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文化和旅游部11日公布《旅游
投诉处理办法》，自2026年3月15日
起施行。

文化和旅游部有关负责人介绍，
近年来，随着我国旅游业的快速发
展和信息网络技术的广泛应用，旅
游投诉形式、受理渠道等发生较大
变化，需要对原国家旅游局2010年
公布的《旅游投诉处理办法》进行修
订，指导各地文化和旅游主管部门
有效应对旅游市场发展新形势，依
法高效处置旅游投诉，为整治旅游
市场突出问题、推动旅游业高质量
发展提供支撑。

办法明确，旅游者可以就下列事
项向旅游投诉处理机构投诉：（一）
认为旅游经营者违反合同约定的；
（二）因旅游经营者的责任致使旅游
者人身、财产受到损害的；（三）因不
可抗力致使合同不能履行或者不能
完全履行，旅游者与旅游经营者发
生争议的；（四）其他损害旅游者合
法权益的。

此外，办法进一步完善旅游投诉
管辖规定，在原有地域管辖、级别管
辖的基础上新增指定管辖内容，并明
确对同一旅游纠纷都有管辖权时的
处理方式，推动提高旅游投诉处理效
率。办法还进一步压缩旅游投诉受
理时限、简化办理程序，为旅游者依
法维护自身合法权益提供更加有力
的保障。 据新华社

《旅游投诉处理办法》
3月15日起施行

记者从上海市第一中级人民法
院获悉，该院11日公开宣判被告人
鲍炳章受贿、滥用职权一案，对被告
人鲍炳章以受贿罪判处有期徒刑十
三年，并处罚金人民币五百万元；犯
滥用职权罪，判处有期徒刑三年六
个月；决定执行有期徒刑十四年，并
处罚金人民币五百万元；受贿犯罪
所得财物及孳息依法予以追缴，上
缴国库。

经审理查明，2004年至2024年
间，被告人鲍炳章利用担任中美上海
施贵宝制药有限公司董事长，徐汇区
副区长、区委副书记、区长、区委书
记，上海虹桥国际中央商务区管理委
员会党组书记、常务副主任等职务上
的便利，实际或承诺为他人及相关单
位在企业经营、工程承揽、房屋租赁
和征收等事项提供帮助，非法收受财
物共计折合人民币 5401 万余元。
2016年至2017年，鲍炳章担任徐汇
区委书记兼徐汇滨江地区综合开发
建设管理委员会主任等职务期间，在
土地收储与征收补偿过程中滥用职
权，造成国有资产重大损失，情节特
别严重。 据新华社

上海市徐汇区委原书记
鲍炳章受贿5401万元

慢游中国圈粉银发客
“适老化服务+慢节奏深度游”，热门线路一票难求

“这是17辆编组列车，为了保证供
暖，让游客更舒适，我们减少了一辆载
客车，多加挂了一辆发电车。”

以“什邡号”的东北之旅为例，列车
上配备2名“熊猫管家”，为464名旅客
提供全程贴心陪伴。

从四川出发，一趟趟服务银发人群
的“慢”火车，构建起一个个小而美的文
旅综合体，实现“景随人移，文化随行”。

中国铁路成都局集团有限公司（以
下简称“国铁成都局”）自2021年起打
造“熊猫专列”旅游列车品牌，先后推出

“安逸号”“什邡号”舒适型旅游列车，以
及“成都号”品质型旅游列车。

“适老化服务+慢节奏深度游”的
突出特点，精准契合银发游客的出行需
求，多条热门线路经常一票难求。

夜幕降临，车窗外温度骤然降低。
开往哈尔滨的“什邡号”车厢里，依旧暖
流涌动。

“这是17辆编组列车，为了保证供
暖，让游客更舒适，我们减少了一辆载
客车，多加挂了一辆发电车。”列车员晏
兰告诉《瞭望》新闻周刊记者。

“‘熊猫专列’推出之初，并没有专
门定义客户群体。”四川成都铁路国际
商旅集团有限公司（以下简称“成铁商
旅公司”）西南铁路国际旅行社负责人
兰佳文说，其每小时120公里的“慢”速
度吸引了对行程时间要求不高的银发
群体。

向西北开启“疆湖安逸行”，向东北
“熊猫进雪乡”，至云南在秘境翁丁过暖
冬，到贵州在春日里赏花海盛宴……有
数据统计，截至目前，“熊猫专列”已经
开行169趟、累计服务旅客5万余人
次，其中银发一族占比约为70%。

为进一步满足不同游客的旅游消
费需求，国铁成都局在“熊猫专列”品牌
列车的基础上，于2025年6月推出普
惠型旅游列车品牌“锦绣山河·岷江
号”。以“岷江号”开往新疆伊宁的首发
列车为例，游客中年龄60岁以上的达
725人，占比超过80%。

让银发旅客在慢行中尽享舒适，列
车的功能性和适老化改造颇费心思。

“什邡号”到东北的行程，途经沈
阳、延吉、哈尔滨等地，共计13天，在车
上过夜的日子约占一半。开启退休后
第一个旅程的叶晓威说：“我最关心热
水供应和洗澡问题。”

“车体增设了多个水箱和增压设
备。”中车成都机车车辆有限公司客车
事业部项目管理部主任刘发鹏介绍，

“什邡号”的每节车厢都配置了淋浴设
施和洗漱间。列车停靠客站时，可及时
补水，确保热水供应稳定。

记者在列车淋浴间看到，地面铺设
了防滑玻璃钢，墙面安装防滑扶手，车
厢内还设有紧急呼叫按钮。

还有不少老人反映“上铺爬梯踏面
太窄，硌脚”。“我们就把踏面加宽至9
厘米，并缩小爬梯间距，方便旅客上
下。”刘发鹏介绍。

不止于此。每趟列车配备一医一
护，并携带基础药品，设立医疗咨询点，
为旅客做基础检查。车厢每个房间均
设4个充电插座和1个USB接口，增设
光线柔和的阅读灯和高清液晶电视。

生日是11月29日的一位旅客，登上开往
东北的“安逸号”列车时，发现自己住到了11
车8包29号床。她一直以为是巧合，直到看
到乘务人员送来小蛋糕和长寿面。

车票订单生成，就意味着全方位服务的
开始。

旅行社发布行前预告和注意事项。旅客
陈丽江想到哈尔滨冰雪大世界庆祝50岁生
日。出发前，她收到旅行社专属服务人员的
温馨提示：“像洋葱一样穿衣服，一层一层地
添”“最冷的地方需要雪地靴、围巾、口罩、帽
子，从头到脚全副武装”……

出发时，成铁商旅公司、合作旅行社在车
站设立专属候车区域，由专人接待候车乘客，
举行专享发车仪式。例如，开往云南省临沧
市的“什邡号”发车前，临沧文旅集团金海棠
艺术团现身成都安靖站，载歌载舞地将独特
民族风情提前带到游客身边。

旅程中，旅行社提供丰富的文娱活动。
在沈阳住一晚再回到“什邡号”上，抵达下一
站延吉前，叶晓威要在车上待近12个小时。
但她一点也不觉得无聊。安顿好在沈阳买的
伴手礼后，她拿出出发前打包的乐山美食甜
皮鸭，招呼朋友们到娱乐车厢打牌。

“娱乐车厢最受老人欢迎，有开放影音区
域、棋牌室、KTV，还能喝咖啡、品调酒。”“熊
猫管家”蒲攀飞说，餐厅可以定制低油低盐健
康餐。他们和旅行社还会根据不同目的地举
办特色表演、非遗体验，应时令和节日组织庆
祝活动，比如春节写福字、端午包粽子、中秋
做月饼、国庆大合唱……

开往云南的“什邡号”上，快板节目《健康
伴你行》以轻快的节奏、通俗的语句，将饮食
调理、运动健身、定期体检与心理调适等健康
知识娓娓道来。在健康互动环节，来自什邡
市第四人民医院（什邡市老年病医院）的医生
讲解老年人常见健康问题。义诊区聚满前来
咨询的旅客。

“车上活动多，很热闹，住起来也舒适，像
个‘移动酒店’，下车游玩还不需要自己做‘攻
略’，太省心了。”“熊猫专列”的回头客戴健全
告诉记者，此前，他曾和朋友一起去甘南旅
游，这次去东北，他又选择了“什邡号”。他印
象最深的是，车上很有人情味，每个工作人员
都笑脸相迎。

地面行程方面，导游会全程跟团，提供讲
解服务。“我们每晚都要查房，不仅是考虑安
全，还帮助老人解决手机连接WiFi、调试空
调等琐碎事，让他们安心玩乐。”总领队滕松
说，很多乘坐“熊猫专列”的老人，有可能是第
一次真正意义上独自出行，这些对他们来说
将是很难得的体验。

记者采访了解到，成铁商旅公司特色化
设置“熊猫管家”岗位，提供全程服务，确保服
务品质、安全运行及旅客体验优化。以“什邡
号”的东北之旅为例，列车上配备2名“熊猫
管家”，为464名旅客提供全程贴心陪伴。

72 岁的程红民曾乘坐“安逸
号”到新疆旅游。他告诉记者，车厢
配备了可以体验的新疆乐器，还可
以穿着拍照打卡的民族服饰。“连桌
布都是新疆特色的。”他说。

从四川出发，一趟趟服务银发
人群的“慢”火车，构建起一个个小
而美的文旅综合体，实现“景随人
移，文化随行”。

作为国铁成都局与什邡市人民
政府联合打造的银发旅游专列，“什
邡号”成为展示城市形象的窗口。
列车车体以三星堆青铜人像色彩为
基础色调，以“蓥华”“马祖”“师古”
等什邡地名命名软卧、硬卧、娱乐车
等空间……铁路部门和地方政府紧
密结合什邡的特色景点及丰富的文
化底蕴，将列车打造成展示地方文
化的流动展厅。

什邡市文旅部门工作人员反
馈，不少游客以前对什邡这座位于
三星堆遗址侧畔的古城并不了解。
坐了一趟“什邡号”下来，有人专门
安排去什邡旅游。

“专列带动沿线餐饮、住宿、文
旅消费的效益比较明显，并且银发
群体往往选择错峰出行，有利于景
区实现淡季客流增长。”兰佳文说。

“借助‘熊猫专列’，我们将系
统性持续挖掘自身的茶园、美景、
边地、康养等核心优势，深入挖掘
佤族、傣族等民族文化内涵，将民
族文化融入景区建设和旅游活动
当中。”临沧市文化和旅游局相关
负责人说。

不少景区积极拥抱银发一族。
例如，河南焦作云台山景区为乘坐

“熊猫专列”的客人举办舞龙舞狮活
动，还赠送景区内航拍视频留念。

银发人群走出家门、走进景区，
推动景区适老化改造。在四川，当
地进一步优化旅游景区无障碍通
道、医疗急救体系、便捷支付服务窗
口等适老化配置。同时，推动建立
文创产品、特色商品直供渠道，支持
无障碍支付、送货到家服务，降低银
发人群消费门槛；还将实施“引客入
川”计划，让更多银发群体乘着列车

“乐游天府、畅游神州”。
四川省相关部门印发的《做优

银发旅游列车 促进服务消费发展
行动方案》提出，到2027年，力争

“熊猫专列”累计开行数量不少于
200 列，旅客数量不少于 6 万人
次。 据新华社

慢行中尽享舒适

打造旅途专属暖意 轨道上的文旅融合


