
　

民航规〔２０２１〕２８ 号

关于印发公共航空运输旅客服务

投诉管理办法的通知

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：

为深入落实《公共航空运输旅客服务管理规定》相关要求，进

一步提升民航服务质量，更好地保护旅客合法权益，在总结近年来

服务投诉工作情况的基础上，对《公共航空运输服务消费者投诉

管理办法》进行修订，最终形成《公共航空运输旅客服务投诉管理

办法》。 现印发给你们，请遵照执行。

中国民用航空局

２０２１ 年 ８ 月 １３ 日
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公共航空运输旅客服务投诉管理办法

第一章　 总则

第一条　 为规范公共航空运输旅客服务投诉管理工作，维护

消费者合法权益，依据《中华人民共和国民用航空法》 《中华人民

共和国消费者权益保护法》《公共航空运输旅客服务管理规定》等

法律、法规和规章，制定本办法。

第二条　 本办法所称投诉，是指投诉人与被投诉人发生公共

航空运输旅客服务领域的争议，请求解决民事诉求的行为。

投诉人可以向被投诉人进行投诉，也可以向民航行政机关投

诉；本办法适用于投诉人向民航行政机关的投诉。

涉及人事、纪检、民航运行安全、安全保卫、海关等领域的事

项，不属于本办法的投诉。

第三条　 投诉人是指在公共航空运输旅客服务中，与被投诉

人发生争议的自然人，包括旅客、购票人等。

被投诉人包括依照中华人民共和国法律成立的，从事公共航

空运输旅客服务的承运人、机场管理机构、地面服务代理人、航空

销售代理人和航空销售网络平台经营者。

第四条　 中国民用航空局（以下简称“民航局”）设立消费者
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事务中心，通过民航服务质量监督电话 １２３２６、民航服务质量监督

平台（含网页 ｗｗｗ．１２３２６．ｃｎ 和 ＡＰＰ），统一受理投诉人向民航行政

机关的投诉。

民航服务质量监督平台是消费者事务中心和被投诉人受理、

处理投诉的综合性管理系统。

第五条　 民航局负责对公共航空运输旅客服务投诉实施统一

监督管理。

消费者事务中心负责投诉受理、转发、督办、组织调解，以及运

营、维护民航服务质量监督电话和民航服务质量监督平台等工作。

第二章　 投诉受理

第六条　 投诉应当符合下列条件：

（一）属于本办法第二条规定的投诉；

（二）投诉人应当提供其真实姓名、身份证件信息及有效的联

系方式；若委托他人代为投诉的，受托人应当提供授权委托书以及

双方身份证件信息；

（三）有具体的投诉请求及相应的争议事实；

（四）投诉事项发生之日起 ６ 个月内。

第七条　 投诉存在下列情形的，消费者事务中心不予受理：

（一）不符合本办法第六条规定条件的；

（二）法院、仲裁机构正在进行审理、仲裁，或者判决、仲裁已

经发生法律效力的；
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（三）根据本办法规定已经结案的；

（四）其他不属于民航服务问题的情形。

第八条　 投诉中包含追究公共航空运输旅客服务领域行政违

法责任相关诉求的，消费者事务中心应当告知投诉人按照举报工

作的相关规定反映情况，但投诉中的民事诉求按照本办法办理。

第九条　 消费者事务中心应当自收到投诉之日起 ７ 个工作日

内，对投诉是否符合受理条件进行判断，并通过民航服务质量监督

平台向投诉人反馈投诉受理情况：

（一）符合受理条件的，告知投诉受理情况和处理时限；

（二）不符合受理条件的，告知投诉不予受理的决定及其依

据。

第三章　 投诉处理

第十条　 消费者事务中心应当通过民航服务质量监督平台将

符合受理条件的投诉转发被投诉人处理。

同一投诉中涉及多个被投诉人的，消费者事务中心应当分别

转发相关被投诉人处理。

第十一条　 被投诉人发现投诉不符合受理条件，或者投诉主

体转发错误的，应当在收到投诉之日起 ３ 个工作日内通过民航服

务质量监督平台向消费者事务中心反映。

消费者事务中心应当在 ３ 个工作日内对上述情况进行核实，

并通过民航服务质量监督平台进行办理：
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（一）不符合投诉受理条件的，向投诉人告知投诉不予受理的

决定及其依据；

（二）投诉主体转发错误的，转发正确的被投诉人，并向投诉

人告知投诉受理情况和处理时限。

第十二条　 投诉人投诉后，在处理期限内基于同一事项对同

一被投诉人提出其他诉求的，消费者事务中心应当合并处理。 投

诉处理期限自投诉人提出新的诉求之日起重新计算。

第十三条　 被投诉人应当自收到消费者事务中心转发的投诉

之日起 １０ 个工作日内，在民航服务质量监督平台向投诉人做出处

理结果，包括下列内容：

（一）基于投诉内容确定的基本事实及相关证据；

（二）投诉解决方案及相关依据。

第十四条　 投诉人在同一投诉中提出多项诉求的，被投诉人

应当逐一做出包含解决方案的处理结果。

第十五条　 投诉人对被投诉人的投诉处理结果不认可的，可

依据第四章规定，向消费者事务中心申请调解。

第十六条　 投诉人认可投诉处理结果，或者投诉人对投诉处

理结果不认可但未在规定时限内申请调解的，投诉结案。

第四章　 调解

第十七条　 投诉人申请调解的，应当在被投诉人做出处理结

果后的 １０ 个工作日内，通过民航服务质量监督平台向消费者事务
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中心提出调解申请。

第十八条　 消费者事务中心在收到调解申请后，应当派员主

持调解工作，就调解诉求与投诉人、被投诉人进行充分协商，做好

调解记录。

调解工作可以采取互联网、电话、音视频等方式。

第十九条　 消费者事务中心应当自收到调解申请之日起 ２０

个工作日内完成调解工作，并通过民航服务质量监督平台反馈调

解结果：

（一）调解达成一致意见的，消费者事务中心应当经双方确认

后，形成最终调解协议；

（二）调解未达成一致意见或因特殊情况调解不成的，消费者

事务中心应当说明争议事实、未调解成功的原因、后续维权途径等

内容。

消费者事务中心反馈调解结果后，投诉结案。

第二十条　 按照本办法第十六条、第十九条投诉结案后，投诉

人仍不满意的，可通过依法提请仲裁或向法院提起诉讼等其他合

法途径维权。

第五章　 监督管理

第二十一条　 消费者事务中心有权督促被投诉人按照本办法

要求开展投诉处理工作。

第二十二条　 消费者事务中心在投诉处理工作中，发现被投
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诉人存在涉嫌严重侵害消费者合法权益等违法行为，应当及时报

告民航局，由民航局指定相关民航地区管理局开展调查处理工作。

第二十三条　 被投诉人应当对提供的投诉处理情况、证据等

材料的真实性负责。

第二十四条　 消费者事务中心、被投诉人应当做好投诉记录

保存工作，相关记录至少保存 ３ 年。

第二十五条 　 投诉人的投诉事实及提供的材料应当客观真

实，不得故意捏造事实诬告陷害他人、以投诉为手段敲诈勒索、编

造虚假信息损害商誉或者恶意串通骗取其他利益。

第六章　 附则

第二十六条 　 本办法以工作日计算的处理时限均不包括当

日，从次日起计算。

第二十七条　 外国承运人、港澳台地区承运人从事公共航空

运输旅客服务活动，其航班始发地点或经停地点在中华人民共和

国境内（不含港澳台）的，适用本办法。

第二十八条　 本办法由民航局负责解释。

第二十九条 　 本办法自 ２０２１ 年 ９ 月 １ 日起施行。 民航局印

发的《公共航空运输服务消费者投诉管理办法》 （民航发〔２０１８〕２６

号）同时废止。
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　 抄送：西藏区局、各监管局，局机关各部门。

　 民航局综合司 ２０２１ 年 ８ 月 １６ 日印发　


