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近日，游客符女士在三亚遇

到一件烦心事：2023 年 12 月 18
日，她在网上预订了三亚一家旅
行社的多日游套餐，包含机票、住
宿等合计花费 10660 元。然而在
落地三亚准备出游时，符女士发
现签订的旅游合同并未明确注明
出发时间，原先旅行社工作人员
承诺的自由行，变成了游客每天
必须8点30分随团出发的硬性要
求，而她带着老人和小孩不便按
时出行，符女士认为旅行社前后
不一的行为侵犯了她的合法权
益。

随 后 ，符 女 士 通 过 三 亚 市

12345 政府服务热线寻求帮助。

收到投诉后，市旅文局快速响应，

立即联合市综合行政执法局到派

出所调查核实。经现场与该旅行

社沟通协调，2 个小时内事情得

以解决。在扣除已消费的机票及

1 晚住宿费后，旅行社向符女士

现场退款5000元，这让符女士十

分满意。

三亚高效联动的 2 个小时，

不仅解决了符女士的烦恼，也通

过这样一个案例让更多市民游客

及从业者看到了三亚整治旅游市

场和保障消费者合法权益的坚定

决心。

为规范旅游市场秩序，保障

游客合法权益，第二批主题教育

开展以来，三亚市委、市政府领导

共同领衔，从不同角度深入调研，

并将“旅行社经营乱象问题专项

整治”作为“小切口”专项整治之

一，成立工作专班，通过出新招实

招硬招，持续提升三亚旅游服务

质量。据统计，近 30日三亚涉旅

行 社 投 诉 办 理 游 客 满 意 率 由

84.81%提升至 91.33%，游客满意

度明显提升。

倡导行业自律，发布
高质量服务标准

合同之外禁收费、开通 24 小

时专线应急电话、30分钟内作出

客 诉 回 应 ……2023 年 12 月 15

日，三亚发布《三亚市旅行社行业

高质量服务标准》（以下简称《标
准》），从价格、服务、投诉、安全

保障、经营行为等方面提出了具

体要求，加快推进旅行社市场健

康发展。

“我看到在签订的跟团游协

议中，吃住行每一项都有详细的

费用明细，每天的行程路线安排

得很详细，这让我们可以更加放

心的消费。”北京游客李女士说，

2023 年 11 月份她体验了 5 天 4

晚的三亚跟团游，给她留下了非

常好的印象，马上就推荐给了朋

友。

值得关注的是，除了发布《标

准》，三亚还推出首批 10 家旅行

社行业高质量服务标准企业，引

导旅行社行业主动适应诚信旅游

市场变化，用优质服务和产品质

量赢得消费者青睐。

“通过《标准》的实施，旅行社

旅游服务质量稳步提高，游客更

愿意选择服务质量有保障的企业

进行消费体验。”天涯海角国际旅

行社相关负责人说，作为首批 10

家三亚市旅行社行业高质量服务

标准企业之一，该旅行社始终坚

持“诚信经营，优质服务”的做法，

旅行社推出的产品也深受游客青

睐。2023年 1月至 11月，该旅行

社营收达到了2.14亿元，“这些成

绩离不开三亚旅游大环境的蓬勃

向上发展，也离不开企业自身的

努力和诚信创新经营。”该负责人

说，优质的服务总能吸引更多的

消费者，推动旅行社和消费者实

现双向奔赴。

强化机制保障，推出
“先行赔付”制度

除了倡导行业自律之外，三

亚还创新旅游服务监管模式，在

全省范围内率先推出了“先行赔

付”机制，进一步充分保障游客的

消费权益。

近期，三亚正式升级上线“三

亚放心游”平台，推出旅游消费投

诉“先行赔付”制度。游客到三亚

旅游，遇到旅游消费纠纷，可通过

“三亚放心游”微信公众号的“理

赔投诉”栏目，线上实名提交相关

证据，在证据真实充分、索赔法律

依据明确情况下，平台将在 30分

钟内进行“先行赔付”。

“先行赔付是一种态度，约束

商家、保障消费者。”市旅文局相

关负责人说，当前，三亚正在提升

游客知晓使用率上下功夫，在各

涉旅场所投放软硬广告，营造浓

厚氛围，同时充分发挥三亚市整

治办组织协调作用，健全“三亚放

心游”涉旅投诉、舆情、案件查处

统一协调指挥机制，实现违法线

索互联、监管标准互通、处理结果

互认，形成齐抓共管的工作格局，

切实提升“三亚放心游”涉旅投诉

处置能力。

据介绍，三亚“先行赔付”资

金池已扩容至1000万元，已基本

实现“吃住行游购娱”等涉旅消费

场景全覆盖。目前，“三亚放心

游”平台入驻经营范围含旅行社

业务的商家共 1595 家，已对 3 家

旅行社投诉进行了“先行赔付”。

接下来，三亚还将广泛邀请旅行

社入驻“三亚放心游”平台，打造

高品质旅游消费环境。

建立长效机制，多部
门协同推进发力

第二批主题教育开展以来，

市委主题教育办印发《三亚市旅

行社经营乱象问题专项整治工作

实施方案》，成立了由市旅游办牵

头，相关涉旅部门参与的工作专

班，采取规范旅行项目价格、规范

团队旅游市场、规范旅行运输管

理、规范旅行社经营、提升旅游服

务质量等 5项举措扎实推进专项

整治工作，有力提振企业规范发

展的信心。

为确保整治扎实有效，三亚

各部门各负其责，协同推进，建立

起监管长效机制。据统计，在整

治期间，各涉旅部门按分工开展

旅行社专项检查及品质提升工

作。市公安局出动警力 136 人

次，检查旅行社、景区旅游团 40

余次，未发现违法行为；市市场监

管局出动检查人员 34人次，规范

明码标价 11 家次，做到检查一

家，规范一家；市交通运输局出动

检查人员 84人次，检查旅游客运

企业 20家、车辆 53台；市旅文局

出动检查人员 52人次，检查企业

27批次，对发现问题督促立行立

改。

市旅文局相关负责人表示，

将持续开展整治行动，强化服务

质量监管，鼓励更多旅行社执行

高质量服务标准，加强对旅行社

规范经营的宣传引导，构建行业

自律奖惩机制，推动三亚旅游业

高质量发展。

三亚以主题教育为契机，开展旅行社经营问题专项整治行动——

净化市场环境 提升服务品质
本报记者 李少云

本报讯（记者 李少云）入冬以
来，热带滨海旅游消费持续升温。
三亚各景区涌现出一系列“旅游+”
新花样、新场景、新业态，带动旅游
消费快速增长。统计数据显示，元
旦假期期间三亚共接待游客 56.33
万人次，同比增长 36.19%，实现旅
游 总 收 入 11.19 亿 元 ，同 比 增 长
27.45%。其中，2023 年 12 月 29 日
至 31 日，三亚景区景点、椰级乡村
旅游点共接待游客 47.99 万人次，
同比增长141.04%。

1 月 1 日，2024 鹿回头元旦迎
新登山跑活动如期举行。一支精
神抖擞、步伐矫健的跑步队伍成为
一道靓丽的风景线。来自吉林长
春的游客王女士和女儿也加入其
中，以饱满的精神，轻盈的步伐向
终点全力奔跑。“带孩子到这里登
高望远，欣赏自然绝美风光的同
时，以奔跑的姿态去迎接新一年的

到来，是一件简单但特别有意义的
事情。”王女士说。

而在天涯海角游览区和大小洞
天游览区，水上飞人、香蕉船、海上
超跑、摩托艇等海上运动项目，与
时下最流行的围炉煮茶、海滩市
集、沙滩露营，景区游玩方式更多
样。据统计，元旦期间，鹿回头风
景区、天涯海角游览区和大小洞天
游览区通过免门票政策和丰富多
彩的跨年主题活动，共接待游客 10
万余人次。

此外，元旦期间，三亚水上旅
游市场也热闹起来。其中，三亚湾
滨海水运动乐园和大东海滨海水
运动乐园分别接待游客约 2000 人
次。

近年来，三亚旅游市场日益多
样多元，蜈支洲岛欢乐亲海游、108
米海上观音打卡、热带天堂森林享
天然氧吧、穿越黎苗千古文化依然

受到热捧；休闲潜水、冲浪运动、夜
间光影体验等项目日渐成熟；大茅
远洋生态村、博后村、中廖村等椰级
乡村旅游点成为游客骑行健身、休
闲散步、野餐露营、亲子遛娃的好去
处。三亚旅游以年轻化、个性化、品
质化为核心，用层出不穷的新玩法
和夜间文旅新场景带来非同一般的
体验，不仅吸引了远道而来的游客，
也吸引了当地市民游玩。

“硬件方面，我们引导景区持
续完善接待服务措施。”市旅文局
相关负责人说，通过精准招商，三
亚引入“食住行游购玩”旅游全业
态，提升景区整体业态，让市民游
客愿意停下来、留下来，推动二次
消费，提升景区自主盈利能力。

在服务提升方面，2023 年三亚
持续开展文旅从业人员技能提升
培训，涉及救生员、潜水员、导游等
多个职业工种，为近 2000 名从业

人员提供了专业的学习平台。此
外，针对一线涉旅企业和对外服务
窗口岗位人员，三亚还开办了实用
英语和俄语培训班，进一步提升涉
旅企业一线从业人员的综合外语
素质和跨文化交际能力。

市旅文局相关负责人表示，三
亚将继续结合各景区自身特色，不
断强化“旅游+”的融合效应、“+旅
游”的放大效应，使人气变财气、过
路变过夜、看点变卖点，促进城市
消费提质升级，助力海南国际旅游
消费中心建设。今年春节，三亚计
划以“龙腾迎新春 滨海中国年”为
主题，统筹各景区资源，策划举办
2024新春文化旅游季系列活动，内
容包括新春音乐会、元宵赏花灯、
新春庙会、无人机表演等，实现音
乐、旅游、文化、科技等跨界融合，
全方位满足市民游客娱乐休憩消
费的需求。

元旦假期三亚旅游“景”上添“花”
景区景点、椰级乡村旅游点共接待游客近50万人次，同比增长141%

1 月 3 日 8 时许，一受伤鲸鱼在海棠
南路海岸线附近海滩搁浅。

得知消息后，三亚海昌生物保育团
队第一时间组织救援力量赶赴现场进
行紧急救助。

据 介 绍 ，现 场 搁 浅 的 鲸 鱼 品 种 为
“领航鲸”，全身有多处明显外伤。

目前，该搁浅鲸鱼已被运到三亚海
昌生物保育中心进行进一步救治。

上图：搁浅鲸鱼在三亚海昌生物保
育中心接受救治。

左图：救援人员进行紧急救助。
本报记者 袁永东 通讯员 王媛媛 摄

领航鲸搁浅海滩 三亚紧急救助

创文明城市 建美丽三亚

本报讯（记者 黄世烽 实习生 赵小
梅）细微之处彰显文明，平凡善举传递正

能量。近年来，三亚环卫工人拾金不昧
的事迹频频发生。2023 年，天涯区环卫
工人拾金不昧共计 80起。各类手机、钱
包、证件等贵重物品均完好归还失主。

三亚湾智慧公厕项目组 6 号公厕工
作人员韩文爱在公厕隔间里的置放架上
发现一部手机，她心知失主发现手机不
见之后肯定会返回公厕找，于是收好手
机在公厕等待失主的到来。半小时后失
主匆匆到来，拿到手机之后对着韩文爱
连声道谢；河西环卫一体化项目组第六
组副组长黄小妹于早上 6点在三亚第三
市场旁的街道上捡到一部手机，她第一
时间对手机进行临时保管，在经过一番
努力后找到了失主并将手机归还，看到
自己的手机失而复得，失主为黄小妹拾
金不昧的精神点赞……

凌晨时分，河西环卫一体化项目组
第四组保洁员王艳荣在春园路作业时，
发现地面上有一个背包，打开一看里面

有身份证、手机和少许现金。因手机设
置了密码无法解锁，王艳荣无法联系到
失主，便将东西移交给辖区派出所。民
警通过身份信息联系到失主，确认好身
份信息之后将失主遗失的物品悉数归
还。失主在拿到背包后激动地对王艳荣
说：“真的太感谢您了！这种拾金不昧
的精神是无价的！”

拾金不昧是中华民族的传统美德，
也是一个人良好道德风尚和崇高社会责
任感的具体体现。一次次的拾金不昧行
为，对于环卫工人而言只是日常工作中
的一小部分，看似平常，却让人感受到
美德的难得。拿起扫帚，他们是城市的

“美容师”；放下扫帚，他们是传统美德
的“践行者”。

这些拾金不昧事迹，彰显出鹿城人
的温暖与美好，也展示出环卫工人优良
的职业道德素质。他们用实际行动彰显
温暖、传递正能量，在平凡的岗位上为
营造文明和谐的城市环境贡献着自己的
力量。

天涯区环卫工一年拾金不昧80起

“靓”了环境 暖了人心

环卫工将失物归还原主。黄世烽 摄

本报讯（记者 胡拥军）1 月 3 日晚，
2023三亚国际美食嘉年华活动在大东海
广场落幕。为期 7天的活动累计接待市
民游客达 20 万人次，其中 2023 年 12 月
31 日单日最高客流量达 5 万人次，累计
营业额超200万元。

市人大常委会主任刘耿，副市长尹承
玲出席当晚活动。

活动期间发布了三亚十大名菜榜
单。经过网友推荐上榜投票、专家合议
等评定环节，三亚鲜鱼汤、藤桥排骨、砂
锅香草鸭、椰子鸡汤、糟粕醋火锅、山捞
叶煎蛋、扁豆酱焖鱼、葱姜炒花蟹、崖州
干煸羊、南山素斋等菜品入选三亚十大
名菜。同时对全市30家可以吃到三亚十
大名菜的餐厅进行了推荐，让市民游客

可以实实在在地品尝地道的三亚味道。
在三亚十大名菜的基础上，根据各个餐
厅和消费者的推荐，还整理出了三亚 50
道地方特色菜品，涵盖了三亚非遗美食、
少数民族菜品等在内的各类三亚特色菜
品，让广大消费者可以品尝三亚特色美
食。

市商务局相关负责人表示，此次三亚
国际美食嘉年华系列活动无论是在参与
人数还是在参展规模上均创历史新高。
今年将积极谋划2024三亚国际美食嘉年
华活动，强化与全国乃至全世界各地的
餐饮文化交流，让三亚的美食走出去，将
更多的餐饮企业请来三亚落地，通过美
食让更多的人了解三亚、来到三亚、爱上
三亚。

2023三亚国际美食嘉年华落幕
7天接待市民游客达20万人次

本报讯（记者 张慧膑）近日，三亚市
2023年今冬明春安全生产标准化暨消防
应 急 管 理 观 摩 会 在 三 亚 海 棠 湾
HT07-05-05 地块项目（一标段）举行。
与会嘉宾现场观摩了该项目在智慧建
造、安全质量、绿色施工等管控措施和管
理成果方面的主要应用，近 10万人次通
过直播“云观摩”。

观摩会紧扣安全生产标准化、消防应
急管理主题，采取实地参观、图板展示及
现场解说相结合的形式，重点展示项目
智慧工地应用和质量安全标准化建设成

果。在观摩现场，VR安全体验系统引起
了大家的注意，观摩人员可通过穿戴设备
体验触电伤害、墙体坍塌、洞口坠落、高空
物体打击、高空行走等31个工地场景。

“希望大家通过观摩活动认真学习交
流，取长补短，真正做到安全责任到位、
安全投入到位、安全培训到位、安全管理
到位、应急救援到位。”三亚市建设工程
质量安全监督站相关负责人说，将以本
次观摩活动为契机，以安全标准化建设
为抓手，不断促进三亚市房屋市政工程
安全生产形势向好发展。

三亚市2023年今冬明春安全生产标准化暨消防
应急管理观摩会举行

推进智慧工地建设 促进相互学习交流

观摩人员进行 VR 安全体验培训。 本报记者 刘琪成 摄


