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	民用机场遗失物品管理
	1　范围
	2　规范性引用文件
	3　术语和定义
	4　基本要求
	4.1　机场应提供免费的遗失物品接收、存放、现场领取及逾期处置服务。
	4.2　机场应在航站楼内设置失物招领服务连续性引导标识及定位标识。
	4.3　机场应通过书面、网络等适当形式对外公布失物招领服务电话、服务时间、服务流程等。
	4.4　机场应通过相关渠道向社会公布遗失物品信息及查询网址。
	4.5　机场应建立规范的遗失物品管理制度及服务标准。
	4.6　机场应建立场区范围内的遗失物品交接机制，并通过适当方式告知驻场单位工作人员。
	4.7　机场宜向旅客提供遗失物品代寄服务。
	4.8　机场应对接或使用“民航旅客遗失物品统一查询平台”。
	4.9　机场应在遗失物品认领处张贴告示，告知冒领遗失物品属违法、违规行为。

	5　人员资质
	5.1　应掌握遗失物品管理的相关法律法规及标准规范。
	5.2　应掌握航空安保、危险品、消防安全等相关知识。
	5.3　应掌握民航运输业务知识及服务礼仪规范。
	5.4　应具备计算机操作基础知识，并能熟练操作遗失物品管理系统。
	5.5　宜具备一定的外语交流能力。

	6　设备设施
	6.1　服务柜台及附属设备
	6.1.1　机场应设置遗失物品服务柜台。
	6.1.2　服务柜台宜位于旅客服务的主流程，且点位不少于1个。
	6.1.3　应配置电脑、录音电话及音频采集等设备。
	6.1.4　宜配置打印机、复印机等设备。

	6.2　存储库房及附属设备
	6.2.1　机场应设置遗失物品存储库房。
	6.2.2　应配备带锁的箱（柜）。
	6.2.3　宜配备防爆柜。
	6.2.4　宜配备冷藏设备。

	6.3　其他
	6.3.1　服务柜台及存储库房应设置视频监控，所有音频及影像视频资料至少保存90日。
	6.3.2　服务柜台及存储库房应配置火情报警设备及灭火设施。


	7　分类和保管
	8　遗失物品接收
	8.1　接收要求
	8.1.1　机场应告知各驻场单位，及时将遗失物品移交至指定的服务柜台。
	8.1.2　员工拾得或接到旅客转交的遗失物品，经确认无其他处置要求后，及时交至遗失物品服务柜台。如无法第一时间移
	8.1.3　员工在国际控制区范围内拾得或接到旅客转交的遗失物品时，应立即报告海关，如海关检查后无其他处置要求，按
	8.1.4　登记遗失物品信息时，需详细记录日期、地点、物品特征、移交人姓名和电话等。
	8.1.5　接收贵重遗失物品时，移交人员和接收人员应在音频、视频监控的范围内规范交接，同时双方签字确认，做好台账
	8.1.6　应将遗失物品信息及时录入遗失物品管理系统。
	8.1.7　应对遗失物品实行标签、标码管理，标签标码内容应包含物品捡拾日期、类别及其他备注信息。
	8.1.8　失物招领工作人员接收到国际控制区范围内拾得的遗失物品时，应先与海关核实物品信息，如海关无其他处置要求

	8.2　安全要求
	8.2.1　接收遗失物品时，均应进行安全检查，确认物品安全后分类存放；对无法通过安全检查的可疑物品、不具备存放条
	8.2.2　对需开包检查的遗失物品，应先经过安全检查，在视频监控范围内开包确认。如无法通过安全检查，不得私自开包
	8.2.3　对带有密码锁等无法开包检查的遗失物品，应经过安全检查后分类存放。如无法通过安全检查，按本标准8.2.


	9　遗失物品存放
	9.1　存放要求
	9.1.1　遗失物品应按照捡拾日期和类别进行分类存放。
	9.1.2　贵重物品应锁闭存放，并安排专人管理。
	9.1.3　充电宝、备用锂电池应单独做好防受损、防短路保护措施后安全存放；除手机外的便捷式电子产品应确认处于关闭
	9.1.4　需冷藏、冷冻的物品宜使用冷藏设备存放。

	9.2　日常管理
	9.2.1　应设立遗失物品库房管理员，负责库房巡查，每天不少于1次，并建立相关台账。
	9.2.2　工作人员不应私自使用遗失物品。
	9.2.3　若遗失物品被人为损坏，责任人应承担赔偿责任。


	10　遗失物品领取
	10.1　本人领取
	10.1.1　失主本人到场认领时，应提供有效证件原件或复印件/扫描件/照片。
	10.1.2　失主应提供有效联系电话，工作人员应对信息有效性进行核实。
	10.1.3　工作人员应与失主仔细核对航班信息、行程信息、遗失物品类型、数量、基本特征、遗失的时间、地点等信息。
	10.1.4　信息核实无误后，领取人和工作人员应同时签字确认；工作人员应做好记录，并在遗失物品管理系统中进行标注。

	10.2　委托领取
	10.2.1　若失主本人无法到场领取，可委托他人代领。
	10.2.2　被委托人需携带本人有效证件原件或复印件/扫描件/照片、失主本人有效证件原件或复印件/扫描件/照片以及
	10.2.3　授权委托书需明确委托的人员、事项、权限、责任等内容，并注明“遗失物品被委托领取后视同本人领取，如有丢
	10.2.4　其他流程与失主本人领取流程相同。

	10.3　代寄领取
	10.3.1　若失主本人无法到场领取，可自行联系快递公司或委托机场代寄领取，费用自理。
	10.3.2　快递公司代领人员需携带本人有效证件原件或复印件/扫描件/照片、失主本人有效证件原件或复印件/扫描件/
	10.3.3　委托机场代寄领取的，失主需提供本人有效证件复印件/扫描件/照片、有效联系电话、委托书复印件/扫描件/
	10.3.4　授权委托书需明确委托的人员、事项、权限、责任等内容，并注明“遗失物品被委托领取或委托机场代寄后视同本
	10.3.5　其他流程与失主本人领取流程相同。


	11　逾期遗失物品处置
	11.1　直接处置
	11.2　定期处置
	11.2.1　机场应根据国家和政府相关要求至少确定1家合法的，具有相应物品回收、处理资质的移交机构。
	11.2.2　机场应根据遗失物品保存期限定期处置。
	11.2.3　机场应对移交物品的时间、类型、数量、特征等进行仔细核对，并做好记录。
	11.2.4　机场应根据相关要求妥善保存移交凭证。
	11.2.5　机场应在遗失物品管理系统中对已处置物品进行标注。


	12　报失归还
	12.1　机场应做好旅客报失物品的信息登记。
	12.2　机场应根据旅客报失信息，主动通过遗失物品管理系统进行查询。
	12.3　机场应主动联系有明确联系方式的旅客，提高遗失物品归还率。

	13　遗失物品数据上传
	13.1　机场失物招领应于每日12:00前完成前一日数据上传工作。
	13.2　机场应严格按照遗失物品分类标准进行上传。
	13.3　机场应建立数据的复核及监督抽查机制，确保数据上传及时、无误。

	14　相关管理要求
	14.1　培训管理
	14.1.1　机场应建立遗失物品管理培训制度。
	14.1.2　培训内容应包含但不限于相关法律法规、规章制度、系统操作知识等。
	14.1.3　工作人员应经过专业培训，考核合格后上岗。
	14.1.4　每年应至少组织一次在岗人员复训，形式可自行选择。
	14.1.5　应对工作人员培训、复训记录进行存档，并定期开展培训效果检测工作。

	14.2　投诉管理
	14.2.1　机场投诉受理机构应受理遗失物品服务相关的意见或投诉，并对外公布服务监督电话。
	14.2.2　机场应做好遗失物品服务的投诉处理工作。

	14.3　台账管理
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