旅游市场监督检查规范（试行）
旅游市场监督检查工作制度
为加强对旅游市场的监督检查，依据《中华人民共和国行政许可法》、《中华人民共和国行政处罚法》及《旅行社条例》、《导游人员管理条例》和《     省旅游管理条例》、《    市旅游业管理条例》等法律法规，制定本制度。
一、为保障旅游业规范有序发展，根据旅游行业的发展和旅游市场的实际情况，采取市场检查、重点检查、联合检查等多种方式，明查与暗访相结合的手段，开展旅游市场监督检查工作。
二、对旅游经营者和个人进行监督检查时，应由有关领导或具体负责人带队，检查人员不少于2名。检查时须出示行政执法证或者其他有效旅游质监检查证件，并依据所授权的范围进行监督检查。
三、检查人员要严格遵守旅游市场监督检查程序并依法进行行政处罚，检查中要做到文明执法，耐心听取当事人的意见，认真调查取证，不得泄露当事人的商业机密。
四、检查人员不得利用工作之便收受礼金、有价证券、贵重物品，不准“吃、拿、卡、要”；不得向检查对象摊派或要求当事人报销应由个人支付的各种费用。检查工作期间不得带家属、亲友以及与检查工作无关的人员随行。
    五、应制定旅游监督检查记录，暂扣的证照、物品和资料应按规定办理相关手续并落实专人妥善保管，并在检查后制作书面检查报告。
旅游市场监督检查工作程序

      为规范旅游市场监督检查工作的组织和实施，提高旅游质监执法工作效能，依据《中华人民共和国行政许可法》、《中华人民共和国行政处罚法》及《旅行社条例》、《导游人员管理条例》和《     省旅游管理条例》、《    市旅游业管理条例》，制定本程序。
一、市场检查方式
1、日常检查：有计划地组织开展旅游市场监督检查和行政执法检查。
2、重点检查：对旅游市场存在的问题，有针对性地组织旅游市场专项监督检查和行政执法检查。
3、联合检查：对旅游市场存在的难点问题，组织有关行政执法机构联合开展旅游市场综合行政执法检查。
二、检查对象
1、旅行社；
2、导游及旅游从业人员；
3、星级饭店、旅游接待单位；
4、旅游景区景点；
5、其他涉及旅游环境质量的场所及活动项目。
三、检查计划
1、日常检查。根据年度工作计划,安排制作检查的具体工作方案，包括时间、线路（区域）、内容及人员安排。 
2、重点检查。重点检查的内容和具体时间根据工作需要确定。
3、联合检查。遵照国家、省、市旅游局部署要求,结合工作实际开展联合检查，检查前应制定书面计划报领导批准。
四、检查人员
1、日常检查：由有关领导或具体负责人带队，检查人员不少于2名。
2、重点检查：由分管领导带队，检查人员由分管人员组成。
3、联合检查：由有关领导带队，检查人员由相关部门行政执法机构抽调人员组成。
根据工作需要，可特邀新闻媒体、旅游服务质量社会监督员参加检查活动。
五、检查准备
各类市场检查均应制作书面检查工作方案。检查方案根据工作计划和具体任务制定，于检查实施提交主管领导审查决定，内容包括参检单位、人员、日程、线路（区域）、重点内容、检查方法和具体要求等。联合检查方案草拟前，应事先与参检的有关行政执法机构交换检查工作意见。
检查出发前，带队领导主持召开检查准备会，部署检查方案、划分检查小组、落实人员分工、强调检查纪律。
六、检查实施
检查工作应严格按照方案组织实施。检查人员应文明执法，按要求出示执法证件，认真填写现场检查记录单，暂扣的证照、物品和资料应按规定办理相关手续并落实专人妥善保管。
七、检查报告
1、日常检查结束后，由具体负责人提交书面检查报告。报告列明带队领导、承办人；检查地点、被检查单位和个人分类汇总数据；涉嫌违规单位和人员名称、涉嫌违规事由；现场处理情况及后续处理建议；对检查地旅游市场质量状况的总体评价及执法建议等。
2、重点检查和联合检查工作结束后，由带队领导指定参检单位或负责人提交书面检查报告。报告内容为检查时间、参检单位、线路（区域）、检查方法；被检查单位、个人受检情况和相关的信息汇总；检查发现的主要违规问题；现场处理情况及后续处理意见；执法建议等。
八、违规处理
1、移送、交办
检查结束后，队（所）办公会议对查获的违规案件进行研究，统一编号、分别处理：
（1）对一般旅游违规案件，指定承办人处理。
（2）属旅游行政部门管辖的重大、疑难违规案件，由本单位统一制作立案呈批报告，由领导指定案件分管人查处。在规定时效（工作日）内，将查获的涉嫌违规旅游经营单位和个人的现场检查笔录、扣押物品及清单移交承办人员，按照《中华人民共和国行政处罚法》办理。 
（3）对一般违规转办案件和非属旅游行政部门管辖的违规案件，经领导签批后，移送有关部门处理，并请有关部门反馈处理结果。
2、处理通报
将旅游市场检查查获的违规案件处理结果及时汇总上报，并定期向社会通报。




表一：
旅行社检查情况登记表
 
旅行社名称：                          地点：
	检  查  项  目
	检查情况

	旅行社及分支机构设立、人员执证情况
	旅行社经营许可证、营业执照悬挂情况
	

	
	财会人员持证上岗情况
	

	
	分支机构设立情况（负责人、地址）
	

	旅游业务经营规则遵守情况
	有无超范围经营
	

	
	提供的旅游项目是否合法
	

	
	广告宣传资料是否规范
	

	
	租车合同签订情况
	

	旅行社
内部管
理制度
	安全管理责任制建立情况
	

	
	质量保证体系建立情况
	

	
	质监机构及人员建立、配备情况
	

	
	投诉受理制度及台账建立情况
	

	
	团队档案保存情况
	

	旅游合同
签订
	是否与旅游者订立旅游合同
	

	
	是否明确旅游线路、游览景点、旅游价格
	

	
	是否明确购物次数、停留时间
	

	
	是否明确食宿、交通工具的标准
	

	
	是否明确违约责任和免责事项
	

	
	是否与组团社（地接社）签订合同
	

	其它
	组接团业务情况
	

	
	旅行社责任险投保情况
	

	
	旅游意外险投保情况
	

	
	参加旅行社质监网络活动情况
	

	检查结果及意见
	


	受检旅行社意见
	

负责人签名：


检查人员签名：                                  检查日期：   年   月   日

表二：
饭店检查情况登记表
饭店名称：                           地点：
	检  查  项  目
	检查情况

	内部建制情  况
	投诉受理制度及台帐建立
	

	
	质监机构人员建立、配备
	

	
	旅游投诉电话公示
	

	
	广告宣传资料是否合理、合法
	

	设施服务情 况
	前
厅
	预先告知情况
	

	
	
	规范收费情况
	

	
	周围环境、安全设施是否到位
	

	
	预订制度是否健全
	

	
	应急措施建立情况
	

	
	客房设施、设备维护、安全措施、日常卫生保持情况
	


	
	其他服务情况
	

	检查结果及意见
	







	受检酒店意见
	                                



                           
                        负责人签名：


检查人员签名：                                  检查日期：   年   月   日

表三：
景区（点）检查情况登记表
景区（点）名称：
	检 查 项 目
	检查情况

	服务人员是否佩带工作牌
	

	门票收费是否明码标价
	

	特殊人群的门票优惠是否明示
	

	旅游投诉电话是否公布
	

	商品、服务是否明码标价
	

	环境卫生是否清洁整齐
	

	是否设置安全警示标志
	

	应急预案建制情况
	

	检查结果及意见
	

	受检
景区（点）
意见
	


负责人签名：


检查人员签名：                                             年    月   日
表四：
旅游客运企业检查情况登记表


旅游客运企业名称：                           地点：            
	检  查  项  目
	检查情况

	客运车辆情况
	客运企业运营手续是否齐全
	

	
	车辆监理部门年度检验是否合格
	

	
	车辆的安全状况
	

	
	车辆的卫生状况
	

	
	与旅行社签订租车合同情况
	

	驾驶人员情况
	驾驶证等证件是否齐全
	

	
	仪容仪表情况
	

	
	具有5年以上驾龄人员数
	

	
	具有3-5年驾龄人员数
	

	
	具有3年以下驾龄人员数
	

	客运企业
内部管
理制度
	行车安全管理机构及规章制度建立情况
	

	
	质监机构及人员建立、配备情况
	

	
	投诉受理制度情况
	

	检查结果及意见
	






	受检
客运企业
意见
	

                      
                

                    负责人签名：


检查人员签名：                               检查日期：   年   月   日


旅游质监执法机构廉洁勤政服务公约


依据国家有关法规规章及授权和委托，我们对旅游经营者和旅游从业人员的有关经营活动进行监督检查，并对所查出的违规行为进行处罚。
我们的承诺：
一、对当事人进行监督检查时，应当出示行政执法证或者其他有效旅游质量监督检查证件，并依据所授权的范围进行检查。
二、检查人员严格遵守旅游市场监督检查程序和依法进行行政处罚，检查中要做到文明执法，不对被检查者蛮横、冷淡、生硬，耐心听取当事人的意见，认真调查取证，不泄露当事人的商业机密。
三、旅游质监执法人员要遵守以下规定： 
1、不利用工作之便索要纪念品、礼品；
2、不收受当事人的礼金、有价证券；
3、不“吃、拿、卡、要”；
4、不向检查对象摊派或要求当事人报销应由个人支付的各种费用；
5、不带家属、亲友以及与检查工作无关的人员随行。
四、当事人在被告知违规事实、行政处罚的依据和理由时有权进行陈述和申辩，旅游质监执法人员应充分听取当事人的意见，不因当事人的申辩而加重处罚。
您的权利和义务：
一、当事人要严格执行国家、省、市有关旅游工作的法规、政策，并积极配合旅游质监执法人员的工作，按照要求及时提供相关资料。
二、在接受检查时，如旅游质监执法人员未出示有效证件，当事人有权拒绝其进行检查。
三、旅游经营者和旅游从业人员要遵守以下规定： 
1、不得向旅游质监执法人员赠送纪念品、礼金、有价证券、贵重物品等；
2、不得以任何形式宴请案件承办人员；
3、不得为旅游质监执法人员报销应由个人支付的各种费用；
4、有权拒绝旅游质监执法人员的“吃、拿、卡、要”及其他无理要求。
四、在做出行政处罚决定后，应当在行政处罚决定的期限内予以履行；当事人对行政处罚决定不服的可以在规定的时间内申请行政复议或者提起行政诉讼。
五、如发现旅游质监执法人员有违犯上述规定或其他违法行为，请向                举报，举报电话：              ，通讯地址：        ，邮编：            。




                                        队（所）
                                年    月    日


旅游质监执法廉洁勤政监督卡

	旅游质监执法机构和监查人员
	被监督检查事项
	被监督检查单位或个人

	
	
	

	监查人员在监督检查中
是否有违法违规行为
（在□中打√）
	1.工作态度冷淡、蛮横□；2.利用工作之便索要、接受当事人宴请、礼品、礼金、有价证券□；3.吃、拿、卡、要□；4.在检查中带家属、亲友以及与检查工作无关的人员随行□；5.要求当事人报销应由监查人员支付的各种费用□；6.其他无理要求□。

	对监查人员满意程度
	满意
	基本满意
	不满意

	
	
	
	

	意见或建议
	




	被检查单位负责人或个人签字
	
年   月   日

	联  系  电  话
	



此卡请寄送                    监察局\纪律检查委员会
通讯地址                      邮编：           

