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一年来，三亚旅游警察“摸着石头过河”，护航旅游市场，维护游客权益

旅游警察，“一地开花”到“全国飘香”
■ 本报记者 黄媛艳 孙婧

“很多同行带团进入三亚前，
都会特别交代游客有事先找导游
沟通，尽量别投诉，违法违规行为
更是不敢做。”与记者闲聊时，从业
15年的陈导感慨三亚旅游一年来
的变化。

“交通追尾事故虽简单，但只有
旅游警察到场见证，我们才觉得心
安。”自驾游游客陈先生三亚行中遇
到麻烦，第一个求助的对象就是旅
游警察。

“胖姐海鲜案虽多次调查，但苦
于没有抓现行，旅游警察介入联合
调查，涉嫌商业贿赂的商家最终被
依法严惩，有效震慑市场。”三亚市
工商局一名工作人员表示。

……
近两年来，三亚旅游成为热

词，由昔日的“欺客宰客”频发到今
日的“成为表率”，旅游警察扮演多
面角色，护航旅游市场向健康的方
向前行。

角色一隐形人
“暗访达人”成“黑店”克星

三亚作为滨海旅游城市，潜水
深受游客喜爱。受利益驱使，“黑潜
水点”屡禁不止，旅游警察民警周高

嵘临危受命。
“他具有丰富的经侦经验，

查潜点取证需要大量的财务知
识。”三亚市公安局旅游警察支
队民警陈江云透露，周高嵘被称
为“暗访达人”，是“黑潜点”的
克星。

敌在暗，我在明，旅游警察化
身“隐形人”如何出招？化身渔夫，
在海滩暴晒观察现场；乔装市民，
来回攀爬山体查看动向；变身游
客，乘船出海了解经营……

2个月下来，受晕船之苦、攀登
之累，人黑了、瘦了，但战果不错。

“以往只能驱赶，无法根治，蹲点基
本了解了亚龙湾几个黑潜点的经营
规律和作案方式。”周高嵘说，经多
部门配合，4次打击，彻底摧毁6个
亚龙湾“黑潜点”，游客滨海游更加
放心。

三亚市公安局旅游警察支队
侦查大队负责人王启高透露，“该
支队针对市场突出问题和游客投
诉热点，暗访收集线索、证据，适时
进行打击，先后办结‘胖姐海鲜宰
客案’、‘酒托案’、‘水姣水果店欺
客案’等系列案件，涉案人员被依
法拘留、店铺被罚款或吊销营业执
照。”

角色二蜘蛛侠
第一时间出现在现场

做“隐形人”，旅游警察震慑违
法违规者；当“蜘蛛侠”，他们第一
时间出现在现场，永远站在正义的
一方。

广东女生李某6月投诉称，在
三亚旅游遭遇潜水教练猥亵袭胸和
言语侮辱。随后，三亚旅游警察等
多部门联动调查。经查事发地为陵
水土福湾，三亚旅游警察随即启动
联勤联动机制，与陵水旅游、公安等
部门联合执法。惧于警方威力，犯
罪嫌疑人躲避起来。3个月不间断
追查，嫌疑人9月终落网。“无论躲
在哪，必须依法查办，还游客公道。”
三亚市公安局旅游警察支队政委朱
海亮说。

三亚市副市长、公安局长陈晓
昆透露，三亚旅游警察从严从重打
击破坏旅游市场秩序的违法犯罪行
为，多部门联动建立全天候、多元化
的游客投诉受理平台；落实首问负
责制，涉旅投诉旅游警察首先接警
处理游客投诉，首接民警跟踪案件
处理，件件有回复；网格化、常态化
市场巡查随时随地为游客提供“零

距离”维权等服务。

角色三贴心人
能当模特、摄影师、指路人

“阿sir，能否合影？”面对游客的
热情要求，腼腆的高荣康高兴地配
合起来。

“常态化在景区巡逻，很多游客
有事都找我们，指路、帮忙拍照、邀
请合影都是常事，大家喜欢我们，很
自豪。”旅游警察民警高荣康说。

当指路人、模特、摄影师……旅
游警察作为游客的“贴心人”，做的
好事不少。

“手机落在出租车上，没记车
票、没要发票，怎么办？”游客仝先
生第一时间寻求旅游警察的帮
助。旅游警察支队民警刘运超确
定游客的上下车时间和地点后，开
始从监控中拉网式排查，出租车车
号查到了！最终仝先生的手机失
而复得。

“设立旅游警察是对游客的善
待和礼遇。”三亚市公安局常务副局
长徐冰表示，旅游业是服务业，旅游
警察在强化打击犯罪的同时，也同
步加强服务市民游客的能力，营造
放心游、舒心游的环境。

2015年，三亚首创旅游警察支
队后，旅游警察在国内迅速从“一地
开花”蔓延到“全国生根”。截至目
前，全国已有16个省的34个市、县成
立旅游警察，云南、陕西、山东、福建
等旅游大省更是在全省多个市县设
立旅游警察。

2015 年三亚因组建旅游警察
支队荣获《小康》杂志评选出的

“2015中国十大社会治理创新奖”，
2016年又获得《法制日报》评选出
的“全国政法机关创新指数排行榜
第一名”。

“不看‘广告’，看疗效”

“旅游警察的设立符合国家综
合行政执法体制改革的方向。”中国
旅游研究院政策所博士胡抚生说。

然而熟悉情况的人深知，三亚
旅游警察是伴着质疑声长大的。旅
游警察能否治理旅游业顽疾？会削

弱其他行政执法职能？是否有法可
依……各种质疑声，甚至主管部门
相关领导的疑虑，都让这个新生事
物的未来充满着不确定性。

一年了，一切仿佛已尘埃落
定。从质疑、理解到支持，从国内叫
响到国外展示，三亚旅游警察的“朋
友圈”越来越大。

莫斯科访问之旅，三亚旅游警
察开创了中国旅游执法国际交流合
作的先河。“访问期间，中国驻俄大
使李辉接见考察团，公安部驻俄罗
斯警务参赞朱荣辉甚至陪同我们一
起与莫斯科同行交流。民警红场跟
岗执勤，是中国旅游警察首次亮相
国际舞台。”陈晓昆透露。

值得一提的是，全国公安机关
社会管理创新工作座谈会传递出的
信息明确表示，尊重鼓励基层创造，
用基层创新成果推动社会管理创
新。同时，随着旅游警察在我省多
市县建立，省内更高级别的旅游警

察队伍有望亮相。
从质疑起步到各方点赞，三亚

旅游警察是如何闯出新路的？
“不看‘广告’，看疗效。”陈晓昆

透露，旅游警察针对旅游业，整合警
种资源，与涉旅行政执法部门联勤
联动、联合执法，实现行政执法、治
安处罚和刑事执法的统一。

一年来，三亚旅游警察支队办
理涉旅刑事案件3宗，刑事拘留10
人，办理治安案件 223 起，行政拘
留252人，有效震慑涉旅违法犯罪
行为。

三亚市旅游委主任樊木说，三亚
涉旅投诉断崖式下降，旅游巡回法庭
近3年共受理旅游纠纷案件293件，
今年截至目前为零。

旅游警察仅限打“小怪”？

“旅游警察立足打击犯罪，随着
旅游市场愈加规范，这支队伍是否

还应存在？”类似的疑虑并不少见。
其实，立在三亚市民游客中心

旅游警察的卡通漫画对此已做回
答，“有我们在，请放心游”。

放心游，不仅需要市场规范，也
在于贴心保障。旅游警察仅限打“小
怪”？

“打击、参谋、服务是我们真正
的定位。”朱海亮说，旅游警察将持
续与一线从业者多沟通交流，加强
对旅游经营者的法治教育，既了解
行业动态，为三亚旅游发展出谋划
策；也能增强旅游经营者的法治意
识，从源头上治理旅游市场。同时，
该支队也将强化细节服务，外塑形
象，内强素质。

为做好细节服务，三亚主要领
导也来支招，“旅游警察配备游客服
务包，内含城市地图、针线包、医疗
救助包等，时刻方便游客。可多配
备懂外语的旅游警察，让游客在三
亚玩得安心、舒心。”

“旅游警察从概念到成立，前无古人，后无
退路。榜样的力量是无穷的，责任也是无穷的，
不断前行，我们感到很大压力。”提及三亚旅游
警察成立一周年，陈晓昆感慨道。

365天的探索，三亚旅游警察每天碎碎念
最多的不是成绩，是短板。

做好执法流程设计

旅游途中遇到意外受伤、索赔无门，游客李
先生想到了旅游警察。然而，他却不知如何联
系旅游警察，辗转寻找当地记者朋友，方才明白
途径。

相比泰国等地旅游警察“记住一个号码，游
遍全泰国”，目前找到三亚旅游警察的方式有
多种，游客可以到市民游客中心报案，可拨打
110，也可拨打旅游报警电话12301或政府服
务热线12345，还可以关注微信公众号“三亚
12301”，都能最快地得到回应。

然而，旅游警察联系方式知晓度不足，各部
门间只是默契合作而非形成机制，存在风险。

“旅游警察‘出厂设置’功能得到不折不扣
的运行，将有助于维护旅游环境。”在学者练洪
洋看来旅游警察可把未来执行过程中可能遇到
的问题做出预判，合理化的流程设计、精细化的
行为规范、具体化的服务标准，用运行稳定的

“软件”作为强有力的后台支撑。
练洪洋提醒，旅游警察需重视执法监督。

体制内可建立一套监督体系，用刚性的、有效的
监督机制，包括明察暗访、考评、奖惩等手段，确
保旅游警察执法的准确性与公正性；体制外，理
顺社会监督渠道、提升监督效率。

尽快推动立法授权

散发12张虚假小传单，行政拘留10日并
处罚款500元！

以往，处罚此类违法者，最多是没收小传
单。然而，虚假小传单为非法“一日游”、非法海
上游、非法潜水提供沃壤，传统的处置无法达到
震慑效果。旅游警察出手严格查处。人赃俱
获，如何依法处罚其实是有过困惑的。

“旅游警察没有立法授权，此类案件的处理
经多方咨询，最终根据《中华人民共和国治安管
理处罚法》相关规定处罚违法者。”朱海亮说。

在我国现有警察体系中，针对特殊行业设
有从事警务活动的专门警察，旅游警察作为新
生事物，其职责功能还在摸索中。成立之初，其
案件管辖是通过三亚市公安局党委会议授权方
式确定的。然而，在执法过程中，旅游警察因缺
乏专门的法律法规支撑，在处理涉旅违法犯罪
和纠纷时，只能依照《旅游法》、《治安管理处罚
法》等相关法律予以处置，一定程度上降低执法
的精确性，也影响执法效率。

学者高贺认为，明确旅游警察的权责很
有必要，目前需尽快推动立法授权，明确旅游
警察的职者范围，划定旅游警察的执法权限，
在多部门合作中将权力和职责法定化，提高
执法效率。

提升国际化服务

大众旅游时代，百姓“说走就走”的旅行成
为时尚。全域旅游的逐步深入，处处是景、人人
是导游的变化，给旅游警察的工作带来巨大的
挑战。他们面对的，不再是一个个有组织的旅
游团，而是一个个散落个性化的旅游者，服务更
多是“一对一”。

全天候、全地域无缝地提供服务和保障，对
旅游警察来说，首先面对的就是语言关。目前，
三亚旅游警察支队的40名干警中，只有一名是
语言类专业毕业，外语能力弱成为这支队伍显
见的短板。

“每周英语培训，每人手机都装有英语软
件，从日常用语学起。”朱海亮透露，三亚旅游警
察将加强涉外旅游语种培训，争取遴选一批具
有外语专业的民警，与高校对接，在旅游旺季招
募掌握多语种的高校旅游警察志愿者，配合民
警共同为游客提供服务。

作为国际性专业化的旅游城市，三亚接待
的游客素质参差不齐，旅游警察的服务也愈加
需要国际化和双向性，在执法过程中，既规范旅
游企业，也需对游客的违法行为严格执法。

“天理、国法、人情是旅游警察保障服务的
初衷，既要依法办事，也要考虑执法的方式，力
争做到理性、平和、文明。”陈晓昆透露，在积极

“走出去”学习莫斯科、土耳其等地旅游警察的
警务经验的同时，该支队也将探索“请进来”，开
展国际警务合作，有望邀请国外的旅游警察队
伍来到鹿城，共同服务中外游客。

（本报三亚10月10日电）

一年之变 /扮演多面角色守护游客

三亚市公安局旅游警察支队

该支队为副处级机构

2015 年三亚因组建
旅游警察支队荣获《小康》杂志
评选出的

核定编制22名

2016年获得《法制日报》评选出的

“2015中国十大社会治理创新奖”

“全国政法机关创新指数排行榜第一名”
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到市民游客中心报案

拨打110

拨打旅游报警电话12301

拨打政府服务热线12345

关注微信公众号“三亚12301”
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逆袭破局 /从被质疑到成标杆

成长补课

2015年10月10日
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⬇ 正在巡逻的旅游警察。 本报记者 武威 特约记者 陈文武 摄

多收 16.8 元，罚款
5000元！

如此严厉的处罚，让
网友“请叫我俊秀夫人”
惊叹。在三亚旅游期间，
因怀疑海鲜消费存在欺
客宰客行为，该网友发帖
吐槽。旅游警察联合涉
旅职能部门当天连夜查
实：涉事海鲜店共多收游
客16.8元，工商部门依法
处罚此海鲜店5000元。

一年前，在中国知网
键入“旅游警察”关键词，
文章数仅为百篇；一年
后，数据增至7.29万篇。

去年10月，三亚成立
全国首支旅游警察支队；
今年10月，全国已有34
个市、县成立旅游警察。

一年的实践，旅游警
察从“一地开花”到“全国
飘香”，其中，既有经验，
亦有困惑。窥一斑而知
全豹，通过分析三亚旅游
警察一周年的探索，旨在
探讨大众旅游时代依法
治旅、至诚服务的路径与
方向。


