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6 第六章 家属救助计划

6.1 概述

6.1.1作用

家属援救助计划是公司为航空事故中幸存者和旅客家属提供帮助的方法和政策。这

种帮助与事故的发生地没有必然关系，无论事故发生在何处，公司都将尽力为这些幸存

者和旅客家属提供必要的帮助。

6.1.2援助对象

家属援助计划的援助对象为航空事故中的幸存者及所有幸存者和罹难者的直系亲

属、为照顾这些旅客和其年幼或年迈直系亲属所必须的其他亲友。原则上公司将根据旅

客的伤情和自理能力、灾难后的情绪稳定情况、需照顾的年幼或年迈的直系亲属人数来

确定接受家属援助计划援助的其他非直系亲属亲友的合适人数。

6.1.3救助原则

6.1.3.1保持对家属的尊敬并维护其尊严。

6.1.3.2尊重文化、宗教和种族差异，并尽量满足由此导致的特殊需求。

6.1.3.3确保尽快提供最新信息。

6.1.3.4将尽力满足幸存者和家属提出的任何合理并且可能的要求。

6.1.3.5平等地为所有受难的机上成员和地面第三者及其家属提供一致的援助。

6.1.4人员组成

家属援助小组由党建工作部和家属救助志愿者构成，工会负责家属救援志愿者的组

建及培训，市场运行中心、综合办公室和人力资源部协助。公司按每架飞机 3-5名志愿

者配备。志愿者可以是公司各个部门在职人员，但在履行志愿者职责时不应与其在紧急

反应的本职工作相冲突。

6.1.5资源保障

为确保公司为受到伤害的所有旅客及家属提供更好的帮助，在实施家属援助过程中

将动用公司内外足够的人力、物力和技术资源，并与外部应急处置机构建立合作、协调

关系。
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6.1.6训练

各部门应协调工会为志愿者提供紧急反应特定的工作技能和操作程序及以下内容

的培训：

（1）家属援助计划的历史和背景。

（2）航空器灾难特征和创伤压力理论的相关内容。

（3）受难者心理状态的分析理解。

（4）与幸存者及家属的沟通技巧。

（5）应对新闻媒体、承保人和律师的技巧及相关危机管理课程内容。

（6）如何缓解自我心理压力，确保自身的心理健康。



中国通用航空有限责任公司
修订版次：03R00
颁发日期：2025 年 12 月 30 日

家属救助计划

应急反应手册 6-3

6.2 计划实施

6.2.1建立联系

6.2.1.1公司将在确认发生事故并有严重的伤亡发生后 1小时内启动家属援助计划，

成立家属援助小组。

6.2.1.2党建工作部向指挥中心了解紧急事件的基本信息和机组成员信息，并向候机

室了解机上乘员名单等最新信息。

6.2.1.3党建工作部通过市场运行中心联系客户，了解客户意图，请求协助联系可能

的机上乘客家属。

6.2.1.4党建工作部根据客户提供的家属信息进行核对，辨识是否为机上乘客的直系

亲属，并做好记录。

6.2.1.5如有问询者来电，党建工作部应记录问询者的详细信息，获取其直系亲属的

联系方式和详细信息，制作旅客信息表，保持与问询者和旅客家属的联系，以便确认机

上乘员名单后及时通知家属。

6.2.1.6其他受难者家属联系信息的获取：

（1）现场救援小组或综合办公室负责联系事发地的警方或其他相关单位和部门，

确认初始地面第三方受难者人数和身份，并获取其家属的联系方式，制作第三方受害人

信息表，提交给党建工作部，并抄送指挥中心。

（2）如有问询者来电，党建工作部应记录问询者的姓名、联系方式及其问询亲友

姓名、身份证件号码等信息，在获取初始第三方受难人信息后立即辨识、确认。

6.2.1.7党建工作部负责将核实后的家属联系信息提交给指挥中心，并提供给现场救

援小组和家属援助小组。

6.2.1.8党建工作部保持与所有初始机上乘员家属的联系，持续提供经指挥中心批准

的相关信息，到家属援助志愿者被指派为特定家庭的援助人员止。

6.2.1.9家属援助计划启动后，每个受难者家庭指派不少于两名志愿者，负责保持与

受难者家属的联系和提供信息。

6.2.2现场处置

6.2.2.1为幸存者及家属提供合理的物质帮助和食宿交通安排，包括到事发地的旅程

安排。对于选择不到事发地的家属，家属援助志愿者保持与家属的持续联系。

6.2.2.2协调现场救援机构，根据旅客和家属的要求，安排幸存者和家属到事发现场。

但能否到达事发现场将受地形、现场环境、相关生物和化学有害物质等安全因素的限制。

6.2.2.3安排幸存者和家属去事故现场时，确保幸存者和家属从始发地到目的地的安
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全，避免媒体和不受欢迎好事者打扰。

6.2.3家属援助

6.2.3.1家属援助小组：

（1）保持与幸存者、家属的持续联系。

（2）安排幸存者、家属的食宿，照看儿童，并提供必要的生活必需品。

（3）安排幸存者身体检查和康复治疗。

（4）协助幸存者搜寻、辨认、认领受损或丢失的衣物和行李。

（5）陪同幸存者、家属去医院就医。

（6）协调幸存者、家属的旅行安排。

（7）协调解决幸存者、家属地面交通需要。

（8）协助幸存者、家属获取相关法律文件。

（9）协助遇难者家属前往停尸房或殡仪馆处理善后事宜。

（10）协助遇难者家属安排葬礼等相关事宜。

（11）协助遇难者家属安排遇难者遗体回国、返家事宜

（12）协助现场应急处置机构的家属救援工作。

（13）参加家属援助工作的讲评会。

6.2.3.2应急领导小组指派相关部门：

（1）为家属援助提供资金、后勤保障支持。

（2）确保家属援助信息通知到所有幸存者、家属。

（3）更新、制作所有家属援助志愿者的相关信息汇总表。

（4）向法医提供确认死者身份所需相关信息。

（5）组织家属援助工作的讲评会。

6.2.4遗体处置

6.2.4.1协助现场相关应急处理机构对遇难者遗体辨识、修复和停放等处置工作。

6.2.4.2对于遇难者遗体，公司将与遇难者家属协商处置，充分尊重遇难者家属的意

见和决定。

6.2.5私人物品处置

6.2.5.1负责收集、整理和保存受难人员的私人物品。

6.2.5.2协助幸存者、遇难者家属辨识、认领或处置由公司保持的私人物品，无论物

品本身状况如何。
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6.2.5.3公司保存无人认领的私人物品至少 18个月，并制作物品清单。

6.2.6费用支付

6.2.6.1公司向提供家属援助服务的相关单位和部门支付合理的费用，这些单位和部

门在提供服务前应向公司提交相关费用预算清单，并经公司认可。

6.2.6.2家属援助服务实施过程中，出现项目变更或不可预知的情况，从而产生额外

费用时，相关单位和部门应事先与指挥中心协商，并经公司认可方可实施。

6.2.6.3紧急反应结束后，相关单位和部门应向公司提供相关的服务项目清单、费用

明细清单及发票。



中国通用航空有限责任公司
修订版次：03R00
颁发日期：2025 年 12 月 30 日

家属救助计划

应急反应手册 6-6

6.3 善后处理工作

6.3.1旅客伤员的处理

6.3.1.1党建工作部组织成立善后工作小组，做好伤亡职工、旅客家属的接待、安抚

工作。

6.3.1.2受伤旅客由医务室做简单分类和必要的处理后，以最快的速度转送各医院治

疗，并派专人做好受伤旅客情况的登记工作。

6.3.1.3医务室应跟踪了解伤员的伤情，协助伤员的治疗工作。

6.3.1.4未受伤乘客交由善后工作组征询旅客意见后，作出妥善安排，并对乘客的基

本情况、联系方式、携带行李等情况作好记录。

6.3.2旅客遗体的处理

6.3.2.1医务人员按规定对死亡人员尸体进行处置，出具或联系医院出具医学报告，

同时提供经过核对的死亡人员名单。

6.3.2.2经救援抢运出来的旅客遗体由公安人员监护，并由公安人员核对死亡人数和

死者身份。

6.3.2.3散落各处的旅客遗体，不要随意移动，应进行拍照、录像，或事故调查组到

达后再搬移，此前由公安人员负责监护。

6.3.2.4航空公司代表到场后，由公安人员向其办理旅客遗体的交接手续，由航空公

司代表负责联系殡仪馆人员到场对旅客遗体进一步的处理。

6.3.3事故现场的保护

6.3.3.1参与救援的人员应该认识到救援工作的首要任务是抢救人员、灭火、防爆炸，

保护国家和人民的生命财产安全，且应尽量不破坏事故现场的原来面貌，以利于事故原

因的调查。

6.3.3.2事故现场的保护，主要由综合办公室保护事故现场的物品留下的各种痕迹，

防止移动事故现场的物品及航空器残骸，抢救工作一经结束，禁止无关人员进入事故现

场。

6.3.3.3当怀疑航空器上或事故现场有放射性物质及腐蚀性液、气体、细菌等危险物

品时，应立即在一定范围内设置控制线，进行特殊监控，并及时报告指挥中心安排专业

人员予以确认和排除。
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6.3.4做好事故调查前期准备工作

6.3.4.1在事故调查组未到达前，现场指挥官应指派综合办公室人员对事故现场进行

拍照、绘制草图等工作，尽可能查明事故目击者，事故生存当事人和可能为事故提供证

据的其它人员，建立花名册（记录其姓名、地址、联系方式）。

6.3.4.2对事故证人提供的证据应及时进行记录和收集，但不进行事故原因的调查活

动，将收集的第一手资料报事故调查组处理。

6.3.4.3总指挥对救援善后工作作出具体安排和指示，主持召开应急救援工作总结讲

评会和事故调查会，向事故调查组介绍有关事故和救援工作的详细情况。

6.3.4.4指挥中心人员应全力协助调查组开展工作，向事故调查组提供有关的航务资

料和书面报告，查放录音和向事故调查组提交各种飞行记录。

6.3.4.5办公室负责安排调查组办公场地。

6.3.4.6党建工作部负责事后的新闻发布工作。

6.3.4.7安全技术监察部负责安全信息通报和协助调查组开展事故调查、取证工作。

6.3.5残损航空器的搬移

6.3.5.1航空器残骸的搬移对恢复机场的正常运行有着决定性的作用，搬移残损航空

器残骸必须征得事故调查组的同意和公司总指挥的同意。

6.3.5.2航空器驾驶舱的仪表、部件的损坏情况，在搬移前必须拍照、绘图，并做好

记录。

6.3.5.3搬移航空器残骸的工作，由维修部制定具体的计划和程序并组织实施。

6.3.5.4综合办协助提供相应的搬运工具（如平板车、大吊车等）。

6.3.5.5搬移过程中的拍照、录像、记录工作由综合办公室负责。

6.3.5.6搬移航空器残骸前，首先需确认残余油量，由油料人员进行废油回收，并按

废油处置程序处理。

6.3.5.7航空器残骸搬移后，由消防队负责对现场油污进行处理。

6.3.6事故现场的清理和机场的开放

6.3.6.1事故调查取证工作和航空器残骸搬移工作结束，经调查组同意后，综合办公

室负责组织清理工作，抢修被破坏的道面、灯光等设施、设备，经检查确认符合适航标

准后报告指挥中心。

6.3.6.2指挥中心将情况汇总报告总指挥，机场的开放与否由总指挥决定。

6.3.6.3指挥中心发布机场开放的通告，并通知机场各部门恢复正常运行。
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