
　

民航规〔２０２１〕２４ 号

关于印发公共航空运输旅客服务信息备案

管理办法的通知

民航各地区管理局，各运输航空公司， 各运输机场公司，局属各单位：
为进一步提升民航服务质量管理能力，规范信息备案要求与

程序，根据《航班正常管理规定》 《公共航空运输旅客服务管理规

定》相关要求，在总结近年来信息备案工作情况的基础上，对《 ＜航
班正常管理规定＞备案事项实施办法》进行修订，形成《公共航空

运输旅客服务信息备案管理办法》。 现印发给你们，请遵照执行。

中国民用航空局

２０２１ 年 ７ 月 ３０ 日
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公共航空运输旅客服务信息备案管理办法

第一章　 总　 则

第一条　 为规范《航班正常管理规定》 《公共航空运输旅客服

务管理规定》中信息备案事项的管理工作，明确信息备案要求与

程序，制定本办法。

第二条　 中国民用航空局设立消费者事务中心负责本办法的

具体实施，以及运营、维护民航服务质量监督平台 （网站 ｗｗｗ．

１２３２６．ｃｎ）等工作。

民航服务质量监督平台是服务信息备案的综合性管理系统。

第三条　 消费者事务中心应当在民航服务质量监督平台上设

置信息备案模块，对服务信息的报送时间和内容进行保存，并定期

汇总、更新服务信息。

除按规定需要对外公布的服务信息外，消费者事务中心不得

泄露民航服务质量监督平台上相关单位报送的其他信息。

第四条　 消费者事务中心应当在民航服务质量监督平台上为

承运人、机场管理机构、地面服务代理人、航空销售代理人、航空销

售网络平台经营者等单位开设系统账号，并告知系统填报说明。

第五条　 承运人、机场管理机构、地面服务代理人、航空销售
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代理人、航空销售网络平台经营者等单位向消费者事务中心提交

书面申请，申领民航服务质量监督平台系统账号后，按照填报说明

开展相关信息的备案工作。

第二章　 服务信息备案

第六条　 承运人应当在民航服务质量监督平台上备案下列事

项：

（一）运输总条件；

（二）机上延误应急预案；

（三）已签订代理协议的国内航空销售代理人名称、所在地、

代理业务范围及联系方式（国际航协认证的国内航空销售代理人

的相关信息由国际航协直接提供给消费者事务中心）；

（四）已签订代理协议的国内地面服务代理人名称、所在地及

代理业务范围；

（五）投诉受理电话、电子邮件地址，投诉受理机构及部门负

责人的信息和联系方式。

外国和港澳台地区承运人备案的投诉受理电话应当为中国境

内的电话号码；备案的运输总条件、机上延误应急预案，应当为其

航班始发地或者经停地在中华人民共和国境内所适用的相关文

件，且为中文译本。

第七条　 机场管理机构应当在民航服务质量监督平台上备案

下列事项：
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（一）大面积航班延误总体应急预案；

（二）本场地面服务代理人名称及联系方式；

（三）投诉受理电话、电子邮件地址，投诉受理机构及部门负

责人的信息和联系方式。

第八条　 地面服务代理人、航空销售代理人、航空销售网络平

台经营者应当在民航服务质量监督平台上备案其投诉受理电话、

电子邮件地址，投诉受理机构及部门负责人的信息和联系方式。

第九条　 承运人、机场管理机构、地面服务代理人、航空销售

代理人、航空销售网络平台经营者等单位应当在本办法实施之日

起 ２０ 个工作日内在民航服务质量监督平台完成相关文件和信息

的首次备案。

相关文件和信息发生变更的，应当自变更之日起 ５ 个工作日

内在民航服务质量监督平台上更新备案。

第三章　 监督管理

第十条　 承运人、机场管理机构、地面服务代理人、航空销售

代理人、航空销售网络平台经营者等单位应当对其提交的备案文

件和信息的真实性、准确性、合法性负责。

第十一条　 消费者事务中心在日常实施工作中发现承运人、

机场管理机构、地面服务代理人、航空销售代理人、航空销售网络

平台经营者等单位未按照规定进行文件和信息备案的，应上报民

航局，由民航局指定地区管理局进行处理。
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第十二条　 民航地区管理局在日常监管过程中发现承运人、

机场管理机构、地面服务代理人、航空销售代理人、航空销售网络

平台经营者等单位备案的文件和信息不符合相关要求的，应按照

规定进行处理。

第四章　 附　 则

第十三条 　 本办法中以工作日计算的办理期限均不包括当

日，从次日起计算。

第十四条　 本办法由民航局负责解释。 本办法施行前已经办

理的备案应当在本办法施行后按照要求重新备案。

第十五条 　 本办法自 ２０２１ 年 ９ 月 １ 日起施行。 民航局印发

的《＜航班正常管理规定＞备案事项实施办法》 （ＡＰ－３００－ＴＲ－２０１７

－０１）同时废止。
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　 抄送：民航各监管局，局机关各部门。

　 民航局综合司 ２０２１ 年 ８ 月 ２ 日印发　


