
15.昆明市出租汽车投诉处理工作流程 

受理部门：昆明市出租汽车管理局投诉与违章处理科。 

受理地点：金星小区金星广场 B 幢 1 楼昆明市出租汽车管理局

投诉与违章业务受理窗口。 

受理方式：1.电话投诉：拔打 0871-96108 对驾驶员违法经营、

不规范服务行为进行投诉。2.投诉转办：对电话调解不满的投诉，由

投诉者提供出租车及驾驶员信息和投诉事实等，由信息中心登记并移

交投诉与违章处理科。 

受理时间：24 小时。 

处理时间：周一至周五 9:00-17:00，法定节假日除外。 

联系电话:0871-65632221 

设定依据:《昆明市客运出租汽车管理条例》第三十九条：客运

出租汽车管理机构应当建立投诉受理机制，公布投诉受理电话。在受

理投诉时应当登记投诉人的基本情况、投诉事实和要求，并按照下列

程序进行处理： 

（一）自受理投诉之日起 3个工作日内，将投诉的事实和理由告

知被投诉人，并根据需要调取被投诉车辆的运营数据； 

（二）被投诉人自收到通知之日起 3个工作日内，向客运出租汽

车管理机构提出答辩意见和有关证据材料； 

（三）自受理投诉之日起 7个工作日内处理完毕，特殊情况不得

超过 10个工作日，并将处理情况告知投诉人。 

投诉人投诉应当自权益被侵害之日起 10日内提出，并提供客运

出租汽车专用票据或者其他证据。 

处理流程： 

一、投诉审核 

投诉与违章处理科审核投诉内容并分类，对可追溯性的投诉进行

立案调查，对需协调解决的投诉进行分办和调解处理。 

投诉人投诉应当符合以下条件： 

（一） 有明确的被投诉人； 

（二） 有具体的投诉请求、事实和理由； 

（三）应当自权益被侵害之日起 10日内提出，并提供客运出租



汽车专用票据或者其他证据； 

（四）属于昆明市出租汽车管理局职责范围。 

    二、受理投诉 

符合条件的，予以受理，并告知投诉人，不符合规定的投诉不予

受理，并告知投诉人不予受理的理由。 

三、调解处理 

1.立案调查的投诉，应通知投诉者和驾驶员 7日内到投诉与违章

处理科窗口配合调查处理。若因投诉者不愿到出租汽车管理局配合调

查处理导致无法查实，作调解处理； 

2.调解处理的投诉，应为驾乘双方建立有效的沟通桥梁，力求化

解矛盾； 

3.在调解过程中，应当充分听取争议双方当事人的陈述、查清事

实，依据有关法律、法规，针对不同情况提出争议解决意见。在当事

人平等协商的基础上，引导当事人自愿达成和解。 

4.驾乘双方不能达成和解的，可以依法进行司法维权。 

四、行政处罚 

对调查属实、证据确凿的投诉，工作人员依据《昆明市客运出租

汽车管理条例》等规定开具相关法律文书及上缴罚款通知书。如涉及

听证程序，先按听证程序办理后，依据听证评审意见开具相关法律文

书。 

    五、处理结案 

被投诉驾驶员签收法律文书，缴纳罚款后办理结案手续。 

    六、投诉答复 

将处理情况告知投诉者。 
 


