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HƯỚNG DẪN
Quy trình tiếp nhận, xử lý thông tin tại Quầy thông tin du lịch

–––––––––––––––––––––––––––––––––––––
Căn cứ Quy chế hoạt động Thông tin - Hỗ trợ khách du lịch được ban hành kèm theo Quyết định số 701/QĐ-SDL ngày 20/11/2017 của Sở Du lịch Hà Nội; 
Để đảm bảo hoạt động Thông tin – Hỗ trợ khách du lịch được kịp thời, khẩn trương, có tính chuyên nghiệp với tinh thần thân thiện, mến khách và đúng quy định pháp luật, Thanh tra Sở hướng dẫn Quy trình tiếp nhận, xử lý thông tin, cụ thể như sau:
Bước 1: Tiếp nhận thông tin

- Cán bộ tiếp nhận thông tin, hỗ trợ khách du lịch trực tiếp tại các Quầy Thông tin du lịch hoặc gián tiếp (qua Tổng đài hỗ trợ tư vấn, giải đáp thông tin du lịch Hà Nội 1800556896, điện thoại của Sở Du lịch Hà Nội 02437339898)
- Cán bộ có trách nhiệm ghi chép đầy đủ thông tin kiến nghị, phản ánh, khiếu nại, tố cáo và các yêu cầu chính đáng của khách du lịch và người dân vào sổ;(trường hợp tiếp nhận trực tiếp nội dung kiến nghị, khiếu nại, tố cáo thì người khiếu nại, tố cáo phải có đơn hoặc ký xác nhận vào phiếu ghi thông tin.
Bước 2: Xử lý thông tin
- Phân loại, làm rõ thông tin của khách du lịch về hình thức: kiến nghị, phản ánh, khiếu nại, tố cáo; về nội dung thuộc lĩnh vực: an ninh trật tự, giao thông - vận tải, lữ hành, lưu trú, vực khác, …
- Xác định thẩm quyền, địa bàn giải quyết thuộc cơ quan, đơn vị hay ngành chức năng nào (Công an, QLTT, Thanh tra, Ban quản lý, công ty cung cấp dịch vụ, cơ quan, đơn vị liên quan …)
Bước 3: Chuyển thông tin
- Đối với thông tin của khách du lịch thuộc thẩm quyền, trách nhiệm Sở Du lịch Hà Nội giải quyết thì cán bộ thông tin, hỗ trợ khách du lịch chủ động thông báo, gửi thông tin đến Sở Du lịch Hà Nội thụ lý giải quyết theo quy định.

- Đối với thông tin của khách du lịch không thuộc thẩm quyền, trách nhiệm giải quyết của Sở Du lịch Hà Nội thì cán bộ thông tin, hỗ trợ khách du lịch khẩn trương, kịp thời chuyển thông tin, tài liệu (nếu có), đề nghị cơ quan, đơn vị chức năng có thẩm quyền phối hợp, tiếp nhận, kiểm tra, xác minh, giải quyết theo quy định của pháp luật; đồng thời thông tin về Thanh tra Sở tổng hợp, theo dõi. 

- Trường hợp, thông tin của khách du lịch liên quan đến nhiều cơ quan, đơn vị quản lý hoặc nội dung vụ việc phức tạp thì cán bộ thông tin, hỗ trợ khách du lịch thông báo, trao đổi với Chánh thanh tra Sở Du lịch Hà Nội hướng dẫn, phối hợp xử lý theo quy định của pháp luật. 

Bước 4: Cập nhật sổ sách, tổng hợp báo cáo
- Cán bộ thông tin, hỗ trợ khách du lịch có trách nhiệm theo dõi, cập nhật tiến độ, kết quả giải quyết thông tin của khách du lịch, kịp thời phản hồi cho khách du lịch và báo cáo về Thanh tra Sở biết, chỉ đạo. 
- Mọi hoạt động tiếp nhận, xử lý thông tin của khách du lịch và người dân phải được cán bộ thông tin, hỗ trợ khách du lịch ghi chép vào sổ sách để phục vụ công tác thống kê, báo cáo theo quy định.
Trong quá trình áp dụng, thực hiện nếu có khó khăn, vướng mắc hoặc có vấn đề phát sinh khác thì kịp thời báo cáo Chánh thanh tra Sở để xem xét, điều chỉnh phù hợp với thực tế./.
1

