了市级的大客流应急预案，这在全国范围

内也是唯一的企业与公安部门共同制定的应急预案。同时，引

导地铁客流的“四长联动”机制也正在制定中，就是地铁站长、

轨交公安驻地铁站的警长、辖区派出所所长、辖区镇长的沟通

联动机制，无论是演练还是实际情况，都有轨交、公安、公交、

社区的共同参与。

　　站点安保不仅有定点的客流引导，还有不间断的巡视。杨

杰介绍，地铁工作人员每 20 分钟要巡视一次相关区域，不仅关

注客流，还要检查设施的状态，注意可疑的人和物。

　　巡视的要求同样是很具体的。例如，除了厂家的例行维护

之外，地铁工作人员要对站内的电动扶梯进行巡视，要做到听

运行声音、看运行状态、闻有无异味、乘坐一下检查有无问题

的“听、看、闻、乘”完整四步。除了人工巡视，站内还有

270 多个监控摄像头，在监控中心的 16 块大屏幕上，每一个摄

像头的画面都可以被调出来；平时这些屏幕则显示着关键位置

的画面，供地铁工作人员实时观察情况。

　　作为值班站长，杨杰有时坐镇监控中心，有时在站内巡视。

在向记者介绍监控屏幕的同时，杨杰就眼尖地从众多画面中发

现一名乘客在跨上扶梯时拉杆箱翻倒，一旁的站务员迅速上前

帮他扶了起来；一会儿之后，杨杰就出现在这名站务员身边，

询问刚才的详情，并叮嘱他：“为了安全起见，这种情况也可

以考虑先让扶梯停下。”

乘客也是安全维护者

　　在引导大客流之外，地铁安检和车厢秩序也是公众最关心

的。据媒体报道，在 2015 年 7 月上海市人大常委会对市政府关

于城市公共交通安全管理情况报告的专题询问会上，吴尧鑫委

员提出：“根据我本人平时乘地铁所见所闻和市人大的调研情

况看，全市轨道交通设立了 625 个安全点，配备了 5600 多名安

检员，对乘客有大件必查、大容量液体必查、各类编织袋必查

等要求。但这些制度执行情况并不是非常理想，尤其是在高峰

时和乘客不配合情况下，安检就形同虚设了。”他认为，从确

保安全的角度看，现状仍然不尽如人意。

　　市公安局副局长俞烈现场回应表示，从安检队伍本身情况


