附件1：
2015年信阳市文明旅游工作先进单位推荐
名额分配表
	序号
	各县区
	旅行社
	星级饭店
	A级景区

	1
	浉河区
	3
	1
	

	2
	平桥区
	
	1
	

	3
	罗山县
	
	1
	1

	4
	潢川县
	1
	1
	1

	5
	息  县
	
	
	

	6
	淮滨县
	1
	1
	1

	7
	光山县
	1
	1
	2

	8
	商城县
	1
	1
	2

	9
	新  县
	2
	2
	2

	10
	市直（含鸡公山、南湾湖）
	3
	3
	3

	11
	合  计
	12
	12
	12


附件2：
2015年信阳市文明旅游工作先进单位推荐表

申报单位（盖章）：

	申报单位名称
	
	质量等级
	

	单位法人代表
	
	联系电话
	

	单位地址
	

	获得县区级及以上荣誉、奖励


	

	2015年文明

旅游工作情况


	

	2015年文明旅游工作情况


	

	县区旅游局意见：

（盖章）

2016年  月  日
	县区文明办意见：

（盖章）

2016年  月  日

	市旅游局意见：

（盖章）

2016年  月  日
	市文明办意见

（盖章）

2016年  月  日


注：1、“质量等级”一栏：旅行社、饭店按星级填，景区按A级填。
2、“2015年文明旅游工作情况”字数在1500字左右，可另附新页。

附件3：

2015年信阳市文明旅游工作先进单位评选标准说明

一、文明旅游工作先进单位是指文明旅游工作组织领导有力、基础工作扎实、工作实绩显著，并在行业内、社会上发挥示范带头作用的旅行社、星级饭店、A级景区。

二、评选标准共设置7个方面的考核项目，旅行社共涉及59项考核内容、星级饭店共涉及55项考核内容、A级景区共涉及51项考核内容。

三、考核方式主要使用实地暗访、材料审核、听取汇报、现场询问、社会公示等方法。

四、申报前两年内有下列情形之一的，不得申报文明旅游工作先进单位：

1、领导班子成员发生严重违纪和违法行为；

2、单位发生重大违法违规行为；

3、单位组织接待的旅游团组发生重大不文明事件；

4、单位发生重大安全事故；

5、单位发生重大服务质量投诉事件且处理不善的；
6、旅游景区未开展平安景区创建工作，并获得县区级及以上“平安景区”称号的。
2015年信阳市文明旅游工作先进单位考核项目、内容和分值

（满分100分）
一、组织和制度保障（10分）

1、领导班子是否重视；

2、责任是否落实到部门和岗位；

3、涉及文明服务、文明旅游宣传引导内容的管理制度是否建立；

4、是否建立员工文明守则等行为规范；

5、涉及文明服务、文明旅游宣传引导的绩效考核办法是否建立；

6、是否贯彻落实《旅游法》及文明委、旅游主管部门相关文件精神；

7、年度文明旅游工作方案是否制定、落实、考核；
8、是否有资金予以保障。

二、文明服务（20分）

1、是否设立客户服务部门、投诉受理部门、质量监督部门；

2、旅行社是否设立导游领队服务管理部门；饭店是否设立负责节能减排、绿色环保的管理部门；景区是否设立解说员服务管理部门；

3、是否履行用人单位主体责任，保障员工的合法劳动权益；

4、经营场所是否干净整洁，形象突出；

5、是否积极践行社会主义核心价值观和行业核心价值观；
6、企业文化是否积极向上；
7、一线员工是否文明用语、态度热忱；
8、旅行社是否与游客签订规范的旅游合同，开具正规发票；饭店是否按合同约定的标准为宾客提供住宿服务；景区是否在醒目位置公示门票价格、另行收费项目的价格及团体收费价格；
9、是否依法经营、诚信经营、公平竞争；
10、投诉处理是否依法合规、高效；
11、是否开展游客满意度调查。

三、氛围营造（10分）
1、是否在营业窗口积极发放旅游主管部门印制的文明旅游宣传品；
2、是否有自创的文明旅游宣传品并积极派发；
3、是否在营业窗口通过电子屏播放文明旅游公益宣传片和广告；
4、是否在营业窗口张贴、悬挂文明旅游宣传海报。
四、文明引导（30分）
旅行社：
（一）把好文明旅游“组团关”情况
1、是否有专门的行前说明会制度；
2、是否执行行前说明会制度，规范讲解文明旅游内容；
3、是否签订文明旅游承诺书；
4、是否通过短信、微信等形式提醒参团游客文明旅游；
5、是否对行前说明会执行情况进行考核。
（二）把好文明旅游“落地关”情况
1、是否与地接社签订规范合同，约定文明旅游引导职责；
2、全陪或领队是否与旅游目的地导游做好对接，普及目的地风俗习惯和有关禁忌的宣传，特别是有关法律法规的宣传；
3、组团社、地接社是否制定不文明旅游事件应急预案，并进行培训。
（三）把好文明旅游“行程关”情况
1、是否在交通环节提前介绍文明乘车（飞机、船）的相关知识，并组织游客文明、安全乘车；
2、是否在住宿环节提前介绍文明住宿的相关知识，并组织游客文明有序入住酒店；
3、是否在餐饮环节提前介绍文明用餐的相关知识，并组织游客文明有序就餐；
4、是否在游览环节提前介绍文明游览的相关知识，并组织游客文明有序、安全游览；
5、是否在娱乐环节提前介绍文明娱乐的相关知识；
6、是否在购物环节提前介绍理性消费的相关知识；
7、是否在出入境环节提前介绍出入境相关法律法规及相关礼仪规范，并组织游客文明有序通关；
8、是否及时有效制止游客不文明行为；
9、导游领队是否佩戴文明旅游引导员徽章；
10、是否及时向旅行社、使领馆报告重大不文明行为事件。
（四）文明旅游督导员制度落实情况
1、是否建立文明督导员制度工作方案；
2、是否有专门针对文明督导员的培训；
3、是否有文明督导员活动记录；
4、是否对文明督导员进行奖励。
星级饭店：
（一）把好文明“住宿关”情况
1、是否在入住时提醒宾客文明住宿相关事项，是否摆放文明旅游公益宣传品或播放宣传片；
2、是否提醒宾客文明娱乐的相关事项；
3、是否及时有效预防和制止宾客住宿的不文明行为。
（二）把好文明“餐饮关”情况
1、是否建立文明餐饮、节俭消费提醒提示制度；
2、是否在餐桌摆放文明用餐宣传牌；
3、是否开展“光盘行动”；
4、是否有效维护文明、有序的就餐秩序；
5、是否引导消费者合理点菜，文明用餐，是否主动为消费者提供打包服务；
6、是否加强宴会前的客户沟通，引导顾客合理选择菜品、避免浪费；
7、是否加强食品采购和加工制作等各环节的管理，学习和推广各种减少食品浪费的措施。
（三）把好“低碳环保关”
1、是否积极参加绿色旅游饭店评定；
2、是否向宾客宣传节能减排，做绿色环保使者，有提醒入住宾客节约用水用电的温馨提示；
3、是否应用环境保护、节能减排材料和技术；
4、是否有完善的节能减排方案并付诸实施；
5、是否对节水、节电、节约能源、节约原材料有具体规定；
6、是否对减排有具体规定；

7、是否关注员工的安全和健康；
8、是否因地制宜地开展各类形式的节约奖励活动。
A级景区：
（一）把好文明“游览关”情况
1、是否在景区入口、游客中心、游客集中景点和区域显著位置设置文明旅游标语牌，摆放或张贴宣传画；
2、是否在景区宣传册、宣传单、宣传广告上提醒游客文明游览；
3、是否在景区游客中心、重要景点设立文明旅游志愿服务站，并进行文明旅游引导服务；
4、是否在游览车、摆渡车、船等景区内交通工具上，张贴、摆放文明旅游标识，服务人员进行文明乘坐提示；
5、是否在景区讲解词中加入文明旅游内容；
6、景区讲解员是否在游览环节提前介绍文明游览的相关知识；
7、景区内演出前是否提前介绍文明观看的相关知识；
8、是否在景区重点区域设有固定岗位文明旅游监督员，在其他区域设有流动岗位文明旅游监督员；
9、文明旅游监督员是否及时制止游客不文明行为。
（二）把好“保护生态关”情况
1、是否有综合环境整治机构和制度；
2、是否采取系列措施营造文明有序的旅游环境；
3、是否设立自然资源和生态环境保护制度和实施方案；
4、是否在景区入口显著位置公布最大承载量；是否有实时监控系统及客流预警、疏散调控方案；
5、景区卫生环境是否达到《旅游景区质量等级的划分与评定》国家标准，是否建立有效的卫生检查管理制度。
五、活动开展（10分）
1、是否积极参加“文明与旅游同行”主题活动；
2、是否积极参加各级文明办、旅游主管部门组织的文明旅游活动；
3、是否按照年度计划积极策划开展文明旅游活动；
4、是否积极开展学习雷锋活动、志愿者活动、助残帮扶活动；
5、是否结合“中国旅游日”开展文明旅游活动。
六、教育培训（10分）
1、是否制定导游领队等旅游从业人员的文明旅游教育培训方案；
2、是否落实教育培训方案，定时开展教育培训；
3、是否有规范性的教育培训课程和内容，旅行社是否积极宣贯《导游领队文明旅游引导规范》行业标准。
七、考核总结（10分）
1、旅行社是否对每个团队的文明旅游工作进行小结；星级饭店、A级景区是否定期总结文明旅游工作；
2、旅行社是否评选文明导游员、领队并给予奖励；A级景区是否评选优秀文明旅游监督员并给予奖励；星级饭店是否在年度评优中将文明旅游引导作为重点考评内容；
3、是否评选文明游客并予以奖励；
4、是否主动向旅游主管部门和媒体提供先进典型事迹和好的经验、好的做法；
5、是否主动向旅游主管部门和媒体提供不文明行为案例；
6、是否编制不文明行为警示案例，开展警示教育。
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