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昆明市旅游市场监管综合调度指挥中心：                  
本周，盘龙区旅游市场监管综合调度指挥中心按照区委、区政府的统一安排和部署，紧紧围绕着旅行社整治工作、游客投诉处置及涉旅案件查办为重点，结合当前疫情防控工作的需要，共出动相关职能部门执法人员100余人（次），对景区景点、旅行社、涉旅购物店等涉旅经营单位检查50余家（次）。现将本周（2021年1月8日—1月14日）整治工作情况汇报如下：
1、 指挥中心工作情况
2021年1月11日收到昆明市指挥中心《涉旅信息通报单》（6号），盘龙区指挥中心工作人员根据文件提供的投诉人信息与投诉人刘松军（18382821785）联系核实，该投诉人表示“不知道人民网地方领导留言板，不知道花之城雪上神话在哪，也从未发布过相关留言”，故无法进一步调查处理。为防止舆情进一步扩大发酵，区指挥中心督促花之城雪山神话进一步与游客沟通协商处理，并全面开展自检自查工作，于1月12日将处理情况及时上报市指挥中心。
1月12日收到昆明市指挥中心《涉旅信息通报单》（8号），经盘龙区指挥中心工作人员核实，该舆情内容与1月11日12301涉旅投诉平台的景怡旅行社投诉件内容一致，已督促昆明市景怡旅行社与游客积极协商处理，双方达成一致协议，游客已在12301投诉平台撤销投诉。1月12日区指挥中心工作人员再次与投诉人梁玉衡（13798649830）取得联系并进行沟通，投诉人表示已与旅行社协商处理，双方达成一致协议，并在人民网地方领导留言板留言撤诉。盘龙区指挥中心于1月14日将处理情况及时上报市指挥中心。
盘龙区游客购物退货监理中心1月13日现场受理6名来自上海游客的退货问题，由于游客购买地在西双版纳，不属于盘龙辖区，区指挥中心工作人员引导游客走平台退货或反映问题，游客表示不同意，游客明确要解决的并非退货，涉及商家售卖假冒的银饰品。区指挥中心工作人员帮忙联系西双版纳市场监管局消费者投诉热线12315及西双版纳游客购物退货监理中心为其处理退货问题，并建议游客如对行程中旅行社或导游存在违规违法行为需要投诉可拨打96301进行投诉，游客对指挥中心工作人员处理结果表示满意。
1月14日收盘龙区综合目标管理考核委员会办公室《关于做好2020年终综合目标管理绩效考核相关指标分数评定的通知》，盘龙区旅游市场监管综合调度指挥中心按照《关于下达〈2020年度部门（街道）综合目标管理考核主要内容和指标〉的通知》（盘考办通〔2020〕9号）中《2020年部门职能工作明细表》对“旅游市场秩序整治”任务完成情况进行评定，并将考核结果填写至《2020年终综合目标管理绩效考核指标部门评分表》中，于1月15日及时反馈至区委目督办。
2、 投诉处理情况
2021年1月8日—1月14日，数字旅游平台、12301平台均无涉旅投诉件。12345市长投诉热线涉旅投诉件1件，投诉云南中青国际旅行社有限公司，已转区文化和旅游局督促企业按要求及时处理；智旅通投诉平台涉旅投诉件2件，1件投诉昆明市景怡旅行社有限公司，已转区文化和旅游局督促企业按要求及时办结；1件投诉昆明乐途旅行社有限公司，已转区文化和旅游局督促企业按要求及时处理。“一机游”游客投诉平台涉旅投诉件6件，1件投诉云南中青国际旅行社有限公司，处理单位：区文化和旅游局，办结时长6分钟；1件投诉昆明世界园艺博览园，处理单位：区文化和旅游局，办结时长3分钟；2件投诉云南中青国际旅行社有限公司，处理单位：区文化和旅游局，办结时长分别是7分钟、7分钟；1件投诉电力公司，处理单位：区指挥中心，办结时长12分钟；1件投诉云南炬隆房地产开发有限责任公司，处理单位：区指挥中心，办结时长44分钟。有效投诉件6件，办结总时长1小时19分钟，平均办结时长13.16分钟。                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 
2021年1月8日—1月14日，“一机游”退换货处置平台收到退换货件15件，合计退货金额42565.00元，均由区指挥中心督促商家与游客积极沟通协商处理，游客均表示满意，均已自行撤销投诉，无工作人员或商家推诿责任、诱导撤销的情况发生。
三、信息报送情况
（一）上报市指挥中心、区政府材料
完成《每周案件办理情况统计表、诉转案办理情况统计表》（市旅游监察支队）、《涉嫌接待旅游团队购物场所“零申报”表》（市指挥中心）、《盘龙区旅游市场秩序整治工作情况周报》（市指挥中心）、《盘龙区旅游市场秩序“一周一整治”工作周报》（市指挥中心）等5份上报文件。
（二）本周收到各成员单位上报文件
《每周案件情况办理统计表》、《诉转案件办理情况统计表》（10份）；《旅游市场秩序整治周报》（28份），未收到区农林局、区信访局、区民宗局的周报；区文化和旅游局、区市场监管局《旅游市场秩序政治工作及一机游周报》（2份）；区市场监管局、盘龙公安分局、区文化和旅游局、青云街道办事处《盘龙区涉旅购物场所实施领导包保责任制度的开展情况周报》（4份）。
下一步，盘龙区将逐步加强组织领导、建立健全工作机制、强化协作联动，推进旅游市场秩序监管常态化长效化。将以更大的力度、更有力的举措、更扎实的作风，持续抓好旅游市场秩序整治，督促景区提升自身服务水平及应急处置能力，适时加强旅游宣传，传递正能量，吸引游客目光。
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