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安全保障服务、应急处理水平再上台阶

2016年杭州春运圆满落幕
背后是杭州春运各相关单位的不懈努力

从 1 月 24 日至 3 月 3 日，40 天的春运终于圆满落下帷幕。市春运办日前公布了 2016
年春运的整体情况。今年春运客运量在前几年连续增长的情况下有所回落（见图表）。这
跟近两年我市加强春运供需调节，有针对性地引导和组织旅客错峰出行有一定的关系。主
要有三方面原因：一是今年大专院校放假早于春运，学生流提前启动；二是经济发展进入新
常态，外出打工人员有所减少；三是日益完善的高铁、动车网络，以及私家车的大幅增多，加
上高速公路通行免费政策，对道路客流有一定影响。

春运期间，安全形势平稳，客货疏运及时，未出现旅客长时间滞留、货物积压和严重超
载现象；市场秩序改善，旅客投诉和运输市场违法违章现象有所好转；免费通行有序，获得
广大驾驶人的一致好评；全面实现了既定目标，圆满完成了春运各项工作任务。打造和谐
春运秩序、营造平安出行环境，为广大旅客提供了高水平的春运服务。

现在，春运旅客的要求更高了，“走得好”

成了基本诉求。

在市春运办的努力组织下，今年春运，杭

州市委、市政府出台了许多举措关心出行的

每一位旅客。让旅客的需要都能得到及时响

应、解决。人在旅途，温暖入怀。

今年志愿者队伍更庞大，参与者达到了

10000 余人次，大部分志愿者都是杭州本地居

民，其中不乏老年人和学生，他们把自己的空

余时间投入到火热的春运现场，为来往旅客

提供虽然微小、却不可缺少的旅途服务，温暖

了每一位旅客的心。

2 月 22 日晚上，杭州火车东站，赵红卫服

务台值班站长杨咪接到电话，即将到站的有

位旅客腿部骨折需要车站提供担架送出站。

当 G1502 次列车在 15 号站台停稳后，值班站

长杨咪以及客运员立即把担架推到车厢门

口，与旅客家属一起等候。因为列车只停靠8

分钟，而车门较窄担架无法进车厢，大家费了

好大的劲，才把旅客从车厢内抬到担架上。

同时，杨咪通过对讲机让检票口客运员做好

防护，站台客运员将电梯反向运行，和旅客家

属一起把担架扶上电梯，协助家属把旅客安

全转移到车上。旅客家属对杨咪等工作人员

连声道谢。

在杭州13个区（县、市）的主要火车站、长

运汽车站、轮渡码头都有志愿者的服务，“姜

茶暖冬”、“书香满站”、“百事灵通”、“青春暖

流”、“便民暖心”等站点的“新十景”主题志愿

服务活动，比起以往的志愿者春运服务来，更

全面、更周到，且增添了不少文化气息。杭州

志愿者免费为数万名旅客提供理发美容、修

甲美甲、法律咨询、应急医疗、安全出行、公交

咨询、环保普及、义务缝补等便民服务，向旅

客赠送围脖手套、免费姜茶、爱心防潮垫和凳

子等物品，服务春运旅客人数超过百万人。

杭州春运为2000多万人的“大迁徙”提供

了高效的服务和保障，春运杭州模式得到全

社会的进一步认可和点赞。在杭州，春运回

家路，不再是艰辛的路，而是一条政府时时处

处关心的路，一条旅途中的人们安心的路，更

是一条让旅客和他们的家人暖心的路。

陈捷是杭州市交通局综合运输处的

处长，也是杭州春运办的一位负责人，今

年刚刚结束的春运，让他印象很深。他

认为，比起往年春运，今年组织协调非常

得力，应急预案准备更完善。

1 月 31 日晚上 19 点左右，市春运办

接到值班电话，说三墩有一部分旅客因

为买了黑车车票，大半天也上不了车，打

电话来投诉。人数约 200 人。必须尽快

处理，旅客回家拖不起！

市春运办立刻针对投诉，制定应急

处置方案，并立刻派出市运管局的工作

人员前往现场进行调查。

现场的乘客情绪激动：买了车票，车

却一直没来，“黄牛”拖时间，一再让他们

等待，本来是上午 8 点发的车，已经晚上

了，车还不见影。大家觉得是上当了。

摸清情况后，工作人员一面进行心

理安抚，一面从长运公司调来大巴，将所

有乘客接到北站。经过几个小时的安

排，有部分旅客乘坐当天的班车离开了，

赶不上当天车的乘客，春运办为他们安

排了落脚点。当天晚上 8 点多到第二天

12点，旅客全部坐上返程车辆。

春运办还与公安联手，当天将黑车

经营人员捉拿归案，追回全部账款。乘

客们没有遭受经济损失。

这是今年春运中的一次典型案例，

由于组织得当、预案完善，从接到投诉，

到安排处置方案，整个指挥协调前后只

用了 15 分钟左右，这起规模较大的黑车

投诉就得到了妥善处理。近 200 名乘客

心态稳定，对最后的处置结果也比较满

意。

应急不仅体现在处理春运路上的纠

纷，今年杭州遭遇了数十年不遇的超级

寒流，这对处于春运一线的临安、建德、

桐庐等地，带来了春运史上最糟糕的道

路环境。可是整个春运期间没有出过一

次岔子。这背后的秘密在哪里？对，就

是春运准备工作做得好，交通公路部门

的反应非常迅速。

整装待发的公路应急人员、随时上

路的道路救援工具车以及大量应急物资

早早准备到位，各级交通运输部门的组

织机制非常到位，一旦有冰雪严寒天气，

应急响应速度非常迅速——指挥系统畅

通，现场指挥人员经验丰富，在大雪封路

之前，一切防雪抗雪物资都已准备就绪，

因此在随后的几天，没有发生严重的积

雪，保证了春运的畅通。

今年杭州将召开 G20 峰会，春运期

间安保形势趋紧，这 40 天来，各部门安

全管理落实到位，春运安全经受住了考

验。平安春运的背后，各级政府部门投

入了大量心血。

目前，杭州综合交通运输体系基本

形成，春运保障能力显著加强。多条高

铁线路先后开通，铁路公路民航重大交

通枢纽相继建成启用，地铁初步成网，城

区快速路网逐步完善，市域公路网进一

步加密，城乡路网衔接更加顺畅。还实

现了杭州市内机场、各火车站、各汽车站

及黄龙旅游集散中心之间客运专线全覆

盖，东站枢纽至杭州都市圈班线全覆盖

和萧山机场至全省各地市班线基本覆

盖，在此基础上，各种交通运输要素与资

源配置更加合理科学，各种运输方式之

间衔接更加紧密，广大旅客及市民出行

的需求得到更好的保证，出行也便捷、舒

适。

运输体系完善了，还得有政府春运

工作机制做后盾。

今年春运，仅市本级综合和专项

预案就达到 40 个，确定分级启用的滞

留旅客应急安置点 27 个，落实应急物

资储备，提升应急反应能力；公安机

关认真做好反恐防暴各项准备，进一

步 强 化 对 治 安 复 杂 地 区 的 巡 逻 和 控

制，最大限度地把警力投入到车站、

机场、码头等重点部位，并在火车东

站、城站、客运中心站等重点场站增

派 200 余名武警 24 小时轮值；团市委

在 春 运 志 愿 者 培 训 中 特 别 将 安 全 列

为重点内容进行培训，重点增加了应

急培训板块，进行人群拥挤的处置、

踩踏事件的预防、应急情况处理、生

命 急 救 措 施 等 方 面 的 培 训 。 公 安 交

警和交通运管部门还联合设立 7 个省

际市际春运交通安全检查服务站和 4

个市区出入城口检查站，进行 24 小时

扎口管理，为春运创造安全、有序的

环境，为旅客出行保驾护航。

“今年春运，各部门之间的配合更

熟练、更紧密，大家的春运服务意识大

大强过前几年。”陈捷说。

他所在的市交通运输局只是市政

府的一个职能部门，春运期间要代表市

政府协调四五十个政府部门和区县市

政府，虽然单位不同、大家级别不同、管

理的区域和功能不同，让他很高兴的

是，在春运这件事上，人人都齐了一条

心，一呼百应。

春运期间，因为车站人流较大，短时

间出现了上厕所排队的现象，指挥中心立

即向市城管委求援，市城管委会很快将应

急的流动厕所送到现场，缓解群众之忧。

春节前，返乡务工人员较多，又集

中在云贵川，湖南、江西一带，火车票非

常难订。市总工会主动帮返乡务工人

员订团体火车票，还是没有票的民工兄

弟们一时走不了，走不了火车，就走公

路，市总工会会同春运办，协调长运集

团组织包车，最后没让一位民工兄弟因

为买不到火车票而滞留。

经过多年的努力和经验积累，我市春

运工作协调机制总体成型，可以充分发挥

交通部门牵头协调作用，有效调动各成员

单位春运工作积极性主动性，在信息沟

通、协调配合、运力调配、服务设施衔接和

资源共享等方面形成了一系列行之有效

的做法。同时，杭州市综合交通指挥中心

的综合交通运行监测、实时交通数据整

合、各类信息收集发布等功能均已投入使

用，基本实现了对春运整体运行状况的可

视、可测、可控，为圆满实现春运各项目标

提供了技术支撑与保障。

今年春运，对于政府部门之间的协同

工作来说，可以用“畅通”、“高效”来概括。

春运的信息化也在今年达到了一

个新的高度，这对旅客来说，通过手机

就获得需要的春运服务信息。市春运

办无死角、不间断发送春运信息，帮助

路上的旅客不耽误重要消息。

市气象局在市区铁路、公路各大车

站向旅客提供本市以及周边地区的气

象预报，同时通过电台、报纸、电视、网

站、咨询电话、微博等媒介，向公众及时

传递气象服务信息。

市交通运输局和各有关运输单位

通过微博、微信、官网并积极通过各种

媒体，加大对春运及春节期间我市交通

运输组织安排情况的宣传，引导公众理

性、有序出行。

除了在“杭州交通”微信、微博端，每

天都会发布交通运行情况，市交通运输局

还在杭州交通APP中开发2016年春运专

版，对高速公路动态路况等重要的出行信

息的更新频率、信息全面性和信息准确性

进行了重点加强，并打通了与12328交通

运输服务监督电话系统的交互，公众可以

通过APP提交查询和投诉，为公众获取交

通服务提供了一个新的方式。

由市交通运输局与杭州电视台共

同打造的春运直播室正式启用，在一线

直播春运路况和出行信息，使老百姓在

第一时间直观地掌握交通情况。

最短时间处置一起200人黑车投诉
应急响应速度更加迅捷
最短时间处置一起200人黑车投诉
应急响应速度更加迅捷

春运安全经受考验
安全保障“史上最严”

春运回家路，
是一条关心路，安心路，更是一条暖心的路

春运宣传无处不在
旅客随时随地可获知春运信息

服务意识深入人心
政府部门协同“作战”一呼百应
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长运每一次发车，都会经过认真的安全检查。

杭州东站工作人员为旅客提供温暖服务。

淳安302省道，公路部门正在进行撒盐融雪防冰冻作业。


