海南省高速公路清障救援管理办法（试行）

第一章 总则
第一条 为规范我省高速公路清障救援工作，提高清障救援服务水平和质量,保障我省高速公路安全和畅通，根据《中华人民共和国道路交通安全法》、《公路安全保护条例》、《国家发展改革委交通运输部关于规范高速公路车辆救援服务收费有关问题的通知》（发改价格〔2010〕2204号）、海南省人民政府《海南省高速公路交通安全管理办法》（琼府办〔2017〕151号）等法律法规及相关文件，结合工作实际，制定本办法。
第二条 本办法适用于我省高速公路清障救援服务和监督管理工作。
第三条 本办法所指的清障救援包括：拖车作业、吊车作业、散落货物清理转运作业等及其他为保障高速公路畅通而实施的应急救援，不含对故障和事故现场伤亡人员的医疗救助、转移及危化品转移。
第四条 高速公路清障救援工作遵循“以人为本、安全高效、联动互助、自建与社会相结合”的原则，逐步建立安全、规范、文明、高效的清障救援工作机制。
第五条 以路网管理与应急处置平台为依托，逐步将高速公路清障救援工作纳入海南省公路管理局公路突发事件应急管理体系，，力争构建“职能明晰、布局合理、援救及时、安全高效、服务规范、社会满意”的清障救援服务网络。

第二章 组织机构
[bookmark: _GoBack]第六条海南省公路管理局是我省高速公路清障救援管理的职能单位，省公路管理局应急处置中心负责我省高速公路清障救援统筹、协调和指导工作。
    第七条 各个高速公路管理养护单位负责组织实施所管辖高速公路清障救援服务工作，具体工作由其自行组建或通过要约、招标等方式引入社会专职救援队伍承担。
    第八条 清障救援调度由省公路管理局承担负责统一指挥各高速公路管理养护单位清障救援工作，并根据现场需求协调其他路段管理单位的清障救援队伍进行支援。
第三章 队伍建设

第九条 清障救援点坚持“统筹规划、重点调配、区域联动、降低成本”，原则上辐射半径里程为30-50公里。
[bookmark: OLE_LINK4][bookmark: OLE_LINK3][bookmark: OLE_LINK6][bookmark: OLE_LINK5][bookmark: OLE_LINK13][bookmark: OLE_LINK15][bookmark: OLE_LINK14]第十条 根据我省高速公路路段事故发生频次、交通流量等特点，设置I级、II级清障救援点，清障救援点分别设置在各高速公路管理养护站。
第十一条 清障救援点按照每站不少于1亩的标准设置基地，基地应有配套的办公和生活用房。
第十二条 交通事故或违章车辆停放于属地交通警察指定的专用停车场，其他故障车辆等临时停放于服务区、治超站等。
第十三条 各高速公路管理养护单位应建立健全从业人员教育、培训机制，提高从业人员的职业道德水平，增强交通安全意识和清障救援服务技能，保障清障救援人员的合法权益。清障救援队应当配置足够的安全辅助装备，并加强维护保养。
第四章 工作处置流程

第十四条 清障救援基本处置流程：
（一）各高速公路管理养护单位接到清障救援信息或救援指令后，应问清并记录报警人的手机号码、发生地点及上下行方向、车型、装载情况、故障原因、车牌号码、有无人员受伤等事故现场基本信息，并提醒现场人员在现场设置安全警示标志，注意自身安全。
    （二）各高速公路管理养护单位在了解车辆事故或故障基本情况后，要立即调度管养路段的清障救援资源和力量前往施救，并及时跟踪掌握清障救援过程及进展情况。
（三）清障救援工作实行24小时值班制度，清障救援队接到求助信息或救援指令后应立即响应原则上做到10分钟出动，1小时内到达救援现场（接警至到达现场时间）。。如因特殊情况不能及时到达的，应向当事人说明原因，并告知预计到达时间。
（四）清障救援队到达现场后，须严格按照有关标准规范对事发现场进行现场布控和做好现场防护设施设置工作，对事发现场进行拍照佐证；向当事人出示有效工作证，表明单位和身份；询问、查看车辆故障原因，告知当事人省价格主管部门核定的收费标准、计算方法和所需金额；在征得当事人同意后，按相关安全操作规程对故障车辆进行救援作业，就近拖移至高速公路出口、服务区或当事人选择的其他停放点。
（五）如当事人选择社会救援机构实施救助，清障救援队应协助当事人做好现场防护设施设置工作，并迅速报警及做好相关记录。
（六）属事故车辆的，清障救援队应积极配合交警部门做好现场临时管制措施，在高速公路交警部门指挥下将事故车辆（含货物）拖移至交警部门指定的地点停放，及时报告所辖的高速公路管理养护单位做好洒落货物清理工作。
（七）作业完成后，再次拍照佐证，并及时对现场安全警示、标志等现场临时管制措施进行撤除，清障救援人员及车辆按要求撤离现场。
（八）清障救援人员、车辆撤离现场时，要及时报告所辖的高速公路管理养护单位。
第十五条 路段所辖的高速公路管理养护单位调度人员应及时将调度信息报告本单位有关人员。发生一次造成死亡３人以上，或者重伤１１人以上，或者死亡１人、同时重伤８人以上，或者死亡２人、同时重伤５人以上，一次性15辆以上车辆连环追尾，有毒或易爆危化品事故以及其他可能造成重大影响的事故时，第一时间向本单位领导、省公路管理局报告。其他等级事故按相关规定报告。
第十六条 路段所辖的高速公路管理养护单位所属清障救援队伍自身无法完成清障任务，需要（相邻）单位协助处置的，由所辖路段的高速公路管理养护单位根据现场需要，及时沟通协调相邻单位进行支援，各单位应积极协助处理；对支援后仍不能满足清障救援要求的，由省公路管理局统一协调调度。
    第一十七条 清障救援作业结束，支援地清障救援队应当及时向所辖路段的高速公路管理养护单位报告，并根据指令进行撤离；所辖路段的高速公路管理养护单位按照有关规定上报省公路管理局备案。
                          第五章 安全管理
第十八条 各高速公路管理养护单位要树立“以人为本、安全第一”的清障理念，加强安全宣传教育，提高员工安全素质，强化员工安全意识，落实安全防护措施。
第十九条 各高速公路管理养护单位应当按照《道路车辆清障救援操作规范》（JT/T891-2014）开展清障救援工作，建立健全清障救援安全操作以及安全工作规程，完善内部各项安全管理制度，明确各个岗位的安全职责。
第二十条 各高速公路管理养护单位应当结合本单位实际，针对清障救援工作中存在的安全风险制定有关可操作性安全预案。
第二十一条 清障救援人员应当遵循“顺车流摆放、逆车流收取”的原则设置和撤除警戒区域，同时符合以下要求：
（一）布置（撤除）警戒区应当由2人同时进行（1人负责瞭望警戒），全过程都应保持高度警惕；
（二）原则上，正常能见度条件下不应低于150米、夜间及低能见度条件下警戒区长度不应低于200米；
（三）安全锥筒及相关临时管制标志牌按《公路养护安全作业规程》布设。
     第二十二条 涉及到危化品事故清障救援处置应在地方政府的统一指挥下配合开展事故救援工作。未经勘察确认，清障救援人员不得擅自接近事故车辆。待安监、卫生、消防、交警等部门到场勘察、消除安全隐患后，清障救援人员应当按照制定的清障救援处置方案和相应的清障救援操作预案进行处置。
第二十三条 恶劣天气及夜间清障救援作业，必须开启警示灯、示廓灯、尾灯和后雾灯并视情况使用警笛。对行车道上的故障车辆，尽可能先拖到应急车道进行处理，或将车辆拖到最近的互通或服务区，驶离高速公路主线，尽量减少在主线上停留时间，待能见度恢复正常后再进行处理。
第二十四条 车辆起火事故要关注火势、风向、燃烧物特性等要素，将清障车停于上风、安全区域。待消防部门控制火势后，在确保轮胎、油箱等部位不会发生爆燃的危险时，并由交警部门完成事故勘察，确定安全后再对事故车辆实施清障处置。对事故车进行拖拽、起吊过程中，要注意对绳索进行喷淋降温保护，对需要驳载转运的事故车辆，要确保其不发生复燃，防止发生二次火灾。
第二十五条 高压线下清障作业，应尽可能将事故或故障车拖离高压线下方后再进行作业，无法拖离的，尽可能在高压线断电后再进行清障作业。对无法断电的，必须由供电专业部门到场后进行技术指导，同时清障作业车辆要保持符合相关技术规范的安全间距和良好的接地，作业过程中要派专人负责监护，确保安全。
第六章 服务规范
第一节 形象管理
第二十六条 清障救援服务实行统一的外观形象标识。
牌匾规格：清障救援驻点的牌匾字体、颜色、大小统一标准。
车辆外观：清障救援服务专用车辆车身主体颜色采用工程黄色，安装黄色示警灯，统一悬挂民用号牌。车门两侧喷印清障救援点名称和服务热线电话号码。车身两侧喷印“高速救援”字样。吊臂两侧喷印清障救援服务企业简称。字体采用蓝色宋体。
工作证件：标明所在清障救援站点名称、姓名、照片、岗位、工号、监督电话等内容。清障救援人员应佩戴路段管理单位统一制发的工作证件，持证上岗，亮证服务。清障救援人员离职，应向所属单位退还工作证件。
着装要求：清障救援人员工作时间统一穿着工作服，上路作业须穿反光背心，戴安全头盔。
第二十七条 清障救援人员应推广使用普通话，对待服务对象态度热情、用语文明、举止得体。
第二节 收费管理
第二十八条 各高速公路管理养护单位应在清障救援点、互通入口匝道和服务区设置公示牌，标明省物价局核定的清障救援服务收费项目和标准、本路段清障救援队名称及服务求助和监督电话。
第二十九条 清障救援工作中涉及协商收费服务项目或当事人确实需要服务但又没有具体收费项目及收费标准的，由清障救援队和当事人双方本着公平、自愿的原则，按照行业相关定额标准或当地实际水平进行协商。
第三十条 清障救援人员应严格按照相关规定实施清障救援工作，应在确保尽快清除现场的前提下，尽量减少事主的经济损失，严禁从中牟取任何个人利益。
     清障救援队应当与当事人签订清障协议书，并开具正规税务票据。
第三十一条 实施跨区域清障救援作业的，根据实际工程量核定有效的清障费用，并分类分项收取，不得重复收取同一服务项目的费用。事发地清障救援队、支援地清障救援队和当事人应当共同填写签订清障协议书，经三方核实后签字确认，记录表一式叁份，叁方各执一份
第三节 文明服务
第三十二条 清障救援人员应当按照规定统一着装工作服，佩戴工号牌，不得混装，保持服装整洁，着装整洁。
第三十三条 清障救援人员应主动亮明身份，出示有效工作证件，使用文明用语，认真听取车主意见，在规定许可条件下尽量满足，不能满足的要向车主解释清楚。
第三十四条 清障救援人员应严格按照相关规定实施作业，故障车辆原则上拖移至最近的高速公路出口、服务区或当事人选择的其他合适停放地点，但严禁强行拖移车辆到指定的场所进行维修。事故车辆应在交警部门的指挥下，把事故车辆（含货物）拖移至交警部门指定的地点停放，在车辆停放后，要与停车场做好交接手续。
第三十五条 在向当事人收取清障费用时，要主动出示省发展与改革部门有关服务规定和收费标准，详细向当事人解释计算方法。严禁擅自提高或降低收费标准。对收取清障费用标准及计算方式有疑问的车主，清障救援人员要耐心解释，言语要文明。
第七章 监督管理

第三十六条 各高速公路管理养护单位应当建立清障救援检查机制，做好相关检查记录，并根据需要对检查结果进行通报。
    第三十七条 各高速公路管理养护单位应通过建立管理台账、采用科技手段对清障救援工作进行综合考核。
第三十八条 各高速公路管理养护单位要建立文明服务回访机制，应对每起清障救援作业服务进行回访，回访率达100%。
第三十九条 各高速公路管理养护单位应当按照“每诉必查，每实必究”的原则，认真处理清障救援投诉事件，并在5个工作日内依法、依规进行查处，并做好备案。
第四十条 对于媒体曝光、司乘人员信访的，可能或已经造成较大影响的举报投诉，所涉路段高速公路管理养护单位应成立调查小组，认真调查取证，依法依规妥善处理，并将调查处理情况上报省公路管理局。

第四十一条 各高速公路管理养护单位应当完善奖惩机制、细化奖惩办法，提高服务水平和业务能力。
第四十二条 各高速公路管理养护单位对清障救援工作中存在的违章违规现象，或清障作业处置不力，或发生投诉问题，经调查属实的，责令限期整改。
第四十三条 省公路管理局应当定期对各高速公路管理养护单位清障救援工作开展监督检查，随机抽查客户满意度回访情况；并对检查发现或投诉涉及违反清障救援工作有关规定的按照相关程序予以处理。
第四十四条 对因自身管理不善而引发的清障救援重大责任性事故、人员伤亡的路段管理养护单位，在各项评先评优活动中采取一票否决制。
第八章 附则
第四十五条 本办法由海南省公路管理局负责解释。
第四十六条 本办法自印发之日起施行。
