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[bookmark: _Toc1512333989][bookmark: _Toc13970][bookmark: _Toc570359389][bookmark: _Toc532082935][bookmark: _Toc535824636][bookmark: _Toc1946042620]第一章 目的和依据
[bookmark: _Toc180907231][bookmark: _Toc726]1.目的和依据
为适应客舱安全形势发展的需要，提升客舱运行安全水平，并为合格证持有人提供客舱安全和运行管理方面的指导，依据《大型飞机公共航空运输合格证持有人运行合格审定规则》（CCAR-121部）特制定本咨询通告。

[bookmark: _Toc1818470912]第二章 概要
[bookmark: _Toc532082936][bookmark: _Toc1810734362][bookmark: _Toc53353880][bookmark: _Toc535824637][bookmark: _Toc6430][bookmark: _Toc962370530]2.1适用范围
本咨询通告适用于按照《大型飞机公共航空运输承运人运行合格审定规则》（CCAR-121部）运行的合格证持有人。
[bookmark: _Toc535824638][bookmark: _Toc1021660497][bookmark: _Toc30271][bookmark: _Toc532082937][bookmark: _Toc1217980361][bookmark: _Toc1862152153]2.2参考资料
《设定客舱机组最少人员需求手册》（ICAO DOC10072）
《旅客安全信息和指示手册》（ICAO DOC10086）
《客舱电子飞行包的实施和使用手册》（ICAO Doc10111）
《Manual on the Effective Safety Oversight of Cabin Operations》（Doc 10193）
《所有飞机乘员的防冲击姿势》（TCCA AC 700-036）
《旅客安全信息简介和安全须知卡》（FAA AC-121-24C）
[bookmark: _Toc2913][bookmark: _Toc781804123][bookmark: _Toc532082938][bookmark: _Toc535824639][bookmark: _Toc1916215314][bookmark: _Toc1912047740]第三章 基本概念
[bookmark: _Toc24855][bookmark: _Toc1476942915][bookmark: _Toc532082939][bookmark: _Toc18528339][bookmark: _Toc535824640][bookmark: _Toc841072472]3.1 客舱乘务员 
[bookmark: _Toc4243][bookmark: _Toc216096732]   出于对旅客安全的考虑，受合格证持有人指派在客舱执行值勤任务的机组成员。
[bookmark: _Toc532082945][bookmark: _Toc796424481][bookmark: _Toc2110688993][bookmark: _Toc535824645][bookmark: _Toc24692][bookmark: _Toc542927647]3.2 乘务长 
[bookmark: _Toc17729][bookmark: _Toc326947026]   在配备一名以上客舱乘务员的航班运行中，对正常、不正常、紧急状况等客舱管理负有全责的客舱负责人，并向机长报告。
[bookmark: _Toc532082944][bookmark: _Toc515356576][bookmark: _Toc2872][bookmark: _Toc272026887][bookmark: _Toc535824644][bookmark: _Toc1735496956]3.3 客舱乘务员最低数量配备
为保证安全运行，合格证持有人应按照CCAR-121部第121.391条（a）、（b）和（c）款确定各机型客舱乘务员最低数量配备，并经局方批准后列入运行规范。
注：作为某种航空器型号合格证审定程序的一部分，航空器制造商在每个地板高度出口配置一名客舱乘务员并成功完成全方位的应急撤离演示后，合格证持有人不应减少该配置人数。
[bookmark: _Toc18218][bookmark: _Toc1374445938]3.4  特殊旅客
在进行航空旅行时，需要特殊条件、协助或设备的人。这些旅客包括但不限于：婴儿、无人陪伴儿童、孕妇、残疾人、行动不便的人、担架上的人、重病患者、禁止入境旅客、被驱逐或遭羁押者。
[bookmark: _Toc1978772834][bookmark: _Toc240680416][bookmark: _Toc67540558][bookmark: _Toc26881]3.5客舱电子飞行包C-EFB
客舱电子飞行包C-EFB是一种电子信息管理装置，除了用于存储、查询和使用适用的运行所需手册和信息，同时还安装了软件应用程序，例如天气情报和旅客信息清单等数据库、通讯功能、培训平台、资质管理系统等，以支持客舱运行管理。
[bookmark: _Toc17636][bookmark: _Toc1303263596][bookmark: _Toc1404044411][bookmark: _Toc1282792690][bookmark: _GoBack]第四章 客舱乘务员职责
[bookmark: _Toc1765542219][bookmark: _Toc26039][bookmark: _Toc190744499][bookmark: _Toc532082948][bookmark: _Toc596387627][bookmark: _Toc535824647]4.1 客舱乘务员职责
   客舱乘务员是保障飞行运行安全的人员之一，主要职责是保证客舱安全，其职责包含但不限于以下内容：
4.1.1保障安全。当出现危及人身安全和财产安全等应急情况时，及时进行处置、降低风险，尽可能减少机上乘员的伤亡，包括发生事故时组织旅客撤离飞机。
4.1.2遵守法律法规和合格证持有人政策，按照合格证持有人手册程序开展工作，保障机上乘员安全。
4.1.3要求旅客遵守法律法规、合格证持有人政策和程序以及机组指令，维持客舱秩序，协助机长和空中保卫人员做好安全保卫工作。
4.1.4在航空器运行期间，服从机长、乘务长的管理，保持与机组成员之间的沟通并向机长、乘务长汇报。
4.1.5收集旅客反馈信息、航班运行中的信息和客舱设备信息，并向乘务长汇报。
4.1.6在满足和确保安全的前提下，可以为旅客提供适当的服务。如遇有颠簸或其他不正常、不安全的情况，客舱乘务员可以调整、删减服务程序，或不提供服务。
4.1.7完成必需的训练，确保个人资质符合飞行运行要求。
4.1.8按规章和合格证持有人政策合理安排休息，保证身体和心理健康情况符合飞行要求。
4.1.9向合格证持有人提出合理化建议。
[bookmark: _Toc15287][bookmark: _Toc1686524134]4.2 乘务长职责
乘务长主要履行客舱管理的职责，其职责包含但不限于以下内容：
4.2.1对飞行全程中正常运行、不正常情况和应急情况下执行、协调客舱程序负有全面责任。
4.2.2对客舱工作进行管理，组织、监督、协调客舱机组成员在执行航班任务中按手册要求履行程序和标准，合理分工，评估和记录客舱机组表现。
4.2.3在航空器运行期间，服从机长指挥，保持与飞行机组、客舱机组、安保组成员的沟通并向机长汇报。
4.2.4负责与地面保障部门的协调和沟通，并做好相关交接与记录工作。
4.2.5收集旅客反馈信息、航班任务中的信息、客舱设备信息，并做好记录和报告。

[bookmark: _Toc774463385][bookmark: _Toc20091]4.3 客舱机组的工作任务和标准
合格证持有人应在手册中明确和细化各个阶段客舱机组的工作任务和标准，以及相应的管理和监督职责、程序、标准。
4.3.1概述
(1)客舱机组应按照局方规章、合格证持有人《客舱乘务员手册》等手册、程序、标准开展工作，服从机长、乘务长指挥;
(2)客舱乘务员应当携带有效的客舱乘务员训练合格证、体检合格证、空勤登机证等个人证件和必需的旅行文件，不得携带违反相关国家规定的其它无关物品;
(3)客舱乘务员应符合体检鉴定结论，遵守限制条件的要求，保持良好的身体和心理状态。在身体或心理状况发生异常变化，可能不符合航空人员体检合格证相应医学标准时，应暂停履行职责并及时报告，不得隐瞒或自行采取医疗措施;
(4)客舱乘务员在飞行值勤前和飞行值勤中不得使用可能造成生理异常或影响正常履行职责的药物。当飞行中发生紧急医学事件时应及时按相应程序处置并上报;
(5)客舱乘务员在上岗值勤前8小时之内不得饮酒，且不得在酒精作用状态下执行飞行任务，在飞行值勤期间也不得饮用含有酒精的饮料;
(6)需要佩戴矫正视力眼镜的客舱乘务员，必须携带一副随时可用的备份眼镜;
(7)在飞行关键阶段，合格证持有人不得安排客舱乘务员与保障飞机和机上人员安全无关的工作，客舱乘务员也不得从事与保障飞机和机上人员安全无关的工作。这些工作包括为旅客提供服务、用餐、无关紧要的交谈、阅读刊物等非飞行安全运行所必需的工作，在此期间禁止任何非必要的驾驶舱和客舱通信;
(8)客舱乘务员在为飞行机组提供服务时应遵守《驾驶舱物品的使用和摆放》（OSB-2024-03） 的规定;
(9)遵守进出驾驶舱规定;
(10)对旅客进行广播和安全简介;
(11)确保客舱机组之间、客舱机组和驾驶舱之间的联系和沟通;
(12)在起飞、下降和机长要求的任何时候，在客舱乘务员座位上坐好并系好安全带;
(13)按合格证持有人要求，对客舱进行管理，保持对客舱的持续监控。
    (14)要求旅客遵守法律法规、合格证持有人的政策和机组指令。维持机上秩序，协助机长和安保人员做好客舱秩序管理工作;
(15)按照合格证持有人的规定，对旅客使用便携式电子设备进行管理; 
(16)对禁止吸烟（包括电子烟）进行管理。
4.3.2具体各阶段工作任务和标准详见本章附录一客舱机组的任务标准。
4.3.3及时识别客舱的不正常和紧急情况，并按照合格证持有人程序进行处置，降低风险。紧急情况下的撤离详见本章附录二紧急情况下的应急撤离。
[bookmark: _Toc23896][bookmark: _Toc507727228]4.4对客舱乘务员职责的恰当定位
[bookmark: bookmark1]以往的事故调查表明，客舱乘务员的主要工作职责、人数配备、人员搭配、疲劳管控等是影响其应急处置能力的重要因素，合格证持有人应明确客舱乘务员工作主要职责是保障客舱安全，正确定位客舱乘务员工作。合格证持有人如指派客舱乘务员承担服务（包括营销）等其他工作，这些工作不可以影响客舱乘务员履行安全职责。



[bookmark: _Toc1418991465]第四章附录一：客舱机组的任务标准

	阶段1预先准备阶段：客舱乘务员接受飞行任务派遣并通过网络系统进行准备

	任务
	客舱机组任务标准
	乘务长
任务标准

	

1.1
进行预先准备
	1.1.1预先准备内容至少包括飞行任务性质、起飞和落地时间、机组人员、机型知识、航线和目的地情况、分工号位、客舱安全知识和要求
	

	
	1.1.2 报告个人身心健康是否适合飞行
	

	
	1.1.3 在规定时间内完成预先准备
	

	
	1.1.4 检查客舱机组数量配备
	√



	阶段2直接准备阶段：合格证持有人应在基地或基地以外指定地点提供可以召开准备会的场地，该场地环境应确保准备会召开时不受外界干扰

	任务
	客舱机组任务标准
	乘务长
任务标准

	2.1
客舱机组准备会
	2.1.1 报到并进行酒精测试
	

	
	2.1.2 获取适用的信息、文件
	

	
	2.1.3 检查飞行所需证照、手册
	

	
	2.1.4 准备内容至少包含机型知识、客舱安全知识、通告业务要求等
	√

	
	2.1.5 准备会时间不少于20分钟
	√

	
	2.1.6检查客舱机组数量配备
	√

	
	2.1.7如临时调整人员未能参加准备会的，应在旅客登机前将主要内容和要求传达该客舱乘务员
	√

	2.2
机组联合
协同准备会
	2.2.1机组成员相互介绍
	

	
	2.2.2预计飞行时间和滑行时间、放行的备降机场、特殊航路飞行、计划航路涉及的特殊运行
	

	
	2.2.3明确天气状况及颠簸处置预案
	

	
	2.2.4制定驾驶舱与客舱的联络暗号，共同确定空防措施
	

	
	2.2.5明确客舱安全及服务注意事项，包括客舱完成起飞、落地准备的报告方式，客舱开始和结束服务的时间节点，客舱设备保留故障和应对方案，可能的延误等
	


注：机长主持召开机组联合协同准备会，全体飞行机组和客舱机组及负责空中安保的人员参加。如遇特殊情况，至少有机长、乘务员和空保人员参加联合协同准备会并在会后将所有信息传达其他机组成员和空保人员。联合协同准备会应在旅客登机前完成。

	阶段3上机后-飞机起飞前阶段

	任务
	客舱机组任务标准
	乘务长
任务标准

	3.1
上机后-旅客登机前
	3.1.1 检查应急设备和客舱情况
	

	
	3.1.2 清点餐食和机供品
	

	
	3.1.3 安保检查
	

	
	3.1.4 报告缺失或失效的设备、系统
	√

	
	3.1.5 检查有关文件，了解客舱缺陷
	

	
	3.1.6与地面人员沟通信息
	√

	
	3.1.7 传达任何额外信息（如适用）
	√

	
	3.1.8请示机长是否可以开始旅客登机
	√

	3.2
旅客登机-飞机起飞前
	3.2.1 引导旅客按登机牌对号入座
	

	
	3.2.2 应用机上有旅客时的加油程序（如适用）
	

	
	3.2.3 遵守隔离驾驶舱规定
	

	
	3.2.4 核对/清点旅客（如适用）
	

	

	3.2.5 要求旅客按规定摆放手提行李，在飞机关闭全部旅客登机门前，核实所有手提行李都已存放或固定好，行李架已关闭。
	

	
	3.2.6 在关闭全部旅客登机门前,确认坐在出口座位的旅客都具备应有的能力。
	

	
	3.2.7通知客舱乘务员做好关机门前准备，包括手提行李确认工作
	√

	
	3.2.8 检查应急出口、通道是否无障碍物
	

	
	3.2.9检查关键表面的状况并报告任何污染情况
（如适用）
	

	
	3.2.10向旅客做安全简介         
	

	
	3.2.11 关闭航空器舱门，在飞机推出或滑行前完成预位（如适用）
	

	
	3.2.12遵守隔离驾驶舱规定
	

	
	3.2.13 完成起飞前客舱安全检查，包括正确存放手提行李，固定松散物品，锁闭行李架，收起小桌板、脚踏板和屏幕，调直座椅靠背，打开遮光板，固定隔帘，锁闭衣帽间和储物柜，固定厨房设施和服务车，关闭厨房电源，检查机组休息区（如适用）等
	

	
	3.2.14客舱乘务员按指定位置坐好，系好安全带和肩带，保持安全坐姿，静默，做好起飞准备
	

	
	3.2.15报告驾驶舱客舱做好起飞准备
	√

	
	3.2.16监控客舱和管理旅客
	

	
	3.2.17确保客舱安全
	

	
	3.2.18遵守指令标志或飞行机组的指令
	

	3.3管理不正常或紧急情况
	3.3.1 识别不正常或紧急情况
	

	
	3.3.2 应用不正常或紧急情况程序，及时处置客舱内各种不正常情况，降低风险
	




	阶段4起飞后-落地

	任务
	客舱机组任务标准
	乘务长
任务标准

	4.1
爬升
	4.1.1 坐好，保持系好安全带、肩带
	

	
	4.1.2 监控客舱和管理旅客
	

	
	4.1.3 确保客舱安全
	

	
	4.1.4遵守指令标志或飞行机组的指令
	

	4.2
巡航
	4.2.1 与驾驶舱沟通确认进入平飞状态，再次确认天气状况和预知颠簸，并通知客舱乘务员
	√

	
	4.2.2飞行机组在进出驾驶舱时应与客舱机组进行沟通，保证进出时的安全。在驾驶舱内只有2名飞机机组情况下，当其中1名飞行机组离开驾驶舱时，应有另外1名机组人员或安全员进入驾驶舱
	

	
	4.2.3 与驾驶舱每小时进行一次交流
	

	
	4.2.4 按照《关于制定空中颠簸管理程序防止人员伤害的要求》AC-121-35要求，做好颠簸前、中、后的客舱管理工作
	

	
	4.2.5 按照合格证持有人的程序，监控旅客医用氧气的使用
	

	

	4.2.6 不向受限制旅客（例如武装人员、犯人、押送人员和醉酒人员）供应含酒精饮料
	

	
	4.2.7 按合格证持有人的规定处理飞行中发现的危险品
	

	
	4.2.8接入机上电源的用电设备需经合格证持有人许可，禁止使用未经合格证持有人允许的如加湿器、烧水壶等无关物品
	

	
	4.2.9为旅客提供服务（如适用）
	

	
	4.2.10在随时保持对客舱监控的前提下，合理安排客舱机组在规定区域轮班休息
	√

	
	4.2.11当遇颠簸或其他不安全情况，可以调整、删减服务程序，或不提供服务
	√

	
	4.2.12遵守隔离驾驶舱规定
	

	
	4.2.13监控客舱和管理旅客
	

	
	4.2.14确保客舱安全
	

	
	4.2.15遵守指令标志或飞行机组的指令
	

	4.3下降-落地
	4.3.1合格证持有人应根据航线运行特点设置合理的客舱下降检查时间，一般为落地前20分钟或飞机下降通过20000英尺（以先到达为准）前。
	

	
	4.3.2客舱乘务员完成落地前客舱安全检查，包括正确存放手提行李，固定松散物品，锁闭行李架，收起小桌板、脚踏板和屏幕，调直座椅靠背，打开遮光板，固定隔帘，锁闭衣帽间和储物柜，固定厨房设施和服务车，关闭厨房电源，检查机组休息区（如适用）等。
	

	
	4.3.3 客舱乘务员按指定位置坐好，系好安全带和肩带，保持安全坐姿，静默，做好着陆准备。
	

	
	4.3.4报告驾驶舱客舱做好起飞准备
	√

	
	4.3.5监控客舱和管理旅客
	

	
	4.3.6 确保客舱安全
	

	
	4.3.7遵守指令标志或飞行机组的指令
	

	4.4管理不正常或紧急情况
	4.4.1 识别不正常或紧急情况
	

	
	4.4.2 应用不正常或紧急情况程序，及时处置客舱内各种不正常情况，降低风险
	




	阶段5落地后

	任务
	客舱机组任务标准
	乘务长
任务标准

	5.1
落地后
滑行
	5.1.1 坐好，保持系好安全带、肩带
	

	
	5.1.2 监控客舱和管理旅客
	

	
	5.1.3 确保客舱安全
	

	
	5.1.4遵守指令标志或飞行机组的指令
	

	5.2
到达停机位，发动机关车
	5.2.1 解除舱门预位（如适用）
	

	
	5.2.2 检查航空器舱门状态（如适用）
	

	
	5.2.3 遵守指令标志或飞行机组的指令
	

	
	5.2.4 打开航空器舱门
	

	
	5.2.5 监控客舱，管理旅客下机过程
	

	

	5.2.6确保客舱安全
	

	
	5.2.7空保检查
	

	
	5.2.8填写适用的文件
	√

	
	5.2.9组织讲评（航班任务结束后）
	√

	5.3管理不正常或紧急情况
	5.3.1 识别不正常或紧急情况
	

	
	5.3.2 应用不正常或紧急情况程序，及时处置客舱内各种不正常情况，降低风险
	







[bookmark: _Toc1183652320][bookmark: _Toc2806][bookmark: _Toc1180666440][bookmark: _Toc1797193369][bookmark: _Toc532082949][bookmark: _Toc535824648]第四章附录二：紧急情况下的应急撤离
[bookmark: _Toc1503520079]1  概述
1.1 《中华人民共和国民用航空法》规定航空器遇险时，机长有权采取一切必要措施，并指挥机组人员和航空器上其他人员采取抢救措施。在必须撤离遇险航空器的紧急情况下，机长必须采取措施，首先组织旅客安全离开民用航空器。
1.2 在通常情况下，飞行机组会根据情况需要向客舱适时发出撤离指令，客舱机组接到飞行机组的撤离指令后，立即实施应急撤离。
1.3 实际情况中依然存在飞行机组发布指令失败的可能性。当客舱机组未及时接到飞行机组指令，乘务长须尽一切方法主动与飞行机组联系，按得到的飞行机组指令采取措施。
1.4当存在必须撤离飞机的情况如烟雾火灾无法控制、机体明显破损、燃油严重泄漏、水上迫降等，乘务长应主动联系飞行机组，并按得到的飞行机组指令实施；若无法获得飞行机组的任何指令，在确保安全的前提下乘务长可在未得到飞行机组指令的情况下自主发起撤离指令，组织实施应急撤离。
注：需注意的是应急撤离可能会带来不同程度的伤害。当发动机仍在运转并且航空器在运行时，客舱机组启动撤离是非常危险的。合格证持有人应充分考虑如何授权客舱机组在特定情况下启动撤离。
1.5 在任何情况下，客舱乘务员的自主判断和决策能力不应被忽视或抑制，客舱乘务员应时刻保持情景意识和警戒，不应放弃对情况的判断和决策。在有条件的情况下，客舱乘务员应将观察到的信息及时传递给飞行机组及其他客舱乘务员，使机组具有更加客观及完整的视角和信息，共同研判形势、形成决策。
1.6 当出现紧急情况时，旅客可能由于客舱构型、环境因素，诸如客舱内的烟雾等、或者通信和照明系统故障而无法看到出口。客舱机组应通过发布指令或引导旅客到达出口，要求旅客采取必要行动以增加生存的机会。
1.7 客舱机组执行应急撤离时，应及时向客舱发布口令、控制旅客、观察情况、打开适宜出口、组织人员撤离。
1.8 着陆后，如果飞行机组确定不需要撤离，他们应发出指令，指示旅客保持就坐。如果认为有必要进行撤离，客舱机组应指示旅客采取下列行动：
1.8.1 解开安全带并站起来。
1.8.2 取出并使用救生衣或其他漂浮装置（在无准备水上迫降情况下）。
1.8.3 将所有个人物品留在飞机上。
1.8.4 移向过道，准备到最近的可用出口。
1.8.5 一旦客舱机组打开出口并确认了滑梯/滑梯救生筏可用，应指示旅客朝可用出口移动。在装有双通道滑梯的出口处，客舱机组应指挥旅客尽快的成对地撤离。如果出口不能使用，客舱机组应禁用此出口，并指挥旅客选择另一个可用的出口。客舱乘务员应重复指挥旅客不要携带任何物品。
1.8.6 在不同环境下，客舱机组需要根据飞机型号和状态来选择撤离指令。
1.8.7 客舱机组视情清舱和携带所需设备及文件下机，下机后指挥旅客远离飞机、清点人数、组织逃生和救护等。
1.9	 指令应至少以中文和英语进行传达。
1.10 在撤离过程中手提行李及其他考虑事项
1.10.1 强调在紧急情况下不得携带手提行李：
（1）通过飞行前安全简介或紧急情况通报或下降前广播告知旅客；
（2）旅客安全须知卡中明确说明；
（3） 客舱机组的指令应简单、清晰；
（4） 客舱机组增加相应培训内容，包括如何说服旅客留下手提行李。
1.10.2 如果旅客无视客舱机组的指示，客舱机组采取行动前应考虑：
（1）在出口处强制取走旅客携带的手提行李，包括：
a由于物品堆积导致堵塞出口路线；
b由于旅客不配合导致的出口撤离速度减缓；
c远离出口的座椅靠背上托举行李对客舱乘务员造成的伤害。
（2）将手提行李扔到飞机外：
a对飞机外人员的伤害；
b对执行任务的客舱机组人员造成的伤害；
c对地面设备或滑梯的损坏。
（3） 允许旅客携带他们坚持携带的物品可能导致的后果：
a出口速度减慢；
b对旅客或其他使用滑梯人员造成的伤害；
c对滑梯底部协助人员的伤害；
d对滑梯的损坏；
e滑梯底部碎片的堆积。
1.10.3 携带行李的知识普及
携带（超重）手提行李撤离会增加风险。合格证持有人可通过多种手段进行知识普及,例如：
（1） 合格证持有人网站上的手提行李政策的发布；
（2）相关的文章包括在杂志、娱乐节目等机载媒体上；
（3） 安全演示和登机通知中包含的内容；
（4） IFE座位信息系统。
[bookmark: _Toc221893504]2、 紧急情况拍摄
由于技术和社会的进步，越来越多的旅客在撤离时或在飞机上出现其他紧急情况时进行事件记录，可能延缓撤离速度，增加受伤或死亡风险。合格证持有人应制定政策和程序，以确保机组人员在紧急情况下采取所需行动，如关闭机上Wi-Fi和电话系统等。
[bookmark: _Toc9318][bookmark: _Toc1332510536]第五章 合格证持有人客舱运行管理基本要求
[bookmark: _Toc7787][bookmark: _Toc1545107636]客舱乘务员在管理安全方面发挥着重要的积极作用，有助于预防不安全事件和事故。合格证持有人及时发现客舱安全方面问题至关重要，以识别和评估这些问题可能对其整体安全状况产生的影响。因此，需要对客舱运行进行管理。合格证持有人应在各级部门配备合格和足够的人员，建立有效和完备的管理制度和体系，持续完善客舱运行和安全标准，满足客舱管理的要求。
[bookmark: _Toc5585][bookmark: _Toc1251778728]5.1  安全管理体系SMS的要求
5.1.1客舱运行安全管理是合格证持有人安全管理体系SMS不可分割的一部分，根据CCAR-121部第121.42条的要求，持续完善客舱运行安全管理标准，持续提升客舱运行风险管理水平。
5.1.2 合格证持有人应依据CCAR-121部第121.43条设立独立于运行的安全监督机构，明确工作职责和程序标准，职责应至少包含以下内容：
(1)负责客舱安全水平的持续监督和定期评估；
(2)调查安全相关事件；
(3)收集、分析客舱安全相关信息数据，就客舱安全有关事务提出建议；
(4)组织员工客舱安全教育；
(5)评估合格证持有人的服务程序和标准等。
[bookmark: _Toc532082950][bookmark: _Toc1071457728][bookmark: _Toc711958800][bookmark: _Toc1895275484][bookmark: _Toc535824649][bookmark: _Toc5612][bookmark: _Hlk107473435]5.2  客舱管理和人员、机构
5.2.1 客舱运行和安全管理职责由CCAR121部第121.43（a)(3)所要求的运行副总经理负责，运行副总经理对客舱运行和安全的人力、保障资源等拥有决策权。
5.2.2 如果合格证持有人指派运行副总经理以外的公司领导负责客舱除运行和安全以外的其它管理工作，则受指派的人员应接受客舱安全专题培训，确保知识水平和政策把握满足客舱管理职责要求。
5.2.3 合格证持有人应依据CCAR-121部第121.43条设立运行相关管理机构，配备客舱安全专业人员,明确工作职责和程序标准。
(1)运行管理机构应至少包含以下职责:
a负责协调各业务部门有关客舱运行的事项；
b办理客舱运行合格审定的有关事宜；
c负责组织《运行手册》中客舱部分和《客舱乘务员手册》的编写、更新以及《客舱乘务员手册》的分发、报批工作,保持其有效性；
d评估合格证持有人的服务程序和标准等。
(2)运行管理机构的客舱安全专业人员应符合下列要求：
a具有充分的客舱乘务教员或客舱乘务检查员岗位经验，在训练、经验、专业知识保持合格水平；
b在其职责范围内，理解有关涉及民航管理的法律法规、合格证持有人的运行规范以及CCAR-121部第121.131条要求的手册；
c严格履行其职责，以符合适用的规章要求，并保证安全运行;
d确保人员的可接替性，以保持运行管理工作的持续性。
5.2.4 合格证持有人如在飞行技术管理的职能部门中设立客舱训练管理专业人员的，应明确工作职责和程序标准，人员要求建议参照上述5.2.3执行。
5.2.5合格证持有人设立的管理客舱乘务员的部门（如客舱部），应满足以下要求：
(1)部门主要负责人应满足以下要求：
a部门主要负责人均应接受客舱安全专题培训，这些培训应在该主要负责人到岗前或到岗后12个日历月内完成，并且每3年内再次接受培训，确保知识水平和政策把握满足客舱管理职责要求;
b部门总经理的职责之一是管理客舱安全。
(2)部门应针对管理一线客舱乘务员队伍的客舱管理干部制订培训机制，培训内容应至少包含管理技巧、人文关怀、心理辅导等。
5.2.6 合格证持有人负责派遣客舱乘务员航班任务的部门领导和人员，应接受客舱乘务员值勤期限制、飞行时间限制和休息要求以及疲劳管理的培训，包括CCAR-121部规章规定以及合格证持有人关于此方面的手册规定。
5.2.7 合格证持有人应设立客舱安全经理，专门管理、监督与客舱安全和运行相关的所有方面并组织开展相应工作，该人员可以是管理客舱乘务员的部门（如客舱部）的负责人之一，也可以是合格证持有人指定的其他与安全相关部门的负责人之一。
(1)客舱安全经理的资格应满足以下要求：
a至少5年的乘务长工作经历;
b客舱乘务教员或客舱乘务检查员工作经历；
c客舱安全工作经历，如客舱乘务员手册编写、客舱乘务员训练大纲编写、客舱安全监督检查、客舱安全管理等;
d持有有效的客舱乘务员训练合格证和体检合格证，满足客舱乘务员资格要求。
(2) 客舱安全经理的职责包括：
a参与合格审定或补充合格审定过程，包括应急撤离演示和验证飞行（如适用）；
b与运行管理部门协调，设计、审查合格证持有人的客舱安全相关手册和文件，如客舱乘务员手册、运行手册客舱相关部分；
c协调检查、审计、监督等工作，通过提供必要的报告、风险评估、风险缓解策略和建议来确保安全运营；
d就客舱安全、乘客处理和客舱乘务员相关问题提供技术支持；
e对客舱安全要求进行技术和运营研究，分析中国民航和国外监管机构的规定，提供建议并确保实施；
f通过进行检查、审计、评估，包括整改行动，确保遵守适用的法规、政策和指导；
g通过提供所需信息，支持对事故、不安全事件、合格证持有人设定的差错的调查；
h就合格证持有人内部和外部产生的功能性、跨功能性、高知名度、敏感和复杂问题的处理提供支持和建议；
i组织开发和提供客舱安全培训，以提高认识和促进客舱安全；
j支持和配合局方监管工作；
k参与员工支援计划的组织，为客舱乘务员制定和实施重大事件应对计划。
[bookmark: _Toc535824651][bookmark: _Toc1339654401][bookmark: _Toc270123637][bookmark: _Toc532082952][bookmark: _Toc112670516][bookmark: _Toc24225]5.3  客舱乘务员配备
5.3.1 客舱乘务员的配备应遵循以下原则：
(1)按照运行手册的运行标准配备，任何时候配备人数不低于运行规范的最低配备；
(2)同一飞行值勤期内客舱乘务员所飞机型不超过2种；
(3)在起飞和着陆过程中，客舱乘务员应当尽可能地靠近所要求的地板高度出口，而且应当在整个客舱内均匀分布，以便在应急撤离时最有效地疏散旅客；
(4)飞行运行过程中，如果因紧急或者某些特殊情况导致客舱乘务员人数低于运行规范的最低配备，则需在飞行结束后48小时内向局方主任运行监察员报告；
(5)正在接受飞机飞行训练或资格检查的客舱乘务员不得担任机组必需成员，即不得在合格证持有人特定机型的客舱乘务员运行最低配置中承担职责。
5.3.2 合格证持有人应在最低数量配备的基础上设定更加具体的运行配备，并列入《客舱乘务员手册》。合格证持有人在设定客舱乘务员运行配备人数时还应满足以下因素：
(1)确保客舱乘务员配备数量与工作量相匹配，不会出现工作量超出配备的客舱乘务员能承担的范围,这些工作是指合格主持人安排客舱乘务员的所有任务，包括安全、服务、营销等；
(2)客舱布局和旅客分布情况；
(3)飞行中客舱机组的休息（包括飞行在岗执勤时间、休息设施等）；
(4)机上特殊旅客；
(5)客舱乘务员丧失工作能力。
5.3.3 合格证持有人在制定客舱乘务员最低配备数时应考虑出现一名客舱乘务员负责成对出口的情况或可能性（如客舱乘务员失能），对一名客舱乘务员负责成对出口进行风险管理，制定相应的程序与标准并开展培训，以确保客舱乘务员的技能、经验符合要求，具体见本章附录一一名客舱乘务员负责成对出口的标准。
5.3.4 当合格证持有人在某一特定机型上只配备一名客舱乘务员时，应制定一名客舱乘务员在正常和应急情况下与飞行机组协同、客舱管理等方面的职责和程序，同时该名客舱乘务员应具备乘务长工作经历或经过相应岗位的训练。
[bookmark: _Toc187537301][bookmark: _Toc1352962459][bookmark: _Toc532082953][bookmark: _Toc30116][bookmark: _Toc535824652][bookmark: _Toc1720269405]5.4 客舱乘务员的搭配
5.4.1 合格证持有人应当指定1名客舱乘务员为乘务长，作为客舱机组的负责人，履行客舱管理的职责并向机长报告。
5.4.2 合格证持有人应当建立一套客舱乘务员排班程序，保证科学合理地搭配客舱机组成员，安全地完成所分派的任务，避免飞行疲劳。搭配客舱机组成员时应满足以下条件：
(1)客舱乘务员的年龄和飞行时间经历。单通道机型普通舱至少有1名客舱乘务员飞行经历满足1000小时以上（含），双通道机型普通舱至少有2名客舱乘务员飞行经历满足1000小时以上（含）；
(2)客舱乘务员的训练、资格满足所飞机型、区域和特殊运行的要求；
(3)双通道机型上应至少配备两名乘务长，乘务长的资格应符合《客舱乘务员的资格和训练》（AC-121-27）的要求。单通道机型分舱管理的情形，可能会出现多个“乘务长”，总负责的乘务长被局方认为是本条要求的乘务长，乘务长的资格应符合《客舱乘务员的资格和训练》（AC-121-27）的要求。
[bookmark: _Toc14505][bookmark: _Toc532082954][bookmark: _Toc535824653][bookmark: _Toc1580907758][bookmark: _Toc995550274][bookmark: _Toc1683193977]5.5  外籍客舱乘务员
合格证持有人对外籍客舱乘务员的培训应增加中文简单对话、文化差异的课程。为避免语言能力、文化差异等问题导致的安全风险，合格证持有人在安排飞行时一般不将外籍乘务员作为最低配备所需成员计算。
[bookmark: _Toc1611642309][bookmark: _Toc1307][bookmark: _Toc1649008022][bookmark: _Toc58590019]5.6 疲劳风险管理
5.6.1合格证持有人应建立和完善针对客舱乘务员的定期疗养制度和疲劳风险管理制度，防止疲劳飞行，满足《CCAR121部合格证持有人的疲劳管理要求》（AC-121-014）的要求。
5.6.2合格证持有人在安排客舱乘务员培训、考核、会议等任务，需充分考虑由此产生的疲劳，避免出现连续飞行4个日历日后安排培训、考核、会议等合格证持有人安排的任务。
[bookmark: _Toc5683][bookmark: _Toc1601361219][bookmark: _Toc1174939007][bookmark: _Toc661047752]5.7 客舱乘务员制服要求
[bookmark: _Toc6868][bookmark: _Toc1812943529]5.7.1合格证持有人应为客舱乘务员提供制服，客舱乘务员在执行航班任务时应穿着合格证持有人规定的制服。      5.7.2客舱乘务员的制服应整洁、大方、得体，穿着舒适，面料透气性好，制服尺寸和款式不影响客舱乘务员开关舱门和行李架、取用和操作应急设备等。                 5.7.3在飞机滑行开始至飞机到达目的地旅客下机结束，客舱乘务员不应穿高跟鞋。
[bookmark: _Toc1643908267][bookmark: _Toc21413]5.8 客舱乘务员的职业作风管理
[bookmark: _Toc1789124814][bookmark: _Toc18882]合格证持有人应按照《机组成员职业作风养成规范》AC-121-130要求，建立客舱乘务员职业作风管理制度。
[bookmark: _Toc754723604][bookmark: _Toc26541]5.9乘员安全信息
合格证持有人应向旅客和机组成员提供安全相关信息和提示，并将要求和程序纳入手册。具体见本章附录二乘员安全信息。
[bookmark: _Toc10074][bookmark: _Toc1601193246]5.10客舱电子飞行包C-EFB
现在很多合格证持有人为客舱机组配发客舱电子飞行包C-EFB（以下简称C-EFB）如PAD, 可以帮助客舱机组更轻松高效地执行飞行相关任务。为客舱机组配发C-EFB的合格证持有人应建立C-EFB管理系统，制定C-EFB的使用指南和要求，对C-EFB进行风险评估，并对相关人员开展培训，局方对此开展评估工作。具体见本章附录三客舱电子飞行包C-EFB使用评估指南。
注：客舱乘务员储存合格证持有人手册的个人电子设备不被视为本咨询通告要求的C-EFB。
[bookmark: _Toc1137304965][bookmark: _Toc3450]5.11 记录与报告
   合格证持有人应建立客舱记录与报告的职责和程序，具体见本章附录四记录与报告。
[bookmark: _Toc2080088455][bookmark: _Toc22355]5.12客舱乘务员失能
5.12.1 合格证持有人应制定基地、飞行期间、外站停留时客舱乘务员丧失工作能力包括乘务长丧失工作能力的应对程序。
5.12.2 客舱乘务员在基地派遣任务前失去工作能力，合格证持有人应安排人员替换。
5.12.3 客舱乘务员在外站期间失去工作能力，合格证持有人在有条件的情况下应安排人员替换。
5.12.4 客舱乘务员在外站期间失去工作能力但无法找到人员替换，以及客舱乘务员在飞行途中失去工作能力的，合格证持有人应有使飞机在可接受的安全水平情况下前往降落地的明确程序。这些程序包括但不限于：
(1)通知机长；
(2)重新配置客舱机组和重新分配任务；
(3)评估安全影响（客舱机组可能需要使用援助者）；
(4)评估商业影响（客舱机组可能需要停止客舱服务或只提供有限的服务）。
















[bookmark: _Toc1160373672]第五章附录一：一名客舱乘务员负责成对出口的标准
[bookmark: _Toc1101306897]1、概述
1.1 一名客舱乘务员负责成对出口，与一名客舱乘务员负责一个出口相较存在较大风险，对公司的程序制定、训练方法以及客舱乘务员的技能、经验提出了更高要求。下述情况下，合格证持有人应建立一名客舱乘务员负责成对出口的程序、标准和训练并纳入手册和训练大纲。这些程序和训练的有效性应由局方进行验证和批准，以便核实能否提供可接受的安全水平：
1.1.1合格证持有人计划在该机型上指派一名客舱乘务员值守一对地板高度出口。
1.1.2 合格证持有人没有计划指派一名客舱乘务员值守一对地板高度出口，但在该机型客舱乘务员最低配备情况下，如果出现客舱乘务员失能会导致出现一名客舱乘务员值守一对地板高度出口。
1.2 成对出口，是指飞机客舱内左右两边相对应的一对出口。
1.3本文所指的一名客舱乘务员负责成对出口是指出口不具备出口座位条件、要求由一名客舱乘务员操作和管理两个出口的情况。对于具备出口座位条件的成对出口且只配备一名客舱乘务员的，也应按照本附件的相应内容执行。
1.4 适用情况说明
1.4.1 在一些单通道航空器机型中，左右两边地板高度出口（一对出口）之间的距离能使一名客舱乘务员直接看到相对的出口。在这种航空器机型上，客舱乘务员可能有足够的能力不断评估机外情况并管理两个出口的撤离流动，在必要时可以停止一个出口甚至两个出口处的旅客流动。
1.4.2 在一些单通道航空器机型和所有双通道航空器机型中，一对地板高度出口之间的距离会使一名客舱乘务员无法兼顾或无法直接看到相对的出口，可视程度也可能受到撤离的旅客和释放的滑梯角度的影响。在这种航空器中，一名客舱乘务员无法同时向两个出口的旅客发出指令，也无法同时管理两个出口以及两个出口的旅客撤离和流动，容易导致撤离失败和人员受伤。
1.4.3 双通道机型上不允许一名客舱乘务员负责两个出口。1.4.4单通道机型上不建议一名客舱乘务员负责两个出口。 
1.5 一名客舱乘务员负责成对出口的情况在该种机型上只允许一个。
[bookmark: _Toc503464386]2、程序和标准
2.1 风险评估
合格证持有人应对拟建立的一名客舱乘务员负责成对出口进行风险评估，对查找出的危险源建立有效的管控措施，评估合格证持有人的一名客舱乘务员负责成对出口管理和训练是否可以达到令人满意的安全水平。
2.2 标准操作程序（SOP）
合格证持有人应建立一名客舱乘务员负责成对出口的正常和非正常情况下的标准操作程序，包括但不限于：
2.2.1 客舱乘务员在各类情况下的职责、程序和位置。
2.2.2 登机和飞机在地面时与客舱乘务员有关的其他任务和职责，包括飞机加油等。
2.2.3 管理客舱安全和应急设备的职责和程序。
2.2.4 机门预位和解除待命包括交叉检查。
2.2.5 工作量分配和客舱服务的限制要求。
2.2.6 机组间联络。
2.2.7 对援助者的简介和简介时机。
2.2.8 应急情况开门程序。例如：先评估就近机门的机外状况，如出口可用打开机门至滑梯完全充气可供使用（如配备扶梯则扶梯放下可用）再指挥旅客撤离，如出口不可用则封门，然后至对侧出口评估机外状况采取相应措施。
2.2.9 指挥撤离时的口令、站位和保护姿势。
2.2.10 旅客管控（如出口流、拥挤管控、遵守客舱乘务员指挥、随身行李的管理）。
2.2.11 执行撤离后的任务。
2.3 服务程序和标准的限制和评估
2.3.1 应对服务要求加以限制。服务程序和标准应保证在航班运行过程中实际可行，不影响客舱乘务员履行安全职责。
2.3.2 公司运行管理部门和安监部门应评估相应服务要求以及服务程序和标准，评估合格方可实施，同时持续监督相关情况。
2.4 客舱乘务员经历要求
2.4.1 负责成对出口的客舱乘务员应具备乘务长资格或至少已飞行2500小时。
2.4.2 对于具备出口座位条件的成对出口且只配备一名客舱乘务员的，该名客舱乘务员应至少飞行800小时。
[bookmark: _Toc640366322]3、训练
3.1 合格证持有人应建立训练方案，在初次转入该机型的训练和每两年一次复训中增加一名客舱乘务员操作成对出口的理论和实操培训。
3.2 实操训练应包括基于情景的培训，在该机型的客舱模拟器或真实飞机上进行。如没有该机型的客舱模拟器，可以在与该机型相类似的客舱模拟器上进行。
3.3 对客舱乘务员的训练和评估主要是合格证持有人的程序标准（SOP）、工作量的管理、机组资源管理（CRM）和客舱乘务员在应急撤离演练时管理两个出口的能力。这些能力还包括且不限于：
3.3.1 在两个出口管理旅客流。
3.3.2 在两个出口管理随身行李。
3.3.3 在两个出口监测出口能否继续使用。
3.3.4 在两个出口大声呼叫适当的指令。
3.3.5 管理失去工作能力的客舱乘务员的任务。
3.3.6 指挥旅客前往其他可用的出口。
3.3.7 防止旅客打开无法使用的出口。
3.4 训练和评估的情景样式
情景训练和评估标准
	情景
	评估标准

	一名客舱乘务员负责成对出口----两个出口皆可使用
	客舱乘务员有能力示范：
• 使用自信的撤离命令
• 评估被指派值守的主要出口的内外状况
• 打开被指派值守的主要出口
• 确保滑梯随时可用
• 采取保护姿态
• 开始指挥在该出口的旅客撤离
• 前往无人值守的出口
• 评估客舱内外状况
• 打开无人值守的出口
• 确保滑梯随时可用
• 采取保护姿态
• 开始移动在该出口的旅客
• 监测两个出口的旅客流动
• 管理两个出口的拥挤情况
• 管理两个出口的客舱行李
• 监测两个出口是否持续可用
• 进行客舱检查
• 依照既定职责从客舱带下安全和应急设备（如适用）

	一名客舱乘务员负责成对出口----有一个无法使用
的出口
	客舱乘务员有能力示范：
• 使用自信的撤离命令
• 评估客舱内外状况
• 打开可用的出口
• 确保滑梯随时可用
• 采取保护姿态
• 开始移动可用出口的旅客
• 挡住无法使用的出口
• 防止旅客打开无法使用的出口
• 指挥旅客前往可用的出口
• 监测旅客在可用出口的移动情况
• 管理客舱行李
• 监测可用出口是否持续可用
• 进行客舱检查
• 依照既定职责从客舱带下安全和应急设备（如适用）

	一名客舱乘务员负责成对出口----使用一名援助者旅客（根据程序，公司可选择援助者参与或不参与的情况下完成示范）
	客舱乘务员有能力示范：
• 向身体强壮的乘客做出口简报
• 使用自信的撤离命令
• 评估客舱内外状况
• 打开可用的出口
• 确保滑梯随时可用
• 指派已向其做简报的身体强壮乘客前往可用的出口监测旅客流动情况和滑梯是否可用
• 监测旅客在可用出口的移动情况
• 管理客舱行李
• 监测两个出口是否持续可用
•进行客舱检查
• 依照既定职责从客舱带下安全和应急设备（如适用）

	一名客舱乘务员负责成对出口，一个无法使用的出口已被挡住----使用一名援助者旅客（根据程序，公司可选择援助者参与或不参与的情况下完成示范）
	客舱乘务员有能力示范：
• 向身体强壮的乘客做出口简报
• 使用自信的撤离命令
• 评估客舱内外状况
• 打开可用的出口
• 确保滑梯随时可用
• 指派已向其做简报的身体强壮乘客挡住无法使用的出口
• 防止旅客打开无法使用的出口
• 指挥旅客前往可用的出口
• 监测旅客在可用出口的移动情况
• 管理客舱行李
• 监测两个出口是否持续可用
•进行客舱检查
• 依照既定职责从客舱带下安全和应急设备（如适用）


[bookmark: _Toc1596218737]4、局方检查
局方对公司关于一名客舱乘务员负责两个出口的一系列方案进行检查，包括风险评估、手册程序、训练方案和训练实际效果，证明客舱乘务员充分掌握管理成对出口的方法，能令人满意的持续保持可接受的安全水平。






















[bookmark: _Toc1282594435]第五章附录二：乘员安全信息
[bookmark: _Toc123820459]1、旅客安全简介
1.1 客舱乘务员应进行口头和可视（如适用）的安全简介，以向旅客提供必要的信息。旅客安全简介包括以下内容：
（1）起飞前简介；
（2）出口座位的简介；
（3）特殊旅客简介；
（4）起飞后简介；
（5）颠簸广播；
（6）着陆前简介；
（7）着陆后简介；
（8）经停站简介；
（9）加油简介；
（10）非正常和紧急情况下旅客信息和指令；
（11）其他国家民航当局要求的简介。
1.2  起飞前简介
每次飞行（包括中途停留）之前进行安全演示。安全演示可以由客舱机组人员进行，或者通过由合格证持有人开发的视频进行，并在起飞前呈现给旅客。
1.2.1 告知每个旅客飞机机舱内禁止吸烟（包括电子烟）。旅客应遵守客舱信息灯的信号、标志牌的指示，说明现行法规禁止摆弄、损伤或者毁坏飞机厕所内烟雾探测器。
1.2.2 应急出口位置及其引导标志和灯光。
1.2.3 安全带的使用方法，包括如何系好和松开安全带。告知每个旅客，什么时候、什么地方、在什么情况下应当系好安全带。说明局方要求旅客遵守客舱信息灯给出的信号和安全带的使用说明。
1.2.4 需要的任何应急漂浮设备的位置及其使用方法。
1.2.5 对于飞行高度3,000米（10,000英尺）以上的飞行，告知每个旅客一旦座舱释压时使用氧气的重要性，向他们指出氧气分配设备的所在位置并演示其使用方法。
1.2.6 关于禁止或者限制旅客在机上使用便携式电子设备（PED）的规定。
1.2.7 使用飞机作延伸跨水运行时，应当向所有旅客提供补充简介，讲解救生衣、救生筏和其他漂浮装置的位置和使用方法，包括演示救生衣穿戴和充气的方法。
1.2.8 客舱内安全方面（例如，正确存放手提行李避免妨碍过道和通道，小桌板、座椅靠背、脚踏、机上娱乐系统和遮光板等达到安全位置）。
1.2.9 要求旅客遵守机组指令。
1.3  出口座位的简介
提示在出口座位就座的旅客阅读为其专备的出口座位旅客须知卡并进行自我对照，该卡中应当包含就座于出口座位的旅客应当具备的能力、不宜在出口座位就座的情况、可以要求调换座位的情况以及服从机组成员安排和调整座位的义务。
1.4  特殊旅客简介
在每次起飞之前，应当对在紧急情况下需由他人协助方能迅速移动到出口的旅客进行个别简介。
1.5  起飞后简介
在每次起飞之后，在要求系好安全带的信号灯即将关断之前或者刚刚关断之后，广播通知旅客，即使在要求系好安全带的信号灯熄灭时，在座位上仍应当继续系好安全带。
1.6  颠簸广播 
机组人员在飞机遇到气流时进行简介，说明下列事项：
（1）需要返回座位并系好安全带；
（2）对厕所使用的限制；
（3）手提行李的存放。
1.7  着陆前简介
客舱机组人员在每次着陆前进行简介，说明下列事项：
（1）使用安全带或约束系统；
（2）客舱内安全方面（例如，正确存放手提行李避免妨碍过道和通道，小桌板、座椅靠背、脚踏、机上娱乐系统和遮光板等达到安全位置）；
（3）关于便携式电子设备（PED）的规定;
（4）应急出口位置的再确认。
1.8  落地后简介
客舱机组在着陆后进行简介，说明下列事项：
（1）保持座椅安全带系紧，直到“系好安全带”指示灯熄灭；
（2）保持手提行李安放得当，直至“系好安全带”指示灯熄灭。
1.9  经停站简介
客舱机组在飞机停靠过站时向机上旅客进行简介，说明下列事项：
（1）吸烟限制；
（2）便携式电子设备（PED）的使用和存放。
1.10  加油时简介
加油期间，旅客登机、下机或在飞机上时，客舱机组应说明下列事项：
（1）加油正在进行；
（2）避免以下行为，如：系紧安全带、使用盥洗室、在客舱内走动而导致阻碍过道和通道、吸烟等；
（3）便携式电子设备（PED）的使用和存放。
1.11  非正常和紧急情况下对旅客的信息和指令
客舱机组在非正常和紧急情况下向旅客提供信息和指令，提高他们在发生事故时的反应和生存能力。非正常和紧急情况包括：
（1）火灾、烟雾和/或浓烟；
（2）客舱压差问题；
（3）预期的和非预期的紧急着陆/迫降；
（4）撤离（陆地和水上）；
（5）机组成员丧失能力；
（6）快速离机。
1.12  其他要求
通过安全简介、通告和安全演示向旅客提供的信息应使用中文和英文进行，以促进与旅客的良好沟通。
[bookmark: _Toc138800470]2、 旅客安全须知卡
2.1 旅客安全须知卡以文字和图片呈现，其中文字说明应至少为中文和英文。
2.1.1 设计
（1）操作程序步骤应正确并且明确（例如，编号的步骤）；
（2）鼓励使用国际符号；
（3）所有描述简单易懂；
（4）有醒目的标题或符号，使用彩色呈现；
（5）旅客安全须知卡的设计应便于识别飞机类型；
（6）卡片应用耐用的材料制成，有残缺应及时更换；
（7）旅客安全须知卡应当有合适的尺寸，方便旅客阅览；
（8）版本控制。
2.1.2 内容
（1）客舱安全方面：如正确安放手提行李、小心打开行李架箱、禁止堵塞过道和通道、起飞和着陆时小桌板位置、座椅靠背、脚蹬、机上娱乐系统和遮光板位置等；
（2）座椅安全带的使用；
（3）氧气面罩的位置和使用，提示旅客在帮助他人佩戴氧气面罩前，自己应先戴好；
（4）救生衣或单独的漂浮装置的位置和使用方法，包括：
a．存放位置；
b．如何取出救生衣；
c．充气的方法和时机，在离开客舱之前不能充气；
d．取出和使用诸如座垫之类的漂浮装置；
e  婴儿救生衣的发放时机和程序
（5）应急出口（包括翼上应急出口）：
a．位置；
b．操作方法，包括如何处理可拆卸的出口舱门；
c．检查打开出口舱门的危险性（即火灾、水、碎屑）；
d．不可用出口；
e．在不可用的出口情况下的替代出口路线；
f．不携带手提行李；
g．通过出口而不用撤离辅助设施的方法；
h．出口距地面高度的认识。
（6）逃生路线和撤离路线：
a．描述飞机内部出口的路线；
b．应急照明系统（地板接近紧急逃生路线标记的形式、功能、颜色和位置）；
c．双层飞机上的移动；
d．通过机翼到达地面或水面的移动；
e．撤离飞机后在地面或水面上的移动。
（7）协助撤离：
a．可用设备的位置（例如救生筏、滑梯救生筏）；
b．可用救生筏的位置、取下和使用；
c．滑梯救生筏的使用方法；
d．登上救生筏或滑梯救生筏的方法，包括婴儿和儿童；
e．携带婴儿和儿童时通过出口的方法；
f．在撤离过程中脱掉高跟鞋。
（8）防冲击姿势：
a．基于座位类型的适当方法；
b．替代姿势（例如，对于孕妇、婴儿、儿童、身材高大的人）。
（9）便携式电子设备（PED）的使用和存放；
（10）禁止吸烟；
（11）其他相关的安全要求。
2.2 旅客安全须知卡应包括相应机型的适用应急设备的其他必要说明。
2.3 在旅客安全须知卡上不得刊登广告或宣传品，它应该只包含与安全相关的信息。
2.4 在不需要客舱乘务员的飞行中，应包括附加信息，如：
2.4.1 急救箱的位置。
2.4.2 可供旅客使用的灭火器位置。
2.4.3 应急定位发射器的位置，如果从飞机上可拆卸。
2.4.4 救生设备的位置，如救生设备被锁闭的打开方法和钥匙的存放位置。
2.5  语言要求
2.5.1 旅客安全须知卡的信息应清晰并以可理解的方式呈现。使用中文、英文以及合格证持有人认为必要的其他语言。合格证持有人应为特殊旅客，如残疾人士提供适当的安全须知介绍。
2.5.2 旅客安全须知卡推荐采用图形形式配以简短文字说明，图形不可被文本替换。
2.5.3 在旅客安全须知卡上提供的信息应与在客舱内安装的旅客安全信息标志、标记和标语的说明书一致。合格证持有人应审查旅客安全须知卡、旅客信息标志和标牌的内容，以确保基本相同，并以相同的方式呈现。
2.6 每个旅客座位均应配备与该机型相匹配的旅客安全须知卡，该旅客安全须知卡放置不应被杂志报纸、服务用具等遮挡，客舱内还应有备份旅客安全须知卡。
[bookmark: _Toc652258648]3、出口座位的安排
3.1 概述
3.1.1 客舱机组不值勤的应急出口被称为无人值守出口（或自助出口）。紧急撤离时，由旅客（建议是援助者）操作无人值守出口。
3.1.2 飞机可以在无人值守出口座位或其附近没有人员的情况下运行，但在紧急撤离时，可能存在无人操作这些出口的情况，并且可能减少撤离中可用出口的数量。
3.1.3 合格证持有人必须确保旅客熟悉应急出口的位置和使用。但合格证持有人没有特别要求旅客坐在无人值守的出口座位，没有得到出口座位介绍的旅客在撤离时可能无法按预期操作该出口，缺乏简介可能导致安全性下降。
3.2 出口座位的使用
合格证持有人应建立在飞行关键阶段的出口座位使用程序，确保位于出口座位不被某些旅客占用，这些旅客在撤离过程中会对他人的安全造成不利影响。
3.3 无人值守出口座位旅客的责任
3.3.1 合格证持有人应向旅客传达无人值守出口座位旅客的责任，包括在发生紧急情况时这些旅客作用的重要性。无人值守出口座位的旅客责任如下：
（1）口头承诺承担操作出口的责任；
（2）应急出口的定位；
（3）理解操作出口的指令；
（4）知道何时和如何打开出口；
（5）遵照机组人员发出的所有指令，包括撤离的信号或命令；
（6）在打开出口之前确认机外状况；
（7）出口舱门的放置（或以其他方式处理），以免妨碍紧急出口的使用。
3.3.2 在有准备的紧急着陆或迫降时，客舱机组可以向在应急出口就座的旅客寻求更多的协助。
3.4 出口座位就坐人员选择标准
3.4.1 合格证持有人的程序中应包括坐在出口座位的旅客标准。
3.4.2 合格证持有人的程序应明确哪类旅客不得占用应急出口排座位。
3.4.3 合格证持有人应为地面人员和客舱机组制定程序，以进一步验证出口座位旅客（如有身体残疾、语言理解、沟通能力的旅客）的选择标准和使用限制。
3.4.4 语言要求
无人值守的出口简介可以用客舱乘务员和旅客双方都理解的任何语言。合格证持有人应确保有适当的程序，使用所有坐在出口座位的旅客都能理解的语言进行无人值守的出口座位简介。
3.5 无人值守出口座位简介
3.5.1 向旅客提供必要的信息，说明出口操作和无人值守出口座位旅客的责任。
3.5.2 如果旅客不愿意承担无人值守出口的责任，不应允许旅客在该排就座。
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4.1  概述
为减少乘员在连续冲击中的伤害，乘员应采取适当的防冲击姿势，以提高在事故中的生存率。通过实施以下动作，从而减少冲击对人体造成的伤害：
4.1.1 对于前向的乘员，身体前倾、腰部弯曲或以某种方式身体向腿部弯曲，以减少摆动。
4.1.2 预先将身体尤其是头部抵住可能会产生碰撞的表面，减少头部和身体其他部分的运动，从而减少二次撞击造成的伤害。
4.2  建议的客舱机组防冲击姿势
4.2.1 在紧急情况下，客舱乘务员就坐后不能持有PED或任何其他设备，应根据就坐方向采取下列防冲击姿势，持续关注客舱，直到飞机完全停稳。
4.2.2 面向机头方向的客舱乘务员
（1）确保上背部和下背部紧靠座椅靠背；
（2）系紧安全带和肩带：确保安全腰带在臀部保持低位，并按制造商的说明正确地定位锁扣，安全带不应扭曲；
（3）将下颏置于胸部；
（4）将手放在大腿上；
（5）将脚和腿稍微分开；
（6）如果前方没有舱壁，尽可能伸展腿，将脚平放在地板上；
（7）如果前方有舱壁，将脚平放在地板上，向前直到脚尖碰到舱壁（不要将脚踩到舱壁上）。
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前向客舱乘务员座椅的防冲击姿势，无舱壁和有舱壁
4.2.3 面向机尾方向的客舱乘务员
（1）确保上背部和下背部紧靠座椅靠背；
（2）系紧安全带和肩带：确保安全腰带在臀部保持低位，并按制造商的说明正确地定位锁扣，安全带不应扭曲；
（3）向后倾斜并保持头部紧靠靠背或头枕；
（4）胸前交叉手臂（不要握住肩带）；
（5）将脚和腿稍微分开；
（6）将脚平放在地板上；
（7）保持膝盖弯曲90度。
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面向后方客舱乘务员座位的防冲击姿势，没有舱壁。
4.3 建议的旅客防冲击姿势（注：由于座椅细节有很多差异，如座椅间距、安全带的样式、座椅方向等，此处只考虑前向的只配腰带式安全带的情况）。
4.3.1 只配备带式安全带的前向旅客座椅
（1）紧靠座椅靠背；
（2）系紧安全带，防止因安全带未系紧而向前滑动，安全带不应扭曲；
（3）下巴紧贴胸部；
（4）向前弯曲；
（5）把头抵在前面座椅的椅背上；
（6）将手放在头顶或将手臂放在小腿的两侧或抱住小腿（抱住小腿可以提供更稳定的位置）；
（7）将脚平放在地板上，尽量向后；
（8）如果乘客坐在靠舱壁排或不能触及前方座椅的座位时则，向前弯曲，双手放在头顶；或向前弯曲，将手臂放在小腿的两侧或抱住小腿；
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前排旅客座椅的防冲击姿势，仅配备带式安全带
（9）当采用防冲击姿势时，旅客应避免如下姿势。旅客应避免头部向后倾斜，也就是说，颈部不应该伸展，而是应该向前弯曲，以减少颈部、喉部受伤的风险。旅客不应该把头搁在交叉的前臂上，这会使前臂断裂。旅客不应该把头靠在手上，这会使双手和手指断裂。这些建议是基于工程或医学专家（SMEs）的解释和意见；
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采用防冲击姿势时应避免的位置
（10）错误的防冲击姿势增加受伤风险。旅客应避免直立姿势，因为头部在二次碰撞时可能撞到前面。旅客应避免伸出他们的胳膊或腿，并按压他们面前的表面。乘客还应避免用身体保护相邻座位上的另一名乘客，或协助另一人保持支撑位置，这可能增加受伤的风险。
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不可接受防冲击姿势的例子
注意：其他类型座位的防冲击姿势请参考制造商推荐的方法。
4.4 婴儿和儿童
父母或监护人在飞机加速或减速、颠簸或冲击期间，无法在身体上约束婴儿或儿童。因此，体重小于26公斤（60磅）和身高小于125厘米（49英寸）的婴儿和儿童可以在飞机上使用经批准的儿童限制装置（CRS），占用单独座位。在紧急降落或迫降时，婴儿或儿童可以在CRS中得到保护。但CRS目前不是强制要求。
4.5  孕妇、身体受限旅客或受空间限制的旅客（此处缺乏实验测试数据，仅为医学与工程专家的建议）
（1）紧靠座椅靠背；
（2）将安全带系在低处并系紧；不得扭曲；确保安全带在腹部以下；
（3）尽可能宽的分开腿，身体向前弯曲。尽量靠在前面的座位上；
（4）将手放在头的后面，两手交叠，不要交叉手指；肘部缩紧。或者，把手臂放在小腿的侧面；
（5）如果前方没有座位，弯腰，双手放在头后面，或者把手臂放在小腿两侧，抱紧小腿；
（6）如果可能的话，将脚平放在地板上，腿的后部稍微向后倾斜。
4.6  残疾人的特殊要求
残疾人可根据其个人需要使用旅客安全带或残疾人约束系统，例如骨科定位装置。身体健康人员或者残疾人随行人员应当采取适当的防冲击姿势，在撤离开始前不因帮助残疾人而改变防冲击姿势。
4.7防冲击指令
4.7.1 防冲击姿势是旅客应采取的最有效的保护姿势，最合适的防冲击姿势可以根据座椅方向、安全带安装（例如，肩带、安全气囊）或客舱构型而变化。客舱机组对旅客的防冲击指令应明确且可操作。
4.7.2 通常由飞行机组首先发出防冲击指令，客舱机组需用喊叫指令来补充飞行机组的指令，以便在碰撞期间和飞机停止之前使旅客保持防冲击姿势。指令应该大声、镇定、自信、简洁、重复一定次数并保持节奏和一致性。



[bookmark: _Toc520][bookmark: _Toc1836467979]第五章附录三：客舱电子飞行包（C-EFB）使用评估指南
[bookmark: _Toc1882348369]1、总体要求
1.1 合格证持有人应明确C-EFB管理部门和职责、程序。
1.2 合格证持有人应为其使用的C-EFB建立管理系统，并持续完善该系统，以确保：
1.2.1 对硬件和软件的配置进行管理，并确保不安装未经授权的软件；
1.2.2 在C-EFB系统上仅安装有效版本的软件应用程序和当前数据包；
1.2.3 当客舱机组成员在航空器上操作时，没有直接关系和任何支持更新功能的软件应用程序（例如网络浏览器、电子邮件客户端、图片管理等），不会对C-EFB操作产生不利影响；
1.2.4 合格证持有人在操作、使用、加载和发布数据之前，能够预先对当前的数据内容进行检查；
1.2.5 C-EFB如发生失效、故障，会导致客舱乘务员无法正常查阅手册和信息，合格证持有人应当制定相应的缓解和替代措施；
[bookmark: _Toc12887]1.2.6 明确装置老化导致无法正常使用的更新换代；
[bookmark: _Toc29840]1.2.7 为所有用户提供专用技术支持，包括客舱乘务员在执行航班时的任何时间段所需的专业技术支持；
[bookmark: _Toc18215]1.2.8 C-EFB的政策和使用程序应纳入合格证持有人的手册。
[bookmark: _Toc2047433826][bookmark: _Toc2957]1.3 合格证持有人应为C-EFB的开发、维护、安保性、完整性以及系统内容更新和下载建立管理程序，以防止其他软件或数据对C-EFB功能进行未经授权的更改。包含但不限于以下内容：
[bookmark: _Toc12808]1.3.1 C-EFB维护程序；
[bookmark: _Toc11013]1.3.2 软硬件配置管理制度和程序；
[bookmark: _Toc25713]1.3.3 C-EFB的安保措施和程序；
[bookmark: _Toc19954]1.3.4 软件更新管理、内容管理的制度程序，确保客舱机组获悉并已收到所有系统、应用程序和数据更新（例如操作系统、跟踪系统、通知系统、管理系统）；
[bookmark: _Toc1875]1.3.5 应制定用户手册，其内容应至少包含以下部分：
（1）一般准则，包括安保和保密方面、装置丢失时的应急方案、机组成员责任、机上使用；
（2）更新过程，如客舱乘务员手册修订和更新、应用软件更新等；
（3）搜索、浏览等功能介绍;
（4）关于维护的信息，如硬件、缆线、转换器、装置维护、损坏预防等；
（5）常见问题、故障排除等技术支持。
[bookmark: _Toc5109][bookmark: _Toc2089837701]1.4 硬件要求
1.4.1 可读性
合格证持有人在选择C-EFB装置时应考虑设备尺寸等物理特征，确保C-EFB的数据清晰可读，例如配备平板电脑。
1.4.2存放和固定
明确存放和固定的方法，避免造成任何危险，同时还需考虑便于取用。
1.4.3无干扰基本测试
合格证持有人应负责保证便携式C-EFB不会以任何方式干扰航空器设备的运行。
1.4.4供电、连接和兼容性
(1)合格证持有人应确保C-EFB的电源，不论是电池或外部供电，均符合适用的航空器使用标准，并且可在操作所需范围内使用。合格证持有人应指明供客舱机组用于为C-EFB充电的指定插座，该插座应适合C-EFB使用；
(2)合格证持有人必须保证C-EFB上的任何接线不会带来危险；
(3)客舱机组仅可使用经认可的兼容缆线在机上为C-EFB充电。
1.4.5环境条件
合格证持有人应确保C-EFB在客舱环境条件下正常运行，包括可预见的高温、低温环境以及快速释压后等情形。
[bookmark: _Toc1807194022][bookmark: _Toc13425]1.5 软件要求
[bookmark: _Toc28102]1.5.1 通用功能的使用便利性
C-EFB软件的设计应尽量减少客舱机组的工作量，并能够轻松使用常用功能。
[bookmark: _Toc26527]1.5.2 文字清晰度
(1)C-EFB上显示的信息应在预定的观看距离以及客舱中预期的全部照明条件下，保持清晰可见；
(2)亮度应以微调为单位进行调整。
[bookmark: _Toc26105]1.5.3 应用程序的反应性
用户的输入被接受后，系统应向用户提供反馈。如果系统忙于处理内部任务（如计算、自我检测或数据刷新等），无法立即处理用户的输入，C-EFB应显示“系统繁忙”标志。系统对用户输入的及时反应性，应与应用程序的预定功能相一致，例如关键信息系统应给予优先。
[bookmark: _Toc1648708233][bookmark: _Toc20202]1.6 电子签名
C-EFB应用程序可能需要使用电子签名，如使用应符合电子签名的相关要求。
[bookmark: _Toc12559][bookmark: _Toc857774790]1.7 网络安保
[bookmark: _Toc6377]1.7.1 合格证持有人应针对恶意软件、数据劫持、未经授权使用以及地面和空中的欺诈或犯罪意图等，维护C-EFB的系统安全。
[bookmark: _Toc18157]1.7.2 应控制和验证对系统的访问。
[bookmark: _Toc6869]1.7.3 确保有足够的安全程序来保护系统软件和数据。
[bookmark: _Toc6449]1.7.4 应采取适当措施，对C-EFB进行数据汇编、安全传发和远程擦除。
[bookmark: _Toc13332]1.7.5 在不安全的网络上应设置保护内容，开发保护硬件的附加安保程序，例如装置分发、替换和收集列表，丢失、被盗、远程擦除装置内容、装置不使用时的保管等。
[bookmark: _Toc21751][bookmark: _Toc563173219]1.8 更新
[bookmark: _Toc17239]1.8.1 如需更新C-EFB软件，合格证持有人应在受控环境中对更改先进行适当测试，包括操作系统和软件数据的更新；
[bookmark: _Toc21521]1.8.2 C-EFB应该有一个状态页面，显示是否有更新、更新的主要内容、是否已完成了更新。
[bookmark: _Toc24961][bookmark: _Toc1291859404]1.9 质量保证
合格证持有人应确保软件开发商具有质量保证流程，应将软件开发和验证过程纳入质量保证过程中并记录在案。
[bookmark: _Toc1221331858]2、使用规范
[bookmark: _Toc16580][bookmark: _Toc1275839380]2.1 合格证持有人应建立客舱乘务员C-EFB使用规范，包括但不限于以下内容：
[bookmark: _Toc30961]2.1.1 明确使用人的职责。
[bookmark: _Toc18555]2.1.2 明确可用/禁用的飞行阶段。
[bookmark: _Toc17376]2.1.3 明确C-EFB的存放、保管和应急处置要求。
[bookmark: _Toc23829]2.1.4 明确C-EFB失效或故障的处置与报告。
[bookmark: _Toc408244365][bookmark: _Toc21239]2.2 客舱机组的职责
[bookmark: _Toc16833]2.2.1 负责C-EFB的日常维护，保持其软件及相关数据的最新有效，该设备电量应满足生产需要。
[bookmark: _Toc1350]2.2.2 按手册要求正确使用和操作C-EFB，有效处置飞行期间正常、非正常及紧急情况。
[bookmark: _Toc152790390][bookmark: _Toc18299]2.3 基本要求
[bookmark: _Toc25923]2.3.1 基本操作（例如浏览、打开和关闭、登录和退出、调整屏幕设置和亮度、设备充电和屏幕维护、存放和固定等）。
[bookmark: _Toc32421]2.3.2 安全操作要求（缆线拆除、保护套使用、转换器操作、航空器电源插座的使用、设备使用环境温度的控制、电池电源管理、应对锂电池失火的处置程序等）。
[bookmark: _Toc14975]2.3.3 操作系统、应用程序、网络安保和装置更新的相关要求。
[bookmark: _Toc3678]2.3.4 正常情况下机上使用C-EFB的相关工作程序和操作规范(禁用C-EFB的飞行阶段)。
[bookmark: _Toc24106]2.3.5 非正常或紧急情况下机上C-EFB的使用限制及事件报告程序。
[bookmark: _Toc10105]2.3.6 保护敏感的安全信息和旅客信息。
[bookmark: _Toc4261]2.3.7 C-EFB的丢失、损坏、盗窃或软件失效的处置与报告。
[bookmark: _Toc30788]2.3.8 使用C-EFB对机上各类事件报告进行记录和填写的要求（如适用）。
[bookmark: _Toc16559]2.3.9 客舱乘务员禁止下载与飞行无关的软件。
[bookmark: _Toc1705126565][bookmark: _Toc28549]2.4 直接准备阶段C-EFB的使用要求
客舱机组执飞航班前，应检查并确认C-EFB设备满足以下条件：
[bookmark: _Toc20560]2.4.1 设备及充电设备完好无损。
[bookmark: _Toc3831]2.4.2 电池电量不低于 80%。
[bookmark: _Toc26025]2.4.3 登录有效。
[bookmark: _Toc18130]2.4.4 系统、程序等状态版本最新，数据完整。
[bookmark: _Toc23561]2.4.5 已完成更新。
[bookmark: _Toc30973]2.4.6 主要应用功能有效。
[bookmark: _Toc2040392387][bookmark: _Toc14404]2.5 飞行阶段C-EFB的使用要求
[bookmark: _Toc29756]2.5.1 使用过程中，不得将其用于与工作无关的用途。
[bookmark: _Toc24158]2.5.2 飞行时间2小时以上的航班，客舱机组应检查C-EFB设备电量，并视情根据合格证持有人的要求为设备充电，但在飞行关键阶段禁止对C-EFB设备进行充电。
[bookmark: _Toc25479]2.5.3飞行中(从发动机起动到关车)客舱机组应关闭C-EFB设备的蜂窝移动通信功能。 
[bookmark: _Toc28756]2.5.4 飞行关键阶段不允许使用C-EFB。
[bookmark: _Toc67]2.5.5 飞行任务结束后，客舱机组应对C-EFB进行检查并确认完好。 
[bookmark: _Toc1855973013][bookmark: _Toc19430]3、训练要求
[bookmark: _Toc1138456816][bookmark: _Toc23385]3.1 当启用C-EFB或软硬件有任何修改时，合格证持有人应确保相关人员已接受相应岗位职责的培训。培训内容包括但不限于：
[bookmark: _Toc26590]3.1.1 系统硬件、操作系统和应用程序的相关业务知识。         
[bookmark: _Toc7144]3.1.2 客舱机组的C-EFB初始培训应至少包含客舱乘务员的职责、操作程序和使用要求等内容。
[bookmark: _Toc5228]3.1.3  C-EFB管理人员的初始培训应至少包含C-EFB管理系统的概述、监督管理、责任分配和技术支持等内容。
3.2 可以使用不同的方法提供C-EFB培训，包括理论教学、实际操作。
[bookmark: _Toc18600][bookmark: _Toc2111895389]4、风险评估
4.1 C-EFB风险评估是评估使用C-EFB各项功能相关风险的量化过程。合格证持有人应制定适当的风险缓解措施，确保达到可接受的水平。合格证持有人应在任何C-EFB系统投入运行之前进行风险评估，并定期对评估结果进行审查。
[bookmark: _Toc32656][bookmark: _Toc1016085307]4.2 合格证持有人应至少通过以下方式评估使用C-EFB的相关风险：
[bookmark: _Toc6451]4.2.1 评估C-EFB的物理特性，包括设备的物理尺寸，屏幕尺寸，字体大小，以及设备的存放和取用。
[bookmark: _Toc9642]4.2.2 评估功能丧失或故障等相关失效情形，并分析这些情形可能带来的后果。
[bookmark: _Toc30417]4.2.3 确保C-EFB系统的软硬件与其替代的纸质系统保持一致和同等有效。
[bookmark: _Toc22437]4.2.4 在空中应关闭C-EFB的蜂窝移动通信功能(语音和数据)。
[bookmark: _Toc20610]4.2.5 分析与C-EFB相关人的因素，例如最大限度地减少人为错误。
[bookmark: _Toc555793805][bookmark: _Toc2901]4.3 合格证持有人在C-EFB系统与纸质系统并行使用期间，只需要处理纸质系统无法缓解的失效。在所有其他情况下，特别是在加速推出新C-EFB系统、试用期缩短或推出无纸化服务时，应进行完整的风险评估。
[bookmark: _Toc1820099832][bookmark: _Toc17483]4.4 风险评估应考虑制造商缺陷、产品召回和持续操作进程等。
4.5 应在试验期开始前明确风险评估方案，如有必要则应在试验期结束时进行相应修改。应根据试验结果确定C-EFB系统的配置和使用。
[bookmark: _Toc1660808556][bookmark: _Toc4105]4.6 风险缓解措施
[bookmark: _Toc28704]4.6.1 根据C-EFB风险评估的结果，合格证持有人应制定针对其失效的风险缓解措施，建立可靠的替代方法以提供C-EFB系统上可用的信息，根据局方规章要求在规定时间内完成相关表格和数据的报告工作。
[bookmark: _Toc20570]4.6.2 风险缓解措施包含以下内容：
(1) 系统设计（包括硬件和软件）；
(2) 备份的C-EFB；
(3) 在多个平台上安装的C-EFB应用程序；
(4) 纸质备份；
(5) 强化培训；
(6) 技术支持
[bookmark: _Toc3802]4.6.3 为了处理C-EFB系统的可获性、可用性和可靠性，在制定风险缓解措施时，合格证持有人应评估C-EFB系统的失效，包含但不限于：
(1) 系统完全失效；
(2) 个别应用程序失效；
(3) 数据损坏或丢失；
(4) 电池测试和充电；
(5) 错误地显示信息。
[bookmark: _Toc216956986][bookmark: _Toc21437]5、评估报告
[bookmark: _Toc27161][bookmark: _Toc2116314743][bookmark: _Toc12294][bookmark: _Toc663558087]合格证持有人在客舱中引入和使用C-EFB时，需先进行自我评估，并针对评估中发现的问题进行修正。评估结束后将报告递交局方。











第五章附录四：记录与报告
[bookmark: _Toc538189338]1、 对人员信息的记录
按照121.691条合格证持有人应建立和保存每一名客舱乘务员的下列记录:
1.1  技术档案
按时间顺序保存各种训练记录包括飞机飞行训练记录、资格检查记录,事故及事故征候结论，奖惩记录等；奖惩记录是指与客舱安全职责相关的奖励和惩罚，通常不包含与客舱安全职责无关的奖惩记录。
1.2  能证明该客舱乘务员是否满足运行要求的记录
包括机型资格记录、健康管理，以及飞行时间、飞行值勤时间、值勤时间和休息时间的记录。
1.3  记录的保存
合格证持有人应在客舱乘务员所服务的基地保存上述要求的记录，以便接受局方的检查。客舱乘务员不再服务于该合格证持有人时，合格证持有人应当在该人员退出运行之日起，将上述1.1和1.2要求的记录保存至少24个日历月。合格证持有人应做好客舱乘务员离职或辞职、终止聘用或取消聘用资格的记录。

1.4  记录的提供
客舱乘务员在离职时，合格证持有人应按照该人员要求提供上述1.1和1.2档案副本（副本包括原件的复印件、影印件、扫描件等复制品），且不得收取费用。
[bookmark: _Toc147082602]2、 对事件的记录与报告
合格证持有人应记录航班运行全过程发生的下列事件，并视事件类型与情节严重性在规定时间内向局方报告。
2.1  需填写《飞行记录本》或《客舱记录本》的内容：
2.1.1 客舱设备故障，包括内话系统、广播系统、音像设备、应急设备、灯光照明及各种座椅、舱门/滑梯等。
2.1.2 使用机载应急医疗设备及机上医用氧气装置。
2.2  机上紧急事件报告
2.2.1 合格证持有人应按照《民用航空安全信息管理规定》（CCAR-396）的要求按时限、按事件类型分类、按汇报渠道上报局方。涉及客舱安全的下列紧急事件还应按各主管部门的要求落实记录与报告。
2.2.2紧急医学事件：
运行中发生的人员伤病或死亡，以及突发公共卫生事件，合格证持有人应在事发48小时内报告局方，紧急医学事件记录应保存24个日历月。
（1）使用应急医疗箱、急救箱、卫生防疫包时，客舱乘务员须填写相关单据。
（2）机组成员发生因身体原因不能正常履职或造成不安全事件时，合格证持有人应及时填写《航空人员航空卫生信息报告表》并在24小时内报告局方。
（3）合格证持有人应当建立紧急医学事件报告制度，及时将飞行中发生的紧急医学事件及处置情况报告局方。报告内容应当包括：事件发生的时间、航班航段、事件具体情况、涉及人员和处置过程等。
2.2.3 机上扰乱及非法干扰行为：
（1）对违反酒精饮料相关管理规定,或由醉酒状态、以及受毒品麻醉品影响行为异常的人进入飞机引起的骚扰事件,须及时填写机上事件报告单，合格证持有人须在事发后5天内向局方报告。
（2）旅客登机前和下机后，客舱机组成员应对客舱做排除可疑物和外来物的安保检查，如发现可疑物须立即记录与报告。
（3）对于违反航空安全保卫规定的机上扰乱行为和非法干扰行为，应及时填写记录，合格证持有人按相关要求上报局方。
2.2.4 客舱紧急/非正常事件：
发生应急撤离、烟雾/火警、客舱释压、危险品泄露、滑梯包脱落或滑梯展开等事件，客舱机组应填写机上事件报告单，合格证持有人按相关要求上报局方。
[bookmark: _Toc263614117]3、记录形式
3.1 记录应该具有固定的格式，各项内容使用不可更改的书写工具填写，并且有足够的复页以保证满足使用和保存。
3.2 可使用由局方按照AC-121-47批准的电子记录，记录信息应确保不被随意篡改和删除,具备打印及下载功能，应能随时接受局方检查要求。
[bookmark: _Toc303700658]4、 记录责任人
合格证持有人应安排专人进行记录和检查确认,记录人有义务确保记录的客观性和完整性，记录人及检查确认人需在记录上签字确认。
[bookmark: _Toc1875813734]5、 记录保存
技术档案应按照人员在职情况长期保存，航班运行记录应以纸质或电子形式至少保存24个日历月。 


[bookmark: _Toc1741489378][bookmark: _Toc13182]第六章 合格证持有人客舱服务管理
[bookmark: _Toc1157351083][bookmark: _Toc29773]6.1合格证持有人服务程序
6.1.1合格证持有人制定客舱服务程序和标准时应充分考虑客舱乘务员的工作量、完成的时间和航线实际的飞行时间，必须保证客舱乘务员有足够精力和时间履行安全职责。这些服务程序和标准包括但不限于：
(1)客舱乘务员登机后清点餐食和机供品；
(2)在旅客登机前准备服务内容；
(3)旅客登机后飞机在地面阶段的服务；
(4)确保起飞后平飞至下降前这一时间段内客舱乘务员能完成所有旅客服务（包括营销）程序，如起飞后餐饮的准备、提供、收回，营销等；
(5)落地后的服务要求，与地面人员的交接；
(6)其他服务工作，例如特殊旅客服务等。
6.1.2合格证持有人在综合考虑规章规定和特定航线运行区域、飞行时间、飞行高度、颠簸等因素的基础上，明确开始和完成客舱服务的时间节点，并进行动态评估,确保起飞后20分钟或平飞方可开始服务工作，落地前20分钟或飞机下降通过20000英尺（以先到达为准）前应当完成客舱服务工作。
6.1.3 合格证持有人应按照重量与平衡控制要求合理制作不同机型、不同航班的餐食、机供品装机单，并按规定进行餐食和机供品的配备和摆放。客舱乘务员检查餐食和机供品是否按照要求进行配备和摆放，避免隐载。
6.1.4合格证持有人负责服务标准的部门在制定或调整服务程序和标准时应事先经过安全监督和运行管理部门的评估，评估不影响客舱安全以及符合安全要求方可发布和实施。
[bookmark: _Toc1840261102][bookmark: _Toc4270]6.2服务评审
合格证持有人进行服务评审（如通过各种方式对客舱乘务员服务工作进行测评）时，应满足以下要求：
6.2.1各运输航空公司应重点关注乘务员客舱安全职责履行情况，不得开展客舱服务现场评审，减少对客舱乘务员的工作干扰。
6.2.2合格证持有人在航班结束后向旅客发送短信或通过APP等方式开展调查问卷,并根据结果对客舱乘务员进行考核，此行为对客舱乘务员履行安全职责产生较大的负面影响。合格证持有人应正确使用此类调查问卷的大数据功能，从系统性原因进行分析，改善服务质量，不应利用此类问卷调查的结果，对单一航班客舱乘务员进行绩效考核。
6.2.3公司不应使用盲目追求服务品牌、影响安全运行的机构进行服务评审工作。
[bookmark: _Toc1208857220][bookmark: _Toc7628]6.3客舱乘务员的服务数量配备
合格证持有人应制定使用客舱乘务员最低配备数时的工作程序和标准，如需在此基础上增加或提高服务程序和标准，则应根据增加或提高的服务程序和标准视情相应增加客舱乘务员数量。详见本章附录客舱乘务员服务和运行配备。
[bookmark: _Toc2067995920][bookmark: _Toc5025]第六章附录：客舱乘务员服务和运行配备
合格证持有人应按照本咨询通告3.4和6.3的内容合理制定客舱乘务员服务和运行标准配备数。
	服务和运行特点
	机型

	
	E-190
	B-738
	A-332

	
	服务和运行配备数

	无餐食/售卖服务但涉及0点-6点时段
	+1
	+1
	+1

	有餐食/售卖服务
	+1
	+1
	+1

	远程航线无1级休息设施供客舱乘务员使用
	
	
	+2


注：表格中“＋”为在合格证持有人特定机型客舱乘务员最低数量配备上增加人数；“＋1”为至少增加1人。









[bookmark: _Toc20164][bookmark: _Toc1932084392]


第七章 客舱秩序管理
[bookmark: _7.1 客舱秩序管理制度]7.1 客舱秩序管理制度
合格证持有人应建立客舱秩序管理制度，明确各部门职责和工作程序，包括但不限于：
7.1.1 建立健全工作机制，强化机组协同和内部空地配合机制，明确各专业在处理旅客不服从客舱安全管理、扰乱机上安全秩序行为时的职责、程序和分工。
7.1.2 明确如对扰乱旅客采取进一步措施时的取证和事件调查要求，以及后续可能引发投诉事件甚至引发媒体关注时，应给予客舱乘务员足够的支持（包括法律支持）。
7.1.3 客舱乘务员应本着“安全第一”的原则，切实履行职责，做好客舱内秩序的管理工作，对于扰乱客舱秩序的行为，应主动进行劝阻和引导。对扰乱客舱秩序且不听客舱乘务员劝阻的行为，应果断启动相应预案，通知安保人员及时介入，并报告飞行机组。
7.1.4 对扰乱行为和非法干扰行为按照民航局的相关规定以及合格证持有人的手册程序进行处置。
[bookmark: _Toc10982][bookmark: _Toc442150057]7.2客舱投诉管理
7.2.1合格证持有人应实事求是、客观公正地处理旅客投诉，制定的旅客投诉意见管理方法应保证客舱乘务员能正常履行安全职责。
7.2.2涉及客舱安全管理行为的投诉不属于公共航空运输服务投诉受理范围。合格证持有人要加强投诉处理人员的培训力度，服务投诉处理部门不得受理客舱乘务员涉及客舱安全管理的投诉。对于已经受理的投诉，若在调查过程中发现该投诉属于涉及客舱安全管理行为的，应及时予以纠正，不计入投诉统计范围。
7.2.3对于取证困难或无法甄别的情况，应本着支持客舱乘务员正常履职的原则处理，不能要求客舱乘务员提供证据自证清白，尽量避免客舱乘务员因正常履职而导致被投诉所带来的负面影响。
7.2.4对机组成员安全履职引发的投诉、行李管控类投诉、蓄意报复类投诉、扭曲捏造事实类投诉，合格证持有人应视为投诉无效。
7.2.5针对各类客舱服务投诉，各航空公司应建立被投诉人员申诉机制，降低无效或恶意投诉给机组成员正常履职带来的负面影响，保障客舱乘务员的正当权益。
[bookmark: _Toc922589379][bookmark: _Toc915]7.3客舱乘务员的职业保护
7.3.1合格证持有人应为客舱乘务员提供法律支援，对客舱乘务员正常履职可能引发的纠纷、投诉以及法律诉讼等提供法律援助和服务，保障客舱乘务员管理客舱安全和维护客舱秩序时无后顾之忧。
7.3.2合格证持有人应建立客舱乘务员心理辅导和建设的机制，对客舱乘务员的基层管理应包含员工关爱和支援。
7.3.3 合格证持有人应营造公平公正的客舱管理文化，在客舱乘务员管理、客舱乘务员职业梯队选拔时都应秉持公开透明、公平公正。
7.3.4合格证持有人应梳理客舱乘务员职业风险并采取相应保护措施，包括：
(1)设计和选取客舱设备布局和配备时，应考虑防止客舱乘务员受伤、方便客舱乘务员取用，例如应急设备和服务设备的存放位置和取用途径；
(2)防止烫伤，例如提供使用烤箱、微波炉的防烫手套；
(3)为防止管理旅客手提行李时客舱乘务员本人受伤或危及其他旅客，除特殊旅客外，由旅客自行摆放手提行李至行李架。

[bookmark: _Toc1127761513][bookmark: _Toc12610]
第八章 修订说明
客舱安全管理是合格证持有人安全管理体系的重要组成部分，本次修订作为新形势下不断推动客舱安全工作走深走实的重要举措，从合格证持有人客舱运行基本要求、客舱服务管理、客舱秩序管理等方面出发，在合理平衡客舱安全与服务工作上提出具体指导，对客舱乘务员配备、疲劳风险管理、职业保护等方面进行明确要求，合格证持有人应提升在服务质量评审、投诉处理、员工关爱等方面的关注度，从根本上做到为一线员工“减负撑腰”，多措并举切实保障客舱运行安全。
[bookmark: _Toc597080569][bookmark: _Toc17473][bookmark: _Toc535824668][bookmark: _Toc1701427249][bookmark: _Toc1315707538][bookmark: _Toc532082971]







第九章 生效和废止
[bookmark: _Toc841407389][bookmark: _Toc535824670][bookmark: _Toc42889882][bookmark: _Toc532082973]本咨询通告自下发之日起实施。合格证持有人应在 202X 年 XX 月 XX 日前（自颁布日期后 12 个月），依照本咨询通告完成各类手册修订和制度建立等工作。原《客舱运行管理》（AC-121-FS-2019-131）、《关于在飞机上禁用“如烟”雾化电子烟的咨询通告》（AC-121-19）废止。
[bookmark: _Toc490366700][bookmark: _Toc1060695172]
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