附件2

《旅游投诉处理办法》修订说明

为进一步规范旅游投诉受理办理工作、提高处理效能，我部对《旅游投诉处理办法》部分条款进行了修订，形成了征求意见稿，现将有关情况说明如下。
一、修订背景和必要性
近年来，随着我国旅游业的蓬勃发展和旅游市场结构的深刻变化，旅游纠纷的类型和解决方式不断更新；按照国务院办公厅部署，原“12301全国统一旅游资讯服务电话”已整合并入各地“12345政务服务便民热线”，旅游投诉渠道发生较大变化。原国家旅游局于2010年印发的《旅游投诉处理办法》中，部分条款难以全面满足当前旅游投诉处理工作的实际需要。因此，为进一步推动旅游市场健康有序发展，保障广大旅游者和旅游经营者的合法权益，我部对《旅游投诉处理办法》进行修订，厘清职责边界，提升旅游投诉处理法治化、规范化水平。
二、修订的主要内容及理由
除部分细节调整和规范文字表述外，重点对以下内容进行了修订。
（一）明确旅游投诉处理主体及受理范围。结合《中华人民共和国旅游法》中相关表述，修改“旅游投诉”定义；根据机构改革后实际情况，调整“旅游投拆处理机构”定义；依据文化和旅游部门职责，将办法中“旅游经营者”修改为“旅游市场经营主体”，并对包含的具体对象进行界定。
（二）调整管辖权规则。统筹考虑部分旅游合同签订地与旅游市场经营主体不具备关联性等情况，将旅游投诉的管辖权优先级顺序调整为“旅游市场经营主体住所地”“旅游合同签订地”“旅游纠纷发生地”；针对多个旅游投诉处理机构均有管辖权的情况，明确实行“首问负责制”。
（三）缩短处理时限。参考各地政务服务热线的处理时限要求，将旅游投诉处理机构登记受理时限压缩为2个工作日以内，将被投诉人答复时限压缩为最长不超过5个工作日，推动进一步提高处理效率。
（四）明确投诉人的举证责任。防止旅游投诉调解手段被滥用，保障旅游市场经营主体合法权益；通过与文化和旅游市场信用管理相关规定进行衔接，提高被投诉人对旅游纠纷处理的配合度，提升调解成功率。
（五）拓展调解形式。整体简化处理流程，明确可以适当形式通知、反馈和确认旅游投诉处理工作中的各类事项；根据工作实际，减少纸质格式文书使用。
（六）强化工作保障。明确旅游投诉处理机构应与地方相关部门建立数据信息共享机制、加强基础保障和人员培训、使用统一规范的举报投诉系统等工作要求。
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