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城市轨道交通票务管理课程教案
	授课时间
	12.10、12.23、12.30（4）、12.31、1.6
	授课章节
	项目五 票务差错和票务事故处理

	授课题目
	票务差错和票务事故处理

	授课类型
	理论( √ )      实践(   )

	教学目的
与要求
	［思政目标］
[bookmark: _GoBack]增强学生的职业操守和社会使命感，强调票务管理在城市轨道交通系统中的关键作用。
［知识目标］
1.了解票务差错的类型
2.熟悉票务差错的处理原则
3.了解票务事故的类型
4.熟悉票务事故的处理原则
［能力目标］
1.能够正确处理票务差错
2.能够分析一般票务事故
［素质目标］
践行全心全意为人民服务的宗旨，立足岗位，甘于奉献

	教学重点
	教学重点：票务差错的内容，票务差错和票务事故的处理原则

	教学难点
	教学难点：票务案例分析

	教学方法
	问答法、讨论法、讲授法、案例分析法

	教具仪器
	电脑、投影仪、多媒体课件、教材

	教学设计
	考勤：使用文旌课堂APP进行。
案例导入：通过案例讨论引入课题。
传授新知：票务差错的定义、票务差错的定性原则、票务差错的内容、票务差错的处理原则、票务事故的定义、票务事故的定性原则、票务事故的分类、票务事故的处理原则、票务事故的处罚、票款管理和使用方面的票务事故、车票管理和使用方面的票务事故、报表填写和管理方面的票务事故。
探索活动：分析案例。

	教 学 过 程

	【教师】讲解票务差错的定义、票务差错的定性原则、票务差错的内容、票务差错的处理原则、票务事故的定义、票务事故的定性原则、票务事故的分类、票务事故的处理原则、票务事故的处罚、票款管理和使用方面的票务事故、车票管理和使用方面的票务事故、报表填写和管理方面的票务事故
任务一  票务差错管理
一、票务差错的定义
票务差错是指与票务有关的各岗位人员在日常票务运作过程中，因工作疏忽违反票务管理规章制度或设备操作规范，造成轻微损失和影响的票务违规行为。
二、票务差错的定性原则
【课堂讨论】
【教师】组织学生分组，让学生以小组为单位讨论以下问题：
符合哪些条件可以定性为票务差错？
【学生】聆听、思考、讨论、派小组代表发言
【教师】总结各组的发言
票务差错的定性原则主要有两条：
（1）违反票务规章制度，但未给票务工作造成较大影响或损失。
（2）违反票务规章制度，其行为非当事人主观故意，且未造成个人或集体利益损失。
三、票务差错的内容
1．现金管理和使用方面
（1）未按规定时间处理长、短款。
（2）未按规定程序解行，或解行金额与实际不符。
（3）售票人员将现金遗漏在票亭。
（4）现金缴款单填写错误。
（5）未按公司相关票务规定管理现金及现金区。
（6）票务主管部门认定的其他票务差错行为。
2．报表填写和管理方面
【课堂讨论】
【教师】组织学生分组，让学生以小组为单位讨论以下问题：
报表填写和管理方面的票务差错主要有哪些？
【学生】聆听、思考、讨论、派小组代表发言
【教师】总结各组的发言
（1）未按规定填写票务报表，或未及时上交票务报表。
（2）未按规定整理、保管票务报表。
（3）票务相关人员未按规定审核、查实车站票务报表内容，或发现报表错误后未及时更正、跟踪。
（4）票务报表未按规定签字确认。
（5）票务相关人员交接不清、未按规定填写交接班台账，但未造成不良影响或经济损失。
（6）通知车站更正报表后未及时执行。
（7）未按整改通知书的整改要求及时整改。
（8）票务主管部门认定的其他票务差错行为。
3．车票管理和使用方面
（1）节假日期间，车站未在规定时间上报车站上日车票结存量。
（2）售票人员将车票遗漏在票亭。
（3）车站原因导致车票表面有污渍或损坏。
（4）车票编码人员在对车票编码时出现错误。
（5）未按标准封装车票。
（6）未及时配发或上交车票。
（7）票务相关人员未按规定做好车票出入库单的填写、签收工作，按车票成本计算造成100元以下金额差异。
（8）AFC专业人员未按规定做好车票测试记录。
（9）丢失车票，按车票成本计算造成100元以下经济损失。
（10）票务主管部门认定的其他票务差错行为。
4．乘客事务处理方面
【课堂讨论】
【教师】组织学生分组，让学生以小组为单位讨论以下问题：
乘客事务处理方面的票务差错主要有哪些？
【学生】聆听、思考、讨论、派小组代表发言
【教师】总结各组的发言
（1）填写乘客事务处理单时多填、少填、错填，或未按规定签认。
（2）多起乘客事务填写在同一张事务处理单上。
（3）冒充乘客签认或篡改乘客事务处理单，但经查实非舞弊行为。
（4）处理乘客事务误操作但未造成经济损失。
（5）未按规定办理储值票发售、退卡、换卡和单程票退票业务。
（6）票务主管部门认定的其他票务差错行为。
5．设备管理和操作方面
（1）在AFC系统设备上误操作、输入资料不完整或错误。
（2）票务相关人员未按规定巡站检查AFC设备及其他票务设备工况。
（3）票务相关人员未按规定监督承包商的维修保养工作。
（4）AFC系统设备或其他票务设备故障、损坏后未及时报障，或维修完成后未及时销障。
（5）未按规定交接、保管、使用票务钥匙或其他管理卡。
（6）票务主管部门认定的其他票务差错行为。
6．其他方面
【课堂讨论】
【教师】组织学生分组，让学生以小组为单位讨论以下问题：
除以上原因外，还有可能出现哪些方面的票务差错？
【学生】聆听、思考、讨论、派小组代表发言
【教师】总结各组的发言
（1）售票员有私自做小账的行为。
（2）由于人为原因，结算时发生错误而造成备用金或票款差异。
（3）未遵守AFC票务室、售票处人员进出有关规定。
（4）票务相关人员违章指挥。
（5）票务相关人员未及时汇总、分析、上报、回复车站票务运作中存在的问题。
（6）未按规定执行双人操作、双人确认。
（7）丢失银行现金收讫回单，并未及时上报和跟进。
（8）票务主管部门认定的其他票务差错行为。
四、票务差错的处理原则
【课堂讨论】
【教师】组织学生分组，让学生以小组为单位讨论以下问题：
票务差错的处理应遵循哪些原则？
【学生】聆听、思考、讨论、派小组代表发言
【教师】总结各组的发言
严格管理：即原因分析不清不放过、责任者没有受到处理不放过、责任者和员工没有受到教育不放过、没有制定防范措施不放过。
实事求是：即票务差错处理应以规章为准绳、以事实为依据，力求客观、公正。
逐级考核、落实到人：即实行层级管理，制定考核指标及方法。
有责赔偿：即因票务差错造成公司经济损失，应由责任人进行赔偿。
尽职尽责：即票务相关人员须认真履行本岗位工作职责，对发现问题隐瞒不报、不如实反映情况，或对差错分析处理拖延时间、推脱责任、姑息纵容、不配合调查的各级人员，要追究其经济、管理责任。
【案例分析】
【教师】组织学生分组，让学生以小组为单位讨论以下问题：
以小组为单位对“案例导入”中的问题进行分析、讨论。
【学生】阅读、思考、讨论、派小组代表发言
【教师】总结各组的发言
（1）当乘客遗失车票需补5元车资时，售票员应尽量将相关信息记录在乘客事务处理单上，包括遗失车票种类、进站地点、进站时间，并提醒乘客准确填写姓名及电话，作为退款的凭证。
（2）若乘客找回遗失车票，车站将乘客购买出站票的车资退还给乘客时，需仔细核对乘客事务处理单上的信息，若发现有任意一条信息不符，都不得退款。
……（详见教材）
任务二  票务事故管理
【案例导入】
【教师】讲述“案例导入”中的内容（详见教材），并随机邀请学生思考以下问题：
请分析一下此事件中的责任划分以及解决措施。
【学生】聆听、思考
一、票务事故的定义
票务事故是指与票务有关的各岗位工作人员在日常票务运作过程中，因违反票务管理规章制度或设备操作规范，造成公司票务收益损失或严重危及公司票务收益安全的票务违规行为，以及损失轻微但违规人员带有恶意企图的票务违规行为。
二、票务事故的定性原则
【课堂讨论】
【教师】组织学生分组，让学生以小组为单位讨论以下问题：
符合哪些条件就可以定性为票务事故？
【学生】聆听、思考、讨论、派小组代表发言
【教师】总结各组的发言
票务事故的定性原则主要有三条，符合其中任意一条的，即可定性为票务事故：
（1）给票务工作造成较大影响或损失。
（2）该结果是当事人主观故意造成的。
（3）该行为是以获取个人或集体利益为目的。
三、票务事故的分类
票务事故按其导致的损失大小、造成对票务收益安全的危害程度，或当事人的行为动机，可分为一至四类。
1．一类票务事故
1）票务设备的管理和操作
2）票务钥匙、票务备品的管理和使用
3）车票的管理和使用
……（详见教材）
2．二类票务事故
1）票务设备的管理和操作
2）票务备品的管理和使用
3）车票的管理和使用
4）票务取证资料的管理
……（详见教材）
3．三类票务事故
1）票务报表的填写和管理
2）票务设备的管理和操作
3）票务钥匙、密钥卡、票务备品的管理和使用
4）车票、现金的管理和使用
……（详见教材）
4．四类票务事故
1）车票、现金、票务收益的管理和使用
2）票务报表的填写和管理
3）票务设备、票务备品的管理和操作
……（详见教材）
四、票务事故的处理原则
【课堂讨论】
【教师】组织学生分组，让学生以小组为单位讨论以下问题：
票务事故的处理原则有哪些？
【学生】聆听、思考、讨论、派小组代表发言
【教师】总结各组的发言
票务事故的处理原则与票务差错的处理原则一样，即严格管理，实事求是，逐级考核、落实到人，有责赔偿，尽职尽责。
对于事故责任者，应根据违章性质和情节严重程度予以严厉的批评教育、经济惩罚，严重的还应追究其法律责任。违章性质和情节严重的，还要追究领导责任。
对违章分析处理拖延、推脱责任、姑息纵容、隐瞒不报或没有如实反映违章情况者，应予以严肃批评教育或纪律处分。
五、票务事故的处罚
1．对当事人的处罚
1）一类票务事故
给予当事人部门内通报，扣发当月30%绩效工资，并由其承担全部或部分经济损失。
2）二类票务事故
给予当事人警告处分，在部门内通报，扣发当月50%绩效工资，并由其承担全部或部分经济损失。
3）三类票务事故
视情节严重程度给予当事人记过、记大过处分，在运营公司范围内通报，扣发当月绩效工资，并由其承担全部或部分经济损失。
4）四类票务事故
贪污票款、造成运营公司重大损失或恶劣影响的，给予解除劳动合同处理，情节严重并触犯法律的，移交司法机关依法处理。
【提示】
若同一票务事故的情节较严重，涉及两条或两条以上的票务事故条款，则以事故情节最严重或危害最大的事故条款来进行定性和处理。其他行为由计划财务分步组织调查，根据性质或实际损失程度报运营公司确定处理意见。
2．对管理者和管理部门的处罚
（1）对定性为票务事故的责任部门，按照运营公司归口管理考核分解表进行考核。
（2）对于票务管理工作中发生问题隐瞒不报、不及时处理的各级管理人员，应追究其监督、管理责任。
（3）对一、二类票务事故中负有直接管理责任的相关部门领导、站长等管理人员，应给予警告处分，并扣发当月20%绩效工资。
（4）对三、四类票务事故中负有直接管理责任的相关部门领导、站长等管理人员，应给予通报批评，并扣发当月40%绩效工资。
（5）若半年之内出现两起同类型的二类以上票务事故，对相关部门领导通报批评，并建议运营公司对部门负责人进行考核。
（6）若相关部门没有按规章要求执行，将按实际情况报公司对该部门进行考核。
（7）若事故调查人员泄露举报材料及举报人情况，或通过不正当手段进行调查，将给予行政处分。
（8）对部门间检查中发现的违反票务规章的情况，若相关部门没有及时做出相应整改，则对相关部门按运营公司的规定进行绩效考核。
【案例分析】
【教师】组织学生分组，让学生以小组为单位讨论以下问题：
以小组为单位对任务二“案例导入”中的问题进行分析、讨论。
【学生】阅读、思考、讨论、派小组代表发言
【教师】总结各组的发言
售票员小夏在粘贴票价标签时，未认真确认预制票封条上的车票金额，导致售错预制票，因此小夏应对此事件负主要责任。
当班客运值班员小孟对售票员监控不到位，未监督售票员粘贴票价标签，因此应对此事负次要责任。
该地铁站中心站站长以及当班值班站长组织不利，对现场预制票的售卖情况监控不到位，因此应对此事负管理责任。
……（详见教材）
任务三  票务案例分析
一、票款管理和使用方面的票务事故
1．私自占有备用金
1）事情经过
某日某站，客运值班员给售票员配备用金时没有进行记录，售票员发现硬币实际数比账面数多出20元后，并未报告客运值班员，而是把多出的备用金占为己有。
2）事故处理
按四类票务事故给予售票员开除处理，并罚款500元；给予客运值班员通报批评，并罚款200元。
3）事故分析
【课堂讨论】
【教师】组织学生分组，让学生以小组为单位讨论以下问题：
谈谈你认为导致此次事故发生的原因是什么？
【学生】聆听、思考、讨论、派小组代表发言
【教师】总结各组的发言
客运值班员安全意识薄弱，没有严格按作业程序操作，备用金配出时没有进行记录，是导致此次事故的诱因。
售票员在发现备用金账实不符时，未向客运值班员报告，而是将未登记的备用金占为己有，是导致此次事故的主要原因。
2．私自侵占乘客票款
1）事情经过
某日某站，售票员利用当班时机私藏乘客兑零时漏拿的硬币，共侵占票款20元。
2）事故处理
该售票员侵占乘客票款的行为已构成四类票务事故，应给予开除处理，并罚款500元。
3）事故分析
该售票员违反票务管理规定，侵占乘客票款，对此票务事故负全部责任。
3．票盒未上锁导致票款丢失
1）事情经过
某日某站，客运值班员与售票员进行结算时，发现票款少了1 000元，经查证后，是因为售票员离开时，未将票盒上锁，导致票款失窃。
2）事故处理
按四类票务事故给予售票员开除处理，并罚款500元。
3）事故分析
【课堂讨论】
【教师】组织学生分组，让学生以小组为单位讨论以下问题：
谈谈你认为导致此次票务事故的主要原因是什么？
【学生】聆听、思考、讨论、派小组代表发言
【教师】总结各组的发言
售票员安全意识薄弱，票盒未上锁便离开，使别人有机可乘盗取票款，是导致此次票务事故的主要原因。
二、车票管理和使用方面的票务事故
1．侵占回收的无效票和过期票
1）事情经过
某日某站，站长在进行例行检查时，发现一名站务员打开的更衣柜里放着一叠车票。经查问，该站务员承认这些车票是其在工作时从乘客处回收的过期票和无效票。事后，不但未将这些车票上交车站，并且还将其中的4张送给朋友。
2）事故处理
该站务员的行为已经构成非法私自占有车票，属于四类票务事故，给予记大过一次，并罚款500元。
3）事故分析
站务员在日常工作中没有严格执行有关票务规章制度，非法私自占有车票，是引起该事故的主要原因。
【课堂讨论】
【教师】组织学生分组，让学生以小组为单位讨论以下问题：
谈谈该类事故可以如何避免？
【学生】聆听、思考、讨论、派小组代表发言
【教师】总结各组的发言
2．盗取一卡通车票
1）事情经过
某日某站，某站务员在站长室协助值班站长汇总台账，并在值班站长离开站长室后，私自打开未上锁的抽屉，盗取余额为60元的储值票一张。
2）事故处理
该站务员利用工作之便盗取储值票的行为已经构成四类票务事故，给予开除处理，并罚款500元。
3）事故分析
【课堂讨论】
【教师】组织学生分组，让学生以小组为单位讨论以下问题：
谈谈你认为导致此次事故发生的原因有哪些？
【学生】聆听、思考、讨论、派小组代表发言
【教师】总结各组的发言
站务员利用在站长室工作的机会盗取车票，严重违反了票务规定，导致了此次票务事故的发生。
车站值班站长未按规定使用票务设备，在离开时未将抽屉上锁，是导致此次票务事故的次要原因。
三、报表填写和管理方面的票务事故
1．虚构乘客资料，侵吞公司票款
1）事情经过
某站的4名站务员为谋取私利，无视票务规章制度，利用在票务处工作之便违规操作，利用票务政策漏洞，虚构乘客资料，破坏车票磁道，违章填写报表，侵吞公司票款，达三个月之久，导致公司票务收益流失，账目不清。
2）事故处理
这4名站务员的行为已经构成四类票务事故，给予开除处理，并罚款500元。
3）事故分析
站务员缺乏职业道德，利用政策漏洞谋取私利，是导致此次票务事故发生的主要原因。
车站管理不善，站务员违规操作三个多月未发现，是导致此次事故的次要原因。
【课堂讨论】
【教师】组织学生分组，让学生以小组为单位讨论以下问题：
此类事故可以采取哪些措施来避免？
【学生】聆听、思考、讨论、派小组代表发言
【教师】总结各组的发言
2．假冒乘客填写报表资料
1）事情经过
某日某站，某客运值班员整理票务报表期间，发现早班售票员的结算单及乘客事务处理单不在点钞室内，四处寻找未果后，重新填写这两张报表，在填写乘客事务处理单中应由乘客亲笔填写的“乘客资料”一栏时，仅凭印象填写，并要求售票员在重新填写的报表上盖章。
2）事故处理
客运值班员隐瞒报表遗失情况，假冒乘客填写报表，构成伪造报表及虚假平账的事实，属于三类票务事故，给予记大过处分，在公司范围内通报批评，并扣发当月绩效工资。
3）事故分析
【课堂讨论】
【教师】组织学生分组，让学生以小组为单位讨论以下问题：
谈谈你认为谁应对此事故负直接责任？
【学生】聆听、思考、讨论、派小组代表发言
【教师】总结各组的发言
客运值班员在遗失报表后，私自重新填写报表，并在“乘客资料”一栏上假冒乘客填写，对此次票务事故负直接责任。
售票员明知报表虚假，仍在报表上盖章，也应对此事故负直接责任。
【学生】聆听、理解、记忆
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