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今日山航

人物

山航AOC：

运运筹筹帷帷幄幄 决决胜胜千千里里
众所周知，目前飞机是安

全系数最高的交通工具，而且
正在变得越来越安全。在安全
飞行的背后，有一个团队为飞
机安全、高效的飞行做出保障，
他们的名字叫做运行控制中
心，简称AOC(Airlines Operation
Center)。AOC是航空公司最高领
导授权的全天候运行代表，是
航空公司组织实施飞行、处置
不正常及紧急情况的指挥中
心，是确保航空公司飞机正常
运行的前置微型大脑。如果将
航空公司比作一支部队，那么
AOC就是这支部队的作战参谋
所，是航空公司所有航班运行
的保障。处事果断、应变能力强
是AOC里每一个人都具有的素
质。

机务席位的于江滨算是AOC的一位元
老级员工了，55岁的他笑称拖了AOC年轻
的后腿。1992年部队转业后，他就来到山航
工作，干过外场调度、航材管理员、航材订购
员，有丰富的基层经验。于江滨自诩为“草
根”，但是他这个“草根”活不大，事却不少。
故障排除、运力调整、应急救援，哪一项工作
也少不了他。

今年4月的一天，兰州飞往乌鲁木齐的
SC4927航班上，在飞行过程中一名乘客生
命体征突然下降、呼吸困难，机组立即对旅
客实施急救和吸氧。于江滨获悉这个情况
后，立即上报申请，AOC经过分析果断决定
备降敦煌机场。与此同时，AOC第一时间通
知了敦煌空管、机场和相关应急部门，立刻

做好对旅客地面救助的紧急保障。在各方的
配合下，该名旅客得到有效救治，脱离生命
危险。不过，因为供氧飞机内的氧气瓶已经
空置了2个，不符合“4放3”的适航条件，当时
飞机上还有100多名旅客要飞乌鲁木齐。于
江滨说，飞机上的氧气瓶是特制医疗用品，
敦煌以及周边地区都没有，他向领导申请
后，实施了一个大胆的方案。安排另一航班
到敦煌加降一次，补配已使用的2个氧气瓶，
确保SC4927航班后续旅客能继续飞往乌鲁
木齐，但造成公司直接经济损失5万元。“账
不能这样算，我们虽然是企业，要考虑成本、
效益，但是抢救旅客是第一位的。在生命面
前，一切都显得渺小。”面对记者抛出的问
题，于江滨坚定地答复。

千里奔波只为救1人

走进山航AOC500平米的办公大
厅，此起彼伏的电话铃声不绝于耳，一
手持话筒一手做记录的大有人在。“这
还不是我们最繁忙的时候，遇到天气
不好或应急情况，接电话接得耳晕，做
记录做得手软，经常对着电脑连续工
作，那时候想，要是有哪吒的三头六臂
就好了。”刚刚处理完飞机签派任务的
唐水木副科长幽默了一把。唐水木是
一名有14年工作经验的签派员，他自
诩为“熟男”，不仅因为他长得像韩剧
里的大叔，更因为他工作经验丰富。与
他一同工作的还有11名同事，分散在
旁边的3个席位，他们有一个共同的名
字——— 签派员。“签派员是AOC的核
心，运行中所有的决策和信息都要通
过签派员集中参与决策。”山航股份公
司副总经理戴卫中告诉记者。

“责任重大，使命光荣”这八个字
是唐水木对签派员这份工作的理解。
早上5点半多数人还在睡梦中，他已经
来到了机场AOC办公大厅。“新的一
天是从搜集情报开始的。”唐水木挥动
着鼠标，眼睛紧盯办公桌上的三台电

脑，上面显示着搜集到的情报。顺着闪
烁的光标看去，天气信息、航行通告、
机组信息、油量信息、起飞重量、放行
评估等20多项放行内容，1000多条详
细数据逐一呈现在记者面前。唐水木
说，这些内容都是在飞机起飞前需要
做的工作，要提前30分钟处理完这些
信息，形成签派资料，为值班经理和机
长决策提供依据。这个席位每人每天
需要处理60个航班的放行资料。

当然，签派员的工作不止这些，上
述工作只是放行席位的内容。其他两
个席位，监控席位和应急席位的工作
一点也不少。在AOC的大屏幕上，航
班号为SC467 7航班的实时监控画
面清晰地呈现出来，机型、航次、油
量、飞行高度、时间、飞行距离、机场
状况、气象云图等情形一目了然。唐
水木告诉记者，“这些数据需要24小
时不间断统计分析，直到一天的航班
飞完，这是常规状态下的工作，如果遇
到恶劣天气、航空管制等特殊情况，对
这些数据的搜集分析更及时、更精确、
更高效。”

值班经理张海滨，大家亲切地喊
他“张总”。在AOC，“总”被无形中赋
予了深刻的涵义。首先要压得住阵脚，
镇得住场面。张海滨从民航飞行学院
83航管班毕业，在民航领域工作30年，
业务精湛。其次运筹帷幄，决胜千里。
张海滨从2002年开始担任值班经理，
处理过很多应急事件，从无重大失误。
第三决断如流，铁面无私。很多应急事
件需要科学研判，果敢拍板决策。

对于大家伙喊他“张总”他从不答
应，他自谦地封自己为AOC的大管
家，为旅客服务，为公司服务。在记者
短短30分钟的采访时间里，张海滨接
听了十几个电话，“都是工作上的事
情，需要我来协调。”一句轻描淡写的
回答背后是这个“总调度长”每天对山
航74架飞机500次航班运力的统筹安
排。74架飞机是个什么概念？“铺在遥
墙机场压3层都不一定摆得开”，张海
滨生动地解答记者的疑惑。作为AOC
资格最老的值班经理，他和其他两位
值班经理一样，每天第一件事情就是
调配山航国内外航班的运力，掌握飞
机故障率、机长飞行时间、备降机场情

况、天气变化等信息，遇到应急事件，
需要召集其他部门的负责人召开会议
研究决策，发出正确指令。

有一次，一架刚飞离机场的航班
火警报警装置发出警报，机长将消息
传到AOC当天的值班经理张海滨这
里。他迅速摸清楚这架飞机的货仓运
送了很多鸽子，而火警就是从货仓内
传出的。凭借多年的经验，他判断火警
是因为鸽子受到惊吓，挥动翅膀太频
繁导致空气污浊度上升，超过临界点
后触发了报警装置。基于这样的判断，
张海滨是可以发出继续飞行指令的，
但是考虑到旅客的生命安全、飞机刚
刚驶离机场以及降落条件等因素，他
还是发出了不启动灭火装置、飞机返
航的指令。事后检查证明，张海滨的判
断完全正确，确实是活禽惹的祸。

“每一次决断都是在钢丝绳上做
出的，确保旅客安全是AOC的首要任
务。”张海滨说，对旅客最好的服务
是勇敢说“不”，而不是一味的好好
好。他宁愿飞机延误、原路返航、航
班取消，宁可让旅客在地面埋怨也
不愿意让旅客在天空中担惊受怕。

30分钟处理1000条情报

本报记者 刘相华 白新鑫

为了安全要敢于说“不”

飞行签派员正在进行飞行签派。
通讯员 吴万渊 摄

“刚开始以为AOC的工作会轻松，没想到竟
然比以前还累人。以前只要做好一个基地的
地服工作就好了，现在是在为整个山航国内
外所有的地服服务。工作量上去了，任务也
更重了。”王波笑着说，这个岗位也只有他这
样“皮糙肉厚”的爷们才干得了，一天平均起
来上百个电话，工作压力非常大。

地服是矛盾集中爆发地，所有环节积蓄
的不满因素，都会在这里得到全面的爆发。
做好旅客的沟通和交流工作就显得尤为重
要，但是要做到各方满意谈何容易。王波说，
他还在机场工作的时候，有一名男子因为和
女朋友吵架而错过了飞机，眼看着舱门关闭
却不能登机，这名男子情绪失控。王波上去
劝阻的时候，遭遇了这名男子的一记飞拳，
当时鼻血就流了出来。说不生气不委屈是假
的，但是还是要平静下来，耐心的去跟对方

解释。
地服的工作也不仅仅是接听电话、做好

记录、发放授权这么简单，还要根据现场的情
况给出服务预案，指导和协助基地、外站做好
航班不正常情况下旅客服务工作。王波说，这
个岗位最大的感觉就是累，每天要等到最后
一班航班的最后一名旅客登机后才能下班，
回到宿舍已经是凌晨四五点钟。因为工作的
特殊性，他们很少有假期，遇到应急事件，更
是要坚守在工作岗位。

前不久，山航一航班从青岛飞往广州，
恰逢珠三角雷雨天气，飞机只好备降在珠海
机场，第二天仍是雷雨不断，为了让旅客安
全顺利到达目的地，王波协调有关部门，组
织人员为300名旅客安排了4辆大巴车，分批
次运送到目的地。这期间，王波一步没有离开
过AOC的办公大厅。

在整个AOC大厅内，最热闹的席
位就是地服。记者在AOC地服席位体
验了20分钟后，对地服这个工作有了
新的认识。电话一个接着一个，这边还
没记录完毕，那边的电话又响起来了。

碰到事情容易处理的还好，要是遇到
罢机、群体性事件就茫然不知所措了，
地服席位的王波告诉记者。王波是今
年2月份才进入AOC的，之前他一直
从事济南出港旅客的地面服务工作。

一天接听上百个电话
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