附件1     

 河南省旅游服务监督员名额分配表
（省辖市）

	省辖市
	国家监督员
	省级监督员

	郑州市
	10
	15

	洛阳市
	10
	15

	开封市
	10
	15

	三门峡市
	5
	15

	商丘市
	2
	5

	周口市
	2
	5

	焦作市
	8
	15

	新乡市
	8
	15

	安阳市
	8
	15

	鹤壁市
	5
	10

	濮阳市
	2
	5

	平顶山市
	2
	5

	信阳市
	5
	10

	南阳市
	5
	10

	驻马店市
	3
	10

	漯河市
	2
	5

	济源市
	4
	8

	许昌市
	2
	5

	合    计
	89
	188


河南省旅游服务监督员名额分配表
（省直管县）

	省直管县
	国家监督员
	省级监督员

	新蔡
	
	2

	汝州
	1
	2

	兰考
	1
	2

	固始
	1
	2

	滑县
	
	2

	巩义
	1
	2

	鹿邑
	1
	2

	长垣
	
	2

	邓州
	1
	2

	永城
	1
	2

	合    计
	7
	20


附件2
关于印发《旅游服务质量“万名社会监督员”工作方案》和《旅游服务质量社会监督员职责和工作办法（试行）》的通知
旅办发〔2015〕26号
各省、自治区、直辖市旅游委（局），新疆生产建设兵团旅游局：

　　按照党的十八届三中、四中全会关于加强社会监督的要求，为进一步完善全社会共同参与的旅游服务质量监督机制，全面、客观、及时地评价、监督旅游经营者、旅游从业人员的行为，以及各级旅游部门的工作，营造规范有序的旅游市场环境，提升旅游服务质量，促进旅游业持续健康发展，国家旅游局研究决定，在全行业建立旅游服务质量“万名社会监督员”制度。

　　为此，国家旅游局制定了《旅游服务质量“万名社会监督员”工作方案》和《旅游服务质量社会监督员职责和工作办法（试行）》，现印发给你们，请按照要求，认真做好相关工作。
                            国家旅游局办公室
                             2015年2月17日
旅游服务质量“万名社会监督员”工作方案
　　一、指导思想
　　贯彻落实党的十八届三中、四中全会关于加强社会监督的要求，完善全社会共同参与的旅游服务质量监督机制，通过社会监督员的工作，全面、客观、及时地评价、监督旅游经营者、旅游从业人员的行为，以及各级旅游部门的工作，营造规范有序的旅游市场环境，提升旅游服务质量，促进旅游业持续健康发展。
　　二、社会监督员选聘
　　（一）选聘范围
　　旅游服务质量社会监督员从各级人大、政协、相关部门和企业、专家学者、新闻媒体等人员中选聘，总人数约1万名。具体分配如下：
　　1. 全国人大机关、全国政协机关、国务院相关部门人员、中央级媒体人员等约80人，由国家旅游局确定。
　　2. 每个省区市（含新疆生产建设兵团）各300名左右（共约9600人），由各省区市旅游部门根据当地旅游发展情况，确定本省级和地市级社会监督员名额。
　　（二）选聘条件
　　1. 热心公益和旅游事业，具有较强的社会责任感。
　　2. 对旅游行业情况、法律法规等有所了解。
　　3. 原则性强，办事客观公正，工作认真负责。
　　4. 身体健康，有履行职责的意愿。
　　（三）聘请程序
　　1. 地市级旅游部门根据省级旅游部门分配的名额，具体组织社会监督员选聘工作，填写《旅游服务质量社会监督员登记表》和《旅游服务质量社会监督员一览表》，逐级上报至省级旅游部门。
　　2. 省级旅游部门确认聘请的社会监督员人选，按国家旅游局规定的统一式样制作聘书、证件，以省级为单位统一编号，加盖省级旅游部门印章，向社会监督员发放；同时，将聘请人员名单及有关信息报送国家旅游局。
　　3. 由国家旅游局聘请的社会监督员，其聘书及证件上加盖国家旅游局印章。
　　4. 聘请监督员，应征得被聘请人员的同意，必要时征求其所在单位的意见。
　　（四）聘期
　　社会监督员聘期原则为两年，期满后可续聘。
　　三、工作要求
　　1．各级旅游部门负责对其选聘的社会监督员的统一管理、培训和日常联系。地市级旅游部门应当按季度逐级向省级旅游部门上报《旅游服务质量社会监督员反映意见情况表》；省级旅游部门每半年对社会监督员的工作情况进行汇总，并报国家旅游局。
　　2．对社会监督员反映的问题和提出的意见、建议，各级旅游主管部门应当按照职责权限及时、妥善处理，对不属于本部门职责的，应当依法移送相关部门处理，并将处理情况于20日内向社会监督员反馈。
　　四、组织工作
　　1．各省级旅游部门于3月8日17:00前将第一批确定的聘请人员（至少50名）及《旅游服务质量社会监督员登记表》和《旅游服务质量社会监督员一览表》（加盖印章）报国家旅游局，国家旅游局于3月14日举行新闻发布会和颁发聘书仪式，向社会公布建立旅游服务质量“万名社会监督员”制度，以及首批社会监督员名单。
　　2．第一批未完成选聘工作的省级旅游部门请于4月10日前最终完成选聘工作，将第二批聘任人员及《旅游服务质量社会监督员登记表》和《旅游服务质量社会监督员一览表》（加盖印章）报国家旅游局，国家旅游局于4月25日结合旅游法颁布两周年活动，向社会公布第二批聘任人员名单。各省级旅游部门可同时组织新闻发布会、颁发聘书仪式等活动，使旅游服务质量“万名社会监督员”制度在全国形成影响。
　　3．各省级旅游部门组织的其它层级、方式的社会监督员，可协同全国选聘公布的时间同期公布，其活动安排请通报国家旅游局。
　　4. 请各省级旅游部门指定负责该项工作的处室和工作人员，在报送第一批选聘的社会监督员同时，将负责处室、工作人员名单及联系方式报国家旅游局（联系司室：政法司；联系人：郭志平、汤治；联系电话：65201630、1618；电子邮箱：fgc@cnta.gov.cn）。
相关表格电子版可在中国旅游网下载。
　　附件：1. 旅游服务质量社会监督员登记表
　　　　　2. 旅游服务质量社会监督员一览表
　　　　　3. 旅游服务质量社会监督员反映意见情况表
旅游服务质量社会监督员职责和工作办法（试行）
　　第一条  为保障旅游服务质量社会监督员（以下简称监督员）开展监督工作，规范其监督工作行为，特制定本办法。
　　第二条  监督员主要依据旅游法、消费者权益保护法、产品质量法、反不正当竞争法、安全生产法等法律、法规的规定和有关旅游服务标准，对旅行社、景区及为旅游者提供交通、住宿、餐饮、购物、娱乐等服务的旅游经营者，导游、领队等旅游从业人员，以及旅游主管部门及其工作人员进行监督。
　　第三条  监督员履行下列监督职责：
　　（一）监督旅游经营者及其从业人员的旅游经营行为和旅游服务质量，主要包括：
　　1.是否存在非法经营、超范围经营、欺行霸市、垄断市场问题；
　　2.旅游资源利用是否存在违法违规等问题；
　　3.是否存在非法招揽旅游者、倒卖门票，以及欺诈、强迫或者变相强迫消费行为； 
　　4.已取得旅游服务质量标准等级的是否按照标准等级提供服务；是否存在虚假标注和宣传标准等级的问题；
　　5.商品和服务是否明码标价、质次价高、假冒伪劣；
　　6.提供的商品和服务是否健康、安全、卫生；
　　7.旅游客运车辆是否存在违法运营问题；
　　8.是否存在利用宗教场所非法贩卖香烛、“烧香”、“算命”等问题；
　　9.从业人员的服务内容、服务态度和服务质量等情况；
　　10.是否存在其他违反法律法规、旅游服务标准的问题。
　　（二）厕所、旅游标识、通往景区的道路等旅游基础设施和公共服务设施是否存在布局不合理、使用不方便、达不到安全卫生要求等问题。
　　（三）对规范旅游市场秩序、提高旅游服务质量、改进旅游公共服务提出意见和建议；
　　（四）协助开展旅游法律法规、文明旅游宣传工作，引导消费者依法合理维权和社会公众理性反映诉求；
　　（五）监督旅游主管部门及其工作人员依法履行职责情况；
　　（六）《旅游法》和其他法律法规明确要求的事项。
　　第四条  监督员在监督工作中发现问题的，可以直接向相关旅游经营者、旅游从业人员提出，也可以向选聘的旅游主管部门或其上一级旅游主管部门反映。
　　第五条  监督员开展监督工作应当持有监督员证，不得持证从事与履行职责无关的活动，不得接受或者向被监督对象索取任何财、物，不得利用监督员身份谋取利益。
　　第六条  省、自治区、直辖市旅游主管部门可以结合当地实际情况，制定具体管理办法。
附件3
已行文各委局

附件4.

旅游服务质量社会监督员登记表

	姓      名
	 
	性      别
	□男       □女
	民 族
	 
	照

片

	身份证号
	 
	国籍籍贯
	 
	

	政治面貌
	□中共党员

□民主党派

□其    他
	本人身份
	□人大代表   □政协委员  □机关干部

□事业单位职工  □企业职工  □学生

□专家学者    □农民  □商人    □其他       
	

	文化程度
	□研究生 

□大学  □大专   □高中及以下
	专业特长
	 
	职    业
	 

	工作单位
	 

	职     称
	 
	职    务
	 
	工作性质
	□在职□离休□退休□其他

	单位地址
	
	邮      编
	 

	家庭住址
	
	邮      编
	 

	联系方式
	 
	电子信箱
	 

	重点关注方面（可多选）
	□旅行社  □景区  □饭店  □餐饮  □交通  □购物  □娱乐  

	个人简历
	 

 

 

 

 

 

 

	市级旅游部门推荐意见
	经办人：（签名）

                                                                   单位：（盖章）

                                                                            年   月   日

	省级旅游部门推荐意见
	经办人：（签名）
                                                         单位：（盖章）

                                                                    年  月  日

	国家旅游局意见
	 

                                                                 单位：（盖章）

                                                                                                    年   月   日

	备    注
	  


旅游服务质量社会监督员一览表
推荐单位：                                            经办人：                联系电话:                    报送时间：    年  月  日
	序号
	姓 名
	性别
	民族
	出生

年月
	文化

程度
	工作单位
	职务
	工作年月
	政治面貌
	专业特长
	本人身份
	联系方式

	1
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	2
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	3
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	4
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	5
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	6
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	7
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	8
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	9
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	10
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


旅游服务质量社会监督员反映意见情况表
报送单位：                                            经办人：                联系电话:                    报送时间：    年  月  日
	序号
	姓 名
	监督员证件号
	发现的问题或反映的意见
	反映时间
	处理情况
	处理时间

	1
	 
	 
	 
	 
	 
	

	2
	 
	 
	 
	 
	 
	

	3
	 
	 
	 
	 
	 
	

	4
	 
	 
	 
	 
	 
	

	5
	 
	 
	 
	 
	 
	

	6
	 
	 
	 
	 
	 
	

	7
	 
	 
	 
	 
	 
	

	8
	 
	 
	 
	 
	 
	

	9
	 
	 
	 
	 
	 
	

	10
	
	
	
	
	
	


附件5.
河南省旅游服务监督员登记表

	姓      名
	 
	性      别
	□男       □女
	民 族
	 
	照

片

	身份证号
	 
	国籍籍贯
	 
	

	政治面貌
	□中共党员

□民主党派

□其    他
	本人身份
	□人大代表   □政协委员  □机关干部

□事业单位职工  □企业职工  □学生

□专家学者    □农民  □商人    □其他       
	

	文化程度
	□研究生 

□大学  □大专   □高中及以下
	专业特长
	 
	职    业
	 

	工作单位
	 

	职     称
	 
	职    务
	 
	工作性质
	□在职□离休□退休□其他

	单位地址
	
	邮      编
	 

	家庭住址
	
	邮      编
	 

	联系方式
	 
	电子信箱
	 

	重点关注方面（可多选）
	□旅行社  □景区  □饭店  □餐饮  □交通  □购物  □娱乐  

	个人简历
	 

 

 

 

 

 

 

	县区级旅游部门推荐意见
	经办人：（签名）

                                                                   单位：（盖章）

                                                                            年   月   日

	市级旅游部门推荐意见
	经办人：（签名）
                                                         单位：（盖章）

                                                                    年  月  日

	省级旅游局意见
	 

                                                                 单位：（盖章）

                                                                                                    年   月   日

	备    注
	  


河南省旅游服务监督员一览表
推荐单位：                                            经办人：                联系电话:                    报送时间：    年  月  日
	序号
	姓 名
	性别
	民族
	出生

年月
	文化

程度
	工作单位
	职务
	工作年月
	政治面貌
	专业特长
	本人身份
	联系方式

	1
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	2
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	3
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	4
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	5
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	6
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	7
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	8
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	9
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	10
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


河南省旅游服务监督员反映意见情况表
报送单位：                                          经办人：             联系电话:              报送时间：    年  月  日
	序号
	姓 名
	监督员证件号
	发现的问题或反映的意见
	反映时间
	处理情况
	处理时间

	1
	 
	 
	 
	 
	 
	

	2
	 
	 
	 
	 
	 
	

	3
	 
	 
	 
	 
	 
	

	4
	 
	 
	 
	 
	 
	

	5
	 
	 
	 
	 
	 
	

	6
	 
	 
	 
	 
	 
	

	7
	 
	 
	 
	 
	 
	

	8
	 
	 
	 
	 
	 
	

	9
	 
	 
	 
	 
	 
	

	10
	
	
	
	
	
	


