附件

2011年河南省规范旅游市场秩序提升旅游服务

质量专项检查工作方案

　　近年来，随着我省旅游业的快速发展，旅行社数量大幅增加，旅行社行业市场竞争进一步加剧。有些旅行社为了追求非法利益，采取挂靠承包、零负团费、虚假广告、降低接待服务标准、强迫或变相强迫消费等手段，违规经营、欺骗误导游客。个别饭店假冒星级资质开展宣传招徕和经营。为彻底解决这些困扰旅游市场多年的突出问题，有效提升游客的满意度，省旅游局决定自2011年4月至11月开展河南省规范旅游市场秩序提升旅游服务质量专项检查，全面提升河南旅游业的质量、素质、效益和竞争力。

　　一、指导思想

　　以建设人民群众更加满意的现代服务业为目标，按照“引导与规范结合、准入与退出结合、服务与监管结合、治标与治本结合”和“往深处抓、往实处抓”的总体要求，切实履行旅游服务质量和市场秩序监督管理工作职责，针对突出问题，采取有效措施，促进我省旅游市场规范有序。

　　二、目标任务

　　1．年度工作目标。2011年，通过对重点领域、重点环节开展专项治理，使“零负团费”、“挂靠承包”、无资质经营旅游业务、欺诈和强迫游客消费等行为得到有效遏制，旅游企业诚信经营和旅游服务质量有所提高。

　　2．中期目标。力争在“十二五”期末，基本解决旅游市场秩序和服务质量方面存在的突出问题，游客满意度明显提升，游客投诉率明显降低，重点城市的“一日游”等周边游市场问题明显减少，全省旅游市场秩序状况明显好转。

　　3．长期目标。力争到2020年，全省旅游市场规范有序，旅游服务质量全面提升，监督管理工作坚强有力。

　　三、专项检查领导小组

　　组　长：省旅游局局长　　　　　　　　　范修芳

　　副组长：省旅游局副局长　　　　　　　　李亚白

　　　　　　省旅游局纪检组长　　　　　　　周保建

　　成　员：省旅游局监督管理处处长　　　　千利民

　　　　　　河南省旅游行政执法总队总队长　王晓宝

　　　　　　省旅游局纪检监察室主任　　　　余火川

　　　　　　省旅游局信息中心主任　　　　　李文彬

　　专项检查领导小组办公室主任由省旅游局千利民处长兼任。

　　四、专项检查重点和步骤

　　（一）检查范围

　　截止2010年12月31日注册登记的旅行社及旅行社从业人员，“一日游”等城市周边游市场，旅游星级饭店。

　　（二）检查重点

　　重点检查旅行社是否存在挂靠承包、零负团费、虚假广告、降低接待服务标准、强迫或变相强迫消费等违规行为，“一日游”等城市周边游市场是否存在旅游服务质量问题，是否存在假冒旅游星级饭店开展宣传招徕和经营的违规行为。

　　（三）方法步骤

　　全省规范旅游市场秩序提升旅游服务质量专项检查分为三个阶段：

　　第一阶段（4月1日－6月中旬）：自查自纠阶段

　　各省辖市旅游局要依据省旅游局的统一部署，结合本地实际，制定切实可行的工作方案，积极开展形式多样的宣传活动，利用媒体平台，面向行业和公众广泛宣传解决突出问题、规范旅游市场秩序的重要性和紧迫性，营造出全行业规范市场秩序的氛围和声势。督促各旅游企业按照方案要求认真做好自查自纠工作。各旅游企业要迅速成立自查自纠领导小组，对照专项检查方案要求和重点检查内容，深入查找企业经营行为、导游服务中存在的问题，并制定整改方案。

　　第二阶段（6月中旬－10月中旬）：重点检查阶段

　　各省辖市旅游局要抽调精干力量，组成专项检查组，按照通知要求，对当地旅游市场秩序进行一次普遍的检查和治理，要按照“往深处抓、往实处抓”的要求，该处罚的要处罚，该整改的要整改，确保通过引导、整顿、打击等多种手段，净化旅游市场，形成“公平竞争、诚信经营、真诚服务”的市场环境。重点检查治理内容包括：

　　1．重点检查零负团费低价操作行为和旅游业务经营规则遵守情况。遏制、扭转旅行社零负团费低价操作模式，针对成因和关键环节，联合有关部门依法加强对旅游广告监督检查和对违规企业、人员处罚，检查旅行社有无超范围经营、提供的旅游项目是否合法、广告宣传材料是否规范、租车合同签订情况等。动员鼓励社会监督，可从人大代表、政协委员中选聘一批旅游质量监督员，对旅游市场实行动态监督。

　　2．重点治理旅行社部门挂靠承包经营，查处无许可证、无资质经营行为。对旅行社转让、出租、出借、受让、租借许可证和未取得旅行社业务经营许可证经营旅游业务等行为，坚决依照《旅行社条例》进行查处，检查旅行社经营许可证、营业执照悬挂情况，分社和服务网点备案登记证悬挂情况，委托招徕授权书悬挂情况。同时根据省旅游局建立起来的旅行社及其分支机构数据库信息，加强对旅行社及其分社和服务网点监督检查，严厉打击超范围经营行为，对未按时限要求进行备案的旅行社分支机构进行处罚取缔。

　　3．重点检查旅行社内部管理制度和旅游合同签订情况。制止诱导、强迫或变相强迫消费，集中力量打击违反合同约定、损害游客权益的行为。检查旅行社安全管理制度、质量保证体系、投诉受理制度及台帐建立和团队档案保存等情况。是否与游客订立旅游合同，是否明确旅游线路、游览景点、旅游价格，是否明确购物次数、停留时间，是否明确食宿、交通工具的标准，是否明确违约责任和免责事项，是否在省、市两级旅游局完成委托代理招徕旅游者业务相关材料的“双备案”。此外，会同工商、物价、质检、商务等部门，依据法律法规和职责分工，从快查处有关欺诈、强迫游客购物和参加另行付费旅游项目行为，重点打击强迫购物、价格虚高和假冒伪劣等严重损害游客权益的违法行为。要依据《旅游投诉处理办法》，将及时认真查处这些违法行为。

　　4．重点查处假冒旅游星级饭店和治理热点旅游城市“一日游”及周边游市场。要对本地区饭店等级使用情况进行摸底，及时查处假冒饭店等级资质开展宣传招徕和经营等违规行为。要充分发挥综合治理、联合执法工作机制，加强提示宣传和引导服务工作，检查非法经营旅游、扰乱秩序、虚假宣传、低价揽客、欺诈购物、擅自减少或缩短旅游行程和项目等行为，及时披露违法违规经营信息，解决旅游信息不对称问题。要发挥好河南旅游资讯网和各地旅游网站平台作用，建立起媒体宣传主阵地。重点旅游城市尤其要注意防止“一日游”等周边游市场秩序状况出现反复。继续加强“一日游”等城市周边游的提示宣传和引导服务工作，加强面向游客和公众信息服务，提示游客注意防范各类陷阱和依法维权。

　　第三阶段（10月下旬－11月中旬）：总结提高阶段

　　各省辖市旅游局要认真总结经验，深入研究解决专项检查中发现的问题及漏洞，从治标治本两个方面提出具体措施和办法，根据本地专项检查工作开展情况、整治成果、工作经验等内容形成文字总结材料于11月30日前上报省旅游局（信箱：hntahg＠126．com）。

　　省旅游局监管、质监执法部门将组成督查组对省辖市专项工作情况和成果进行全程监督。对各地在检查工作中的好经验，涌现出的好典型在全省范围内加以推广和宣传，对检查工作重视不够、进展缓慢等情况将给予通报批评，以促进旅游市场秩序的全面规范，旅游服务质量的全面提升和旅游业的健康有序发展。

　　五、工作要求

　　（一）提高认识，高度重视。当前旅游业进入了高度重视质量的全新发展阶段。新的形势、新的任务，要求旅游部门必须履行好行业监管职责，对严重影响旅游市场秩序的重要质量问题，要按照有关法律法规要求，加大处罚力度，对长期严重影响旅游市场秩序的害群之马，要严肃惩处。各省辖市旅游局，旅游企业的广大员工，一定要从讲政治、讲全局、讲科学发展的高度，认清楚这次检查的重要性和紧迫性，提高自觉性和主动性，认真做好专项检查工作，切实抓出实效。

　　（二）突出重点，抓好落实。要按照《工作方案》提出的要求，认真开展检查，坚决惩治零负团费、挂靠承包、强迫或变相强迫消费等违规经营行为。工作中要注重调查研究，注重事实取证，注重法规政策的执行效果。统筹进行专项整治工作和行业监管工作，将查处惩治和教育引导结合起来，以期收到查处一批，教育一片的效果，逐步建立起旅游市场的公平、有序、诚信的行业形象，使社会上对旅行社业的评价进一步得到好转。

　　（三）加强交流，做好总结。各省辖市旅游局要在专项检查活动第二阶段重点检查内容完成后（即10月底前）报送重点检查内容完成情况和存在的问题，第三阶段完成后（即11月底前）报送整体检查工作总结。对专项检查中涌现的好经验、好做法和先进典型要及时报送，由省旅游局编发工作简报。

　　（四）严明纪律，文明执法。要加强对行政执法人员的思想政治教育，做到依法行政，秉公执法，不徇私情。各级旅游监察部门要对不认真依法履行旅游行政和监管责任的旅游部门及其监管、执法机构进行督促，对有法不依、有令不行、有禁不止、推诿拖延、行政不作为甚至包庇、袒护违法违规者等行为，要依照纪律和法规予以严肃查处，扭转个别地区、个别单位对旅游市场“不敢管、不愿管、不会管、管不了”的状况。

