云南省：旅游革命“三部曲”
“30天内可以无理由退货，以后来云南旅游购物更放心了”“现在的古城少了电子产品店、运动服饰店，文化体验店多了起来，古城越来越有味道了”“以后去云南旅游不用赶着去热门景区，找一个适合康养度假的半山酒店待上几日，体验一下云南少数民族的文化，看看日照金山，好不惬意”……近年来，越来越多的游客感受到了云南旅游的变化，将云南作为心中首选的旅游目的地。
1月18日～24日，云南省委宣传部组织了中央驻滇主要媒体、省级主要新闻单位、相关州市主要新闻单位的多家媒体，走访昆明市、大理州、丽江市、迪庆州，进行“云南旅游革命‘三部曲’”主题报道系列采访。紧紧围绕智慧旅游、提升品质、市场整治、30 天无理由退货、文旅融合、大滇西旅游环线、半山酒店建设、文化旅游扶贫等方面内容，展示云南旅游成就成果。
“一部手机游云南”成为智慧旅游标杆
“一部手机游云南”自2018年10月1日正式上线运行至今，为游客提供服务达1.0亿次，下载量突破2000万次，注册用户达730万，小程序用户近400万。
昆明市依托“一部手机游云南”工作，全力推动智慧旅游发展。实施了5G智慧景区试点专项建设，建成10个5G试验点。在多个景区开展慢直播、扫脸入园、景区解说、智慧厕所、诚信评价和投诉体系优化等，进一步完善4A、3A级景区重点景点扫码识景任务工作。
在大理古城内，游客可以通过“游云南”App注册相关信息，在平台上购买景区票，到了景区后通过人脸识别，做到一部手机无接触式入园。大理古城“一机游”项目累计投入500万元，完成了南城楼、博物馆、红龙井、洋人街、蒋公祠等18个主要景点的景区名片；制作了大理古城景区手绘地图，对主要景点、街道、厕所、停车场等进行了定位；实现了南城门、红龙井、洋人街等18个景点的语音导览；安装了南门城楼、南城楼城墙、复兴路全景、玉洱公园、大理古城全景等5路慢直播点位；完成了25座智慧厕所和10个智慧停车场建设，游客可以通过“一机游”App查找厕所和停车位；完成了6次事件直播；完成东西南北城楼、杜文秀帅府、五华楼、红龙井、孔庙等10个景点的AI实景搭建；打造大理古城诚信示范街区，实现诚信码结算129 户。
自2018年起，玉龙雪山景区根据全省“一部手机游云南”平台建设的要求，实施了电子名片、票务、手绘地图、语音解说、直播、智慧厕所、智慧停车场、AI识景、咨询投诉等智慧服务内容。迪庆州香格里拉普达措国家公园的“一机游”项目启动至今，已完成景区景点慢直播安装、人脸识别系统、手绘图及语音导览制作、智慧厕所等一系列软硬件建设。
景区综合管理智慧中心建设助力景区高效管理
在智慧旅游方面，省内多个景区建造了综合管理指挥中心，记者团此次走访了昆明市旅游综合调度中心、大理古城智慧景区管理中心、丽江古城综合管理服务中心、玉龙雪山智慧景区的一体化平台等等，切身感受到景区利用各自的指挥中心对景区实现的全方位监控。
大理古城智慧景区管理中心内，智慧城管应用系统具有考勤管理功能，依托互联网、网格化及GIS可实时查看城管人员的在岗情况，对城管人员的行动轨迹进行跟踪管理；智慧消防应急系统的设置，可以实现景区一旦出现火情预警，指挥中心GIS地图相应点位标注就会变红，智慧消防平台会弹窗告警，同时平台会以电话及短信方式向消防队、网格消防责任人及业主推送告警信息，启动快速响应、联防联动；明厨亮灶智能监管应用系统可以实现人脸比对、行为分析实现智能管理，对大理古城内经营餐饮热食类的633户经营户进行有效监管。
玉龙雪山景区内，通过景区一体化平台，可以对景区内的车辆调度、客流量监测、路线引导等方面进行操控。如在园内专用服务车辆调度方面，目前正在开展86辆环保大巴车、120辆电瓶车的业务上线；在常规的安防监控方面，400W像素的视频设备加强到920个，实现游览区和服务区无死角；在应急处理方面，329个物联网红外火焰探测器遍布森林，8个5-10公里的远程烟感监控视频在高处全天候扫描，3台无人机开展空中巡逻，一旦发生特殊或应急事件，景区领导和指挥中心能立即调动最近资源。
重拳整治市场秩序取得明显成效
2020年12月19日，一名游客向丽江古城指挥中心进行投诉，因事该游客需提前离开预定的酒店，而店主却不予退还剩余天数的房费，指挥中心10分钟内开启投诉受理流程，最后经协调客栈方退还游客房费900元整。在指挥中心的回访电话中，该女士对这次投诉受理表示非常满意。
从全国旅游投诉平台12301看，云南旅游投诉量呈逐年下降趋势，从2017年全国第6位下降2018年21位、2019年第25位，投诉24小时办结率为99.9%，平均办结时间为3小时53分，是全国旅游投诉处置最快的平台。
截至2020年，昆明市共完成7类涉旅企业诚信评价59080家，完成率达到94.84%。对659家旅行社依法依规进行清理整顿，共清理旅行社391家，现有旅行社268家。昆明市加强文旅市场信用体系建设，建立文旅市场信用监管制度，全市有应评涉旅企业62292家，其中涵盖餐饮业态33121家，旅行社业态298家等。
丽江市在旅游市场整治方面也取得突出成绩，自“一部手机游云南”平台上线以来，丽江市共接到投诉（含咨询）5711件，投诉都在24小时以内办结，平均办结时长为3小时25分钟，游客满意度达96.13%；已完成经营户诚信评价13748户；按照“红黑榜”制度，2017年-2020年12月累计发布37期，红榜表扬：旅行社14家、导游84名、其他从业人员36名、酒店16家、执法队伍3支、旅游公司1家、银器饰品1家；黑榜通报：旅行社66家、导游24名、其他从业人员17名、客栈1家、酒店管理公司1家、旅游咨询服务公司1家；旅游市场暗访作为强化旅游市场秩序监管的重要手段，截至目前，丽江市共开展11轮21次暗访工作，收集线索75条，立案查处22起；处罚旅行社5家（其中吊销旅行社1家），罚款金额共计17万元；处罚导游及从业人员8人，罚旅游行业自律机制款金额共计21.5万元；关停整改社会商品零售企业9家次。
“30天无理由退货”成为诚信云南新标志
云南省创新施行游客购物“30天无理由退货”，在16个州市和旅游重点县设立了123个游客购物退货监理中心，在全省机场、主要火车（高铁）站和游客集中区域设立了130个“云南省游客退货中心”服务点。2019年5月1日至2020年12月26日退货成功10861起，退款金额7819.77万元。通过游客评价满意度调查，游客满意度高达99.9%。
昆明市通过建立完善的“1+18+x”游客购物退货机制，全市共设立1个昆明市游客购物退货监理中心，18个县区级游客购物退货监理分中心，在A级旅游景区、星级酒店、昆明老街、五大汽车客运站等旅游聚集区设立咨询点共计100个。截至2020年共受理退货申请2442起，退款金额达1599万元。
在丽江古城综合管理服务中心的退货窗口记者了解到，服务中心的退货窗口2019年共计12起，总金额约10700元，2020年退货共计45起，总金额为57000元，游客满意度达100%。2020年8月13日，余先生在古城区内购买了价值10800元的玉手镯和玉佩挂件各一件，几天后感觉商品价格略贵的余先生来到退货中心申请退货。退货中心工作人员核验票据无误后将游客带至购买商品的店铺内，商家确认商品无损坏后对游客进行了退款，余先生对此表示非常满意，也对云南旅游更有信心。
2017年3月1日，丽江市正式挂牌成立了丽江市旅游购物退货监理中心，并由丽江市人民政府拔付100万元资金作为退货先行垫付资金，在确认达到退货条件时先行支付给游客。丽江旅游购物退货监理中心实行24小时受理游客退货诉求，建立“30天无理由退货”机制，为游客与商家搭建了行之有效的沟通平台，目前全市共有17个现场退货受理点。截至2020年12月31日共为游客办理退货5502起，涉及退货金额41301700.1元。（其中：线上退货4056起，涉及金额26615201.1元；线下退货1446起，涉及金额14686499元）。
文旅融合发展稳步推进
在此次采访报道行程中，“文旅融合”彰显在各个州市的各个景区中，记者团深切感受到人文色彩越浓厚的旅游资源就越有魅力，而提升旅游发展品质的重要手段之一就是推动文化和旅游融合发展。2020年来，我省推进“非遗、文物、博物馆+旅游”，抓好红色旅游示范项目、6大遗址公园、8种博物馆集群和6个博物馆群落建设；建成省级文创园区37个、文化产业示范基地28个；成功打造“云南印象”等41项精品旅游演艺节目，举办46项国际性文旅活动和100多项体育旅游赛事活动。
昆明翠湖博物馆群落以陆军讲武堂为中心，涵盖了云南起义纪念馆、昆明朱德旧居纪念馆、云南解放纪念馆等15家博物馆（纪念馆）。充分发挥翠湖片区博物馆、纪念馆的聚集优势，为市民参观游览博物馆创造便利条件，推动文物保护利用和旅游发展深度融合。昆明市文化和旅游局党组书记杨明俊表示：“文化是旅游的核心，旅游是文化的载体，文旅融合中二者不可分割。过去我们用文化、舞台的方式去展现老昆明的故事，但是现在通过文化加旅游的方式，很好地丰富了旅游的内容。”
古城承载文化，文化成就古城。丽江古城在转型升级的过程中，通过清理并调整业态空间，不断提升丽江古城的文化内涵，推动丽江古城文化旅游产业融合发展。丽江古城保护管理局副局长木晟表示，目前古城区内已经建成24个文化院落，一方面古城积极联合中央美术学院、天津文艺出版社等举办文艺活动，另一方面每年从丽江古城维护费中调用1000万元资金专门用于扶持和开展民族文化的传承活动。另外，《丽江千古情》《丽水金沙》《印象丽江》等剧目都扎根于云南深厚的历史文化土壤，游客可以一边旅游，一边了解云南的文化，将文化和旅游很好地结合在一起。
以半山酒店建设为重要抓手助力大滇西旅游环线打造
大力建设半山酒店，在格局上不能只做一家酒店，要大力支持企业在环线上布局建设连锁酒店，推行连锁经营，提升项目盈利和运营能力，促进持续健康发展。目前，我省与融创环球文旅、中旅集团等企业合作，全面启动7个品牌系列、一批半山酒店重点项目规划建设。
记者团此次走访了大理州的木田·时间半山酒店、丽江市的物与岚·界半山酒店、东巴谷超然半山酒店、丽江金茂璞修雪山酒店以及迪庆州的香格里拉松赞林卡酒店。半山酒店区别于传统的酒店业态，以“打造旅游目的地”的理念，通过与酒店当地文化与自然风光的融合，带给游客出发即目的地的旅游体验。
物与岚·界酒店打造的是计划总投资8个亿的度假区模式，除了传统的“住”以外，休闲与审美是酒店更想要表达的内涵。酒店的基调为中国传统的哲学和美学，曲径通幽的走道、古色古香的屋檐、木石结构的纳西官制建筑，触发人思考人与自然的互构关系，讨论人与物件、空间、时间的维度组合，在不可逆的时间轴上增加生活的厚度。东巴谷超然半山酒店集景区观光、休闲度假、科普探秘、户外运动、健康养生、餐饮住宿服务等业态于一身，整合了东巴谷生态民族村、东巴秘境、东巴谷汽车旅游营地等娱乐项目，满足不同层次、不同结构、不同年龄的消费需求。
松赞酒店已经建成12家，其中林卡系列共4家、山居系列7家，山居系列如奔子栏山居、梅里山居、茨中山居、塔城山居等。松赞酒店从2000年有了第一家松赞绿谷山居以后，陆续在具备旅行目的条件的区域里，通过布局酒店的方式，连点成线，打造旅游路线和旅行产品。松赞文旅集团首席执行官知诗七林表示，将在未来三到五年内完成松赞酒店的大滇西环线布局。
文化旅游扶贫成效显著
据了解，2020年我省实施“123518”精准旅游扶贫工程，30个旅游扶贫重点村建设成效显著，组织培育1万余户文化和旅游扶贫示范户，实现乡村旅游总收入约1300亿元；全年文化旅游综合带动5.75万人增收脱贫，超计划0.75万人，占全省脱贫人口的13%。
1月24日，云南旅游革命“三部曲”主题报道系列采访报道团去到迪庆州香格里拉普达措国家公园，走访了该景区内的旅游扶贫示范村洛茸村。
据普达措旅业分公司办公室副主任李金介绍，普达措国家公园内涵盖两个乡镇、三个村委会、23个村民小组，870多户村民，共计4000多人。益西所在的洛茸村共有36户村民，以前这里是有名的贫困村。益西说：“2005年以前，公路满是泥土，出门买年货还只有骑马。”以前村民的主要收入来源是砍木头、养殖牛羊、牵马、经营烧烤摊等。
普达措国家公园成立后，公园取消了村民牵马、经营烧烤摊等营收活动，开始以社区反哺的形式对整个景区进行重新统一规划管理。第一，根据社区所在地与公园核心区域距离远近的不同，将社区分为三类进行反哺。其中，一类社区补偿资金为人均5000元/年，另外加户均10000元/年；第二，公园积极推进惠民工程建设，如公路硬化、雨水工程等基础设施建造；第三，积极解决景区村民就业问题，公园里的环卫工人基本上都是社区的村民，园内空缺岗位的人员招聘也是坚持社区居民优先的原则；第四，社区里的学生就读大专及以上的可以在上学期间每年领到2000-5000元不等的教育补贴，目前洛茸村已有10多名大学生。从2005年开始，普达措国家公园在社区的反哺上累计资金已达到1.4亿元。李金表示：“旅游带动村民的脱贫效果是非常明显的，目前整个片区从2005年开始社区反哺至今，已经100%完成脱贫，4000多人基本上已经全部达到小康生活水平。”
迪庆州文化和旅游局局长鲁志军表示：“普达措国家公园带动当地就业达到年均500人次左右，每年拨出将近2000多万元资金对周边群众进行反哺。从目前来说，迪庆州整个文旅产业带动直接就业达到3万人次，间接就业达到12万人次，占据了整个迪庆总人口劳动力的30%以上。”
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