湛江市旅游局旅游投诉处理程序规定
第一条   为加强依法行政，规范我市旅游投诉管理工作，营造公正、公开的旅游投诉环境，维护旅游消费者合法权益，保障旅游经营者依法经营，促进旅游事业健康有序发展。根据《旅游投诉处理办法》(国家旅游局令第32号)，按照广东省旅游局“关于转发《旅游投诉处理办法》及投诉处理文书式样的通知”(粤旅管[2010]61号)的要求，结合实际操作要求，制定本规定。
第二条   市旅游质量监督管理所是全市的旅游投诉处理机构，负责受理和处理市区行政区域内的旅游投诉，也可以直接受理和处理各县(市)的旅游投诉。

各县(市)旅游局或其旅游质监执法机构是各县(市)的旅游投诉处理机构，负责受理和处理其行政区域内的旅游投诉。

第三条   投诉人提出具体投诉请求的旅游投诉(以下简称旅游投诉)，依照本规定处理。

第四条   投诉人4人以上，以同一事由投诉同一被投诉人的，可以由投诉人推选1至3名代表进行投诉，投诉人代表应当向旅游投诉处理机构提交《旅游投诉推选书》。

第五条   投诉人委托代理人进行投诉的，代理人应当向旅游投诉处理机构提交《旅游投诉委托书》。

第六条   旅游投诉处理机构接到旅游投诉，应当立即告知投诉人领取或从网上下载《旅游投诉表》，投诉人按表中内容要求填写后，附上应当提交的证明、证据材料，一式两份送交旅游投诉处理机构；投诉人填写该表确有困难的，可以口述，由旅游投诉处理机构工作人员记录，并由投诉人本人签名。
第七条   旅游投诉处理机构接到符合填写要求的《旅游投诉表》及其证明、证据材料后，给予审查，并在5个工作日内作出是否受理的决定，不予受理的，应当向投诉人送达《旅游投诉不予受理通知书》，告知不予受理的理由。

第八条   对受理的旅游投诉，旅游投诉处理机构应当在受理投诉之日起5个工作日内，将《旅游投诉受理通知书》和《旅游投诉表》副本送达被投诉人。被投诉人应当及时核实，与投诉人自行协商解决纠纷，并填写《旅游投诉受理情况回函》，在接到通知书之日起10日内送交旅游投诉处理机构。

第九条   对投诉人与被投诉人自行达成和解协议的旅游投诉，被投诉人应当填写《旅游投诉自行和解协议书》，由投诉人与被投诉人双方签名或盖章后，送交旅游投诉处理机构核实和记录。

第十条   对投诉人与被投诉人不能自行达成和解协议的旅游投诉，由旅游投诉处理机构进行调查，并主持召开有投诉人和被投诉人双方代表参加的调解会，在查明事实，分清责任的基础上提出调解方案，促成双方达成调解协议。被投诉人代表不是法人代表的，应当向旅游投诉处理机构提交《旅游投诉授权委托书》。
第十一条  旅游投诉处理机构应当在受理旅游投诉之日起60日内(专门性事项需要鉴定、检测的时间不计入投诉处理时间)，作出以下处理：

(一)投诉人与被投诉人达成调解协议的，由旅游投诉处理机构制作《旅游投诉调解书》，投诉人和被投诉人按照《旅游投诉调解书》内容执行。

(二)投诉人与被投诉人不能达成调解协议的，终止调解，由旅游投诉处理机构向投诉人和被投诉人出具《旅游投诉终止调解书》。

调解不能达成调解协议的，或者调解书生效后没有执行的，投诉人可以按照国家法律、法规的规定，向仲裁机构申请仲裁或向人民法院提起诉讼。
第十二条   在下列情形下，经旅游投诉处理机构调解，投诉人与旅行社不能达成调解协议的，旅游投诉处理机构应当制作《划拨旅行社质量保证金决定书》，作出划拨旅行社质量保证金赔偿的决定：

(一)旅行社因解散、破产或者其他原因造成旅游者预交旅游费用损失的；

(二)因旅行社中止履行旅游合同义务、造成旅游者滞留，而实际发生交通、食宿或返程等必要及合理费用的。

第十三条  本规定由湛江市旅游局负责解释。

第十四条  本规定自二〇一〇年十一月一日起实施。二〇〇四年一月一日起实施的《湛江市旅游局投诉处理程序 (试行) 》同时废止。
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