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	5.4　车辆拦截
	5.4.1　车辆拦截点的规划应遵循最少原则，宜在安检前、行李厅入口及变换楼层扶梯口等必要位置设立，车辆拦截点应提
	5.4.2　拦截点位置应尽量靠近禁行区域，保证旅客最大化的使用手推车；
	5.4.3　原则上拦截点应设置固定阻挡设施和手推车临时回收设施，在无法安装固定设施处安排手推车工作人员拦截、劝阻
	5.4.4　宜在扶梯口或电梯入口设置手推车物理拦截设施。
	5.4.5　较繁忙的拦截岗宜设置双岗，分别负责手推车的拦截和回收。

	5.5　车辆回收
	5.5.1　散车回收应在不影响旅客使用的前提下进行。
	5.5.2　航站楼内散车宜在10min内予以回收，航站楼外散车宜在15min内予以回收。
	5.5.3　在旅客流集中的登机口、到达候机区和安检等区域安排员工按规定时间内收集附近周边的散车。
	5.5.4　值机柜台前散车数量不宜阻挡旅客通行，应及时回收旅客使用完毕的手推车。
	5.5.5　进行散车回收时应注意确认旅客已使用完毕，必要时应询问旅客，在得到许可后再进行回收。
	5.5.6　发现车上有旅客遗留物品时应及时提醒旅客，确认物品无人认领时须按照无人认领行李流程进行处置。
	5.5.7　车辆回收时应检查车辆卫生、车辆可用性，确保车辆的及时清洁和维护。
	5.5.8　回收手推车摆放位置不应影响旅客通行。


	6　服务设施
	6.1　车型
	6.1.1　应配备隔离区外使用的大型手推车、隔离区内使用的小型手推车/童趣车/婴儿车，隔离区外为方便携婴旅客，宜
	6.1.2　车型应选用通用的主流车型，如大型手推车应具备制动或自锁功能，以保证旅客的安全性、接受度和易用性。

	6.2　功能要求
	6.2.1　车况应保证正常使用，车架无开焊，正常转动、螺丝无松动、运行无噪音、无抖动现象。
	6.2.2　每类手推车功能应与行李箱相匹配，宜根据旅客不同使用需求设计优化手推车功能种类。
	6.2.3　车辆扶手宜选用保暖性较好的材质。

	6.3　车辆卫生
	6.3.1　车况应保证卫生清洁、无污渍、杂物、粘纸，车架干净光亮、无缠绕物。
	6.3.2　车辆广告无破损、无缺失。
	6.3.3　车辆安全提示无破损、无缺失。

	6.4　车辆维护
	6.5　车辆清洁消毒
	6.5.1　每日对手推车进行清洁，日常工作状态下需及时清理车内明显废弃物及污渍，航班结束后统一对手推车进行清洁，
	6.5.2　宜根据相关消毒工作标准要求，有效开展车辆消杀工作，制定消毒工作流程和检查标准，并提倡引进开发自动消毒

	6.6　手推车拦截设施
	6.6.1　拦截设施应综合旅客通行需要和手推车宽度进行设置。
	6.6.2　拦截设施应醒目，避免造成旅客伤害。

	6.7　手推车收集设施
	6.7.1　为便于旅客取用和现场摆放规范，宜根据不同区域和不同车型设置车辆存取器。
	6.7.2　手推车存取器应保证车辆存放稳固，与设置地点的环境、空间相匹配。

	6.8　标识
	6.8.1　摆放点应有可识别的定位标志。
	6.8.2　在距离拦截岗3米以内处设立拦截标识或手推车禁行标识。
	6.8.3　手推车固定摆放点宜在地面标注手推车摆放区域。
	6.8.4　车上应配备安全提示标识和手推车使用标识，标识内容要易理解，且醒目、清晰、无破损。

	6.9　辅助管理设备
	6.9.1　根据航站楼手推车运行情况，在物理空间较大、旅客使用需求频繁、路途较远等情况下，宜合理配备电动机械牵引
	6.9.2　车辆清洁宜配备蒸汽式、高压枪等设备，提高车辆清洁力度与清洁效率，提高现场手推车卫生质量，提升手推车美
	6.9.3　为提高车辆调配及时性，准确掌握车辆分布和各点位车辆储备情况，提升手推车科技管理水平，对接“四型机场”

	6.10　运车电梯设备使用规范
	6.11　专用通道使用规范
	6.11.1　手推车专用回流通道此门禁属于空防管理门禁，如无手推车进行回流时，须立即关闭安全门，严禁安全门处于开放
	6.11.2　手推车管理部门根据安保管控要求决定是否设置安全管理员。此专用通道应严格履行以下监管责任：
	6.11.3　回流车辆时，切勿碰撞安全门、垭口和设备设施。
	6.11.4　消防通道内物品须摆放整齐，员工不应放置私人物品或与工作无关物品。员工不应在消防通道内做与工作无关的事


	7　工作人员
	7.1　人员配置
	7.1.1　应配备充足的人员从事手推车运送、回收、摆放、递送、计数、电梯看护、拦截等工作。
	7.1.2　各岗位工作时间应紧密配合航班运行时间，确保航班运行期间的手推车服务。

	7.2　 人员培训
	7.2.1　应符合T/CCAATB-0007-2020相关管理要求，宜对工作人员开展岗前理论培训、实操培训及考核
	7.2.2　应建立包括入职培训、每日岗前培训、案例培训等内容的员工分级培训体系。
	7.2.3　应建立月度、年度培训计划，按阶段性安全、服务要求，提升安全服务管控能力。

	7.3　服务语言
	7.3.1　服务人员应遵循首问负责制的要求，不能予以解答时，也需引导旅客至机场问询柜台寻求帮助。
	7.3.2　服务人员应以准入要求规定为准，与旅客交流时使用礼貌用语，音量适中，语气适度。
	7.3.3　服务人员宜会使用基础英语进行简单表达，分阶段、分岗位提升相应服务人员英语服务技能，加强员工基础英语的

	7.4　服务举止
	7.4.1　服务旅客应面带微笑、精神饱满，行走时应速度适中，不得超速行走或猛跑，站立时不依靠，不聚集闲聊，在岗时
	7.4.2　在拦截口前进行拦截，主动提示旅客带好车内行李，避免旅客行李遗留在手推车上。
	7.4.3　在临时收集点、固定摆放点、车辆运输等任意手推车操作过程中，遇旅客取车，都应面带微笑，礼貌周到的将车辆
	7.4.4　操作手推车应轻推轻放，不可用力过猛，以防止不必要的人为损坏。

	7.5　仪容仪表要求
	7.5.1　身着统一制服，穿着符合规范，宜针对不同工作岗位设计制服样式。
	7.5.2　规范佩戴证件或胸牌，根据工作区域不同，要求员工上岗一律佩戴隔离区证件或胸牌。

	7.6　特殊旅客服务
	7.6.1　应主动帮助特殊旅客将手推车取出（放回），并主动帮助有需要的特殊旅客将行李拿上（下）手推车。
	7.6.2　如遇带儿童的旅客时，宜帮扶旅客取用手推车或搬运行李；在童趣车附近时，可主动提示旅客取用童趣车。
	7.6.3　宜在扶梯、步道等存在安全隐患的位置设立主动帮扶行李较多的旅客以及老、弱、病、残、孕等特殊旅客的岗位。

	7.7　员工保护
	7.7.1　在推行车串通过马路、上下斜坡等特殊道路，或推行路程较长时，宜减少推车数量（不超过10辆），运送过程中
	7.7.2　宜适当使用机械拖行设备运送手推车（使用电动拖车运送不超过25辆），减少员工工作压力。


	8　管理模式
	8.1　管理规划
	8.1.1　手推车业务执行区域化管理，对职责进行网格化划分；
	8.1.2　以根据现场实际情况，建立能够缓解手推车员工劳动强度的现场管理模式。

	8.2　监督评价
	8.2.1　对于手推车服务，应建立多级的安全服务监督检查机制。
	8.2.2　应具备监督评价各类工作的测量、监控方法。
	8.2.3　应有系统的问题记录及管理流程，保证问题得到长效的改进。

	8.3　根据各机场的实际情况，制定行李手推车旅客遗失物品处理和可疑物品处理相关要求。
	8.4　应根据候机楼应急管理要求，制定手推车的应急管理工作程序。
	8.5　手推车维保验收
	8.5.1　对于大型手推车，维保后车辆应推运顺畅，无阻碍感，无异响，无颠簸感，刹车灵敏。具体要求如下：
	8.5.2　对于小型手推车，维保后车辆应推运不跑偏，无阻碍感，无异响，无颠簸感。具体要求如下：



