
2013年投诉通报表格
立案投诉结案情况（表一）
	        类  别
年  度
	受理件数
	立案件数
	结案件数
	结案率（%）

	2013年
	11369
	9924
	8234
	82.97

	2012年
	11875
	10513
	10322
	98.18

	与2012年相比（件）
	-506
	-589
	-2088
	——

	与2012年同比（%）
	-4.26
	-5.60
	-20.23
	——


三大旅游市场立案投诉情况（表二）
	            类   别           
项    目
	总数
	国内游
	出境游
	入境游

	2013年
	立案件数（件）
	9924
	7959
	1951
	14

	
	占总数比例（%）
	——
	80.18
	19.68
	0.14

	2012年
	立案件数（件）
	10513
	8522
	1562
	396

	
	占总数比例（%）
	——
	81.38
	14.86
	3.76

	与2012年相比（件）
	-589
	-563
	+389
	-382

	与2012年同比（%）
	-5.60
	-6.60
	+24.90
	-96.46


立案投诉人次情况（表三）
	年   度
	立案投诉
总人次
	国内游
投诉人次
	出境游
投诉人次
	入境游
投诉人次

	2013年
	立案人次（人）
	38851
	31067
	7708
	76

	
	占总数比例（%）
	——
	79.96
	19.84
	0.20

	2012年
	立案人次（人）
	28364
	23250
	4992
	122

	
	占总数比例（%）
	——
	81.97
	17.60
	0.43

	      与2012年相比（人次）
	+10487
	+7817
	+2716
	-46

	与2012年同比（%）
	+36.97
	+33.62
	+54.41
	-37.70


结案投诉对象情况（表四）
	          类别
项目
	总件数
	旅行社
	景点
	饭店
	购物
	交通
	餐饮
	其它

	2013年
	总数
	8234
	5123
	1582
	970
	23
	50
	31
	455

	
	占总数比例（%）
	——
	62.22
	19.21
	11.78
	0.28
	0.61
	0.38
	5.52

	2012年
	总数
	10322
	5801
	2190
	941
	333
	209
	119
	729

	
	占总数比例（%）
	——
	56.20
	21.22
	9.12
	3.23
	2.02
	1.15
	7.06

	与2012年相比（件）
	-2088
	-678
	-608
	+29
	-310
	-159
	-88
	-274

	与2012年同比（%）
	-20.23
	-6.57
	-27.76
	+3.08
	-93.09
	-76.08
	-73.95
	-37.59


理赔金额情况（表五）
	类别
年度
	理赔金额
人民币（万元）
	国内游
理赔金额
	出境游
理赔金额
	入境游
理赔金额

	2013年
	1637.8
	旅行社
	1597.2
	834.1
	758.5 
	4.6

	
	
	质保金
	40.6
	40.6
	0
	0

	2012年
	1743.5

	旅行社
	1735.8
	1007.4
	721.3
	7．1

	
	
	质保金
	7.7
	7.3
	0.4
	0

	与2012年相比
	-105.7
	旅行社
	-138.6
	-173.3
	+37.2
	-2.5

	
	
	质保金
	+32.9
	+33.3
	-0.4
	0

	与2012年同比（%）
	-6.06
	——
	-13.79
	+5.10
	-35.21


结案投诉问题情况（表六）
	             类   别
年   度
	结案
总件数
	降低
服务标准
	导游
未尽职责
	擅自
增减项目
	延误
变更行程
	非旅行社
责任

	2013年
	结案件数
	8234
	759
	2122
	276
	65
	5012

	
	所占百分比（%）
	——
	9.22
	25.77
	3.35
	0.79
	60.87

	2012年
	结案件数
	10322
	2399
	1495
	893
	583
	4952

	
	所占百分比（%）
	——
	23.24
	14.48
	8.65
	5.65
	47.98

	与2012年相比（件）
	-2088
	-1640
	+627
	-617
	-518
	+60

	与2012年同比（%）
	-20.23
	-68.36
	+41.94
	-69.09
	-88.85
	+1.21



