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民航明传电报 
               签批盖章   吴小兵 

 

民航西南地区管理局关于印发《落实 
<航班正常管理规定>任务分解表》的通知 

 
民航西藏区局、各监管局，西南空管局，各运输航空公司，各机

场（集团）公司，中国航油西南、云南公司，中航材西南公司，

西南凯亚公司，中航协西南地区代表处： 

为认真贯彻执行《航班正常管理规定》（交通运输部令 2016

年第 56 号）（以下简称《规定》），对《规定》明确的主体责任

和监管责任切实抓好落实，按照明确职责、协调统一、各司其职

的原则，经研究，管理局制定了《落实<航班正常管理规定>任务

分解表》（以下简称《任务分解表》）。现将《任务分解表》印发各

单位，并提出以下相关工作要求，请遵照执行： 

等级 特急                     西南局发明电〔2016〕2144 号
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一、各单位要以高度的责任感、使命感，认真贯彻执行《规

定》，从“抓源头、抓过程、抓善后”的原则出发，尽快做好保

障航班正常和航班延误处置的各项规定、标准和规范的落实工作，

健全管理机构，完善制度预案和运行规范。同时，要结合西南高

原运行的特点，进一步采取措施，加大对航班大面积延误和长时

间航班延误处置的管控，改进运行品质，提高综合保障实力。 

二、西藏区局、各监管局要严格落实监管责任，并根据管理

局负责部门的职责进行分工协调，加强检查与督导。 

三、管理局根据《规定》对航班正常检查单进行了完善和修

订，民航局已在全行业进行转发。请西藏区局、各监管局按照新

的检查单内容，在春运前对辖区各单位进行一次全面的航班正常

工作检查，确保各单位做好春运保障的各项准备工作。 

附件：《民航西南地区管理局落实〈航班正常管理规定〉任

务分解表》 

民航西南地区管理局 

2016 年 12 月 15 日 

抄送：民航局，管理局局级领导，管理局空管处、机场处、公安局、飞标

处、外航处、航卫处、航务处、适航维修处、通导处、气象处、办公室、

航安办、政法处、党办。 

承办单位：运输管理处                电话： 028-85710567          
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民航西南地区管理局落实《航班正常管理规定》任务分解表 

 

章节 主要内容 责任主体 监管主体
管理局负责部门 
（或授权组织） 

1、承运人、机场管理机构、空管部门、地面服务代理人及其他服务保障单位

应当分别建立航班正常运行保障制度，保证航班正点运营。航班正常运行保障

制度应当包括航班正常工作的牵头部门、管理措施、考核制度等内容。  

运输航空公司 

机场管理机构 

西南空管局 

地面服务代理人 

其他服务保障单位 

运输处、空管处、机场处、

航务处、外航处 

2、承运人应当按照获得的航班时刻运营航班。 运输航空公司 空管处 

3、承运人应当提高航空器及运行人员的运行能力，充分利用仪表着陆系统或

者等效的精密进近和着陆引导系统，积极开展相关新技术的应用，保障航班安

全、正常运行。 
运输航空公司 

航务处、飞标处、空管处、

通导处 

4、承运人应当合理安排运力和调配机组，减少因自身原因导致航班延误。 运输航空公司 运输处、飞标处 

5、机场管理机构应当加强对设施设备的检查和维护，保障航站楼、飞行区的

设施设备运行正常，减少因设施设备故障导致的航班延误。 
机场管理机构 机场处 

6、机场管理机构与空管部门应当加强协同，研究优化机坪运行管理，提高地

面运行效率，并对所有进出港航班运行进行有效监控。 
机场管理机构 

西南空管局 
机场处、空管处 

7、机场管理机构应当按照相关规定安装、使用仪表着陆系统或者等效的精密

进近和着陆引导系统，积极开展相关新技术的应用，保障航班安全、正常运行。 
机场管理机构 

机场处、航务处、空管处、

通导处 
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障 

8、地面服务代理人、自营地面服务业务的承运人、代理承运人地面服务业务

的机场管理机构，应当按照保障业务的实际需求配备足够数量的运行保障设备

和人员。 

开展地面服务代理

的企业 
机场处 

 9、空管部门应当依据职责严格执行空管运行工作程序和标准，加快空中流量，

保证航班正常。 
西南空管局 

西藏区局

各监管局

空管处、机场处 
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10、空管部门应当依据职责积极推动新技术应用，提高运行保障能力，保证航

班正常。 
西南空管局 

空管处、机场处、航务处、

通导处 
11、空管部门应当加强天气监测和预报能力建设，按照规定为承运人提供准确

的航空气象服务。 
西南空管局 气象处、机场处、空管处 

12、航空油料企业、航空器材企业、航空信息企业等服务保障单位，应当做好

航油供应、航材保障和信息服务等工作，减少因自身原因影响航班正常。 

中航油西南、云南分

公司、 

中航材西南分公司、

西南凯亚公司 

机场处、运输处 

1、承运人应当制定并公布运输总条件，明确航班出港延误及取消后的旅客服

务内容，并在购票环节中明确告知旅客。 

国内承运人的运输总条件中应当包括是否对航班延误进行补偿；若给予补偿，

应当明确补偿条件、标准和方式等相关内容。 

运输航空公司 运输处、外航处 

2、承运人应当积极探索航班延误保险等救济途径，建立航班延误保险理赔机

制。 
运输航空公司 运输处 

3、承运人委托他人代理地面服务业务或者销售代理业务的，应当在代理协议

中明确航班出港延误后的服务内容和服务标准。 
运输航空公司 运输处 

4、承运人及其航空销售代理人在售票时应当将旅客联系方式等必要信息准确

录入旅客定座系统，并负责及时通告旅客航班动态信息。 
运输航空公司 

航空销售代理人 

运输处、中航协西南代表

处 
5、承运人、机场管理机构、地面服务代理人应当分别制定备降航班地面服务

保障工作程序和应急预案。 

承运人与备降机场管理机构、地面服务代理人有备降保障协议的，备降机场管

理机构和地面服务代理人应当按保障协议做好备降航班服务工作。 

承运人签订协议的备降机场无法接收备降，航班需在其他机场备降时，相关机

场管理机构应当按照有关规定积极创造条件，在保证安全的前提下，提供备降

保障，不得借故不予保障。 

运输航空公司、 

机场管理机构、 

地面服务代理人 

运输处、机场处、空管处 
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6、航班出港延误或者取消时，承运人、机场管理机构、空管部门、地面服务

代理人、航空销售代理人应当加强信息沟通和共享。  
承运人应当每隔 30 分钟向机场管理机构、空管部门、地面服务代理人、航空

运输航空公司 

机场管理机构 

西南空管局 

西藏区局

各监管局

运输处、机场处、空管处、

气象处、外航处、中航协

西南代表处 
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销售代理人发布航班出港延误或者取消信息，包括航班出港延误或者取消原因

及航班动态。  
空管部门应当按照规定将天气状况、流量控制和航班出港延误后放行等信息通

告承运人和机场管理机构。  
机场管理机构应当按照规定将机位、机坪运行情况等信息通告承运人、地面服

务代理人和空管部门。 

地面服务代理人 

航空销售代理人 

7、机场管理机构应当协调驻场各单位，制定大面积航班延误总体应急预案，

并定期组织演练。  
承运人、地面服务代理人、空管部门及其他服务保障单位应当分别制定大面积

航班延误应急预案。  
驻场各单位应当服从机场管理机构的组织协调，参加演练，落实各项服务保障

工作。 

机场管理机构及各

驻场单位 

运输处、机场处、空管处、

公安局 

8、旅客应当文明乘机，合法维权，不得违法进入机场控制区，堵塞安检口、

登机口，冲闯机坪、滑行道、跑道，拦截、强登、强占航空器，破坏设施设备，

或者实施其他扰乱民航运输生产秩序的行为。出现旅客上述扰乱民航运输生产

秩序的情况，承运人、地面服务代理人、机场管理机构等相关单位应当及时报

警。  
机场公安机关接到报警后，应当依法及时处理，维护民航运输生产秩序。 

运输航空公司、 

地面服务代理人、 

机场管理机构 

 
公安局 

 
 
 
 

航

班

出

1、在掌握航班出港延误或者取消信息后，各单位应当按照各自职责，做好以

下信息通告工作：  
    承运人应当在掌握航班状态发生变化之后的 30 分钟内通过公共信息平

台、官方网站、呼叫中心、短信、电话、广播等方式，及时、准确地向旅客发

布航班出港延误或者取消信息，包括航班出港延误或者取消原因及航班动态。  
    机场管理机构应当利用候机楼内的公共平台及时向旅客通告航班出港延

误或者取消信息。  
    航空销售代理人应当将承运人通告的航班出港延误或者取消的信息及时

通告旅客。  
    各单位应当加强协调，及时传递相关信息，确保对外发布的航班信息真实、

运输航空公司 

机场管理机构 

航空销售代理人 

运输处、外航处、机场处、

中航协西南代表处 
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一致。  
    旅客对承运人、机场管理机构、航空销售代理人通告的信息真实性有异议

的，可在旅行结束后向民航局确认。 
2、航班出港延误或者取消时，承运人应当根据运输总条件、客票使用条件，

为旅客妥善办理退票或者改签手续。  
旅客要求出具航班延误或者取消书面证明的，承运人应当及时提供。 

运输航空公司 运输处 

3、航班出港延误或者取消时，承运人应当按照运输总条件，做好旅客服务工

作。 
运输航空公司 运输处 

4、发生航班出港延误或者取消后，承运人或者地面服务代理人应当按照下列

情形为旅客提供食宿服务：  
    由于机务维护、航班调配、机组等承运人自身原因，造成航班在始发地出

港延误或者取消，承运人应当向旅客提供餐食或者住宿等服务。  
    由于天气、突发事件、空中交通管制、安检以及旅客等非承运人原因，造

成航班在始发地出港延误或者取消，承运人应当协助旅客安排餐食和住宿，费

用由旅客自理。  
    国内航班在经停地延误或者取消，无论何种原因，承运人均应当向经停旅

客提供餐食或者住宿服务。  
    国内航班发生备降，无论何种原因，承运人均应当向备降旅客提供餐食或

者住宿服务。 

运输航空公司 

地面服务代理人 
运输处 

5、在航班出港延误或者取消时，承运人、航空销售代理人或者地面服务代理

人应当优先为残疾人、老年人、孕妇、无成人陪伴儿童等需特别照料的旅客提

供服务。 

运输航空公司 

地面服务代理人 

航空销售代理人 

运输处 

港

延

误

旅

客

服

务 

6、机场管理机构应当在航站楼内为旅客提供医疗服务。 机场管理机构 航卫处 
1、承运人应当制定并向社会公布机上延误应急预案，预案内容应当包括机上

延误时的信息通告、餐饮服务提供时间和下机的条件及限制。 

机上延误应急预案应当与机场管理机构、海关、边检、安保部门充分协调。 

运输航空公司 

机场管理机构 

飞标处、运输处、机场处、

公安局 
机

上
2、发生机上延误后，承运人应当每 30 分钟向旅客通告延误原因、预计延误时

间等航班动态信息。  运输航空公司 

西南空管局 

飞标处、空管处 
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由于流量控制、军事活动等原因造成机上延误的，空管部门应当每 30 分钟向

承运人通告航班动态信息。 
3、机上延误期间，在不影响航空安全的前提下，承运人应当保证盥洗设备的

正常使用。  
机上延误超过 2 小时（含）的，应当为机上旅客提供饮用水和食品。 

运输航空公司 飞标处、运输处 

4、机上延误超过 3 个小时（含）且无明确起飞时间的，承运人应当在不违反

航空安全、安全保卫规定的情况下，安排旅客下飞机等待。 
运输航空公司 飞标处、运输处、公安局 

延

误

处

置 
5、机场管理机构、地面服务代理人应当协助承运人做好机上延误时的各项服

务工作。 
机场管理机构 

地面服务代理人 
运输处、机场处 

1、机场管理机构及驻场各单位应当共同建立大面积航班延误联动协调机制，

包括信息共享、航班放行协调、旅客服务协调等机制。 
机场管理机构及驻

场各单位 
管理局各相关职能部门 

2、机场管理机构应当及时宣布启动大面积航班延误总体应急预案，并协调承

运人、地面服务代理人、机场公安机关、空管部门及服务保障单位，共同实施

应急预案。 

机场管理机构及驻

场各单位 
管理局各相关职能部门 

3、发生大面积航班延误时，空管部门应当按照规定向有关单位通告航班延误

原因、预计起飞时间等航班动态信息。  
机场管理机构应当建立大面积航班延误信息发布工作制度及对外宣传平台，实

时向社会公布延误及处置情况。 

西南空管局 

机场管理机构 
空管处、运输处、机场处 

4、发生大面积航班延误时，空管部门应当协调承运人、机场管理机构、地面

服务代理人等单位，启动航班放行协调机制。 
西南空管局 

运输航空公司 

机场管理机构 

地面服务代理人 

空管处 

大

面

积

航
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5、发生大面积航班延误时，机场管理机构应当启动旅客服务协调机制，协调

承运人、地面服务代理人、机场公安等单位，组织实施相关服务工作。  
机场管理机构应当协调海关、边防、检验检疫等联检单位，根据进出港航班运

行情况，确保旅客快速办理联检手续。  
夜间大面积航班延误期间，机场管理机构应当协调相关单位延长机场巴士运营

时间。 

运输航空公司 

机场管理机构 

地面服务代理人 

机场公安 

运输处、机场处、空管处、

公安局 
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6、发生大面积航班延误时，机场公安机关应当增加现场执勤警力，维护民航

运输生产秩序。 
机场公安 公安局 

7、机场管理机构应当与地方政府建立大面积航班延误处置联动机制，必要时

请求地方政府协助。 
机场管理机构 运输处 

1、为了维护自身的合法权益，旅客可以向承运人、机场管理机构、地面服务

代理人、航空销售代理人或者民航行政机关投诉，也可以依法直接申请仲裁或

者提起民事诉讼。 
 运输处 

2、承运人、机场管理机构、地面服务代理人、航空销售代理人应当设立专门

机构或者指定专人负责受理投诉工作，并以适当方式向社会公布中国境内的投

诉受理电话、电子邮件地址，并报民航行政机关备案。  
投诉受理机构、投诉受理人员及联系方式等事项发生变化的，应当自决定变化

之日起 5 日内以书面形式告知民航行政机关。  
港澳台地区承运人和外国承运人应当具备受理中文投诉的能力。 

运输航空公司 

机场管理机构 

地面服务代理人 

航空销售代理人 

运输处、外航处 

3、承运人、机场管理机构、地面服务代理人、航空销售代理人、民航行政机

关应当在收到旅客投诉 7 日内予以处理并告知旅客受理情况。  
国内承运人、机场管理机构、地面服务代理人、航空销售代理人、民航行政机

关应当在收到旅客投诉 10 日内做出实质性回复。港澳台地区承运人和外国承

运人应当在收到旅客投诉 20 日内做出实质性回复。  
承运人、机场管理机构、地面服务代理人、销售代理人应当书面记录旅客的投

诉情况及处理结果，投诉记录至少保留 2 年。 

运输航空公司 

机场管理机构 

地面服务代理人 

航空销售代理人 

运输处 

旅客 

投诉 

管理 

4、承运人、机场管理机构、地面服务代理人、航空销售代理人处理投诉不符

合要求，民航行政机关依据职责要求其改正的，承运人、机场管理机构、地面

服务代理人、航空销售代理人应当予以改正。 

运输航空公司 

机场管理机构 

地面服务代理人 

航空销售代理人

西藏区局

各监管局

 

运输处 

1、承运人应当将运输总条件报民航行政机关备案。 运输航空公司 运输处  

信息

2、机场管理机构应当将大面积航班延误总体应急预案报民航行政机关备案。  
承运人应当将机上延误应急预案报民航行政机关备案。  
大面积航班延误总体应急预案、机上延误应急预案发生变化的，应当自变化之

机场管理机构 

运输航空公司 

西藏区局

各监管局

运输处 



 
 

-7- 

日起 5 日内以书面形式告知民航行政机关。 
3、发生大面积航班延误和机上延误时，承运人、机场管理机构、空管部门应

当及时向民航地区管理局报告相关情况，并保存处置情况记录 2 年。 
机场管理机构 

运输航空公司 

西南空管局 

运输处、空管处 

报告 

4、承运人、机场管理机构、地面服务代理人、空管部门应当按照航班正常统

计有关规定，做好航班运行数据的记录、上报、汇总等工作，并对真实性负责。  
  民航局定期对外公布航班正常情况和旅客投诉受理、处理情况，接受社会

监督。 

运输航空公司 

机场管理机构 

地面服务代理人 

西南空管局 

空管处、机场处 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  


