附件1：
旅游领域主要信访事项通过法定途径处理清单
通过法定途径分类处理信访投诉请求，是指在诉讼与信访分离的基础上，对信访人提出的投诉请求，能够通过信访渠道以外的法定途径解决的，导入这些途径依法按程序处理。判断是否“法定途径”，应符合三个标准：一是由现行法律、法规、规章及规范性文件做出明确规定；二是一般应具备明确的主体、时限和操作程序等要素；三是经过该途径处理的结果具有法律效力。信访事项按照信访目的划分为申诉求决类、揭发控告类、信息公开类和意见建议类四类。依照法定途径的界定标准，对前三类问题的处理有较明确的法定途径，对意见建议类问题暂无信访渠道以外的明确的法定途径。本清单对旅游领域的主要信访事项处理的法定途径、法律依据进行了梳理，为信访人依法维护自身权益、信访部门开展信访工作提供参考。本清单下述“法律依据”，是指主要法律、行政法规、行业政策、部门规章、规范性文件依据。
一、申诉求决类投诉请求
申诉求决，是指公民、法人或其他组织依据法律法规或组织章程规定，向国家机关、政党、社会团体、企事业单位申诉，要求重新做出处理或解决矛盾纠纷。
（一）旅游消费投诉。
1．具体投诉请求：
旅游者因旅游消费质量等问题或由此引起的人身、财产等伤害，投诉旅行社、导游、旅游饭店、旅游景区、旅游船等旅游经营者、从业者。
2．法定途径：属地投诉（向签订合同的旅游企业所在地或事件发生地的旅游主管部门投诉）、行政调解、仲裁。
3．主要法律依据：
《中华人民共和国旅游法》及与旅游法相关的规范性文件、《中华人民共和国民法通则》、《中华人民共和国合同法》、《消费者权益保护法》、《旅游投诉处理办法》、《旅行社条例》及实施细则、《旅游景区质量等级管理办法》、《旅行社责任保险管理办法》、《团队国内旅游合同》示范文本（GF-2010-2403）、《大陆居民赴台湾地区旅游合同》示范文本（GF-2010-2402）、《导游人员管理条例》、《导游人员管理实施办法》、《出境旅游领队人员管理办法》、《旅游饭店星级的划分与评定》(GBT14308-2010)、《旅游景区质量等级的划分与评定》(GBT17775-2003)、《内河旅游船星级的划分与评定》、《中华人民共和国仲裁法》等。
（二）对旅游行业内的国家机关工作人员、旅游执法人员的投诉。
1．具体投诉请求：
旅游行业内的国家机关工作人员、旅游执法人员在旅游执法、旅游投诉调解等过程中有失公平、拖延时间、故意不作为等，或者造成相关人员、企业物质、精神损失或将相关人员致伤、致残、致死等。
2．法定途径：行政复议、行政诉讼、复查（复核、复审、复检）、国家赔偿、行政补偿。
3．主要法律依据：
《中华人民共和国旅游法》及与旅游法相关的规范性文件、《中华人民共和国行政复议法》、《中华人民共和国行政诉讼法》、《中华人民共和国行政处罚法》、《中华人民共和国行政许可法》、《中华人民共和国国家赔偿法》、《公证程序规则》、《公证复查争议投诉处理办法》、《旅行社条例》及实施细则、《团队国内旅游合同》示范文本（GF-2010-2403）、《大陆居民赴台湾地区旅游合同》示范文本（GF-2010-2402）、《导游人员管理条例》、《导游人员管理实施办法》、《出境旅游领队人员管理办法》、《旅游饭店星级的划分与评定》(GBT14308-2010)、《旅游景区质量等级的划分与评定》(GBT17775-2003)、《内河旅游船星级的划分与评定》等。
（三）不服旅游部门作出的行政许可、等级评定行为。
1．具体投诉请求：
不服旅游部门作出的以下行政许可、等级评定（见下表）：
	序号
	行政许可行为内容
	业务类别

	1
	旅行社、旅行社分社、旅行社服务网点、外商投资或中外合资旅行社设立
	旅游行业管理

	2
	旅行社、旅行社分社、旅行社服务网点、外商投资或中外合资旅行社变更
	

	3
	旅行社、旅行社分社、旅行社服务网点、外商投资或中外合资旅行社
	

	4
	旅行社经营出境旅游业务、边境游资格审批
	

	5
	导游人员资格证书、导游证和领队的申领、吊销
	

	6
	旅游饭店星级评定、变更、注销
	旅游行业协会

	7
	旅游景区星级评定、变更、注销
	旅游规划

	8
	旅游船星级评定、变更、注销
	旅游行业管理


2．法定途径：行政复议、行政诉讼。
3．主要法律依据：
《中华人民共和国旅游法》及与旅游法相关的规范性文件、《中华人民共和国行政复议法》、《中华人民共和国行政诉讼法》、《中华人民共和国行政许可法》、《国家旅游局行政许可实施暂行办法》、《旅行社条例》及实施细则、《中外合资经营旅行社试点经营出境旅游业务监管暂行办法》、《关于旅行社设立分社有关事宜的通知》、《导游人员管理条例》、《导游人员管理实施办法》、《出境旅游领队人员管理办法》、《旅游饭店星级的划分与评定》(GBT14308-2010)、《旅游景区质量等级管理办法》、《内河旅游船星级的划分与评定》等。
（四）要求旅游部门作出的行政确认行为。
行政确认，是指行政机关和法定授权的组织依照法定权限和程序对有关法律事实进行甄别，通过确定、证明、登记等方式决定相对人某种法律地位。对此类信访投诉请求，旅游主管部门没有行政确认权，但应听取其诉求，引导其向有权处理的行政机关反映情况。
1．具体投诉请求：
要求旅游部门作出以下行政确认行为（见下表）：
	序号
	行政确认行为内容
	业务类别

	1
	在旅游途中、旅游饭店内、旅游景区等发生的交通事故、人身伤亡事故等
	旅游行业管理

	2
	在旅游途中、旅游饭店内、旅游景区等发生的公私财产损失、精神损失、信息损失及其他刑事案件等
	同上

	3
	旅行社不按规定签订合同，无导游全程陪同，导游或领队无证上岗等
	

	4
	旅行社低价诱骗和误导、强制购物、强制自费项目、擅自改变行程等
	同上

	5
	旅游企业虚假宣传，误导旅游者
	同上

	6
	旅行社安排参观或者参与违反我国法律、法规和社会公德的项目或者活动
	


2．法定途径：行政复议，行政诉讼、民事诉讼、技术鉴定。
3．主要法律依据：
《中华人民共和国旅游法》及与旅游法相关的规范性文件、《中华人民共和国行政复议法》、《中华人民共和国行政诉讼法》、《中华人民共和国民事诉讼法》、《中华人民共和国合同法》、《道路交通事故处理程序规定》、《中华人民共和国民用航空法》、《铁路旅客运输规程》、《道路运输服务质量投诉管理规定》、《城市轨道交通运营管理办法》、《城市公共汽电车客运管理办法》、《城市出租车经营服务管理规定》、《旅游船服务质量标准》、《中华人民共和国民法通则》、《组织处理投诉指南GB/T19012－2008》、《组织外部争议解决指南GB/T19013－2009》、《旅行社条例》及实施细则、《团队国内旅游合同》示范文本（GF-2010-2403）、《大陆居民赴台湾地区旅游合同》示范文本（GF-2010-2402）等。
（五）不服旅游部门作出的行政处罚行为。
1．具体投诉请求：
不服旅游部门对本清单第二部分（揭发控告类投诉请求）第三项（检举控告违法行为，要求旅游部门作出行政处罚行为）所列违法行为作出的行政处罚行为。
2．法定途径：行政复议、行政诉讼、复查（复核、复审、复检）。
3．主要法律依据：
《中华人民共和国行政复议法》、《中华人民共和国行政诉讼法》、《中华人民共和国行政处罚法》、《中华人民共和国旅游法》及与旅游法相关的规范性文件、《旅游行政处罚办法》、《公证程序规则》、《公证复查争议投诉处理办法》、《旅行社条例》及实施细则、《关于禁止出境旅游团队参与境外赌博活动的规定》、《旅行社责任保险管理办法》、《关于旅行社设立分社有关事宜的通知》、《导游人员管理条例》、《导游人员管理实施办法》、《出境旅游领队人员管理办法》、《旅游饭店星级的划分与评定》(GBT14308-2010)、《旅游发展规划管理办法》、《旅游景区质量等级管理办法》、《旅游景区质量等级的划分与评定》(GBT17775-2003)、《内河旅游船星级的划分与评定》、《旅游资源保护暂行办法》等。
（六）旅游系统内机关、政党、社会团体或公务员、事业单位人员对所受处分、人事处理等不服。
1．具体投诉请求：
旅游系统内组织或人员对涉及本单位、本人的有关处分、人事处理、考核结果、决定等不服。
2．法定途径：内部申诉。
3．主要法律依据：
《中华人民共和国公务员法》、《劳动人事争议仲裁办案规则》、《中共中央组织部人事部 总政治部关于印发<人事争议处理规定>的通知》（国人部发〔2007〕109号）、《中共中央组织部 人力资源社会保障部 总政治部关于修改<人事争议处理规定>的通知》（人社部发〔2011〕88号）、《中共中央组织部人力资源社会保障部关于印发<事业单位工作人员申诉规定>的通知》（人社部发〔2014〕45号）、《事业单位人事管理条例》等。
（七）旅游系统内单位与工作人员之间发生的劳动人事争议。
1．具体投诉请求：
因订立、履行、变更、解除和终止劳动合同，或者因除名、辞退和辞职、离职发生的争议等。
2．法定途径：仲裁、行政调解。
3．主要法律依据：
《中华人民共和国劳动合同法》、《中华人民共和国公务员法》、《中华人民共和国劳动争议调解仲裁法》、《劳动人事争议仲裁办案规则》、《中共中央组织部人事部 总政治部关于印发<人事争议处理规定>的通知》（国人部发〔2007〕109号）、《中共中央组织部 人力资源社会保障部 总政治部关于修改<人事争议处理规定>的通知》（人社部发〔2011〕88号）、《中共中央组织部人力资源社会保障部关于印发<事业单位工作人员申诉规定>的通知》（人社部发〔2014〕45号）、《事业单位人事管理条例》等。
二、揭发控告类投诉请求
揭发控告，是指向行政机关、司法机关等反映公民、法人或其他组织违法违纪事实或提供线索，要求依法制止、惩处或赔偿的行为。
（一）检举旅游部门及其工作人员违反行政纪律的行为。
1．具体投诉请求：
反映旅游部门工作人员旷工或因公外出逾期不归造成不良影响；违反法定权限实施行政许可；违反规定办理招标投标；违反规定向个人、法人摊派或收取财物等。
2．法定途径：行政监察。
3．主要法律依据：
《中华人民共和国行政监察法》、《行政机关公务员处分条例》、《审计法》等。
（二）检举控告旅游单位在劳动保障方面的违法行为。
1．具体投诉请求：
反映旅游企业不与员工签订劳动合同、不按规定缴纳保险费，擅自延长工作时间，不配备应有的劳动保护措施等。
2．法定途径：行政处罚、劳动监察。
3．主要法律依据：
《中华人民共和国劳动合同法》、《中华人民共和国行政处罚法》、《中华人民共和国社会保险法》、《劳动保障监察条例》等。
（三）检举控告违法行为，要求旅游部门作出行政处罚。
1．具体投诉请求(见下表）:
	序号
	投诉的违法行为
	业务类别

	1
	旅游企业自取得经营许可证之日起1年未开展活动
	旅游行业管理 

	2
	旅游企业涂改、伪造、出租、出借经营许可证、印章
	同上

	3
	旅游企业超出业务范围经营活动
	同上

	4
	旅游企业不按规定交纳旅游服务质量保证金、旅行社责任保险等
	同上

	5
	个人、单位未经批准，擅自进行旅游经营、兴建旅游景区等
	同上

	6
	旅游企业受到行政处罚后或符合注销条件下，不按照规定办理注销登记，仍继续开展活动，经责令限期改正后逾期仍未改正
	同上

	7
	旅游企业拒不接受或不按照规定接受监督检查
	同上

	8
	旅游企业不按照规定办理变更登记
	旅游行业管理

	9
	旅游企业对分支机构、代表机构疏于管理，造成严重后果
	同上

	10
	旅行社不按规定签订合同，无导游全程陪同，导游或领队无证上岗等
	同上

	11
	旅行社低价诱骗和误导、强制购物、强制自费项目、擅自改变行程等
	同上

	12
	旅行企业虚假宣传，误导旅游者
	同上

	13
	旅行社安排参观或者参与违反我国法律、法规和社会公德的项目或者活动
	同上

	14
	旅游企业违反旅游安全规定、疏于管理或旅游经营者玩忽职守等造成的旅游安全问题
	同上

	15
	旅游企业擅自挪用、破坏旅游设备设施，侵占、私分、挪用、破坏公、私财物
	同上

	16
	旅游从业人员投诉旅游经营者拖欠工资、要求垫付工资
	同上

	17
	旅游企业不履行信息公布义务、公布虚假信息、在填制财务会计报告、统计数据等过程中弄虚作假
	旅游统计

	18
	旅游景区内发生的重大破坏旅游资源事件
	旅游资源

	19
	对旅游资源、历史名城、景观、文物、自然环境保护不利
	旅游规划

	20
	旅游景区接待超出最大承载量且未采取相关措施
	旅游规划

	21
	旅游企业不履行其他相关义务，其他违法侵权行为
	其他


2．法定途径：行政处罚。
3．主要法律依据：
《中华人民共和国旅游法》及与旅游法相关的规范性文件、《中华人民共和国行政处罚法》、《治安管理处罚条例》、《中华人民共和国旅游法》、《旅游行政处罚办法》、《旅行社条例》及实施细则、《旅行社责任保险管理办法》、《中外合资经营旅行社试点经营出境旅游业务监管暂行办法》、《关于禁止出境旅游团队参与境外赌博活动的规定》、《团队国内旅游合同》示范文本（GF-2010-2403）、《大陆居民赴台湾地区旅游合同》示范文本（GF-2010-2402）、《关于旅行社设立分社有关事宜的通知》、《导游人员管理条例》、《导游人员管理实施办法》、《出境旅游领队人员管理办法》、《旅游饭店星级的划分与评定》(GBT14308-2010)、《旅游发展规划管理办法》、《旅游景区质量等级管理办法》、《旅游景区质量等级的划分与评定》(GBT17775-2003)、《内河旅游船星级的划分与评定》、《中华人民共和国森林法》、及实施细则、《中华人民共和国城乡规划法》及实施细则、《中华人民共和国文物保护法》及实施细则、《中华人民共和国环境保护法》及实施细则、《旅游资源保护暂行办法》等。
（四）检举控告旅游行业内的个人、单位违法、犯罪，或违法、犯罪的旅游行业内的个人、单位主动投案。
1．具体投诉请求：
反映旅游行业内的国家机关工作人员或旅游企业贪污、受贿，挪用、侵占款物，侵害人身权、财产权和其他违法、犯罪行为；旅游景区内发生的重大破坏旅游资源行为；对旅游资源、历史名城、景观、文物、自然环境保护不利等。
2．法定途径：立案侦察。
3．主要法律依据：
《中华人民共和国旅游法》及与旅游法相关的规范性文件、《中华人民共和国刑事诉讼法》、《关于＜刑法＞第九十三条第二款的解释》、《劳动保障监察条例》、《中华人民共和国森林法》、及实施细则、《中华人民共和国城乡规划法》及实施细则、《中华人民共和国文物保护法》及实施细则、《中华人民共和国环境保护法》及实施细则、《旅游资源保护暂行办法》等。
（五）检举旅游部门党员干部违规违纪问题。
1．具体投诉请求:
反映党员干部热衷虚名造政绩、树“形象”，脱离实际，脱离群众；买官卖官，任人唯亲，违规提拔干部；插手工程建设项目，为亲属或关系户谋取利益；多占住房、超标配车，公款吃喝旅游，生活奢靡等。
2．法定途径：纪律检查。
3．主要法律依据：
《中国共产党纪律处分条例》、《中国共产党纪律检查机关控告申诉工作条例》、《党政领导干部选拔任用工作条例》等。
三、信息公开类投诉请求
政府信息公开，是指行政机关应公民、法人或其他组织的申请，依法公开由其在履职过程中制定或者获取的某些信息。
（一）申请信息公开的，根据《政府信息公开条例》第4条规定，应向各级人民政府及县级以上人民政府部门信息公开工作机构提出。
（二）认为行政机关不依法履行政府信息公开义务的，根据《政府信息公开条例》第33条第1款规定，可以向上级行政机关、监察机关或者政府信息公开工作主管部门举报。
（三）认为行政机关在政府信息公开工作中的具体行政行为侵犯其合法权益的，根据《政府信息公开条例》第33条第2款规定，可以依法申请行政复议或者提起行政诉讼。

