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安庆市旅游局通过建立领导、服务、

监督、考评、责任五个工作机制使旅游行

风效能建设常抓不懈；蚌埠市旅游局要

求全市旅行社必须签订《蚌埠市旅行社

诚信服务承诺书》并张贴于旅行社店堂

醒目处，向旅游行政管理部门和旅游消

费者作出诚信服务“七做”、“七不做”郑

重承诺；亳州市旅游局于2012年初开展

了为期3个月的全市文化旅游市场依法

经营、规范管理、安全生产集中整治行

动，成效突出；池州市旅委在“十一”黄金

周前，会同市公安部门联合开展旅游市

场集中整治活动，重点对九华山和青阳、

贵池高速入口的假冒僧尼、假导野导进

行了严厉打击；滁州市旅游局在全行业

深入开展“为民服务创先争优”活动，围

绕“服务我最优、作风我最好、形象我最

佳”主题，制定活动方案并组织实施；阜

阳市大力实施旅游服务质量提升计划，

督促各旅游企业开展诚信服务、文明服

务、快速处理投诉服务、出游信息服务和

散客咨询服务；合肥市旅游局开展了旅

游企业“打非治违”专项行动，先后出动

30个检查组，检查人员178人次，检查

264家单位，旅游市场监管强度空前加

大，在去年第二季度全国游客满意度调

查中，较第一季度提升了16位；淮北市

旅游局将行风建设工作与创建全国文明

城市行动相结合，制定了《进一步规范经

营行为、提升游客满意度的通知》文件，

要求各旅游企业规范经营行为，提升服

务质量；淮南市旅游局坚持效能建设评

议制，将企业自我监督与社会监督、群众

监督、舆论监督有机结合，有效地优化了

市场环境；黄山市旅游局在全市旅游系

统开展了公开承诺活动，主动接受社会

监督，同时开展学先进、树典型、比技能、

优作风活动，激发了旅游行业的工作热

情；六安市旅游局采取“一征求、二座谈、

三走访”的方式广泛开展民主评议工作，

积极征求社会对机关效能建设的意见和

建议；马鞍山市旅游局召开了旅游行风

建设座谈会，社会各界人士为效能建设

积极建言献策；铜陵市旅游局先后开展

了“打非治违”、“质量月”、“文明餐桌大

行动”、“无障碍设施”、“道路旅游客运”

等专项检查；芜湖市旅游局通过开展"

3·15"国际消费者权益日宣传纪念活

动、政务公开政务服务集中宣传日活动、

“诚信兴商宣传月”主题宣传活动等，宣

传普及旅游知识，维护旅游者的合法权

益；宿州市旅游局通过问卷调查、明查暗

访、召开座谈会、设立举报箱、举报电话

等形式开门纳谏，广泛征求了社会各界

对旅游行风的意见和建议；宣城市旅游

局通过行风监督员评议、百名科长考评、

服务单位民主考评等一系列评议，加强

社会监督，促进行风效能建设；宿松县旅

游局积极开展整治“零负团费”工作，促

进行业风气进一步好转。

据了解，去年该局对全省旅行社进

行为期一个月暗访检查。与江苏省旅游

局就开展两地暗访工作达成意向，双方

决定签订合作协议并互派行风监督员暗

访检查，发现问题交叉解决，进一步加大

对旅游投诉的联合处置力度。出台了

《安徽省旅游局行政管理与行政监察协

调配合实施意见》，初步建立了旅游行政

管理与行政监察协调配合规范旅游市场

秩序工作机制。旅游联合执法工作经验

为全国旅游行风建设机制创新树立了典

范。2010年和2011年黄山市游客满意

度连续两年进入年度排名全国第一方

阵，去年前三季度游客满意度排名再次

进入全国第一方阵（第二、三季度排名第

三），标志着黄山市旅游服务质量取得显

著提升，旅游整体环境更加优化。通过

全省上下各级联合检查、督查，及时发现

并查处了违规行为，净化了全省旅游市

场秩序。

对省旅游局来说，效能建设要想做

出彩，必需要有行业精神和机关精神和

理念作为依托。自去年4月份以来，该

局多方面、多层次进行深入讨论，集思

广益，现已提出“平安、诚信、创新、超

越”（平安、诚信是旅游行业的基本要求

和规范，是营造发展的必要环境和氛

围；创新是发展的不竭动力；超越体现

了安徽省旅游业“十二五”期间实现奋

力赶超的精气神）和“扬文史风华、抒山

水豪情、建旅游强省”（这三句话充分体

现了安徽旅游资源大省的特色和旅游

人谋求跨越发展的豪迈激情）两套方案

刊登在安徽旅游网，并通过《安徽旅

游》、《旅游安全》简报发布消息，面向全

省征求意见。把机关精神（和谐、敬业、

创新、发展）和机关理念（激情拥抱每一

天，高效做好每件事）以及各处室工作

理念制作成精美的画框装订上墙，使机

关每个同志时刻用核心工作理念校正

观念、规范行为，寓管理于服务之中，不

断推进效能建设再上新台阶。

安徽省旅游局扎实推进效能建设

2012年省旅游局以效能建设

为抓手，加强队伍作风建设，整齐提

升服务效能。全省累计接待入境游

客 329 万人次，完成年度任务

103%，同比增长25%；旅游外汇收

入 15 亿 美元，完成年度任务

104%，同比增长27%；接待国内游

客 2.95 亿人次，完成年度任务

106%，同比增长31%；国内旅游收

入 2430 亿 元 ，完成年度任务

109%，同比增长34%；旅游总收入

2530亿元，完成年度任务109%，

同比增长34%，均超额完成年初预

定目标，实现了全省旅游经济持续

健康较快发展。 许建民 陈晓青

2012年，省质监所组织开展了2次旅游

市场检查周活动，全省16市联合102个县区

共计开展检查行动次数818次，出动检查

4009人次。全年共抽查投报纸网络旅游广

告300多版幅，共发函询通知书18份，单独

或与管理处抽查20多家旅行社门市广告（不

含市县）。全年共受理公示旅游投诉119件，

均已办结，结案率为100%，与去年同期相比

下降了1.7%。截至目前，全省未发生重大旅

游投诉和旅游安全事故，旅游投诉率同比下

降90%。9月1日至9月30日在全省旅游行

业开展了“诚信兴商宣传月”和“质量月”活

动，两次活动组织次数达1286次，群众参加

人次达129762，参与部门达376家，部门参

与人次达47273，报纸、杂志发表专题文章或

新闻报道总数达325篇，制作、播放各类公益

广告达 85336 次，制作、发放宣传资料达

368840份，为旅游行业信用体系建设、质量

强旅建设和建立统一开放竞争有序的市场体

系奠定了基础。举办了2012年全省旅游质

监与投诉管理系统培训会和4A级及以上诚

信旅游饭店质监员培训班。

以旅游质监所为抓手
不断规范旅游市场秩序

省旅游局领导和省政务服务中心领导检查指导旅游局政务窗口工作

省旅游局胡学凡局长

各处室的门口都有工作理念和去向牌

为了扎实推进效能建设工作。该局

制定下发了《安徽省旅游局政务窗口推进

工作方案》，局领导多次到省政务服务中

心旅游局窗口检查、指导工作；局分管领

导协调有关工作，局公开办负责保障和指

导，效能办负责督查；人事处保持窗口人

员相对稳定，加强窗口人员的学习、培训，

提高综合素质和业务工作水平。按照省

政府要求依法、规范清理、报审旅游行政

审批和窗口服务事项。该局旅游行政审

批事项已通过省编办、省政府法制办、省

政务公开办今年第二轮审查，将由省政府

统一发布。进一步理顺了行政审批办公

室与其他业务处室的关系，实行科学分

权，建立面向服务对象的职责分工和业务

流程。进一步明确了行政审批办公室的

工作职责，每个工作人员对于有关审批和

服务项目的办理权限和办理时限，将事项

的分工、办理流程、办理时限等有关内容

编进审批和服务标准化文本。审批和服

务事项全部在网上公开；按照法规明、标

准明、价格明，政务公开、服务公开、标准

公开的要求，扎实推进行政审批和窗口服

务信息公开和办事公开，办事过程结果动

态公开。

按照政务中心的要求在网上办理服务

事项；加强窗口人员的学习、培训，提高综

合素质和业务工作水平；按照要求落实亲

切服务标准；积极完成中心交办的工作事

项；拓宽了窗口的服务领域，增加了窗口的

服务项目，大部分项目能做到当天办结，为

公众提供了极大的方便。在完善传统政务

公开和政务服务方式的同时，积极探索、推

进网络问政、网络微博、网上QQ群等方式

开展政务公开政务服务工作。在清理行政

审批事项和落实“两集中、两到位”的基础

上，对行政审批项目的审批流程各个环节

进行了重新审查，精减了办理的环节，增加

了即办件项目，提高了办事效率，大大缩短

了办理时间。同时，通过旅游行政审批项

目的标准化研究、编制，使法定的行政审批

项目达到基本要求。在釆访中记者了解

到，该局将行政审批和公共服务项目的平

均办理时限缩短到法定时限和规定时限的

一半以内，省旅游局行政审批项目比2006

年减少一半以上。项目全部进驻到窗口,

对行政审批流程进行再造，完成省政府规

定目标，提高了行政效率。

以政务窗口为平台
不断提高旅游行政审批效能

以旅游管理部门为载体，不断推进效能建设


