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1、 标准范围。
本文件规定了互联网企业投诉处理优质服务的术语和定义，领导力与价值观、资源配置、投诉源头控制、投诉方式与范围、投诉分类与受理要求、投诉处置、结果应用与改进等。
本标准主要适用于互联网企业的投诉处理。
2、 工作简况。
标准制定的主要工作过程如下：
1. 2021年6月28日，课题研究启动，成立标准课题研究组；
1. 2021年7月，召开课题启动会。面向国内主要互联网企业投诉处理实践情况进行调研，在经验总结基础上形成标准草案。标准名称暂定为《互联网投诉处理优质服务规范》。
1. 2021年8月，召集课题组成员就标准草案的合理性进行集中讨论和修改。邀请投诉管理、优质服务领域的专家就标准内容的合理性进行评议。综合考虑后将标准名称更改为《互联网企业投诉处理优质服务规范》
1. 2021年9月10日，标准正式在中国互联网协会立项；
1. 2021年9月18日，课题组召开内部研讨会，针对立项评审专家意见进行讨论，修改完善了标准文本。
1. 2021年9月27日，中国互联网协会召开了标准讨论会，邀请全体会员单位参加。课题组针对研讨会上的意见，对标准内容进行了修改完善，形成征求意见稿。
3、标准编制原则和确定标准主要内容的依据：
本标准依据以下原则确定研究内容：

（1） 系统性原则。本标准覆盖了企业投诉处理的全过程，全要素。内容不仅覆盖接诉、升级分转、调查处理、意见反馈、建档改进等具体业务流程，还包括企业文化建设、资源配置、投诉源头控制、用户和投诉处置人隐私保护等。
（2） 合理性原则。本标准在国内大型互联网企业用户投诉管理实践基础上形成，内容合理，可操作性较强。
（3） 先进性原则。本标准参考了我国各领域针对投诉处理的国标，行标，学习借鉴了国际上的质量管理标准（尤其是组织投诉处理指南）、优质服务标准、创新管理标准等。因此，本标准强调企业要从整体出发，建立良好的企业文化和投诉处理价值观，打造扎实的组织保障体系，确保投诉处理优质服务的可持续性。本标准还强调了要从源头减少投诉数量，切实保护消费者和投诉处置人隐私等。
4、主要试验（或验证）的分析、综述报告。
本标准基于我国互联网企业投诉管理实践形成。在标准研制过程中，课题组倾听了中国互联网协会相关会员单位的意见、建议，并结合他们的实践进行了调整。
5、标准在起草过程中遇到的问题及解决办法：重大分歧意见的处理经过和依据：有无重要技术问题需要说明。
在本标准起草修订过程中，无重大意见分歧。
6、与国外标准的关系：包括：采用国际标准和国外先进标准的程度，与国外标准主要技术内容的差异（可引用标准前言的内容）：
国际上针对投诉处理的标准主要是ISO 10002:2018 Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for complaints handling in organizations（质量管理——顾客满意——组织投诉处理指南）。该标准主要为组织内与产品与服务相关的投诉处理过程提供指南，包括策划、设计开发、运行、保持和改进等过程。本标准的逻辑框架与其基本一致。
7、修订标准时，说明与标准前一版本的重大技术变化，并列出所涉及的新、旧版本的有关章条（可引用标准前言的内容）：废止/代替现行有关标准的建议：
本标准为制定标准，非修订标准。
8、说明标准与其他标准或文件的关系（可引用标准前言的内容），特别是与有关的现行法律、法规和强制性国家标准的关系：
本标准按照GB/T 1.1-2020给出的规则起草。
从国内看，已有的针对投诉处理的国家标准有GB/T 17242-1998《投诉处理指南》、GB/T 27003-2011《合格评定  投诉和申诉 原则和要求》、GB/T 36113-2018《政务服务中心服务投诉处置规范》、GB/T 19012-2019《质量管理 顾客满意 组织投诉处理指南》（即ISO 10002:2018的采标）。目前，尚没有针对互联网企业投诉处理的国家标准。
行业标准方面，已有的投诉处理标准主要集中在以下几个领域：（1）通信领域：YD/T 3573-2019《垃圾短信网间投诉联动处理业务技术要求》；（2）金融保险领域：JR/T 0169-2018《金融消费者投诉统计分类及编码 银行业金融机构》、JR/T 0127-2015《保险机构投诉处理规范》）；（3）气象领域：QX/T 376-2017《气象信息服务投诉处理规范》）；（4）旅游领域：LB/T 063-2017《旅游经营者处理投诉规范》）；（5）安全领域，如XF/T 1338-2016《火灾隐患举报投诉中心工作规范》、GA/T 2000.125-2016《公安信息代码 第125部分：投诉办结状况代码》、GA/T 2000.126-2016《公安信息代码 第126部分：投诉办理形式代码》、GA/T 974.84-2015《消防信息代码 第84部分：举报投诉类型代码》、GA/T 974.85-2015《消防信息代码 第85部分：举报投诉渠道代码》。可见，目前也没有针对互联网企业的投诉处理行业标准。
团体标准方面，一些学会协会也在积极推进标准的制定。当前主要集中在家政服务投诉领域（T/ZSJTFW 005—2021《香山家政 投诉处理规范》）、幼儿园投诉领域（T/SYMBJY 103.613-2021《民办幼儿园 投诉案件申诉复议处理规范》、T/SYMBJY 103.612-2021 《民办幼儿园 投诉案件申诉复议规范》、T/SYMBJY 103.611 —2021《民办幼儿园 投诉案件申诉规范》等）、养老服务投诉领域（T/FYSYLFW 02-2020《养老机构投诉受理规范》）、旅游投诉领域（T/BZJL 0009—2019《南澳县游客投诉处理规范》）。一些协会也针对消费者投诉制定了团体标准，如T/GKXBW 0001-2019《消费者投诉管理规范》）以及T/BEMCA 003—2021《投诉管理师能力评价规范》。在互联网投诉领域，目前在全国团体标准信息平台进行备案的团体标准只有中山市河源商会发布的一项团体标准：T/ZSHYSH 010-2020《“互联网+绿色”生鲜市场线上线下消费投诉处理指南》。
中国互联网协会目前发布的标准，主要聚焦于人工智能、数据安全、区块链等互联网技术相关领域。针对互联网企业管理和服务的标准目前主要有《互联网企业社会责任报告编写指南》、《网络游戏行业企业社会责任管理体系》。目前，还未有针对互联网企业投诉处理优质服务规范的标准。
因此，本标准与有关的现行法律、法规、强制性国家标准的要求保持一致，没有冲突。
9、标准作为强制性标准或推荐性标准的建议：
建议本标准作为推荐性标准颁布实施。
10、贯彻国家标准的要求和措施建议（包括组织措施、技术措施、过渡办法等内容）：标准发布后，对国内外业界可能产生的影响。
建议本标准作为推荐性标准发布实施。本标准发布后，应向互联网行业的组织进行宣传贯彻，向从事投诉管理人员推荐执行本标准。本标准的贯彻执行，有助于互联网企业提升投诉处理能力，以良好的投诉处理能力展现我国互联网企业负责任的态度，促进行业服务质量的整体提升。
11、标准是否涉及知识产权的情况说明；如标准中含有自主知识产权，说明产品研发程度、产业化基础及进程。
本标准未涉及。
12、其他应予说明的事项。
本标准未涉及。

