
山山航航顺顺利利通通过过22001155年年度度IIOOSSAA复复审审
3月23日-27日，经过AQS

公司审计组首次按照E-IOSA
标准进行的为期五天的审计，
山航以0不符合项的优异成绩
连续第五次通过IOSA复审。迎
审期间，山航全面、细致的审
计准备，迎审小组团结、协作
的工作作风都给审计组留下
了深刻印象，得到了AQS审计
组的高度评价。

为做好此次复审迎审工
作，山航高度重视，精心部署，
成立了IOSA领导小组和工作
小组。各工作小组成员自成立
后主动钻研、解读条款要求，
在内审期间合理调度工作进
度，做了大量细致扎实的准备
工作。同时，邀请审计公司教
员实施了IOSA内审员培训，为
本次复审的顺利通过打下了
雄厚的人力资源基础。据了
解，自2014年10月以来，山航

依据IOSA新标准条款完成了
IOSA文审符合性检查，针对不
符合条款，制定了符合性工作
方案及有关手册的修订方案；
使用IOSA新版标准手册组织
开展了公司内审，检查内审发
现问题的整改落实情况，并组
织完成了《运行手册》、《航空
安全管理手册》等共计9本公

司级及部门级手册的改版、修
订、报批及宣贯工作。

据悉，IOSA复审的通过使
山航继续保持了国际航协注册
资格，成为国内首批通过E-
IOSA(增强型)审计的航空公司
之一，确保了公司代码共享合
作、航线网络扩展等多项业务的
顺利开展。此后，为充分利用审

计对安全运行系统检验的成果，
各工作小组将对审计观察项、审
计员的安全建议等内容进行集
中评估，制定详尽的改进措施，
并确保各项整改措施落实到位，
持续发挥IOSA审计对提高安全
运行水平的积极作用。

IOSA认证(IATA Op-
erational Safety Audit)，即国
际航空运输协会运行安全审
计认证，是国际航空运输协会
(IATA)制定的一项为国际所
认可和接受的航空安全标准，
用于评估航空公司的运行管
理和控制系统。这项认证创建
于2003年，以国际审计标准为
指导，力求通过稳定的标准来
进行审计。E-IOSA审计的核
心变化一是对内审的组织实
施要求大大提高，二是现场审
计强化标准条款文实符合的
检查。 (马朋飞)

日前，民航局发布了2014年度
12月各公司的旅客投诉数据，根据
每月通报发布的数据统计，山东航
空在2014年度旅客投诉率最低，在11

家主要航空公司中排名第一。
近两年，山航持续加强旅客投

诉管理，优化投诉管控模式与工作
机制，推行投诉受理首问负责制，一
线部门及服务人员重视投诉处理时
效，有力提升了现场服务补救与快
速修复能力。

此外，山航在顾客服务投诉响
应方面推动落实“1+5”服务响应机
制，对外1个工作日与旅客建立首次
联系，对内5个工作日内完成投诉调
查反馈，缩短信息流转链条，缩短投
诉结案时间，狠抓投诉响应与处置
效率，有效提升投诉处理及时性和
工作实效。在旅客投诉信息等数据
分析与应用方面，山航重视数据挖
掘与分析提炼，坚持典型案例剖析
与趋势预警制度，通过每日处理、督
进，每周数据监控、每月汇总分析。

近年来，山航收到旅客投诉总
量明显减少，投诉率与有效投诉率
大幅降低，在行业排名中保持了优
良记录，树立了良好的品牌形象。

(吕建峰)
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运用移动互联网工具发运蜜蜂等生鲜货物

山山航航货货运运创创新新手手段段发发运运生生鲜鲜货货物物
日前，山航货运主动适应

空运市场货源结构变化，整合
销售和保障资源，运用移动互
联网工具，成功发运蜂蜜等生
鲜货物。

山东潍坊有一家专业养殖
种蜂的客户，产品销往全国各
地。蜜蜂空运对包装要求、运输
时限、运输全流程监控等方面
都有较高要求，国内蜜蜂空运
鲜有尝试，客户咨询了多家航
空公司，均被拒收。

山航货运销售人员在详细
了解货物特点和客户需求后，大
胆尝试，专门成立了蜜蜂运输项

目小组，小组成员从蜜蜂运输标
准、包装材料的选择、货物在途
信息传递等方面着手，详细制定
了专项保障方案。现场保障人员
专门建立了微信群进行货物运
输信息的及时传递和调度，在接
受货物时，收货关口严格按照收
运标准检查，将货物信息适时现
场拍照并通过微信群传递给货
站装机人员。货站装机人员运用
移动监控设备实行装机全过程
监控，装机完毕后，将装舱位置
拍照适时传递给目的地机场山
航保障人员。保障人员在卸机现
场重点监控，并将卸货和提货情

况适时通过微信反馈到始发站。
整个保障过程，运输链上从收
运、出库、装机到卸机各个环节
实现了闭环无缝隙沟通，货物运
输全流程都得到了有效监控，运
输服务质量得到了有力保障，较
为成功地解决了行业内货物在
途信息(机场到机场环节)断节
的老大难问题，在收益提升的同
时得到了客户的赞许。

此外，山航货运团队此前
还成功保障了水果蛋糕货物的
空中运输。自去年以来，水果蛋
糕风靡一时，不少客户通过空
运往外销售，蛋糕运输对装卸

服务水平要求较高，货物在运
输途中不能倾斜。为此山航货
运保障团队专门订购了“特制
不可倾斜货物标签”，从收运、
出库、装机到卸机全程微信监
控，蛋糕稳定的运输质量获得
了客户高度认可。

山航货运团队以变应变，深
入市场，精准营销，大量接触和
调研各类新兴市场的客户需求，
整合销售和保障资源，运用移动
互联网工具，创新销售和保障模
式，成功切入高端细分市场，在
产品创新和服务差异化方面做
出了有益的尝试。 (桂栋)

3月27日下午，山航与厦门地区
企业正式签订大客户合作意向书，
山航集团董事长、总裁马崇贤，山航
集团党委副书记、纪委书记孙秀江
出席签约仪式。山航营销委副总经
理江航代表山航与厦门建发集团、
宸鸿科技、银鹭集团及日立电梯等
在厦的大客户代表签订了大客户合
作意向书，并就下一步双方的合作、
提供更加优质的服务等方面进行了
交流。 (陶善武)

山航与厦门地区企业

签订大客户合作意向书

2014年度山航投诉率最低
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