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前言

本标准依据Q/BYD-1002-2018给出的规则起草。

本标准由波月洞风景名胜区管理所标准化领导小组提出并归口。

本标准起草单位：波月洞风景名胜区管理所标准化办公室。

本标准主要起草人：邹玉平、尹文锋。

审核：尹文锋。

批准：段利军。

投诉处理规范

范围

本标准规定了投诉和抱怨处理办法的基本要求、机构设置、受理和投诉处理等有关要求。

本标准适用于波月洞风景名胜区的服务质量管理。

规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文件。凡是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。

GB/T 17242-1998  投诉处理指南

术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

投诉

   消费者对提供服务的组织提出不满意的表示。

投诉者
提出投诉的消费者。

基本要求

应客观、公正、高效地处理游客投诉与抱怨，最大限度地使游客满意。

投诉处理应遵守有关法律、法规和相关标准的规定。

应在游客主要活动区域的显著位置公布投诉电话，并在游客接待中心、网站、网页等地方公布投诉电话。

抱怨与投诉的主要区别在于：

投诉是游客正式提出，需正式答复的问题；

机构设置

旅游服务部负责游客投诉处理。

景区分管旅游的副主任直接负责游客投诉处理工作。

应明确从事投诉处理工作部门及人员的职责。

应选择具有一定工作经验的人员从事投诉处理工作。工作人员应具备以下素质:

掌握国家有关法律、法规和标准规定；

掌握景区制定的投诉处理的规章制度；

熟悉旅游行业投诉处理的惯例；

具有一定的公共关系知识；

具有良好的职业道德和沟通协调能力。

投诉人

在景区接受服务的游客在接受服务时，如发生对服务质量或服务人员的工作不满意时，可以进行投诉。

投诉人应年满16岁以上，并神志清醒，无智力障碍（非精神病患者或老年痴呆症）。

受理

受理范围

    投诉的受理范围是：

对景区服务设施设备不满意的；

对景区接受的服务质量不满意的；

未向游客提供相应标准服务的；

因员工故意或过失造成财物损失和人身伤害的；

强制、欺骗诱导游客购物的；

其他不符合服务质量行为的。

受理流程

游客的函电（包括各种信函、传真、电话等）投诉由行政办公室统一处理。

游客的现场投诉，不论事由，不论对哪个部门、什么人，都必须无条件作出反应，并予以接待处理；本人无法处理的，应立即通知部门负责人或景区负责人处理。

接到直接投诉后，应准确记录投诉人姓名、投诉事由，并填写景区《游客投诉记录表》。

应迅速调查核实情况，应当在收到之日起5个工作日内反馈投诉的基本事实、证据和处理意见。并在5个工作日内以书面或口头形式告知游客投诉处理意见。  
被投诉者应在接到通知之日起3日内向区域负责人作出书面答复，然后由区域负责人向管理所主任进行汇报及相关处理说明。书面答复应当说明下列事项：

被投诉事由：

发生过程的情况说明；

基本事实的真实性；

责任及处理意见。 

应对被投诉者的书面答复进行复查。 

投诉处理 

对游客投诉作出受理决定后, 应在5个工作日内以书面或口头形式告知游客投诉处理意见。

处理投诉案件时,能够调解的,应当在查明事实,分清责任的基础上进行调解,促使投诉者与被投诉者互相谅解,达成协议。

通过协商解决纠纷时，并在书面协议上签字。

处理投诉案件,应当以事实为根据,经调查核实清楚掌握证据充分后,可以作出如下处理：

属于投诉者自身的过错或误解,可以决定撤销立案,告知投诉者并说明理由；

属于投诉者与被投诉者的共同过错,可以决定由双方各自承担相应的责任，双方各自承担责任的方式,可以由双方当事人自选协商确定,也可以由受理部门决定；

属于被投诉者的过错,可以决定由被投诉者承担责任，可以责令被投诉者向投诉者赔礼道歉或赔偿损失及承担全部或部分调查处理投诉费用；

属于其他部门的过错,应要求其他部门协助处理并承担相应责任。 

 双方未能协商解决的，要及时报请上级主管部门处理。 

 达成调解协议必须双方自愿,不得强迫；涉及法律问题的，应依照法定程序处理。

处罚

当经过核实情况后，属于被投诉者的过错，需作出的行政处罚，应依据单位有关制度的规定给予以下处罚：

警告；

罚款；

辞退。

如果投诉者或被投诉者对处理决定或行政处罚决定不服的,可以直接向部门负责人起诉,也可以在接到处理决定通知书之日起15日内,向管理鄋负责人申请复议。

抱怨

游客抱怨表现为：游客的埋怨、数说、游客问卷调查或访问时游客的建议或不满等。

时效性较强的抱怨，接受者应随时逐级上报至部门负责人。

现场服务的员工应随时负责收集游客抱怨，并予以记录。

各部门负责人将收集到的游客抱怨进行分析和整理，然后口头或通过单位工作通报等形式报有关负责人。

部门负责人每月应组织人员对所收集的游客抱怨进行统计分析，凡涉及本部门的游客抱怨，经调查证实为一般不合格或潜在不合格，部门负责人应组织制定相应的纠正与预防措施，经单位主管领导批准后组织实施。

管理所每月应将所收集的游客抱怨进行统计分析，并制定相应的纠正与预防措施。

档案

应建立完整的投诉处理档案，并保持一年以上的备查期。

 
（资料性附录）
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