旅游质监执法机构和队伍建设指南
（试行）

为深入贯彻实施《中华人民共和国旅游法》，进一步强化旅游执法工作，加强旅游执法队伍建设，加大依法治旅力度，推进旅游质监执法机构正规化、规范化、制度化建设，根据国家旅游局《关于加强旅游质监执法工作和队伍建设的意见》，制定本指南。

一、总体要求

紧紧围绕“把旅游业培育成国民经济的战略性支柱产业和人民群众更加满意的现代服务业”及《中华人民共和国旅游法》总体要求，坚持以正规化、规范化、制度化为导向，以适应提升旅游服务质量、规范旅游市场秩序、加强机构队伍建设工作任务为标准，将旅游质监执法机构打造成为旅游监督管理水平较高、旅游执法能力较强、队伍素质优良的一支专业力量。

二、工作目的

各级旅游质监执法机构根据《旅游质监执法机构和队伍建设指南》要求，对照自身工作情况，进一步加强旅游质监执法工作的组织领导，加强旅游质监执法工作制度、机制建设，加强旅游质监执法工作创新能力，加强旅游质监执法队伍建设，加强旅游质监执法工作经费、设施设备投入力度。

三、工作方式

按照年度，具有独立法人资质的各级旅游质监执法机构以及虽不具备独立法人资格但实际承担旅游质监执法工作的旅游行政管理部门内设处室或科室根据《旅游质监执法机构和队伍建设指南》要求，对照各自旅游质监执法工作、机构建设重视程度，旅游质监执法机构性质、人员编制，旅游投诉处理工作，旅游市场监督检查工作，旅游执法工作，宣传引导工作，办公条件、经费及质监执法工作设备实施等方面的工作情况进行自评打分，上级旅游质监执法机构予以指导。

国家旅游局质监所对得分在950分以上的地级市（州、区）、县（市）级旅游质监执法机构，采取公示或印发文件等方式进行通报；省级、地市级旅游质监执法机构对本辖区内得分较高的旅游质监执法机构进行通报。
旅游质监执法机构和队伍建设指南（试行）基本指标（满分1000分）

	项目
	考   评   内   容
	分值
	考评标准
	得分
	自评
分数
	审核
分数

	1、旅游质监
执法机构

队伍建设

（200分）
	1.1 机构

（说明：对象为独立法人资质的机构）
	30
	1.1.1   机构为行政性质单位
	25
	
	

	
	
	
	1.1.2   机构性质为全额事业，人员参公管理
	20
	
	

	
	
	
	1.1.3 机构为全额事业单位
	18
	
	

	
	
	
	1.1.4   机构为差额事业单位
	15
	
	

	
	
	
	1.1.5   机构为自收自支事业单位
	5
	
	

	
	
	
	1.1.6   被政府指定为统一的旅游投诉受理机构
	5
	
	

	
	1.2 经费
	20
	1.2.1   财政独立列支
	20
	
	

	
	
	
	1.2.2   经费有制度保障
	15
	
	

	
	
	
	1.2.3   经费基本有保障
	10
	
	

	
	
	
	1.2.4   经费无制度保障
	5
	
	

	
	1.3 人员在岗
（说明：以编办核批编制人员数统计人员在岗情况）
	30
	1.3.1   人员在岗率100%
	30
	
	

	
	
	
	1.3.2   人员在岗率90%（含）以上
	25
	
	

	
	
	
	1.3.3   人员在岗率80%（含）以上
	15
	
	

	
	
	
	1.3.4   人员在岗率70%（含）以上
	10
	
	

	
	
	
	1.3.5   人员在岗率70%以下
	0
	
	

	
	1.4 办公用房
	15
	1.4.1   有独立办公场所，有专用接待室、调解室
	15
	
	

	
	
	
	1.4.2   合署办公，人均办公面积10平方米以上
	10
	
	

	
	
	
	1.4.3   合署办公，人均办公面积10平方米以下
	5
	
	


旅游质监执法机构和队伍建设指南（试行）基本指标（满分1000分）

	项目
	考   评   内   容
	分值
	考评标准
	得分
	自评
分数
	审核
分数

	1、旅游质监
执法机构

队伍建设

（200分）
	1.5 设施设备配备
	35
	1.5.1   有专用执法车
	20
	
	

	
	
	
	1.5.2   有专用摄、录设备
	5
	
	

	
	
	
	1.5.3   电脑等办公用品满足工作需要
	5
	
	

	
	
	
	1.5.4   有专用导游检查设备并状况良好
	5
	
	

	
	1.6主管机关重视 
（说明：查看本年度工作要点，要求有书面记录）
	30
	1.6.1   主管机关有工作部署
	10
	
	

	
	
	
	1.6.2   主管领导经常听取工作情况汇报
	10
	
	

	
	
	
	1.6.3   质监执法工作列入主管机关工作要点、
计划
	10
	
	

	
	
	
	1.6.4   质监执法机构有专门的工作要点、计划
	5
	
	

	
	
	
	1.6.5   质监执法机构无专门的工作要点、计划
	0
	
	

	
	1.7 工作制度
	20
	1.7.1   质监执法工作规章制度健全
	10
	
	

	
	
	
	1.7.2   质监执法工作规章制度较健全
	5
	
	

	
	
	
	1.7.3   未建立质监执法工作规章制度
	0
	
	

	
	
	
	1.7.4   工作规章、制度等对外公开
	10
	
	

	
	1.8 积极参加会议和培训
	20
	1.8.1 积极参加上级旅游行政管理部门、质监执法机构组织的会议、培训
	10
	
	

	
	
	
	1.8.2 积极参加本级旅游行政管理部门组织的工作交流会议、培训，或自行组织工作交流会议、培训
	10
	
	

	分   项   合   计
	200
	
	


旅游质监执法机构和队伍建设指南（试行）基本指标（满分1000分）

	项目
	考   评   内   容
	分值
	考评标准
	得分
	自评
分数
	审核
分数

	2、旅游投诉
处理工作

（350分）
	2.1 旅游投诉处理工作制度、程序
	30
	2.1.1   旅游投诉处理工作制度完善、健全
	10
	
	

	
	
	
	2.1.2   旅游投诉处理工作程序合法
	10
	
	

	
	
	
	2.1.3   旅游投诉处理工作相关文书完整
	10
	
	

	
	2.2 旅游投诉结案率
（说明：省级机构结案率根据地（市、州）级机构上一年度平均结案率计算；地（市、州）级机构结案率根据县级机构平均结案率计算；县级机构只计本级结案率，所辖区域与本级机构得分相同）
	60
	2.2.1   本级机构投诉结案率在95%（含）以上
	30
	
	

	
	
	
	2.2.2   本级机构投诉结案率在90%（含）以上
	15
	
	

	
	
	
	2.2.3   本级机构投诉结案率在90%以下
	0
	
	

	
	
	
	2.2.4   所辖区域平均结案率在95%（含）以上
	30
	
	

	
	
	
	2.2.5   所辖区域平均结案率在90%（含）以上
	15
	
	

	
	
	
	2.2.6   所辖区域平均结案率在90%以下
	0
	
	

	
	2.3 旅游投诉案件按时结案
	30
	满分30分，每超时一件次扣5分，扣满30分为止
	30
	
	

	
	2.4 及时处理上级转办投诉案件，并按要求在规定时限内上报书面结果
	40
	2.4.1   按时上报投诉处理结果，满分30分；
每超时一件次扣5分，扣满30分为止
	30
	
	

	
	
	
	2.4.2   按要求上报书面材料，满分10分；
每违反一件次扣5分，扣满10分为止
	10
	
	

	
	2.5 处理旅游投诉案件程序合规、法律法规量用准确
	30
	满分30分，出现错误一件次扣10分，扣满30分为止
	30
	
	


旅游质监执法机构和队伍建设指南（试行）基本指标（满分1000分）

	项目
	考   评   内   容
	分值
	考评标准
	得分
	自评
分数
	审核
分数

	2、旅游投诉
处理工作

（350分）
	2.6因工作差错造成上访事件
	20
	满分20分。每出现一次扣5分，扣满20分为止
	20
	
	

	
	2.7 全国旅游质监与投诉管理系统推广应用
（说明：省级机构根据本级及地、市、州使用率为基数计算；地（市、州）级机构使用率根据本级及县、市使用率为基数计算；县级机构计算本级使用率即可）
	60
	2.7.1   系统使用率100%
	60
	
	

	
	
	
	2.7.2   系统使用率在90%（含）以上
	45
	
	

	
	
	
	2.7.3   系统使用率在80%（含）以上
	30
	
	

	
	
	
	2.7.4   系统使用率在80%以下
	15
	
	

	
	
	
	2.7.5   未使用投诉管理系统
	0
	
	

	
	2.8 投诉电话畅通
	40
	2.8.1   向社会公布旅游投诉电话
	10
	
	

	
	
	
	2.8.2   工作日期间投诉电话畅通
	10
	
	

	
	
	
	2.8.3   双休日期间投诉电话畅通
	10
	
	

	
	
	
	2.8.4   黄金周期间投诉电话24小时畅通
	10
	
	

	
	2.9 按时、按要求上报投诉统计
报表
	20
	满分20分；每超时一件次扣5分，扣满20分为止
	20
	
	

	
	2.10 旅游投诉处理档案案卷完整、详实
	20
	2.10.1  档案案卷完整
	10
	
	

	
	
	
	2.10.2  档案案卷内容详实
	10
	
	

	分   项   合   计
	350
	
	


旅游质监执法机构和队伍建设指南（试行）基本指标（满分1000分）

	项目
	考   评   内   容
	分值
	考评标准
	得分
	自评
分数
	审核
分数

	3、旅游市场
监督、检查

工作

（350分）
	3.1 制定全年旅游市场监督检查计划，并按计划对旅游市场进行监督检查
	30
	3.1.1   制定旅游市场年度监督检查计划
	10
	
	

	
	
	
	3.1.2   按年度工作计划开展工作
	10
	
	

	
	
	
	3.1.3   相关工作计划有完整书面材料
	10
	
	

	
	3.2 常规执法工作制度、程序、文书健全
	30
	3.2.1   旅游执法常规工作制度完善、健全
	10
	
	

	
	
	
	3.2.2   旅游执法常规工作程序合法
	10
	
	

	
	
	
	3.2.3   旅游执法常规工作相关文书完整
	10
	
	

	
	3.3 与相关部门、其他省区市联合开展旅游市场监督、检查执法工作
	60
	3.3.1   旅游市场联合执法检查工作有制度保证、形成机制（有书面材料）
	5
	
	

	
	
	
	3.3.2   联合周边省区市旅游质监执法机构进行旅游市场监督检查，每检查一次得5分，最高25分
	25
	
	

	
	
	
	3.3.3   联合相关部门进行旅游市场检查，每检查一次得10分，最高30分
	30
	
	

	
	3.4 独立开展旅游市场检查工作
	40
	每开展检查工作一次得5分，最高得40分
	40
	
	

	
	3.5 执行《旅游市场监督检查规范（试行）》情况
	10
	贯彻执行《旅游市场监督检查规范（试行）》
	10
	
	

	
	3.6 落实暗访制度
	30
	3.6.1   每开展暗访一次得5分，最高得20分
	20
	
	

	
	
	
	3.6.2   在暗访中发现问题后，能针对发现的问题有相应的处理措施
	10
	
	


旅游质监执法机构和队伍建设指南（试行）基本指标（满分1000分）

	项目
	考   评   内   容
	分值
	考评标准
	得分
	自评
分数
	审核
分数

	3、旅游市场
监督、检查

工作

（350分）
	3.7 结合举报及投诉情况，对星级饭店、旅行社、A级景区等旅游企业开展监督检查情况
	40
	3.7.1   企业检查率80%（含）以上
	40
	
	

	
	
	
	3.7.2   企业检查率60%（含）以上
	25
	
	

	
	
	
	3.7.3   企业检查率40%（含）以上
	10
	
	

	
	
	
	3.7.4   企业检查率40%以下
	0
	
	

	
	3.8 团队、导游人员监督检查
	30
	3.8.1  在景区、车站、游客集散中心等场所设立
固定监督检查岗（至少一个）
	5
	
	

	
	
	
	3.8.2  全年旅游团队检查次数不少于50天次；检查次数低于50天次不得分
	10
	
	

	
	
	
	3.8.3  导游员执业检查不少于每月40人次
	15
	
	

	
	
	
	3.8.4  导游员执业检查不少于每月30人次
	5
	
	

	
	
	
	3.8.5  导游员执业检查不足每月20人次
	0
	
	

	
	3.9 根据统一部署，结合本地旅游市场状况，有针对性地开展旅游市场专项整治
	40
	每开展针对性旅游市场专项整治一次得10分，
最高得40分
	40
	
	

	
	3.10 旅游市场监督检查、实施行政处罚程序规范，卷宗完整详实，符合法制部门要求
	15
	满分15分。每出现一件次错误扣5分，
最高扣15分
	15
	
	

	
	3.11因工作失误造成上访事件
	15
	满分15分。每出现一件次错误扣5分，
最高扣15分
	15
	
	

	
	3.12 旅游市场监督检查资料归档
	10
	监督检查资料归档及时、完整、详实
	10
	
	

	分   项   合   计
	350
	
	


旅游质监执法机构和队伍建设指南（试行）基本指标（满分1000分）

	项目
	考   评   内   容
	分值
	考评标准
	得分
	自评
分数
	审核
分数

	4、其他日常
工作

（100分）
	4.1 完成上级质监执法机构布置的工作
	60
	4.1.1   按时完成上级质监执法机构布置工作。未完成一次扣5分，最高扣15分
	15
	
	

	
	
	
	4.1.2   定期报送市场检查汇总信息。未完成一次扣5分，最高扣15分
	15
	
	

	
	
	
	4.1.3   按要求及时报送实施方案、问卷测评、工作总结等材料。未完成一次扣10分，最高扣30分
	30
	
	

	
	4.2 报送质监执法工作信息动态，发布政务公示、行业警示
	40
	4.2.1   积极发布政务公示
	10
	
	

	
	
	
	4.2.2   向上级质监执法机构报送质监执法工作信息动态。每报送一期得5分，最高15分
	15
	
	

	
	
	
	4.2.3   向社会发布旅游行业警示。每发布一期得5分，最高15分
	15
	
	

	分   项   合   计
	100
	
	

	5、加分项
	5.1 旅游质监执法机构地位提升
	50
	年度考评时间内，机构地位得到提升，加50分
	50
	
	

	
	5.2 重大案件查处工作
（得分不设上限，不限案件数量）
	5.2.1  对特别重大案件，处罚金额在50万元以上的，每件次加20分
	
	

	
	
	5.2.2  对较重大案件，处罚金额在30-50万元之间的，每件次加15分
	
	

	
	
	5.2.3  对一般案件，处罚金额在20万元以下的，每件次加10分
	
	

	
	5.3 参加会议、培训积极交流发言
	30
	在全国级会议上做典型发言加30分，在省级会议上做典型发言加20分，在市级或旅游局内会议做典型发言加10分
	30
	
	

	
	5.4 质监执法机构及下属部门获表扬性通报、公示
	30
	年度内受国家级通报表扬加30分，受省级通报表扬加20分，受市级通报表扬加10分。如多次受通报表扬以最高级别为准
	30
	
	

	总   分   合   计
	
	


