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[bookmark: OLE_LINK1]天津市道路运输管理局关于印发天津市公共
汽（电）车投诉处理管理办法的通知

各区交通运输主管部门、各公交企业、各有关单位： 
现将修订后的《天津市公共汽（电）车投诉处理管理办法》印发给你们，请认真贯彻执行。


                                2021年1月15日
　　
天津市公共汽（电）车投诉处理管理办法
 
第一章  总  则
第一条  为规范公共汽（电）车服务投诉的受理和处理，维护乘客合法权益，根据《天津市客运公共交通管理条例》、交通运输部《城市公共汽电车客运管理规定》等有关法律法规，制定本办法。
第二条  本办法所称投诉是指乘客或其他人员以书信、走访、电话、网络等形式反映公共汽（电）车运营服务过程中存在的问题。
投诉处理是指天津市道路运输管理局、区交通运输行政管理部门和公共汽（电）车线路经营者按有关规定处理投诉的活动。
第三条  本办法适用于本市公共汽（电）车的运营服务、场站、路站设施以及与公共汽（电）车相关的经营活动中的投诉。
第四条  天津市道路运输管理局、区交通运输行政管理部门应当建立乘客投诉受理制度，指定专人负责受理和处理乘客投诉，接受和处理上级交办或有关机关转办的投诉，指定公共汽（电）车线路经营者处理投诉。
第五条  公共汽（电）车线路经营者（包括场站经营者和路站设施经营者）应当建立乘客投诉受理制度，完善企业内部各专业部门间处理投诉的程序和渠道，确定专人负责受理和处理投诉工作。
第六条  健全乘客投诉登记记录制度。受理乘客电话投诉，应当如实记录；接到乘客信函投诉，应当及时登记；接待乘客当面口述投诉，应当进行笔录。
第二章  受理条件和范围
第七条  投诉受理条件：
（一）投诉人必须是权益受到损害的公共汽（电）车服务对象或者其代理人；
（二）有明确的投诉对象、具体事实及有关证明材料或证明人；
（三）投诉对象必须是本市公共汽（电）车运营服务、场站、路站设施以及与公共汽（电）车相关的经营活动，并属于天津市道路运输管理局、区交通运输行政管理部门管辖范围。
第八条  投诉受理范围：
（一）服务不规范，包括：服务态度不端正、运营违纪、行车隐患、不报站、车辆不洁、到站不停车等；
（二）票价问题，包括：收费、票务等；
（三）运营问题，包括：线路走向、班次、间隔大等；
（四）车辆设施，包括：车质、车辆服务设施、车辆数、车辆尾气、空调启闭等；
（五）站杆站牌，包括：站杆站牌安装、线路信息等；
（六）线路开辟、调整；
（七）站点设置、调整；
（八）其他相关事宜。
第九条  投诉人应当提供姓名、联系方式及投诉的事实和理由。
第三章  投诉办理
第十条  天津市道路运输管理局、区交通运输行政管理部门受理乘客投诉，应当在十五个工作日内作出答复，情况复杂的，应当在二十个工作日内作出答复。
天津市道路运输管理局、区交通运输行政管理部门对于服务、票价、运营、车辆、站杆站牌等投诉，可以转交有关线路经营者处理，有关线路经营者应当在规定的时限内向转交部门反馈处理结果。
第十一条  公共汽（电）车线路经营者收到乘客投诉后，应当在十个工作日内答复。
第十二条  天津市道路运输管理局、区交通运输行政管理部门向公共汽（电）车线路经营者核查投诉情况的，应当发出核查投诉通知书；公共汽（电）车线路经营者应当自收到核查投诉通知书之日起十个工作日内，将核查的有关情况和处理意见书面回复天津市道路运输管理局、区交通运输行政管理部门。
第四章  投诉办结
第十三条  天津市道路运输管理局、区交通运输行政管理部门应当对转交的乘客投诉办理进行跟踪督办，督促承办单位按规定时限办结并报告办理结果。
第十四条  以下情况可作结案处理：
（一）在规定期限内处理完毕，并已回复投诉人；
（二）在规定的处理时限内，投诉人拒不配合调查，使调查取证工作无法继续，无法认定责任的；
（三）投诉人提供的联系方式无法联系到投诉人的；
（四）经调查，投诉内容与实际情况不符的，核实后同意办结的。
第五章  责任认定
第十五条  天津市道路运输管理局、天津市交通运输综合行政执法总队、区交通运输行政管理部门、区交通运输行政执法机构对经调查核实违反《天津市客运公共交通管理条例》的公共汽（电）车线路经营者或者从业人员，应当根据《天津市客运公共交通管理条例》实施相应的行政处罚。
第十六条  投诉人投诉不实，造成他人损失的，或捏造歪曲事实、诬告陷害他人的，依法追究其相应责任。
第六章 附则
第十七条  本办法自2021年2月15日起施行，有效期5年。
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