长沙市旅游局
关于印发《长沙市旅游道路交通安全暨旅游服务质量提升专项检查工作方案》的通知
长旅发[2016]32号
 

各区、县（市）旅游局，旅行社、旅游运输公司：

现将《长沙市旅游道路交通安全暨旅游服务质量提升专项检查工作方案》印发给你们，请结合实际，认真抓好相关工作落实。

 

长沙市旅游局

                                              2016年8月22日

 

长沙市旅游道路交通安全暨旅游服务质量提升
专项检查工作方案
 
为认真贯彻落实国家、省旅游局和市委、市政府近期关于旅游道路交通安全、旅游市场“两打击、一整治”的一系列重要指示精神，进一步促进我市旅行社合法、诚信、规范经营，不断提升旅游服务质量、维护良好的旅游市场秩序和提升安全管理水平，促进全市旅游行业持续安全稳定健康发展，根据《湖南省人民政府办公厅关于加强道路运输安全监管的通知》、《长沙市旅游行业安全生产大排查大管控大整治集中行动暨打非治违“飓风行动”工作方案》、《关于继续开展“两打击、一整治”专项督查检查工作的通知》安排，经研究决定，在全市范围开展旅游道路交通安全暨旅游服务质量提升专项检查大行动，特制定工作方案如下：

一、总体要求

认真学习贯彻上级关于提升旅游服务质量、加强安全生产工作的各项决策部署，严格对照《旅游法》、《旅行社条例》、《湖南省旅游条例》、《旅行社安全规范》等法律、法规、规章以及《湖南省人民政府办公厅关于加强道路运输安全监管的通知》要求，按照“全覆盖、零容忍、严执法、重实效”和“四个一律”的要求，集中深入开展旅游道路交通安全暨旅游服务质量检查大行动，杜绝因非法违法或违规行为造成的事故，确保全市旅游行业持续安全稳定健康发展。

二、检查对象

1、全市所有旅行社、旅行社分社及服务网点，其中各旅行社由市区两级旅游局联合检查组开展检查，旅行社分社及服务网点由区县（市）旅游局组织检查；

2、全市所有已在市旅游局备案的旅游运输公司，由市区两级旅游局联合检查组开展检查。

三、检查时间

2016年8月22日-9月23日。

四、分组安排

市旅游局及各区县（市）旅游局组成3个联合检查组，具体分组如下（各组负责检查的单位名单另行通知）：

	 
	组 长
	市旅游局检查人员
	区县（市）检查人员

	第1组
	孙卫东
	赵  星、黄洁平、张  军、
杨文忠、公宇娇、章  诚
	根据检查单位所在辖区，芙蓉区、长沙县旅游局安排两名检查人员参加

	第2组
	陈　威
	向荣林、吴九光、刘文连、
郑艺玲、李  婕
	根据检查单位所在辖区，芙蓉区、岳麓区、雨花区、宁乡县、高新区旅游局安排两名检查人员参加

	第3组
	廖双寅
	刘  芳、曾益清、李春玲、
谭柳尧、刘  强
	根据检查单位所在辖区，天心区、开福区、望城区、长沙县、浏阳市旅游局安排两名检查人员参加


五、 检查内容

（一）旅行社检查重点为旅游车辆服务的采购、旅行社规范经营和导游人员管理等三方面：

1、旅游车辆服务采购

（1）是否选择合法、手续齐全正规、且在长沙市旅游局办理备案的旅游运输公司。

（2）旅游用车必须是具备相关部门要求的所有证件，包括：车辆行驶证、道路运输证、旅游线路牌等营运证照齐全的客运车辆，购买有效的乘客座位险。车辆按有关规定正常年检，进行安全趟检，且车况良好，满足旅游载客等条件。

（3）旅游车辆驾驶员是否持有与所驾驶车辆相适应的机动车驾驶证，并按期参加培训和通过年检。

（4）旅行社租用旅游运输公司的营运车辆从事旅游客运时，要与旅游运输公司签订租车合同（含年度大合同和一团一确认的传真件）。约定车辆牌号、驾驶员、旅游始发地和目的地、行车路线、安全责任等安全条款。

（5）旅行社是否落实“导游专座”，并要求旅游车辆配备、播放“游客安全乘车”有关宣传演示片。

（6）旅行社是否对线路设计和旅游产品进行了安全评估和保障。

2、规范经营

（1）是否按照《旅行社业务经营许可证》上核准的经营范围经营旅游业务，无超范围旅游宣传和超范围经营旅游业务。

（2）是否对分社及服务网点实行了统一的管理。

（3）是否按规定购买了当年度旅行社责任险，并明确提示游客按规定购买了旅游人身意外伤害险。

（4）与游客是否签订了规范的旅游合同，在合同中是否约定了双方的安全责任，在签订包价旅游合同时是否向游客告知旅游活动中有关安全注意事项并要求游客在告知书上确认签字。

（5）是否存在因强制购物或不合理低价旅游或虚假宣传、欺客宰客被投诉的现象。

（6）是否存在向不具备相应资质、不合格的旅行社、住宿、餐饮、交通、购物、游览等各类供应商订购产品和服务的情况。

（7）是否存在未取得旅游者同意将旅游业务委托给其他旅行社，或未与受托旅行社就接待旅游者的事宜签订委托合同的情况。

（8）是否建立健全了以安全生产责任制为核心的安全生产组织领导、日常管理、教育培训、隐患排查治理、应急管理等各项安全管理制度，并认真抓好了工作落实、建立了工作台账并层层签订责任状。

（9）制定了各类旅游突发事件应急预案并开展应急演练。

（10）是否针对老年人、未成年人、残疾人等旅游者采取了相应的安全保障措施。

3、导游管理

（1）旅行社是否按导游操作手册和导游服务规范对导游开展了有关旅游安全、应急处置和应急救助等方面知识和技能的经常性教育培训并建立了台账。

（2）导游人员是否熟知导游操作手册和导游服务规范，并严格按规范标准为游客提供服务。

（3）是否严格落实带团行前说明、安全告知等制度，在旅游团队车辆出发前为游客介绍本车安全锤、车门安全阀、安全顶窗、灭火器等安全设施位置并做相应演示；公布本车监督电话，提示游客在行车中要系好安全带，避免将头手伸出窗外。

（4）是否认真落实导游安全员的职责，要求旅游者遵守相关安全规定，监督驾驶员严格按有关交通法规安全驾驶，及时举报不安全的驾驶行为，紧急状况下采取应急措施。

4、“两打击、一整治”

（1）“不合理低价游”

A、旅行社的旅游产品价格低于当地旅游部门或旅游行业协会公布的诚信旅游指导价30%以上的（除促销活动外）。

B、组团社将业务委托给地接社履行，不向地接社支付费用或者支付的费用低于接待和服务成本的。

C、地接社接待不支付接待和服务费用或者支付的费用低于接待和服务成本的旅游团队的。

D、旅行社安排导游领队为团队旅游提供服务，要求导游领队垫付或者向导游领队收取费用的。

E、法律、法规规定的旅行社损害旅游者合法权益的其他“不合理低价”行为。

    （2）欺骗、强制购物行为

A、旅行社未经旅游者书面同意，安排购物的。

B、旅行社、导游领队对旅游者进行人身威胁、恐吓等行为强迫旅游者购物的。

C、旅行社、导游领队安排的购物场所属于非法营业或者未向社会公众开放的。

D、旅行社、导游领队安排的购物场所销售商品掺杂、掺假，以假充真、以次充好，以不合格产品冒充合格产品的

旅行社、导游领队明知或者应知安排的购物场所的经营者有严重损害旅游者权益记录的。

E、旅行社、导游领队收取购物场所经营者回扣等不正当利益的。

F、购物场所经营者存在《消费者权益保护法》第五十六条规定情形的。

G、法律、法规规定的旅行社、导游领队及购物场所经营者通过安排购物损害旅游者合法权益的其他行为。

（二）旅游运输公司检查重点为旅游运输公司及车辆合法资质（含车辆产权归属）、规范经营、驾驶员管理等三方面：

1、旅游运输公司及车辆合法资质（含车辆产权归属）

（1）旅游运输公司合法、手续齐全正规；

（2）旅游团队用车必须有相关部门要求的所有证件，包括：车辆行驶证、道路运输证、旅游线路牌等营运证照齐全的客运车辆；

2、规范经营

（1）是否按照《道路经营许可证》上核准的经营范围经营旅游业务，无超范围经营业务。

（2）是否有车辆大承包行为。

（3）旅游车辆按规定每台车购买了道路客运承运人责任险、有效的乘客座位险。车辆按有关规定正常年检，进行安全趟检，且车况良好，满足旅游载客等条件。

（4）旅游运输公司与旅行社开展团队接待业务时，要与旅行社签订租车合同（含年度大合同和一团一确认的传真件）。约定车辆牌号、驾驶员、旅游始发地和目的地、行车路线、安全责任等安全条款。

（5）提醒旅行社对线路设计和旅游产品时要考虑旅游车辆的安全评估和保障。把道路交通安全放在第一位，合理安排行程，要保障驾驶员得到充分休息，严防驾驶人员疲劳驾驶、严禁驾驶员超速、超载驾驶、酒后驾驶。

（6）要求旅行社每团必须按规定设置“导游专座”，旅游车辆配备并播放“游客安全乘车”有关宣传演示片。

（7）是否建立健全了以安全生产责任制为核心的安全生产组织领导并层层签订责任状。

（8）制定日常管理、教育培训、隐患排查治理各项安全管理制度，并认真抓好了工作落实、建立了工作台账。

（9）制定了旅游交通事故应急预案并开展应急演练

（10）在每排座位前放置游客温馨提示（内容：旅游文明行为规范和乘坐交通工具注意事项）

  （11）严格实施出团前驾驶员的安全教育制度。严禁驾驶员在车辆行驶过程中做出可能危及游客人身、财物安全的行为。

3、驾驶员管理

（1）旅游车辆驾驶员是否持有与所驾驶车辆相适应的机动车驾驶证，并按期参加培训和通过年检。

（2）驾驶员严格执行国家有关旅游道路安全工作的法规、政策，接受交通、公安、旅游等部门的监督检查。

（3）发车前要确认已进行安全趟检，并准备好《车辆行驶证》、《驾驶证》、《道路运输证》、《从业资格证》及“旅游线路牌”。

（4）在接待旅游团队行程中，驾驶员要保证充分休息，不得疲劳驾驶、严禁超速、超载驾驶、酒后驾驶。

（5）驾驶员应坚决落实“五不两确保两公示”制度。营运驾驶员在发车前必须向乘客作出“五不两确保”安全承诺（不超速、不超员、不疲劳驾驶、不接打手机、不关闭动态监控系统，确保系好安全带、确保乘客生命安全），现场进行遇险逃生演示，落实安全告知制度。在2016年9月30日前，全省所有客运车辆必须在醒目位置公示安全承诺内容和交通运政、公安交警监督电话，否则不得发车。

六、工作要求

1、各旅行社和旅游运输公司要对照相应的检查表的内容进行全面彻底地自查，根据本《方案》所附检查表认真填写自查情况，对自查发现存在问题的及时整改完善到位，并准备好相关资料迎接检查。

2、各检查组要按照统一部署，高度重视、专题研究、精心安排、扎实推进此次旅游道路交通安全暨旅游服务质量提升专项检查工作。各检查组要按照检查任务分工，对本组负责的旅行社及旅游运输公司的检查及整改落实情况负责到底。在检查过程中，要建立检查台账，并由检查组工作人员和旅行社、旅游运输公司负责人共同签字确认。对检查中发现的问题，必须在检查工作台账中一一指出并限定整改日期。对存在问题的单位要开展回头看，彻底将问题整改落实到位，并将检查、整改资料收集整理。

3、每日检查结束后，各检查组要将检查情况向局办公室汇总，汇总的检查情况将作为市旅游局向市委、市政府专题汇报的重要素材。（办公室联系人：张卫国  联系电话：88666276   13807312368）。

4、所有检查资料和整改资料整理完毕后，由每组自行编制汇总表格、资料装订成册后交行业管理处统一存档（交存资料时由检查组负责人与行业管理处相关人员双方签字）。

5、各区、县（市）旅游局要根椐本方案要求对辖区内的旅行社分社及服务网点的规范经营情况进行全面检查，对存在问题的旅行社分社及服务网点要开展回头看，彻底将问题整改落实到位，并将检查、整改资料装订存档。各区、县（市）旅游局将本辖区检查整体情况于9月23日前形成书面汇报材料报市旅游局办公室及行业管理处。

附件：1、长沙市旅游道路交通安全暨旅游服务质量提升专项检查工作表（旅行社）

         http://www.changsha.com.cn/upload/file/20160906/20160906092753_871.doc
           2、长沙市旅游道路交通安全暨旅游服务质量提升专项检查工作表（旅游运输公司）

        http://www.changsha.com.cn/upload/file/20160906/20160906092808_969.doc
