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前 言

本标准按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则 第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规

定起草。

本标准由中国航空器拥有者及驾驶员协会（Aircraft Owners and Pilots Association of China，

AOPA-China）提出、制定、发布、解释并组织实施。

本标准参与起草单位：中国航空器拥有者及驾驶员协会、北京鲲鹏宏远航空技术有限公司、山

东寰宇航空学校有限公司、沈阳航大飞行学院股份有限公司、领航通用航空有限公司、青岛龙运通

用航空有限公司、湖南猎玩通用航空服务有限公司、东时双悦（北京）通用航空有限公司、雏鹰通

用航空（海南）有限公司、鑫盛澜途通用航空（福建）有限公司、大同中德通用航空有限公司、索

飞航空俱乐部（上海）股份有限公司、天津市滨海新区企业家拥军协会、安阳安飞通用航空有限公

司、湖北墨行通用航空有限公司、江西省启明通用航空有限公司、四川巡天通用航空有限公司、南

天航空（广东）有限公司、元道（重庆）航空科技有限公司、上海呼鹰航空科技集团公司、湖南鸿

翼飞行训练有限公司、爱飞客（江苏）通用航空公司。

本标准主要起草人：丁邦昕、李龙、张宝库、董凤卿、夏北杰、王漫江、曹建丰、卢晓鹰、李

雷、潘光耀、邓江山、林存刚、朱先付、李振、丁洪、王桃、郭伟、蒋臻臻、黄河、金卫华、黄贺

东、俞长根。
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引 言

退役军人事务部移交安置司、中国民用航空局运输司、中央军委政治工作部全军转业办印发《明

确退役军人进入通用航空领域工作机制会议纪要》（2022 年第 1 期），建立了促进退役军人进入通

用航空领域就业创业工作机制。为做好配套服务工作，制定本标准。

本标准围绕退役军人进入通用航空领域就业创业服务机构的管理等进行描述，是自愿接受本标

准的服务机构组织服务与实施管理的基本依据。
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退役军人进入通用航空领域就业创业服务机构管理规范

1 范围

本标准描述了退役军人进入通用航空领域就业创业服务机构的基本要求、认证、服务标准、服务实

施与监督管理、退出机制等。

本标准适用于为退役军人进入通用航空领域就业创业提供服务机构的管理。

2 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本

文件。

民航局通航领导小组办公室会议纪要（2022年第1期） 明确退役军人进入通用航空领域工作机制会

议纪要

民航局运输司《关于明确退役军人进入通用航空领域就业创业工作秘书处有关事宜的通知》（局发

明电〔2023〕82 号）

民航发〔2021〕16号 通用航空企业诚信经营评价管理暂行办法

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1

服务机构 Service organization

指具有民航行业相关专业运行资质或符合有关要求，为退役军人进入通用航空领域就业创业提供培

训、信息、咨询、就业、创业等专业服务的机构。根据服务对象的不同，分为飞行、维修和其他服务机

构。

3.2

协调机构 Coordinating organization

经促进退役军人进入通用航空领域就业创业工作机制正式授权担任秘书处的民航有关行业协会。

4 总则

4.1 基本要求

——坚持公平、公正、公开原则；

——执行国家保护消费者权益的法律法规和民航有关专业运行规章；

——建立健全内部安全高效的服务保障体系；

——建立健全退役军人进入通用航空领域就业创业特殊的优质优价服务机制；

——建立健全相关方基于法律、法规和公约、契约的行业自律机制。
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4.2 服务机构条件

4.2.1 基础条件

——认可《促进退役军人进入通用航空领域就业创业服务公约》；

——持有现行有效的工商营业执照或非企业法人登记证书；

——具有完善的内部质量、安全管理体系，有比较好的诚信经营和安全记录；

——具有完善的服务保障体系，有系统的促进退役军人进入通用航空领域就业创业服务方案；

——至少有 1名机构级管理人员完成协调机构组织的服务管理培训并考核合格。

4.2.2 飞行服务机构

——持有现行有效的通用航空经营许可证，或者已完成非经营性通用航空单位主体备案；

——具有完善的人员、场道、航空器等运行资源，常态化飞行环境良好；

——业务范围包括民用航空器运动驾驶员执照培训、个人娱乐飞行，并具有一定的运行组织管理

经验。

4.2.3 维修服务机构

持有现行有效的民用航空器维修培训机构合格证（CCAR-147），并具有一定的运行组织管理经验。

4.2.4 其他服务机构

持有现行有效的民航空中管制员、安全员（含安检）、无人机操控员等相关专业人员培训资质（如

适用），并具有一定的运行组织管理经验。

4.3 基本运作机制

4.3.1 服务标准承诺

——服务机构就全流程服务标准作出稳定的承诺；

——服务人员就具体服务标准作出细化的承诺。

4.3.2 服务机构自律

——依据法律、法规、标准建立内部自查自纠机制；

——建立基于成本、服务质量、特定顾客的定价机制；

——建立内部投诉受理与争议处理机制。

4.3.3 行业自律监督

——建立基于法律、法规、标准和公约的监督管理机制；

——建立机构清单及相关信息通报机制；

——建立行业内部的投诉、举报受理与处理机制；

——建立基于行业自律准则的进入与退出机制。

5 机构认证

5.1 申请

5.1.1 申请书
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申请人向协调机构提交服务机构认证申请书。内容包括：

——申请服务类型；

——申请机构名称；

——申请日期；

——加盖申请机构公章。

5.1.2 相关资料

申请人向协调机构提交服务机构认证申请所需资料。内容包括：

——机构领导签署的《促进退役军人进入通用航空领域就业创业服务公约》（复印件）；

——现行有效的工商营业执照或非企业法人登记证书（复印件）；

——现行有效的民航领域经营许可证、运行合格证等专业资质证明（复印件）；

示例：通用航空经营许可证或已完成非经营性通用航空单位主体备案证明材料，民用航空器

维修培训机构合格证（CCAR-147），民航空中管制员、安全员（含安检）、无人机操控员培训资

质（如适用）；

——机构介绍，包括场地、航空器或设备、专业人员等基本情况，业务范围，既往运行情况，内

部质量、安全管理体系，诚信经营与飞行安全记录，服务保障体系等；

——促进退役军人进入通用航空领域就业创业服务方案。

5.2 核对与核查

5.2.1 资料核对

协调机构对申请机构提交的申请书和资料进行核对。

——资料的真实性；

——机构基础条件的符合性；

——服务方案的合理性。

5.2.2 现场核查

协调机构根据需要，组织对申请机构进行现场核查。

——航空器、设备和专业人员等与服务的符合性；

——服务保障条件、体系的完善性。

5.3 信息沟通与发布

5.3.1 信息沟通

在申请办理过程中，协调机构与申请机构保持信息沟通。

——申请的受理情况；

——需要补正的材料；

——现场核查安排计划，协调机构通常在受理申请并确认材料齐全无误后的 5 个工作日内作出核

查安排计划。

5.3.2 信息发布

协调机构在受理申请并确认材料齐全无误后的 15 个工作日内，完成认证并发布认证结果有关信

息。

5.4 认证证书
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5.4.1 出具证书

协调机构为通过认证的服务机构出具认证证书。内容包括：

——证书名称；

——证书编号；

——服务机构名称；

——认证依据；

——服务机构类型；

——提供服务地点；

——证书有效期；

——出具证书机构并加盖相关专业印章；

——出具证书时间。

5.4.2 证书管理

——服务机构在主要服务场所醒目位置出示认证证书；

——证书不得出借、出租或转让；

——证书出现丢失、损坏等情况，向协调机构申请补发。

5.5 补充认证

认证证书持有人出现以下情形之一，需要做补充认证，具体要求由协调机构根据实际情况提出：

——服务机构所有权转让；

——主要服务场所改变；

——增加服务类型；

——因监督管理原因暂停服务，满足相关要求重新提供服务；

——协调机构认为必要的其他情形。

5.6 换发证书

5.6.1 接续认证

认证证书持有人在证书有效期满前 30 天，向协调机构提出接续认证申请。协调机构根据申请人

服务开展、信用等情况，确定接续认证具体事宜。

5.6.2 间断后认证

出现以下情形之一，需要做间断后认证，具体方法由协调机构根据实际情况确定：

——认证证书有效期满；

——因监督管理原因停止证书权益，在满足相关要求重新提供服务前。

6 服务标准

6.1 服务公约

《促进退役军人进入通用航空领域就业创业服务公约》由协调机构主持，在广泛征求意见的基础

上制定与修订。服务机构在认可并正式签署加入公约的前提下，方可向协调机构提出认证申请。公约主

要承诺：

——积极践行“让退役军人成为全社会尊重的人”理念；



T/AOPA 0007-2023

5

——尊重并巩固航空专业退役军人是促进民航业尤其是通用航空业发展宝贵财富的社会地位；

——遵守国家法律、法规和民航规章；

——坚持公益化服务方向，防止过度商业化；

——提供安全、优质、高效、热情、便捷、廉价的服务；

——同行之间相互尊重、真诚合作；

——遵守职业道德，鼓励良性竞争，杜绝恶性竞争。

6.2 服务方案

6.2.1 整体服务方案

服务机构根据有关法律、法规、规章和本标准及服务公约，制定《促进退役军人进入通用航空领

域就业创业服务方案》，作为对外承诺、宣传与提供服务的基本依据。并根据实施情况适时组织修订。

方案主要内容：

——专业服务产品与规格；

——配套服务内容；

——服务人员；

——单位时间内的服务容量；

——持续性服务安排；

——服务质量管理措施；

——安全保障措施；

——价格优惠措施；

——其他相关内容。

6.2.2 具体服务计划

服务机构根据《促进退役军人进入通用航空领域就业创业服务方案》，针对每名退役军人的实际情

况，制订具体的服务计划。

6.3 服务契约

6.3.1 协调机构与服务机构

通过签署合作协议，重点约定双方的权利、义务等内容。合作协议不针对其他方做排他性约定。

6.3.2 服务机构与服务对象

通过签订服务合同，落实具体服务计划。主要约定内容：

——服务内容、标准、时间、地点、价格等；

——违约责任；

——包括协调机构在内的争议处理渠道与方法；

——投诉与举报渠道。

7 服务实施

7.1 服务产品

服务机构针对退役军人群体及其进入通用航空领域就业创业的特殊需求，开发并提供服务产品。
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7.1.1 基础服务

——就业创业政策、民航行业与规章、专业技术等咨询服务；

——适应获取民航专业执照、从业资格等需要的专业培训及配套服务。

7.1.2 特色服务

——搭建退役军人专业交流平台；

——提供退役军人进入通用航空就业创业渠道；

——提供退役军人提升专业层次培训或渠道。

7.1.3 价格

——普适性基础服务价格不高于市场报价的 80%；

——个性化特色服务价格由供需双方协商确定，通常不高于市场平均价格。

7.2 服务人员

7.2.1 服务管理人员

——具有丰富的相关专业与服务管理经验；

——已完成退役军人进入通用航空就业创业服务管理培训并考核合格；

——具有航空专业退役军人背景或熟悉退役军人群体情况。

7.2.2 专业服务人员

——持有现行有效的专业执照、证书；

——经服务专业培训合格；

——具有较为丰富的从业经验。

7.2.3 保障服务人员

——具有较为丰富的航空专业知识；

——掌握服务基础知识与技能；

——有良好的形象与亲和力；

——有一定的处理服务纠纷的能力。

7.3 服务管理

7.3.1 服务质量管理

——依据服务方案和服务对象感受，及时调整单位时间内接受服务最大容量；

——建立服务质量信息反馈机制，及时听取服务对象意见；

——针对存在的问题，及时调整服务流程、标准和人员。

7.3.2 处理争议

服务机构及时处理与服务对象之间出现的争议。

——建立独立于服务实施体系的争议处理机制；

——按照服务合同履行约定并通过协商解决出现的争议；

——对于协商无法解决的争议，提请协调机构或民航主管部门调解；
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——调解无果的争议，通过仲裁或司法程序解决。

8 监督管理

8.1 顾客监督

8.1.1 监督方式公示

服务机构在主运营场所醒目位置至少公示以下内容：

——服务公约；

——服务机构内部监督渠道；

——协调机构监督渠道。

8.1.2 投诉与举报处理

——建立独立于服务实施体系的投诉与举报受理机制；

——及时调查处理顾客投诉与举报；

——及时向顾客反馈投诉与举报调查处理结果；

——根据投诉与举报情况修改服务方案与相关标准。

8.2 行业监督

根据服务公约，协调机构履行行业自律监督职责。

8.2.1 服务质量调查

——建立便捷化的服务质量调查机制；

——定期编制并发布调查结果分析报告；

——根据调查结果，组织修订服务公约和本标准。

8.2.2 受理投诉与举报

——建立投诉与举报受理机制；

——在所有电子化对客服务界面，公示投诉与举报方式；

——及时向顾客和服务机构反馈投诉与举报调查处理结果；

——根据投诉与举报情况，修订服务公约和本标准。

8.3 社会监督

服务机构需要保持对舆情的高度敏感性，妥善处理突发事件，及时回应社会关切。

9 退出机制

9.1 期满暂缓认证

出现以下情形之一，在服务机构认证证书有效期满后的1年之内，协调机构暂不受理其认证申请：

——受到行业主管部门严重处罚；

——最近一个年度通用航空企业诚信经营等级评价为C级（如适用）；

——退役军人对服务机构的满意度持续较低。

9.2 中途自动退出
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出现以下情形之一，服务机构认证证书随即自动失效，协调机构在2年之内不受理其认证申请：

——营业执照、非企业法人登记证书被吊销；

——通用航空经营许可证、航空专业人员培训合格证等被吊销，或非经营性通用航空备案被撤销；

——自愿提出撤销认证证书申请；

——遇有需要补充认证的情形没有申请补充认证，且持续对外提供服务；

——经查实申报认证材料有造假行为。

9.3 即时公告撤销

服务机构出现以下情况之一，协调机构以公告形式撤销服务机构认证证书，并在3年之内不受理其

认证申请：

——主营业务范围发生亡人事故；

——发生严重服务质量事故，造成恶劣社会影响；

——经查实申报认证材料有严重造假行为。


	前言
	引言
	1　范围
	2　规范性引用文件
	3　术语和定义
	4　总则
	4.1　基本要求
	4.2　服务机构条件
	4.2.1  基础条件
	4.3　基本运作机制

	5　机构认证
	6　服务标准
	6.1  服务公约
	6.2  服务方案
	6.2.1  整体服务方案
	6.2.2  具体服务计划
	6.3  服务契约
	6.3.1  协调机构与服务机构
	6.3.2  服务机构与服务对象
	7  服务实施
	7.1  服务产品
	7.3  服务管理
	8  监督管理
	9  退出机制

