同江市涉旅投诉先行赔付快速处理实施细则（试行）
政策解读

为切实保护旅游消费者合法权益，营造良好的旅游市场环境，给游客提供简明快捷的维权通道，进一步提升我市旅游环境和城市形象，按照《黑龙江省文化和旅游厅关于加快设立旅游诚信基金提高旅游投诉处理效率的通知》（黑文旅发〔2019〕31号）及《佳木斯市文化广电和旅游局关于设立旅游诚信基金、整合旅游投诉举报电话的通知》（佳文广旅发〔2019〕10号）文件精神，参照《佳木斯市涉旅投诉先行赔付快速处理实施细则(试行)》《哈尔滨涉旅投诉先行赔付快速处理实施细则(试行)》，结合我市实际，制定《同江市涉旅投诉先行赔付快速处理实施细则（试行）》。
　  一、法律依据 
根据《中华人民共和国旅游法》《中华人民共和国消费者权益保护法》《侵犯消费者权益处罚办法》《中华人民共和国行政处罚法》《旅游投诉处理办法》等有关法律、法规的规定为基本依据。 
二、目标任务 
设立旅游诚信基金金额10万元，纳入财政预算。旅游者、游客在接受旅游服务中发生投诉游览、住宿、购物、餐饮、安全等经营者违约责任的或涉及到影响我市旅游形象等方面的纠纷行为时，对游客第一时间先行赔付，使权益受损游客得到快速理赔、妥善处理，保障游客合法权益。
三、主要内容和要求
《同江涉旅投诉先行赔付快速处理实施细则（试行）》共八章三十条内容，包括总则、组织机构及分工、受案范围、赔付情形、执行程序、投诉转行政处罚案规定、法律责任、附则。
该实施细则明确了成员单位的工作任务和职责，对于符合赔付情形由相关执法部门确定责任划分明确后，且责任方是经营者但不接受调解结论的，由政府先行赔付旅游者，再向责任方立案调查，采取司法程序追偿。旅游者、游客在接受旅游服务中所发生投诉游览、住宿、购物、餐饮、安全等经营者违约责任的或者涉及到影响我市旅游形象等方面发生纠纷的行为，适用本实施细则，实施细则第十条规定情形不属于快速处理受理范围。对于事实不清、证据不足等疑难复杂投诉，不适用快速处理程序，按照法定程序和时限办理。符合快速受理先行赔付的，向投诉者发放《同江市涉旅投诉快速处理申请表》，包含申请人基本信息、申请原因、赔付金额等内容，两名（或以上）执法人员共同认定符合先行赔付快速处理案件的，在申请表“执法部门审核意见”栏签署“同意”意见并签字。
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