《公共航空运输服务消费者投诉管理办法》
（修订征求意见稿）说明

为进一步规范公共航空运输服务消费者投诉管理工作，切实维护消费者合法权益，依据今年5月20日发布的《航班正常管理规定》（交通运输部令第56号），现对《公共航空运输服务消费者投诉管理办法》（以下简称《投诉办法》）再次进行修订。有关情况说明如下：

    一、修订背景

2006年12月20日，民航局以《关于印发<公共航空运输服务消费者投诉管理办法>的通知》（民航发〔2006〕207号）形式，下发了《投诉办法》。此后近10年中，随着民航事业飞速发展，旅客运输能力显著提升，航空运输服务消费者群体日渐扩大，维权意识也明显增强。2015年民航客运量同比增加10.8%，投诉数量同比增长了110%。今年年初，民航局党组提出的“真情服务底线”要求，对提升民航服务品质、保护旅客合法权益、做好投诉处理工作提出了更高、更新的要求。面对上述新形势、新要求，《投诉办法》已远落后于发展实际，亟需对投诉的定义、受理范围、受理条件、处理时限、结案确认、调解要求等方面及时进行调整。

在此期间，《中华人民共和国消费者权益保护法》于2014年修订实施，进一步加大了消费者权益保护力度，明确了各级人民政府和有关行政部门所承担的相应职责。今年上半年，国家工商总局起草了《消费者权益保护法实施条例》，以独立成章的形式强调了消费者权益的行政保护，并明确了对消费者投诉的管理、处理以及后续调解工作等要求。该条例已于8月5日面向社会公开征集意见。此外，交通运输部于5月20日发布了《航班正常管理规定》，将于明年1月1日起实施，其中对航班延误后的旅客合法权益保护、投诉处理等工作做出了具体规定，并首次对港澳台及境外承运人提出了相关要求。上述法律、法规以及民航规章的出台，为修订《投诉办法》提供了法律依据。

二、修订过程

今年以来，在参照国家工商总局、国家旅游局、国家邮政局现行投诉管理相关规定的基础上，着手修订《投诉办法》，并于6月12日以《关于征求<公共航空运输服务消费者投诉管理办法>（征求意见稿）意见的通知》形式，在行业内征求意见。9月19日，民航局组织民航运输业务专家、法律专家，结合《消费者权益保护法实施条例》（征求意见稿）的相关思路、要求，进行了修订研讨。此后，再次专门征求了中国消费者协会法律事务部门的意见。在上述修订过程中共收到意见88条，其中完全采纳45条，部分采纳24条，未采纳19条。在此基础上，形成了此次的《公共航空运输服务消费者投诉管理办法（修订征求意见稿）》（以下简称《投诉办法》（修订稿））。
三、修订内容

原《投诉办法》共5章22条，修订后共8章34条，主要包括总则、机构职责、投诉受理、投诉处理、调查、调解、监督管理以及附则等内容。《投诉办法》（修订稿）针对当前实际，在民航行政资源有限的背景下，为确保民航行政管理部门切实履行消费者权益保护职责，有效界定了民航行政管理部门、民航局消费者事务中心、中航协以及航空公司、机场、销售代理人等单位的职责，规范了投诉受理、处理、调查、调解等工作程序，明确了闭环管理的要素以及时限要求。主要包括以下特点：

（一）职责边界更加明确

《投诉办法》（修订稿）对民航局、民航地区管理局、民航局消费者事务中心、中国航协以及公共航空运输企业的投诉受理、处理等职责进行了修订，增加了机场管理机构、地面服务代理人和航空销售代理人职责。同时，《投诉办法》（修订稿）也按照《航班正常管理规定》的要求，明确了相关港澳台地区航空运输企业和外国航空运输企业关于投诉受理、处理的具体要求。

（二）工作程序更加规范
《投诉办法》（修订稿）对投诉受理程序进行了重新修订，明确了投诉受理机构的定义、范围，增加了对受理的投诉转给被投诉企业的时限要求、投诉受理机构告知消费者的内容及时限要求。同时，修订了投诉受理范围、不予受理范围以及投诉受理条件等内容，增加了投诉事项发生后1年内可进行投诉的规定，进一步明确和规范了调查、调解以及监督管理的相关内容，使得投诉受理、处理的职责更加清晰，流程更加科学，程序更加规范，救济渠道更加完善。

（三）调解作用更加突出
《投诉办法》（修订稿）对投诉的定义进行了修改，突出了调解的核心作用，明确了投诉处理过程为：继旅客投诉后，企业处理旅客投诉、与旅客进行和解；和解不成的，投诉受理部门介入进行调解；调解不成的可做结案处理。与此同时，《投诉办法》（修订稿）强调了在消费者拒绝接受调解或经调解仍未能达成一致的情况下，消费者仍可采取仲裁或起诉等其他救济手段维护自身权益。

修订稿还明确了调解工作的实施主体、方式、人员要求等内容。
（四）投诉反馈机制更加健全
《投诉办法》（修订稿）中增加了监督管理的内容，要求消费者事务中心和中国航协对投诉受理中发现的问题及时报告民航局；针对被投诉企业处理投诉过程中不符合要求的，民航局、民航地区管理局、消费者事务中心以及中国航协可以依据职责要求其改正，并对投诉处理不及时、投诉处理不力的情况进行通报；此外，民航局和民航地区管理局对因投诉反映出被投诉企业存在违反民航法规、规章等情形的，将责令其限期整改或予以行政处罚。

(五)上位法要求更加明确

在修订过程中，《投诉办法》（修订稿）与《中华人民共和国民用航空法》、《消费者权益保护法》、《民用机场管理条例》、《航班正常管理规定》以及正在制定中《消费者权益保护法实施条例》的相关内容保持了一致，使得现行法律、法规、规章的要求得到进一步落实。如《消费者权益保护法》中第四十六条“消费者向有关行政部门投诉的，该部门应当自收到投诉之日起七个工作日内，予以处理并告知消费者”、《民用机场管理条例》第四十条“民用航空管理部门和机场管理机构应当建立投诉受理制度，公布投诉受理单位和投诉方式。对于旅客和货主的投诉，民用航空管理部门或者机场管理机构应当自受理之日起10个工作日内做出书面答复”等内容，在修订稿中均得到了体现。
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