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运控部门运筹帷幄 为旅客铺就安全舒适的回家路

探秘春运保障“最强大脑”

本报记者 方翔

用心温暖返乡路

2017年春运
（1月13日开始至
2月21日）即将落
下大幕。在这40天
中，数十亿计中国
人进行了“大迁
徙”，铁路、航空、公
路等迎来巨大客
流。这些交通系统
正常运行的背后，
各自都有一套为
常人不太了解的运
行控制部门。今天，
就让我们走进这些
春运保障的“最强
大脑”。

记者手记

" 东航运控中心每天每时都有人在忙碌!运行协调员会分析天气'航路等情况!第一时间做出决策!保障旅客安全出行 东航运控中心 供图

铁路 讲策略 也讲方法
上海铁路局上海客运段总值班室

有数据显示，今年铁路春运的
运输旅客突破 !亿人次。但是，以往
拥挤、烦躁的春运印象却渐渐被舒
适、淡定的春运体验所取代，最大亮
点是铁路与科技接轨，开启的“智慧
春运”模式。
随着中国铁路的发展驶入“快

车道”，对于调度员的要求也越来越
高，每个指令都关乎成千上万人的
生命安全。调度员们只要一上岗，就
进入高度紧张状态和超强快速运行
模式，分析和处理列车运行数据、就
天气和线路运行等情况与车站及列
车沟通。
走进上海铁路局上海客运段的

总值班室，几块大屏幕马上映入眼
帘，上面不仅有列车开行情况、各地
天气，而且还有各个列车班组的微
信群。“今年春运，虽然极端天气并
不多，但是对于我们上海客运段来
说，压力并没有减少。”上海客运段
总值班室的濮主任说，“今年春运，
上海客运段共开行列车 "#$$趟，同
比增长 "%&，其中峰值在 ! 月 %

日，当日开行列车 #'趟。预计整个
春运期间的旅客运输量约为 ""($

万人次，同比增长 "(&。”
“我们总值班室常常要面对突

发状况，并且要在短时间做出迅速
反应。”濮主任说，“就在前两天，原
本应该是 "$点 )$分从上海虹桥开
往江西萍乡的列车，"* 点 +' 分来
电话说要启用‘热备动车’（注：所谓
‘热备动车’，是指一直处于工作状
态，随时准备出发的列车），"*点 +%

分就来了调令。原本这趟列车是 $

节编组，而‘热备动车’是 "( 节编
组，我们立刻调集‘热备班组’，并在
最短的时间内通知相关车站以及售

票系统，并最终保证了列车的正常
开行。”
在一般人看来，从 $节编组换

成 "(节之后，只要增加列车员就可
以了。但事情远没有这么简单，增加
编组之后，车厢内的服务备品和低
值易耗品等都需要在开车前配置到
位，同时还要持续关注沿途各站因
列车编组变化而带来的旅客乘降组
织情况。列车员增加之后，还有他们
在异地折返住宿问题……
“在 !月 "!日开行的 ,$次列

车上，一位粗心的乘客上错了车，他
原本应该乘南京南站至徐州东
,"$!(次列车。而 ,$次列车是一
趟夜间运行高铁，途中只停靠南京
南一个车站，之后就是北京南站，但
是这位乘客告诉列车长，他要到徐
州为住院的老母亲签署手术同意
书。列车长决定将这位乘客的情况
向总值班室和路局客调进行详细
的汇报。最终，在上海铁路局各部
门的努力协调下，,$ 次列车在 !"

点 ') 分驶入徐州东站 ( 号站台，
列车长与车站简单交接后，列车随
即关门启动，整个过程仅用了 !

分钟。”濮主任说，“我们每天都会
遇到各种不同的突发状况，这不仅
需要我们讲究策略，有时候也要讲
究一定的方法，为春运撑起坚强的
后盾。”

航运 全天候 保障安全
东方航空航运行控制中心

有关资料显示，今年春运期间，
东航计划执行航班 #-# 万班次，同
比增加近 #&，投入座位数量超过
"(..万，同比增加 $-'/，预计运送
旅客超过 "!..万人次。作为近 +年
来最早的一次春运，客流高峰来得
更早、时间更长、峰值更高，对东航
运行控制中心的管控能力提出更大

挑战。
“运行控制中心相当于东航的

大脑，由运行经理部、飞行签派部、
运行调度部等十几个部门组成，决
定着东航所有班机的信息集散、生
产指挥、运行调度、安全运行等等。”
东航运控中心运行经理部副总经理
史卫国说。“春运期间，旅客出行密
集，也是航班客流的高峰。东航每天
运行平均超过 !%..个航班，保障超
过 '.万名旅客。我们运行协调员要
实时监控每一个航班的运行情况，
及时分析天气状况、航路情况等，针
对各种情况第一时间做出决策，协
调公司各个保障单位，共同保障旅
客的顺利出行。”为此，运行控制中
心是 !%小时全天候工作，即使是大
年初一，大多数人都沉浸在春节的
欢乐气氛中时，运控大厅依旧人头
攒动。
由于航班以及飞机的运行是一

个非常复杂的系统，每一个航班的
运行、每一次的调整都要涉及地面
服务部门、飞行乘务部门、机务维
护，乃至于营销、客户服务部门等
等，涵盖了几十个环节。运控中心这
个“大脑”的信息传输、指挥协调的
工作量可想而知。
“记得 "月 !+日，运控中心收

到信息，由意大利航空代码共享的
"月 !(日 01*$*（浦东至法兰克
福）航班，由于对方疏忽 !#名旅客
订座信息未录入销售系统，当时航
班已满客，意味着 !#名旅客无法按
计划返乡与家人团聚。保障好旅客
是我们最大的责任，运行调度部门
立即与公司的营销、地服等部门协
商，最终通过对 ".个航班的机型循
环调整，将 "月 !(日 01*$*机型
由 2''3调整为 2''!，增加了有效
旅客座位数 '.个，保证了 !#名旅
客的顺利成行。”史卫国说。
在航班协调当中，如果发生旅

客在空中需要急救事件，运控中心
更是要与时间赛跑。史卫国介绍，今
年春运期间，东航共有 % 架次航班
因旅客机上突发疾病而导致航班
返航或备降，机组在空中就与运行
控制中心联系。运行控制中心协调
地面联系好相关的急救设施，为旅
客争取每一分每一秒，突发疾病
的旅客都及时送医救治，同时也
保证其他旅客能够安全顺利地抵达
目的地。

公路 调度车 更关注人
交通大众客运站调度室

汽车行驶千里，全在调度运筹
帷幄。观察客流情况，组织调配车
辆，调整班车线路，解决车辆冲突，
确保车辆准时发车……已经工作了
十几年的交通大众客运站调度室值
班长王树治师傅，春运期间依然坚
持早早地到工作岗位上，“我们现在
的客运站，主要的方向，包括苏北、
安徽、江西、四川等，最远的距离有
"+..多公里。今年春运，老天还算
帮忙，没有遇到啥极端天气。现在，
不少原先选择公路出行的乘客，纷
纷选择铁路回家，因而我们的实际
客运量有所减少，但是像我们客运
站，今年春运最多的一天，也达到了
'!..人次，加开了 +#班长途汽车，
对于我们调度人员来说，也是有着
一定的压力。”
在王师傅的记忆中，前两年因

为大雪造成不少高速公路封闭，大
量旅客滞留，“我们作为调度人员，
很多时候要陪旅客一起等候。我们
会打开候车室的空调，让一些旅客
在里面休息，告知他们最新的路况
以及车辆信息，如果实在不能出行
的，则安排他们退票。”
“作为调度人员，我们除了要关

心车辆运行之外，还要格外关注旅

客。”王师傅说，“我们经常会遇到马
大哈的旅客忘记带车票，或者乘客
延误赶不上车的情况，不少乘客在
赶往客运站的半路上就会打电话给
我们。今年春运，有位乘客的车票放
在裤子中洗掉了，他又急着回家。遇
到这种情况，我们一方面会安慰乘
客，更重要的在开车之前，去了解这
个座位究竟有无人乘坐。一般情况
下，只要没有人坐，我们都会安排乘
客上车的。”
“一趟班车晚点，后续班车都要

晚点，事先做好的班车运行计划就
要全部推翻重做，每一天班车的安
排都不能出错，我们比旅客更着急。
但是，在着急的同时，我们首先要把
班车安排好，先确保旅客能够准时、
安全地出发。”王师傅说。


