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广州市中级人民法院 广州市文化广电旅游局

关于妥善处理新冠肺炎疫情防控期间
旅游投诉、诉讼的通知

各区法院、文化广电旅游（体育）局：
为贯彻落实习近平总书记关于新冠肺炎疫情防控工作的重要指示精神和中央、省、市部署，围绕防治工作大局，落实疫情防控和维护稳定等工作要求，加强疫情期间矛盾纠纷化解，妥善处理疫情防控期旅游纠纷，切实维护旅游者和旅游经营者的合法权益，现将有关事项通知如下：

一、准确界定纠纷性质

新冠肺炎疫情突发后，国家启动突发公共卫生事件一级应急响应。2020年1月24日，文化和旅游部下发《关于全力做好新型冠状病毒感染的肺炎疫情防控工作暂停旅游企业经营活动的紧急通知》（文旅发电〔2020〕29号）要求：1．即日起，全国旅行社及在线旅游企业暂停经营团队旅游及“机票＋酒店”产品。2．已出行的旅游团队，可按合同约定继续完成行程。行程中，密切关注游客身体状况，做好健康防护。

根据《中华人民共和国民法总则》第一百八十条第二款规定，不可抗力是指不能预见、不能避免且不能克服的客观情况及《关于全力做好新型冠状病毒感染的肺炎疫情防控工作暂停旅游企业经营活动的紧急通知》（文旅发电〔2020〕29号），因疫情导致旅游合同无法履行或无法继续履行的，应认定为不可抗力的情形。
二、积极稳妥调处纠纷

疫情爆发以来，我市旅游行业遭受巨大冲击。2020年1月24日至2月4日，我市因疫情引发投诉旅游企业的纠纷共3098宗，较去年春节同比增长近十倍。其中涉旅行社1190宗，涉酒店1908宗，办结1557宗，未办结1541宗。面对疫情，各级各部门虽积极应对，但旅游投诉还在持续增长，因此，各区法院和文化广电旅游（体育）局应多措并举，积极稳妥化解此类纠纷。

（一）积极发挥职能部门协调作用

充分发挥法院与文化广电旅游（体育）局设立的“区旅游纠纷联合调解中心”职能作用，制定微信、电话、邮件等线上解决方案和措施，对纠纷进行分类并做出相应对策和指引，力促双方协商解决。双方当事人达成调解协议后，能够即时履行的，即时履行；不能即时履行的，应引导当事人对调解协议申请司法确认，由法院出具司法确认书。

对调解不成的，应引导当事人向法院起诉，形成“诉调对接”。同时，在一、二审诉讼中开辟旅游纠纷“绿色通道”，实现纠纷快立、快审、快结，及时化解旅游纠纷，为稳定社会秩序提供司法保障。
（二）指导旅游经营者有效开展调处

1．迅速开展线上处理投诉。根据当前疫情防控要求和不宜集体返工处理投诉的实际情况，倡议各旅游经营者组织员工在家办公，通过微信、QQ、邮件、电话等线上形式开展积压投诉的处理。

2．制定多种投诉协商方案。倡议各旅游经营者针对当前投诉退费的关键点，结合自身优势或借助实力较强的旅行社，制定短期、中期、长期等多种合同变更方案，供旅游者选择，尽量降低旅游经营者与旅游者双方的损失。

3．做好投诉人员的培训。当前处于疫情防控时期，旅游者在家中自行防护或隔离已有一段时间，部分旅游者情绪容易急躁。指导旅游经营者通过线上方式组织投诉处理人员培训，确保投诉处理人员态度良好、业务精通、专业素质过硬，争取将危机转变为商机，既处理投诉，又留住客户。

（三）引导旅游者依法维权

1．依法维权。各区旅游投诉处理人员要加强相关法律法规的宣传贯彻，向投诉者或咨询者进行法律法规宣讲，引导依法维权。

2．合理维权。本着客观、公正的态度，向旅游者介绍当前旅游行业现状，引导旅游者相互体谅，共度难关。

三、依法从快审理判决

《中华人民共和国合同法》第一百一十七条第一款规定，因不可抗力不能履行合同的，根据不可抗力的影响，部分或者全部免除责任，但法律另有规定的除外。

《最高人民法院关于审理旅游纠纷案件适用法律若干问题的规定》第十三条规定，因不可抗力等不可归责于旅游经营者、旅游辅助服务者的客观原因，导致旅游合同无法履行，旅游经营者、旅游者请求解除旅游合同的，人民法院应予支持。旅游经营者、旅游者请求对方承担违约责任的，人民法院不予支持。旅游者请求旅游经营者退还尚未实际发生的费用的，人民法院应予支持。同时，《中华人民共和国旅游法》第六十七条对不可抗力影响合同履行的，也作出了明确规定。

根据上述法律、司法解释规定，对涉及疫情防控期间引发的旅游纠纷，各区人民法院、文化广电旅游（体育）局可指导或提醒游客采取以下方式解决问题：

1．新冠肺炎疫情防控期间，旅游经营者因政府行政管理，自2020年1月24日起暂停经营活动的，或者旅游者因患新冠肺炎、疑似病人、密切接触者，在其隔离治疗期间或医学观察期间以及因政府实施隔离措施，或者旅游者所在地或旅游目的地按照防疫部署封城、旅游时所需搭乘的公共交通停止营运、旅游目的地按照当地政策停止旅游活动等情形，致旅游合同无法履行或无法继续履行的，旅游经营者与旅游者可协商解除旅游合同或变更旅游合同。任何一方不同意变更的，另一方可提出解除旅游合同，提出解除一方无需承担违约责任。
2．对于2020年1月24日之前，如一方以防止感染新冠肺炎或者因患新冠肺炎、疑似病人、密切接触者，在其隔离治疗期间或医学观察期间以及因政府实施隔离措施、或者旅游者所在地或旅游目的地按照防疫部署封城、旅游时所需搭乘的公共交通停止营运、旅游目的地按照当地政策停止旅游活动等情形为由，主张解除旅游合同的，或对方以此作为违约抗辩理由的，无需提供知悉疫情的途径，但需提供当时疫情对其履行合同形成障碍及在合同约定的时间，或合理的期间内通知合同相对人无法履行或不再履行的相关证据。否则，应依法承担相应民事责任。

3．因疫情影响导致旅游合同解除的，旅游经营者与旅游者应遵循公平原则，就旅游费用的退还予以协商解决。旅游经营者因旅游事项需要提前预定并已实际向地接社或者履行辅助人支付的费用且不可退还的，如签证、预订国际、国内酒店、门票、国际、国内机票等，由旅游经营者将余款退还给旅游者，但旅游经营者应当提供其已支付且不能退回的有关证据予以证明。

4．因疫情影响导致旅游合同变更的，旅游经营者与旅游者应遵循公平原则，由双方协商并就延期出行、更改行程等方式变更旅游合同，对增加的费用由旅游者承担，减少的费用退还旅游者；对于因疫情影响滞留在外的旅游者，旅游经营者应采取相应措施妥善安置，由此增加的食宿费、返程费等由双方协商解决。协商不成依法处理。

5．其他情形适用合同法、旅游法等法律和相关司法解释的规定。

四、加强组织领导，明确工作责任

1．各区人民法院、文化广电旅游（体育）局要强化责任担当，各单位主要负责人要坚守岗位、靠前指挥。各级党组织和广大党员要发挥战斗堡垒作用和先锋模范作用，坚决做到守土有责、守土担责、守土尽责。

2．加强沟通交流。各区文化广电旅游（体育）局对受理的投诉要进行分析研究，对反映出的新问题及时与区法院沟通。各区法院对该类纠纷可能涉及的法律问题要提前研判，确保法律适用的社会效果和法律效果统一。市法院和市文化广电旅游局做好指导工作。

3．要做好卫生防疫和安全保卫工作，充分运用线上调解、线上审判等工作模式，将“智慧法院”等工作成果转为服务群众的实招，切实维护本单位干部职工和广大人民群众的生命安全，严防发生聚集性疫情。
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