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安阳市旅游纠纷投诉先行赔付
快速处理暂行办法（征求意见稿）
 
第一条  为切实保障旅游者和旅游经营者的合法权益，快速处理旅游质量纠纷投诉，提升全市旅游服务质量整体水平，营造全市良好文旅发展环境，制定本办法。
第二条  本办法适用于在安阳市市区范围内，旅游质量纠纷投诉先行赔付快速处理活动。本办法所称旅游质量纠纷投诉先行赔付快速处理活动，是指合法旅游经营者因存在过错责任，造成旅游者权益损失，应当对旅游者进行旅游服务质量赔偿，实施先行赔付，后续再进行调查处理的活动。
第三条  旅游质量纠纷投诉先行赔付快速处理工作，由市文广体旅局会同市财政、交通运输、市场监督管理、公安等部门，以及市文化市场综合行政执法支队组织实施。
第四条  市财政部门负责旅游诚信基金100万元列入每年政府预算，并负责拨付、审核和财务监督工作，在银行建立专项账户，实行专款专用。
第五条  在我市市区范围内旅游景区（点）、旅游服务等领域发生旅游纠纷投诉时，经市文广体旅局审核认定后，对应予先行赔付的旅游者，使用旅游诚信基金实施快速先行赔付，投诉处理结束后，相关单位再依据法律程序对先行赔付的资金进行追偿，返还市财政账户。
    第六条 市文广体旅部门履行以下职责：  
(一)旅游诚信基金建户、管理和使用；
(二)快速受理旅游者质量纠纷投诉；
(三)牵头推进实施先行赔付和后续处理；
(四)对符合本办法规定的旅游服务质量投诉赔偿实施先行赔付。
    第七条  旅游者与旅行社、景区、博物馆、纪念馆、星级宾馆、网吧等文旅经营场馆（所），发生旅游质量纠纷投诉，经营者违反法律法规的，由市文化市场综合行政执法机构负责处理。
 旅游者与出租车、旅游车等营运车辆经营者发生纠纷投诉的，经营者违反法律法规的，由市交通运输部门负责处理。
旅游者与社会餐饮（食品安全）、购买和使用商品，接受服务等与经营者发生消费纠纷投诉的，经营者违反法律法规的，由市市场监管部门负责处理。
    旅游者与经营者发生强买强卖、强收费用、肢体冲突等纠纷投诉的治安案件，由市公安部门负责处理。
各部门、机构办理本条所列行政执法案件，适用简易程序的，应及时办理;适用一般程序的，应尽快办理。
第八条 有关部门、机构在受理旅游质量纠纷投诉时，对符合条件的纠纷投诉，应告知旅游者可选择先行赔付程序，旅游者应协助纠纷处理并提供相关事实证据。
第九条 旅游纠纷投诉具备下列条件的，可以采取先行赔付方式快速处理：
（一）反映事实清楚、责任明确、证据充分的旅游纠纷投诉；
（二）因经营者的责任致使投诉旅游者人身财产受到损害的；
（三）有明确的责任人，责任人未能或无法及时赔付的；
（四）因意外事故致使协议不能履行或者不能完全履行，投诉人与被投诉人发生争议的。
第十条  有下列情形之一的，不适用先行赔付方式处理：
（一）旅游者已经与经营者达成和解，经营者已支付违约金的；
（二）涉及刑事、治安案件的；
（三）已启动保险理赔程序的；
（四）由于旅游者自身原因造成损害的；
（五）参加无旅游经营资质人组织的旅游活动造成权益损害的；
（六）涉及侵权行为，造成旅游者重伤、死亡案件的；
（七）人民法院、仲裁机构、其他行政执法部门或者社会调解机构已经受理或者处理的；
（八）出现群死、群伤事故，已启动政府应急处理程序的。
第十一条  旅游者自愿选择快速处理方式，接受先行赔付的，投诉旅游者与被投诉经营者双方应当达成书面先行赔付协议，一致同意使用旅游诚信基金先行赔付。
第十二条  旅游投诉受理机构收到当事人申请，认为可以实施先行赔付程序的，应当向市文广体旅局提出资金使用申请，并提交被投诉人签字同意使用基金赔付的相关法律文件和旅游投诉全部案卷。
第十三条 先行赔付金原则上在市文广体旅局接到相关部门、机构申请后5个工作日内给付，并以银行卡转账的方式给付旅游者。
第十四条 旅游纠纷投诉涉及行政执法案件的处理，不影响先行赔付资金的给付。
第十五条 实施先行赔付的，不影响旅游者通过司法仲裁途径追究旅游经营者的责任。
第十六条 鼓励旅游景区等经营企业建立旅游纠纷投诉先行赔付快速处理制度，及时消除影响，提高旅游服务质量。
第十七条 本办法自2022年  月  日起施行，各县（市）可以根据本地实际情况，制定本地旅游质量投诉先行赔付快速处理办法。
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