关于《公共航空运输服务消费者投诉管理

办法（征求意见稿）》的修订说明
    为深入落实民航局“真情服务”底线要求，进一步提升民航服务质量，更好地保护消费者合法权益，在总结近年来消费者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》（简称《投诉管理办法》）进行了修订。现将修订情况说明如下：

一、修订的必要性

《投诉管理办法》是规范消费者投诉管理工作、维护消费者合法权益的重要依据，自2006年出台后，根据形势变化和工作需要进行了多次修订，在规范消费者投诉工作方面发挥了重要作用。

近年来，民航业一直保持快速发展，民航已成为社会大众出行的主要方式之一，广大旅客通过投诉反映问题的数量也持续增加。为进一步畅通投诉渠道，民航局于2019年3月15日开通民航服务质量监督电话“12326”，在投诉量增加近5倍的情况下，电话接听率和投诉回复率均达到95%以上，得到社会各界的充分肯定。

与此同时，现行《投诉管理办法》和投诉处理程序在实践中也反映出以下突出问题：一是职责不明确，受理和处理投诉的职责分散在民航局、地区管理局、消费者事务中心、中航协等单位，权责不清，导致出现旅客多头投诉或重复投诉的情况。二是投诉受理和处理的要求有待进一步明确和规范。三是消费者事务中心的作用未得到有效发挥，调解效果不甚理想。四是缺少对投诉处理结果的界定，旅客和被投诉企业都不满意。

因此，为适应民航运输发展，顺应新形势、回应新诉求、解决新问题，有必要对《投诉管理办法》进行修订。

二、修订的主要内容

(一) 整体结构的修订

与现行《投诉管理办法》相比，修订后的《投诉管理办法》结构发生较大调整：删除第二章机构职责和第五章调查的内容，新增一般要求、合规性评估等内容，详见下表。
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（二）增加被投诉主体

被投诉企业的范围与即将出台的《公共航空运输旅客服务管理规定》保持一致，除原有的承运人、机场管理机构、地面服务代理人、航空销售代理人外，增加航空销售网络平台经营者。

（三）投诉受理、处理要求发生变化

1.统一投诉受理机构。现行办法中的投诉受理机构包括民航局、消费者事务中心和中国航空运输协会。修订后的《投诉管理办法》规定，消费者向民航行政机关的投诉由民航局消费者事务中心统一受理，并明确了投诉电话号码和网址。

2.明确投诉受理处理形式。现行办法要求被投诉企业在回复消费者的同时，将投诉处理情况书面报告投诉受理机构。修订后的《投诉管理办法》改为要求被投诉企业直接对接民航服务质量监督平台，并在平台上进行投诉处理和回复工作。修订目的是便于在平台上对被投诉企业的投诉处理工作进行直接监督，避免出现被投诉企业对旅客的回复与在投诉系统上备案的回复不一致的情况。

3.缩短外航投诉处理时限。现行办法要求国内企业在10个工作日内向消费者做出实质性回复，港澳台和外国承运人在20个工作日向消费者做出实质性回复。修订后的《投诉管理办法》将外航投诉处理时限缩短为10个工作日，与国内企业保持一致。

4.规范投诉处理结果。现行办法虽然原则上提出企业必须做出实质性回复，但是未对实质性回复内容做出具体规定。修订后的《投诉管理办法》明确了被投诉企业处理结果的具体内容，并强调应包含向消费者提出的解决方案。

（四）提高了调解工作要求

为充分发挥行政调解的作用，提高调解工作质量，修订后的《投诉管理办法》要求消费者事务中心收到调解申请后，应当在与消费者和被投诉企业协商的基础上，主动提出调解方案，促进双方达成一致，并在20个工作日内完成调解工作。

（五）增加对投诉结果的审核工作

现行办法未对被投诉企业的处理结果涉嫌违规情形做出明确规定，客观上影响了消费者权益保护的实施效果。修订后的《投诉管理办法》增加了合规性评估一章，针对消费者和被投诉企业未在调解中达成一致意见，或者双方未对调解书进行确认等情形，消费者事务中心将对投诉进行合规性评估，对投诉事实、投诉处理程序和处理结果等是否符合民航服务相关规定、是否符合被投诉企业对外公布的运输总条件和服务承诺等规则进行核查，并出具评估意见书，督促被投诉企业依法依规开展服务工作、处理消费者投诉，真正发挥投诉受理机构的服务监督作用。
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