成都市旅游投诉办法
　　第一条　为了保护旅游者、旅游经营者的合法权益，及时、公正地处理旅游投诉，提高旅游服务质量，促进旅游事业健康发展，根据国家有关规定，结合我市实际情况，制定本办法。　　第二条　本办法所称旅游投诉，是指旅游者、海外旅行商、国内旅游经营者（以下简称投诉者）．对损害其合法权益的旅游经营者、有关服务单位和旅游服务人员（以下简称被投诉者），以书面或口头形式请求旅游行政管理部门作出处理的行为。　　第三条　成都市旅游事业管理局和区（市）县旅游行政管理部门主管旅游投诉工作，依法保护旅游投诉者和被投诉者的合法权益。　　成都市旅游事业管理局所属的成都市旅游质量监督管理所负责承办我市旅游投诉的具体处理工作。　　各区（市）县内发生的旅游投诉，其发生地建立有旅游行政管理部门的，由发生地的旅游行政管理部门负责处理；必要时，成都市旅游质量监督管理所也可以直接处理；未建立旅游行政管理部门的，由成都市旅游质量监督管理所处理。　　第四条　投诉应当符合下列条件：　　（一）投诉者是与投诉事项有直接利害关系的旅游者、海外旅行商、国内旅游经营者和旅游从业人员。　　（二）被投诉者是本辖区的旅游经营者。　　（三）有具体的投诉事由、投诉请求和事实根据。　　（四）属于本办法规定的旅游投诉范围。　　第五条　投诉者对有下列损害行为之一的，可以向旅游行政管理部门投诉：　　（一）认为被投诉者不履行合同或协议的。　　（二）认为被投诉者没有提供质价相符的旅游服务的。　　（三）认为因被投诉者或旅游服务人员的过失造成投诉者人身伤害的。　　（四）认为因被投诉者或旅游服务人员的过失造成投诉者行李物品破损或丢失的。　　（五）认为旅游服务人员服务态度低劣的。　　（六）认为被投诉者或旅游服务人员对投诉者有胁迫、欺诈行为的。　　（七）旅游服务人员私收回扣、索要小费的。　　（八）其它损害投诉者利益的。　　第六条　投诉者应当向旅游行政管理部门递交投诉书；书写投诉书有困难的，可以口诉，但须在笔录上签字。　　第七条　旅游行政管理部门接到投诉后，应当及时进行审查。对不符合受理条件的，应在收到投诉之日起五日内通知投诉老，并说明理由，对符合受理条件的，应当在收到投诉之日起五日内作出受理决定，并通知被投诉者。旅游行政管理部门对需要移送给被投诉者主管部门处理的投诉案件，应当在收到投诉之日起五日内移送该主管部门处理。　　第八条　被投诉者应当在收到投诉受理通知书之日起十五日内将与投诉事项有关的情况书面提交旅游行政管理部门，并协助调查核实投诉事项，提供证据，不得隐情阻碍调查工作。　　第九条　投诉者有权了解投诉的处理情况；有权请求调解或与被投诉者自行和解；有权放弃或变更投诉请求，　　第十条　被投诉者与投诉者自行和解后，可向投诉者赔礼道歉、赔偿损失，也可以依据事实，反驳投诉请求，提出申辩，请求保护其合法权益。　　第十一条　对于能够调解的投诉案件，旅游行政管理部门应当在查明事实、分清责任的基础上进行调解，促使投诉者与被投诉者互相谅解，达成协议。　　调解必须双方自愿，不得强迫。　　第十二条　对损害投诉者合法权益的被投诉者，旅游行政管理部门应当依据法规的规定和本办法的规定给予行政处罚。　　第十三条　被投诉者有下列行为之一的，旅游行政管理部门可视情节轻重，给予通报批评，限期整改，可并处违法所得三倍以下的罚款，没有违法所得的，处一百元以上二千元以下罚款；情节严重、影响恶劣的，处五日以下停业整顿或吊销旅游经营许可证及有关证件；需要处以六日以上停业整顿的，报同级人民政府决定。　　（一）销售伪劣、变质、失效的旅游商品，强行兜售商品或服务、欺骗、胁迫、敲诈旅游者的；　　（二）不执行国家规定的旅游服务质量标准、服务质量低劣的；　　（三）违反国家旅游点管理规定的；　　（四）阻碍旅游行政管理部门调查核实投诉事项或谎报事实、出据伪证、隐瞒事实真象的。　　第十四条　对无旅游经营许可证、有关证件或者无营业执照非法经营旅游业务的，由旅游行政主管部丁丁或工商行政管理部门按职责，依法予以取缔；有非法收入的，由工商行政管理部门依法予以没收。　　第十五条　旅游行政执法人员应严格依法办事，秉公处理旅游投诉案件和执行处理决定。对滥用职权、徇私舞弊、索贿受贿或有其他违法行为的，由有关部门进行查处｀构成犯罪的，依法追究刑事责任。　　第十六条　投诉者或被投诉者对旅游行政管理部门作出的行政处罚不服的，可以在接到处理决定通知书之日起十五日内，向上一级机关申请复议；对复议决定不服的，可以在接到复议决定之日起十五日内向人民法院起诉。逾期不申请复议或不起诉，又不履行处罚决定的，由作出决定的机关依法强制执行，或申请人民法院强制执行。　　第十七条　本办法所称以上、以下、以内，都包括本数在内。　　第十八条　本办法应用中的具体问题由成都市旅游事业管理局负责解释。　　第十九条　本办法自发布之日起实施。
