交通部臺灣鐵路管理局行動不便旅客乘車通報規定

1、 行動不便旅客(尤指乘坐輪椅、視障或需由他人協助乘車者)到站購票或乘車，起、迄站及車班組應派員妥善協助，各單位同仁並應確實依下列規定通報。
2、 乘車日前：

（1） 購票站、取票站或旅客提出服務需求之車站應以電話通報起程站及客服中心並作成電話通報紀錄。

（2） 起程站接獲通報後應通報到達站、車班組，並作成電話通報紀錄。
（3） 電話通報紀錄應列入交接，直至旅客完成旅程。
3、 乘車當日：

（1） 車班組應於勤前教育時告知(列)車長服務需求事宜。

（2） 起程站與(列)車長、(列)車長與到達站，應於列車到、開前後以行車調度無線電作雙向聯繫，確保服務無縫。

（3） 到達站應於旅客出站後回報客服中心。
4、 旅客臨時於起程站提出需求申請，起程站應同時啟動前兩項通報作業。

5、 各車站電話通報以服務台或值班站長為主。

6、 客服中心協助提醒起、迄站及車班組相關旅客服務需求。

7、 電話通報紀錄應包含下列項目：

1. 乘車資訊：日期、車次、起站、迄站。

2. 車廂位置：(對號)－座號；(非對號)－車廂(司機員端為第1車廂)。

3. 服務需求：手動輪椅、電動輪椅、借用輪椅、視障、攜協助犬、攜大型行李、其他。

4. 性別人數：□ 男  □ 女 ，     人。
5. 聯絡電話：姓名、電話。(無意願留下資料者不予強制)
6. 通報車站：接電人、日期、時間、電話。

7. 通報車班：接電人、日期、時間、電話。

8. 通報客服：接電人、日期、時間、電話。

8、 購票站、起程站、到達站及車班組，每月應填具「行動不便旅客乘車服務績效表」(附件三)報段，各運務段每半年(7月15日及1月15日前)應填具績效表(附件四)報運務處，作為日後評核依據。

請各運務段確實督導所轄車站、車班組，按規定落實辦理，積極主動服務行動不便旅客，以提升本局服務品質。

行動不便旅客乘車通報作業流程示意圖
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　　　　　站行動不便旅客乘車電話通報紀錄簿  通報人：        
	1.乘車資訊
	日期：          車次：          起站：          迄站：

	2.車廂位置
	(對號車)座號：          
(非對號)車廂：        車(司機員端為第1車廂)

	3.服務需求
	□手動輪椅　□電動輪椅　□需借用輪椅
□視障　　　□協助犬　　□攜帶大型行李　□其他

	4.性別人數
	□ 男  □ 女 ，       人

	5.旅客資料
	姓名：        　  電話：　　　　　　　其他：

	通      報
	    　    站
	日期：

時間：
	接電人：
	電話：

	
	     　 車班
	日期：

時間：
	接電人：
	電話：

	
	客服中心
	日期：

時間：
	接電人：
	電話：02-3201

	備            註
	


------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
　 　　站行動不便旅客乘車電話通報紀錄簿   通報人：        
	1.乘車資訊
	日期：          車次：          起站：          迄站：

	2.車廂位置
	(對號車)座號：          

(非對號)車廂：        車(司機員端為第1車廂)

	3.服務需求
	□手動輪椅　□電動輪椅　□需借用輪椅
□視障　　　□協助犬　　□攜帶大型行李　□其他

	4.性別人數
	□ 男  □ 女 ，       人

	5.旅客資料
	姓名：        　  電話：　　　　　　　其他：

	通      報
	    　    站
	日期：

時間：
	接電人：
	電話：

	
	     　 車班
	日期：

時間：
	接電人：
	電話：

	
	客服中心
	日期：

時間：
	接電人：
	電話：02-3201

	備             註
	


臺灣鐵路管理局行動不便旅客乘車服務績效統計表
            運務段             站

　 　　　　　車班組　　　　　　　　　　　年　　月
	月份
	服務車次數
	服務人數
	備註

	１
	
	
	

	２
	
	
	

	３
	
	
	

	４
	
	
	

	５
	
	
	

	６
	
	
	

	上半年合計
	
	
	

	７
	
	
	

	８
	
	
	

	９
	
	
	

	１０
	
	
	

	１１
	
	
	

	１２
	
	
	

	下半年合計
	
	
	

	年度總計
	
	
	


臺灣鐵路管理局行動不便旅客乘車服務績效統計表
　　　　　　運務段
	月份
	服務車次數
	服務人數
	備註

	１
	
	
	

	２
	
	
	

	３
	
	
	

	４
	
	
	

	５
	
	
	

	６
	
	
	

	上半年合計
	
	
	

	７
	
	
	

	８
	
	
	

	９
	
	
	

	１０
	
	
	

	１１
	
	
	

	１２
	
	
	

	下半年合計
	
	
	

	年度總計
	
	
	


車班組





客服中心





列車長





到達站





起程站





購票站


取票站


提出服務需求車站





回


報





乘車日


行車調度無線電聯繫





乘車日


勤前教育





事前通報





事前通報





事前通報








事前通報








