济南市公园服务管理规范（试行）
第一章  总  则

第一条  为进一步加强全市公园服务管理工作，加快打造“环境优美、秩序优良、服务优质、文化优秀”的魅力公园，根据《济南市城市绿化条例》《城市公园配套服务项目经营管理暂行办法》《公园服务基本要求》（GB/T 38584）、《公园设计规范》（GB 51192）、《园林绿化养护标准》（CJJ/T 287）等相关法规、规章和标准规范，结合全市公园服务管理实际，制定本规范。
第二条  本规范所称公园，是指城市建设用地内，国有投资建设管理的综合公园和专类公园。
第三条  市、区县园林绿化主管部门按照职责分工负责本行政区域内公园的监督管理和业务指导。公园管理机构负责公园日常服务和管理工作。

本规范所称公园管理机构，是指负责公园日常服务和管理的公园服务中心或管理运营单位。

第四条  公园服务管理基本要求：
（一）以民为本，以服务游客为宗旨，以自然和谐为目标，注重景观特色和地域文化的保护与发展；

（二）保持环境整洁、景观优美、秩序井然、设施完善、安全平稳；

（三）注重传统民俗、历史人文、红色文化等的传承和发扬以及科学知识的普及；

（四）加强对老年人、儿童、残障人士等特殊群体的接待与服务；

（五）工作人员应仪表整洁、语言文明、待人礼貌、着装规范；

（六）公园管理机构应明确职能，制定符合公园功能定位、规模现状的各项服务管理制度，完善监督与检查机制。

第五条  公园服务管理工作除执行本规范外，还应符合相关法律法规和行业标准规范，有专门规定的从其规定。
第二章  绿化养护

第六条  健全园林绿化养护管理制度，制定切实可行的管养计划，落实浇水、排水、施肥、修剪、病虫害防治、松土、除草、补植等各项养护措施，并符合下列要求：
（一）树木应树形优美，树冠完整，植株生长良好，修剪及病虫害防治及时，无明显缺株和枯枝死叉，无明显有害生物危害状；定期对园路、广场、景点周边大树进行安全检查，及时处理断枝、倒伏树、枯树和危树，清除残留树桩；加强古树名木的保护和养护管理，建立古树名木图文档案和电子信息数据库；

（二）灌木应生长旺盛、冠型完整，做到无枯枝、无病虫枝，对残缺、老化的灌木及绿篱应及时补植、更新。其中：整形灌木及绿篱不脱脚，应适时修剪，保持轮廓清晰、整齐美观；

（三）花卉应株（丛）形美观，花色正常，生长良好，残花及枯死株修剪、清理及时，生长季节无明显缺株、倒伏现象，无明显有害生物危害状；

（四）草坪应修剪及时，整齐一致，边缘清晰，生长良好，无积水、明显斑秃和有害生物危害状。观赏草坪不准游人进入踩踏；游憩草坪应定期轮流关闭养护管理，无人为踩踏的道路和板结的地块；
（五）地被植物应做到同种（品种）、同一地段规格一致，生长良好，覆盖度高，无明显斑秃和有害生物危害状；

（六）水生（湿生）植物应生长良好，无明显有害生物危害状；挺水植物生长季节无大面积倒伏现象，在秋冬季及时割除，防止枯萎茎叶落入水体，造成二次污染；

（七）竹类应林相完整、更新及时，无明显死竹、枯竹、破损竹和有害生物危害状。

第七条  建立植物资源台账，加强植物物候期、病虫害、生长势的动态观测，精准掌握植物生长状况。
第八条  注重提升园艺水平，积极推进植物新品种、新技术、新工艺的应用和特色植物景观打造，杜绝过度设计、过度绿化。
第九条  根据绿化景观提升需要，编制年度绿化植物栽植、补植、更换计划。对需经常、反复补植的区域，因地制宜、统筹兼顾，研究制定长效治理方案。

第十条  不得擅自伐移树木。因栽植过密、存在安全隐患等原因确需伐移树木的，公园管理机构应按有关规定和技术规范实施。
第十一条  完善浇灌设施，实行科学灌溉，推广应用喷灌、滴灌等节水灌溉设施；加快实施立体绿化、清洁能源、雨水收集、中水利用、园林废弃物二次利用等环境保护新措施，倡导生态节约型园林绿化。

第三章  园容卫生
第十二条  出入口、广场、园路、游览区每日清洁不少于两次，并做到随时保洁，无果皮、纸屑、烟蒂、塑料袋、痰迹或其他污物，无垃圾杂物乱堆乱放现象，无卫生死角。加强绿地日常保洁管理，提倡公园枯枝、落叶就地减量化、无害化、资源化处理和科学循环利用，无焚烧垃圾树叶等污染环境现象。
第十三条  各类建（构）筑物墙面整洁，无破损脱落、乱涂乱画、乱张贴现象，无明显污渍，墙角无蛛网。

第十四条  座椅坐凳、垃圾箱、健身器材、游船等设施应每日清洁，定期消毒；小品雕塑、花架、护栏、标牌、景墙等设施应定期清洁，保持干净美观。

第十五条  合理确定垃圾箱数量和位置，并按照垃圾分类有关规定设置。垃圾箱应套袋并日产日清，无污物外露，箱体干净整洁，周围地面无污渍。
第十六条  健全厕所管理制度，确保制度上墙、专人保洁，做到“四净四无两通一明”（即地面净、墙壁净、厕位净、周边净，无溢流、无蚊蝇、无异味、地面无积水，水通、电通，灯明）。厕所内严禁堆放杂物和垃圾，保洁工具和用品不能外露。厕所开放时间应与公园开放时间同步。

第十七条  公园水体应无异味，水面无废弃物、藻类等漂浮物，水底无垃圾；景观用水水质应达到《地表水环境质量标准》（GB 3838）水域功能Ⅳ类的质量标准；游客接触的景观用水水质应达到《地表水环境质量标准》（GB 3838）水域功能Ⅲ类的质量标准。严禁各种污水、废水排入公园湖泊、水池、河道等水域。

第十八条  卫生保洁操作文明规范。清扫中注意防扬尘，保洁工具存放在指定位置，不得影响公园景观。具备条件的公园宜采用机械化清扫作业，提升保洁效率和保洁效果。
第十九条  雨雪后及时清扫出入口、广场、园路、游览区，公园内禁止使用化学融雪剂。

第四章 设施设备
第二十条  服务、游憩、管理等设施应符合《公园设计规范》（GB 51192），样式、风格应与公园景观、历史文化特点相协调。遇特殊天气、重大节日、文化活动等，应适当增设临时性设施。
第二十一条  主园路、出入口、厕所、停车场及其它游憩和服务建筑应设置无障碍设施，并符合《山东省无障碍环境建设办法》《无障碍设计规范》（GB 50763）等有关规定。
第二十二条  根据公园规模及需要配备消防设备、器具和火警监控系统，设置消防通道并保持畅通，消防设施完好率达100%。

第二十三条  承担应急避险功能的公园应以城市综合防灾要求、公园安全条件和资源保护价值要求为依据，合理设置应急避险标识和设施，确保出现灾情时及时开放、功能完好。

第二十四条  公园内建（构）筑物、各类橱窗、指示牌、雕塑、桌凳椅、垃圾箱、护栏、洗手台池等设施应保持整洁、完好，仿古建（构）筑物漆面无脱落现象，道路、广场、路沿石、台阶、汀步等平整完好，无坑洼积水、无缺失破损现象。

第二十五条  公园内有保护价值的古建筑、历史建筑、传统风貌建筑、纪念物、石刻、字碑等，应按照国家和地方有关法律法规及规定予以保护，设置保护标志及说明牌；书画、匾额、楹联、雕刻等艺术品要登记造册，妥善保管。

第二十六条  加强对园内设施的检查、检测、维护、维修，确保正常使用并符合相关技术安全规范：
（一）设施应完好无损，无结构、装修等安全隐患；发生故障和正在维护的设施应有明显的禁止使用标识；

（二）活动场地、园路等铺装面应防滑，损坏部分应及时修补，消除安全隐患；

（三）雨水控制利用设施应完整无损，运行正常；外露的检查井、进水口、给水口、喷灌等保持清洁、完整无损，冬季应采取防冻裂保护措施；

（四）主要道路、出入口、河湖水面等危险地段、警示标识等周边区域应有完好照明设施设备，满足夜间游园安全需要。照明设施设备应有足够照度，无带电裸露部位；

（五）建立功能齐全、布局合理、连接顺畅、相互呼应的导览标识系统。各类标识标牌应制作规范美观，体量、尺度、色彩、风格等与公园风貌、文化特色相协调，中外文标识准确无误，指示清晰明显；及时更换破损、缺失的标识标牌，健全完善植物二维码等识别标识；安全警示标志应设置于明显位置；
（六）座椅坐凳应舒适、稳固、无损坏，维修或油漆未干时，应设置醒目警示标志； 

（七）安保监控设施应完整无损，运行正常；

（八）厕所内设施应齐备、完好，维修维护及时，保证上下水、电路、空气交换等畅通，使用功能正常。每个厕位间应设置坚固、耐腐蚀的挂钩；坐（蹲）位左侧或右侧为墙体的厕位间应设置方便老年人使用的扶手，并确保牢固、安全。保洁、维修时设置提示标志，雨、雪等特殊天气应放置防滑垫、提示牌；
（九）免费健身设施和儿童游乐设施应确保功能完善、使用安全，在醒目位置设置使用须知、安全提示。儿童游乐设施周边醒目位置还应设置禁止成年人使用的提示牌;

（十）动物园的动物安全防护设施及各项常规设施的设置应符合《动物园设计规范》（CJJ 267）。

第二十七条  房屋和设施修缮、维护应科学及时，保证房屋和设施处于良好使用状态，不得违规建设、加盖、加建房屋和设施。
第二十八条  加强智慧公园建设，对服务、管理、养护过程进行数字化表达、智能化控制和管理。其中：有较大规模停车场的公园宜建设智能停车管理系统，实现对停车位的实时监测和停车空位智能引导；人流量较大的公园宜设置智能厕所，可通过智能手机、多媒体触摸屏等各类智能终端查询厕所位置及实时使用状态，实现厕所内部智能维护。

第二十九条  结合实际，科学确定5G基站建设总量，合理选址布局，并采用景观化或隐蔽化建设方式，确保基站等通信基础设施与建（构）筑物和周边环境相协调，与公园风貌相融合。公园内5G基站宜采用“微基站”类型，并推进其与路灯杆、监控杆和管线等设施的整合及双向共享利用。

第五章  经营管理
第三十条  根据公园总体规划和功能定位，本着安全、公平、优质原则，围绕面向大众开放、符合大众消费水平的公共服务属性，编制经营业态规划。公园经营业态规划应符合《城市公园配套服务项目经营管理暂行办法》和省、市有关规定。
第三十一条  禁止任何与公园公益属性及服务宗旨相违背的经营行为。禁止在公园内设立为少数人服务的会所、高档餐馆、茶楼等，以及健身、美容、住宿、接待等场所；禁止将公园内以参观游览为主要功能的亭、台、楼、阁等园林建筑以租赁、承包、买断等形式转交营利性组织或个人经营。
第三十二条  公园管理机构不得以任何方式将国有资产无偿提供给非行政事业单位使用。
第三十三条  建立健全对外租赁经营项目信用评价机制，加强对承租方安全生产、规范经营、文明服务、卫生秩序等方面的监督管理。对存在油烟、噪音等污染的餐饮项目，要从严防治、从紧管控，引导其逐步退出公园，加快建立以简餐、小食品售卖为主的餐饮服务格局。
第三十四条  建立健全各类游乐设施（备）维护管理制度。游乐设施（备）应设置乘坐须知、安全围栏，标明出入口；操作人员应持证上岗，并严格遵守操作规程，确保游客安全。

第六章  游园秩序

第三十五条  建立健全游园秩序管理制度，做到制度落实、组织落实、人员落实，加强日常巡查，确保巡查全覆盖。
第三十六条  及时劝阻制止下列不文明游园行为:
（一）携带宠物以及易燃易爆等各类危险物品入园；

（二）除残疾人轮椅、婴儿推车、应急救援车辆及工作车辆外，其他车辆未经允许入园；

（三）随地吐痰、便溺，乱丢果皮(核)、烟头、口香糖等废弃物，向泉池、河道、湖泊乱倒污水污物；

（四）踩踏草坪、攀折花木、采摘果实，损毁树木、损坏公园设施；

（五）在建（构）筑物、设施、树木上乱涂滥刻，随意张贴喷涂广告、乱挂物品；

（六）游园时袒胸赤膊，穿着不合时宜；

（七）在座椅坐凳上躺卧，擅自进入喷泉内嬉戏打闹；

（八）使用超分贝音响唱歌跳舞、甩响鞭、吹奏、喊山等噪音扰民行为；
（九）散发或张贴传单、反宣品，兜售物品、随意放生，算卦、测字及其他封建迷信活动；

（十）在禁烟区吸烟，营火烧烤、擅自搭设帐篷和吊床；

（十一）在泉池、河道、湖泊等水域内游泳、洗涮衣物、垂钓、撒网，捕捉伤害鸟禽、鱼虾等行为；阻塞河道、航道及其他妨碍游船通航安全的行为；
（十二）跨越围栏护网，惊扰、追赶、恐吓、投打和在非投喂区投喂等伤害动物的行为；

（十三）游客之间发生肢体冲突或互相辱骂，不尊老爱幼等行为；

（十四）不遵守社会公德和公园管理规定，影响园容园貌和游园秩序的其他行为。

第三十七条  建立入园机动车、非机动车及滑板车、平衡车等各类车辆管理制度，对准许进园的施工作业、货品配送、大型活动、驻园单位等车辆，应限定进出时间、车速、路线、停放地点，确保游园秩序和游人安全。    
第三十八条  加强公园噪声管控，噪声控制应符合《声环境质量标准》（GB 3096）及相关规定。

第三十九条  不得擅自使用“低慢小”航空器进行飞行活动和施放气球活动。

第七章  安全管理
第四十条  认真落实安全生产责任制，严格执行安全生产管理制度，建立健全安全生产管理体系，配备专（兼）职安全生产管理员，完善安全生产管理台帐，加强重点部位、重点环节、重点时段的安全管理，及时发现和消除安全隐患。
第四十一条  建立应急预案，配备相应安全保卫人员和安防设施，加强应急演练，有效应对自然灾害和突发事件。 

第四十二条  按照疫情防控有关规定和规范要求，严格落实“一米线、戴口罩、测体温、亮绿码”等防控措施，做好常态化疫情防控工作。

第四十三条  遇有节假日及大型游园活动，应严格按照有关规定控制客流量，加强游客疏导，避免拥挤踩踏事故发生，并严格落实防暴防恐措施。

第四十四条  建立健全消防安全制度，定期开展消防宣传和演习。

第四十五条  公园用电应严格执行有关标准，保证用电安全。
第四十六条  严禁在绿地、古建筑等重点区域内存放易燃易爆等危险物品。必需的易燃易爆等化学危险品应在规定区域内存放，设置必要的安全隔离带和警示标识，并实行专人保管。

第四十七条  公园游览车、游船、索道等交通游览及游乐设施、特种设备须经有关部门进行质量和安全检验。指定专人负责日常安全质量管理工作，发现问题及时处置，确保质量安全达标。

第四十八条  地形险要地段的园路应设置安全防护设施，在假山、水体等危险区域及大型养护、维修作业、施工工地区域应设置警示标志，在防火区、禁烟区以及禁止游泳、攀爬、钓鱼等区域设置明显的禁止标志，并视情落实隔离防护措施。

第四十九条  喷施病虫害防治药剂前，应通过张贴通告等形式告知游客，避开晨晚练及游客较多的时间段，分区域、分时段封闭实施，具备条件的可在夜间实施；对挂果树木喷药后应予以警示说明。

第五十条  密切关注天气预报预警，遇有大风、雷电、强降雨等极端天气，及时启动应急预案，强化安全隐患排查治理，确保游园安全。

第八章  服务保障
第五十一条  通过公园电子信息屏、多媒体触摸屏系统、门户网站、手机应用程序、微信公众号、微博账号等渠道向游客推送游园信息，信息内容可包括公园（景点）简介、游园须知、服务电话、乘车路线、电子导览图、活动预告、游客量信息、出行提示等。
第五十二条  主要出入口应公示开放时间、门票优惠政策、公园（景点）简介、游园须知、导览图、投诉电话等内容。
第五十三条  主要出入口、游客服务中心应设置便民服务点，配备便民服务设施（如轮椅、雨伞、药箱等），并确保正常使用。
第五十四条  加强对安保、门岗、保洁、养护等一线工作人员的岗位培训和监督管理，树牢服务意识，约束从业行为。对服务态度恶劣、服务效果差的，综合采取经济处罚、终止合同、信用惩戒等措施予以处理。
第五十五条  建立完善服务投诉化解反馈机制，在公园主要出入口、餐饮门店、广场等醒目位置公示公园服务投诉电话，并安排专人协调落实、解决反馈，确保“事事有回音，件件有着落”。
第五十六条  建立完善志愿服务机制及激励保障机制，推进文明游园、环境保护等志愿服务制度化、常态化，营造崇德向善、诚信互助的良好社会风尚。
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