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一、 系统概述 

该系统是“全国旅游投诉举报和案件办理管理系统”重要的组成部分，会根

据权限对应的质监质监部门开设微信企业号，企业处理人员登陆微信企业号后点

击全国投诉举报系统微信版，输入用户名密码后查看自己需要处理的投诉工单，

微信消息推送，流程简便，数据完整清晰，便于解决投诉人的诉求，更便于质监

部门查询跟进。 

二、 登录激活 

企业号开通后，相应企业人员微信会收到“12301 旅游服务”的推送消息。

如下图： 

 

点击即可进入企业号，进行相关操作，点击旅游部门版后，有系统的相关链接，

点击进入然后进行登录即可登录微信版投诉系统。 

三、功能操作 

3.1 首页 

用规定手机号绑定的微信关注企业号后点击旅游部门版的菜单，登录后即可

打开投诉系统质监版首页; 



 
首页可以直观的显示质监部门需要操作处理、已经完成处理、督办、10天内

过期的投诉工单 

图示 1：代表该账号受理投诉工单的总计； 

图示 2：代表该账号受理并且结案的投诉工单总计； 

图示 3：代表系统中不同的工单状态以及不同工单状态下的需要被操作或已经操

作完成的投诉工单数量。 

图示 4：代表系统中督办投诉单、10 天内过期投诉单的数量。 

图示 5：系统导航栏，含首页、工单、我的，可快速跳转。 

页面涉及的名词解释： 

z 待受理投诉工单：是 12301 客服人员经过筛选后推送给质监的投诉工单,旨

在希望质监部门受理并且组织被投诉人和投诉人尽快达成和解； 

z 待受理转办投诉工单：是由 12301 客服人员经过筛选后推送给质监部门后，

上级部门转办给下级部门处理的投诉工单； 

z 受理中投诉单：是质监部门操作人员已经受理了该投诉工单，并应该予以解

决； 

z 已移交投诉投诉单：是质监部门判断不是本体系处理需要移交给外部处理的

投诉工单； 

z 已退回投诉投诉单：是质监部门判断投诉工单信息不全或不满足受理条件退

回给 12301 客服重新处理的投诉工单； 

z 不予受理投诉工单：是质监部门在待受理投诉工单进行判断后，不属于可以

受理范围的不予受理理由的投诉工单； 





z 自行和解投诉工单：是质监在受理后被投诉人和投诉人达成自行和解的投诉

工单； 

z 调解成功投诉工单：是在质监协调下被投诉人和投诉人最终调解成功的投诉

工单； 

z 调解失败投诉工单：是在质监协调下被投诉人和投诉人最终调解失败的投诉

工单； 

z 启用质保金赔偿投诉工单：是在质监部门监管下判断需要启用质保金赔偿的

投诉工单。 

点击不同的相关区域会展示不同的投诉工单详情。  

3.2 待受理投诉工单 

点击首页待受理投诉工单后跳转投诉工单列表页，可以查看所有待受理的投

诉工单汇总。 

 



图示 1：查询条件，点击可进入查询条件筛选页面； 

 
图示 2：投诉工单编号用于精确定位某投诉工单，在线上线下流转中起到唯一性

的作用，倒计时默认为 60 天（倒计时，不显示则代表超过 60 天处理时限可以

逾期受理，但是会影响受理效率算法）；工单状态，投诉工单当前状态显示； 

图示 3：可以快速切换首页、工单列表（所有投诉工单状态）页和我的。 

上下滚动查看更多投诉工单，列表展示基本投诉工单信息，点击后可以查看投诉

工单详情。 

 



3.2.1 待受理投诉工单详情 

 
图示 1：点击操作督办该投诉单，进入督办说明弹窗，填写督办说明，点击督办

即可； 

 

图示 2：点击可以查看投诉工单的整体进度和处理详情； 

图示 3：投诉工单进度条，直观的显示投诉工单的生命周期； 

图示 4：上下滚动可以查看投诉工单的详细情况和说明； 

图示 5：可以快速切换首页、工单列表（所有投诉工单状态）页和我的； 

图示 6：可以补充凭证，点击 “+”，跳转上传凭证的操作，在手机中选择图片



即可。 

 

图示 7：操作按钮，点击后会出现确认框，根据质监部门判断可以选择受理、转

办、移交、退回、不予受理，必须填写确认操作说明； 

操作按钮: 

1. 受理（下左图） 

点击受理，并输入受理详情（必填项）点击受理后状态变为受理中。 

 
2. 转办（上右图） 

若省、市级处理单位需要将投诉单转办至市、区（县）处理单位，可点击“转办”

按钮，需要选择转办处理单位，填写转办备注，必填项。 

3. 移交（下左图） 

若不属于旅游投诉处理范畴，而属于其他质监部门处理范围的，可点击”移交”

按钮，并勾选移交单位（必填项）。 



  

4. 退回（上中图）/不予受理（上右图） 

若不属于该处理单位辖区管理范围或所投诉内容不属于旅游投诉处理范畴，可点

击退回或者不予受理按钮，同时需要填写退回原因或勾选不予受理的内容条款以

及填写备注（必填项）。 

3.2.2 待受理投诉工单跟踪 

点击工单详情右上角“工单跟踪”跳转投诉工单跟踪页面，页面显示当前最

新的处理说明，点击后可以展开显示投诉工单对应的所有操作处理说明 

  



3.3 受理中投诉工单 

点击首页受理中投诉单后跳转投诉工单列表页，可以查看所有受理中的投诉

工单汇总。 

 
图示 1：查询条件，点击可进入查询条件筛选页面；查询条件快速定位到需要尽

快处理的投诉工单； 

图示 2：投诉工单编号用于精确定位某投诉工单，在线上线下流转中起到唯一性

的作用；倒计时为 60天（倒计时，不显示则代表超过 60天处理时限可以逾期受

理，但是会影响受理效率算法）；工单状态，投诉工单当前状态显示； 

图示 3：投诉工单若存在督办，在该页面有“督办”二字提醒； 

图示 4：可以快速切换首页、工单列表（所有投诉工单状态）页和我的 



上下滚动查看更多投诉工单，列表展示基本投诉工单信息，点击后可以查看投诉

工单详情。 

3.2.1 受理中工单详情 

 
图示 1：点击操作督办该投诉单，进入督办说明弹窗，填写督办说明，点击督办

即可； 

图示 2：点击可以查看投诉工单的整体进度和处理详情； 

图示 3：投诉工单进度条，直观的显示投诉工单的生命周期； 

图示 4：上下滚动可以查看投诉工单的详细情况和说明； 

图示 5：可以快速切换首页、工单列表（所有投诉工单状态）页和我的； 

图示 6：可以补充凭证，点击 “+”，跳转上传凭证的操作，在手机中选择图片

即可。 

图示 7：操作按钮，点击后会出现确认框，根据质监部门判断可以选择自行和解、

调解成功、调解失败、启用质保金赔偿，必须填写确认操作说明； 

操作按钮: 

1. 自行和解（下左图） 

若在投诉处理期间，诉求方与被诉方已经达成和解，可点击“自行和解”按

钮，并输入赔偿金额、结案时间以及和解备注等。 



  
2. 调解成功（上右图） 

处理过程中，在处理单位的协调下，诉求方与被诉方产生调解动作并成功的，

可以点击“调解成功”按钮，输入所需必填项完成调解状态操作 

3. 调解失败 

若诉求方与被诉方在处理单位调解下未达成一致，可点击“调解失败”按钮，

并选择结案时间及调解备注，必填项。 



  
4. 启用质保金赔偿 

启用质保金赔偿，如旅行社侵害旅游者合法权益或旅行社解散、破产等情况

下，旅游主管部门可将旅游质量保证金付给游客，操作时要写明赔偿金额、结案

时间与事实经过，必填项。 

3.3.2 受理中投诉单工单跟踪 

点击投诉工单详情右上角“工单跟踪”跳转工单跟踪页面，页面显示当前最新的

处理说明，点击后可以展开显示工单对应的所有操作处理说明 

 



3.4 待受理转办投诉单 

 



点击首页待受理转办投诉单后跳转投诉工单列表页，可以查看所有待受理转办的

投诉工单汇总 

图示 1：查询条件，投诉工单状态为待受理转办，可以根据过期日期快速定位到

需要尽快处理的投诉工单； 

图示 2：投诉工单编号用于精确定位某投诉工单，在线上线下流转中起到唯一性

的作用；倒计时，默认为 60天的倒计时（倒计时，不显示则代表超过 60天处理

时限可以逾期受理，但是会影响受理效率算法）；工单状态，投诉工单当前状态

显示； 

图示 3：可以快速切换首页、工单列表（所有投诉工单状态）页和我的 

上下滚动查看更多投诉工单，列表展示基本投诉工单信息，点击后可以查看投诉

工单详情。 

3.4.1 待受理转办投诉工单详情 

  
图示 1：点击操作督办该投诉单，进入督办说明弹窗，填写督办说明，点击督办

即可； 

图示 2：点击可以查看投诉工单的整体进度和处理详情； 

图示 3：投诉工单进度条，直观的显示投诉工单的生命周期； 

图示 4：上下滚动可以查看投诉工单的详细情况和说明； 

图示 5：可以快速切换首页、工单列表（所有投诉工单状态）页和我的； 

图示 6：可以补充凭证，点击 “+”，跳转上传凭证的操作，在手机中选择图片



即可。 

图示 7：操作按钮，点击后会出现确认框，根据质监部门判断可以选择转办退回、

受理、退回、不予受理、移交、转办，必须填写确认操作说明； 

操作按钮: 

1. 转办退回 

对于上级部门转办的投诉工单，如果判断不在受理范围，请填写转办退回原因后

退回给上级部门。 

2. 受理 

点击受理，并输入受理详情,必填项，点击受理后状态变为受理中。 

3. 转办 

若省、市级处理单位需要将投诉单转办至市、区（县）处理单位，可点击“转办”

按钮，需要选择转办处理单位，填写转办备注，必填项。 

4. 移交 

若不属于旅游投诉处理范畴，而属于其他质监部门处理范围的，可点击”移交”

按钮，并勾选移交单位，必填项。 

5. 退回／不予受理 

若不属于该处理单位辖区管理范围或所投诉内容不属于旅游投诉处理范畴，可点

击退回或者不予受理按钮，同时需要填写退回原因或勾选不予受理的内容条款以

及填写备注，必填项。 



3.4.2 待受理转办投诉工单跟踪 

 

3.5 其他状态投诉工单 

点击首页相应状态投诉工单后跳转工单列表页，可以查看所有对应状态的工单列

表（不予受理／已退回／已移交／自行和解／调解成功／调解失败／启用质保金

赔偿）。 



 

3.6 工单 

查看所有状态的投诉工单，还可以根据查询条件进行筛选。 



 



3.7 我的 

 

图示 1：用户名称，所登录帐号的单位或部门名称及用户名称； 

图示 2：结案率：根据系统定义计算的结案率结果； 

图示 3：我的消息，系统推送的公告内容，如果有未查看的在底部菜单栏河我的

消息都会有红点或数字显示，提醒查看； 

图示 4：我的信息，展示本帐号的基础信息，可以修改保存； 

图示 5：我的工单，可以快捷跳转到工单列表页查看所有投诉工单。 

图示 6：退出账号。 

 


