附件1：

[bookmark: _GoBack]《关于门头沟区旅游投诉先行赔付实施办法（试行）（征求意见稿）》

第一章  总则

第一条 为保障旅游者合法权益，树立门头沟区旅游品牌优质形象，营造放心、安心、舒心旅游消费环境，促进全区旅游业持续健康发展，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》等规定，结合实际，制定本办法。
第二条 设立门头沟区旅游投诉先行赔付理赔金（以下简称“理赔金”），对符合本办法规定的旅游投诉实施先行赔付。理赔金由区文旅局负责管理，并委托区民宿协会设立专用账户，专款专用。追偿、追缴的理赔金应缴入专用账户，滚动使用。
第三条 理赔金初始额度为20万元，由区财政统筹安排资金，当理赔金核销后余额不足50%时，经区文旅局履行相关程序后予以补充。此后年度，理赔金依据适用情况由区财政年度预算资金予以补充。
第四条 区文旅局授权区民宿协会负责开展具体赔付工作，对赔偿事实、赔偿额度等事宜进行审核与判断。由区文旅局对民宿协会的审核结果进行审定，并确认支付。向区民宿协会支付服务费，按照赔付金额5%进行测算，服务费上限1万元。

第二章  受理范围

第五条 本办法适用于门头沟辖区内的景区、精品民宿、星级酒店、经济型连锁酒店等为经营主体的旅游投诉。
第六条 旅游纠纷投诉具备下列条件的，可适用先行赔付：
（一）旅游投诉所反映的事实清楚、责任明确、证据充分的；
（二）因经营主体责任致使旅游投诉者人身、财产受到损害，经营主体应当对旅游者进行赔偿的；
（三）经营主体无法及时赔付，或旅游者与经营主体对赔付金额有争议的；
（四）经认定适用先行赔付的其他特殊情况。
第七条 以下情形不适用于先行赔付：
（一）由于不可抗力或旅游者个人原因导致，造成旅游者经济损失的；
（二）旅游者已与主体经营单位达成和解、调解，并已获得资金或其他方式赔付的；
（三）参加无旅游经营资质人组织的旅游活动造成权益损害的；
（四）旅游者无法证实自己权益受到侵害的；
（五）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；
（六）在旅游过程中发生的人身意外伤害，且当事人双方未就伤害赔偿达成调解、和解协议的；
（七）涉及刑事、治安案件以及精神损害赔偿的；
（八）凡无理取闹、恶意骗取赔偿的，由公安、司法部门负责解决；
（九）已启动保险理赔程序的；
（十）法律法规规定不属于旅游服务质量赔偿的情形。

第三章  受理程序

第八条  旅游者可通过12345市民热线、线下投诉、景区投诉电话等方式提出旅游投诉。旅游投诉中，投诉者能够提供发票、购货凭证、服务单据等相关证据，证明旅游消费中因商品或者服务质量问题而引起的其合法权益受到损害，事实清楚、证据充分，投诉者可以提出先行赔付申请。
第九条 区民宿协会对各来源的先行赔付申请进行综合受理。受理后，由区民宿协会主动联系旅游投诉者，如实记录投诉者反映的情况，建立旅游投诉档案：包括投诉人信息、投诉事项及相关凭证等。
第十条 根据旅游投诉者反映的情况及提交的相关证据材料，区民宿协会与经营主体沟通确认相关情况，并对先行赔付申请进行初步判断。经区民宿协会审核确认符合理赔金使用要求的，由区民宿协会联系旅游投诉者提交《申请书》、签署《旅游投诉先行赔付资金使用协议书》。
第十一条 区文旅局根据区民宿协会查核情况进行审定，确认符合本办法第六条要求的由理赔金先行垫付。先行赔付的支付方式应本着方便群众、简便易行的方法进行，可采取银行转账、微信支付宝转账、现金支付等方式进行。

第四章 追偿和核销

第十二条 完成先行赔付后，区文旅局执法部门负责督促被投诉经营主体在10个工作日内，向先行赔付理赔金账户足额支付先行赔付款项。逾期未足额支付的，区文旅局授权区民宿协会依法提起民事诉讼实施追偿，并将该经营主体列入本区旅游市场黑名单并予以公布。
第十三条  因先行赔付导致理赔金账户资金未追回或未足额追回的，经主管区长同意后，报财政确认核销。


第五章 附则
第十四条 本办法由区文旅局负责解释。
第十五条 本办法自发布之日起执行。
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