



宿文广旅发〔2024〕8号


关于印发《宿迁市旅行社经营工作规范》的
通知

[bookmark: _GoBack]各县区文化广电和旅游局，市经开区教育工作办公室、市湖滨新区文化体育和旅游局、市洋河新区生态旅游产业园管理办公室，各旅行社：
为进一步规范旅游市场秩序和旅行社经营行为，保障旅游服务质量和人身安全，我局制定了《宿迁市旅行社经营工作规范》，请各县区文化旅游行政部门加强对辖区旅行社的监督指导，各旅行社企业要认真落实规范要求并加强对企业员工的宣贯和培训。
特此通知。

附件：《宿迁市旅行社经营工作规范》


（此页无正文）


                       宿迁市文化广电和旅游局
                      2024年1月18日
（此件公开发布）















附件
宿迁市旅行社经营工作规范

为进一步规范旅游市场秩序和旅行社经营行为，保障旅游服务质量和游客人身安全，现对我市旅行社经营相关工作提出如下规范：
一、规范设计和采购合格线路产品，真实准确宣传招徕。
各旅行社要向合格的供货商订购服务和旅游产品，在产品设计、研发、采购等环节确保服务质量和安全。要主动与地接资源加强沟通，全面落实团队旅游所需景点、酒店、车辆等旅游资源，细致核对具体线路行程安排，严谨签订合作协议，确保自身合法权益及旅游团队行程安排顺利落实。不得经营或上架“不合理低价游”产品，不得安排游客参观或者参与含有淫秽、赌博、涉毒等违反我国法律、法规和社会公德的项目或活动。有组团出境资质的旅行社不得安排赴未经公布的旅游目的地国家和地区、外交部提醒的高风险地区以及有关敏感场所的旅游行程。各旅行社在线上、线下开展旅游产品宣传推广，为招徕、组织游客发布信息，以及通过自媒体平台销售旅游产品时，必须真实、准确，不得进行虚假宣传，误导旅游者，确保宣传内容与实际行程安排完全一致。
二、规范订立旅游合同，严格执行减少投诉。
各旅行社要与游客规范签订包价旅游合同，并通过全国旅游监管服务平台填报旅游电子合同，明确旅游起止时间、行程路线、价格、食宿和交通等服务标准，双方违约责任和退团退费条件，补充细化不可抗力条款。各旅行社要严格按照合同约定，为游客提供符合标准的餐饮、住宿、交通等服务，遇有特殊情况需变更行程或安排时，应与游客做好沟通解释工作，并与游客进行逐一书面签字确认。对不同意更改行程或安排的游客，要妥善进行安排，坚决防止发生甩客、甩团等严重服务质量问题。提前告知游客旅游期间购物注意事项，及时高效做好游客投诉处理工作，快速响应游客投诉，保留好投诉记录。对确实属于服务质量问题的，及时纠正并全力做好补救和改进工作。
三、认真落实行前说明会制度，选派人员随团服务。
各旅行社要提前梳理旅游有关注意事项以及旅游目的地风土人情等信息，及时发送游客以便提前做好出游准备工作。认真召开行前说明会，全面细致做好旅游情况说明和重要事项提醒工作，重点加强旅游安全、文明旅游等方面的提示，督促游客强化守法意识和安全观念。倡导旅行社向旅游者提供文字资料，并对重要信息采取加大加粗字号、标注醒目颜色等方式以引起游客关注和重视；各旅行社要树牢“诚信为本、服务至诚”理念，对组团旅游团队要安排全陪导游，并加强导游业务培训，全力提升导游综合素质与服务水平。要优先选用游客满意度较好的导游随团服务，不允许使用无证导游，以确保旅游团队服务质量和安全。要督促全陪导游与地接社提前做好沟通，逐一对接各项接待资源。要规范劳动用工，依法支付导游劳动报酬，不得收取押金、管理费等不合理费用。
四、严格落实“一团一报”，确保报送及时内容准确
按照《旅行社条例》要求，旅行社在组织和安排旅行团队的时候，要在团队出行之行前在全国旅游监管服务平台规范填报旅游团队人数及人员名单、出发时间、目的地、行程安排等相关信息，填报内容务必详实、准确。鼓励旅行社积极申领电子证照，包括旅行社业务经营许可证和导游证的电子证照。按照《旅行社条例》及实施细则，规范做好团队档案的保存，各级文化市场综合执法机构将不定期对旅游团队“一团一报”情况及团队档案保存情况，进行检查抽查，对不按规定填报备案及未规范保存团队档案的依法进行处罚。同时，“一团一报”制度落实情况将作为地接旅行社奖补的重要依据。
五、强化安全管理，做好应急处置
各旅行社要落实企业安全主体责任，牢固树立底线思维，增强红线意识，始终坚持把游客生命财产安全放在第一位。要依法购买高保障的旅行社责任保险，鼓励根据实际经营情况增加保险项目。要加强旅游产品安全管理，加强旅游产品安全评估和风险研判，不得组织游客参加高风险旅游活动。要抓好包车安全，督促旅行社加强安全风险评估，合理规划产品和线路，规范旅游包车行为，选择符合资质的旅游包车公司，与旅游包车公司订立合同时，对完善安全管理制度、加强游客出行安全管理和服务、规范使用安全带等进行明确约定，落实安全事项告知责任。要做好游客宣传引导，在报名、合同签订、行前说明会和旅游过程中，不间断提示提醒游客提高安全防范意识、关注自身健康状况、遵守交通规则及高风险旅游项目活动要求，提示游客主动购买人身意外伤害险。各旅行社要健全完善旅游突发事件应急预案，并按照要求组织做好演练。旅游团队在发生人身伤害、盗抢等旅游突发事件或遇到特殊困难，导游应当采取合理、必要的处置措施救助受害旅游者，协助当地相关机构做好处置工作，并依法履行旅游突发事件报告义务，及时向组团社和当地文旅部门等有关机构报告，请求给予协助和保护。




	宿迁市文化广电和旅游局办公室                 2024年1月18日印发
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