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2022年旅游服务质量标杆单位遴选工作方案
 
　　一、主办单位
　　省文化和旅游厅、省市场监督管理局
　　二、申报范围
　　申报范围为安徽省内符合申报条件的A级旅游景区、公共文化场馆、研学基地、旅游星级饭店、旅行社、等级民宿、省文化和旅游厅、省商务厅、省机关事务管理局联合认定的“皖美好味道·百县名小吃”特色美食体验店等文化和旅游企事业单位。
　　三、申报条件（基本条件、否决项）
　　（一）拥护中央的路线、方针、政策。
　　（二）在安徽省内依法进行工商注册、取得相应业务经营许可证、具有独立法人资格的旅游企事业单位。
　　（三）符合文化和旅游业发展的产业政策，严格遵守国家有关法律法规，坚持和弘扬社会主义核心价值观。
　　（四）申报单位需建成并实际运营3年（含）以上，有稳定的运营、管理团队，且有较为成熟、可推广、可复制的产品（服务）运营、管理经验。
　　（五）申报类别分为旅游目的地和旅游服务单位两类，各申报单位只能选择一种类型申报。A级旅游景区、公共文化场馆、研学基地等可选择“旅游目的地”类别申报；旅游星级饭店、旅行社、等级民宿、“皖美好味道·百县名小吃”特色美食体验店等可选择“旅游服务单位”类别申报。
　　（六）服务（产品）具有行业特色，市场占有率或经济效益居全省同行业前列，在省内同行业具有一定影响力，发展潜力良好。
　　（七）安全诚信经营。近3年内无重大违法违规行为，无质量、环境污染、公共卫生等责任事故，无较大以上有效投诉案件，无较大舆情事件，未受到罚款以上行政处罚。凡发生安全生产事故、不诚信经营情况的实行一票否决。
　　（八）企事业单位主要负责人质量第一意识较强、理念先进。单位质量管理组织机构健全运行、制度完备。通过ISO等管理体系认证；或积极推行卓越绩效，精益管理等；或积极推广服务（旅游）标准化等先进质量管理模式、方法。具备以上条件之一即可，可在申报材料中提供质量管理体系认证证书复印件或推行较为先进和特色质量管理方法的相关证明材料。
　　（九）申报材料中需提供具有特色的质量管理案例材料，包括质量管理模式、主要做法及取得的成效等。
　　四、工作程序
　　（一）推荐申报。按照积极发动、主动申报、审核推荐的程序，各市文化和旅游局做好通知和审核推荐工作。符合条件的文化和旅游企事业单位自愿申报，向所在地县（区）级文化和旅游部门提出申请。各级文化和旅游部门、市场监督管理部门依据评选标准，对申报单位情况材料进行审核，确定推荐单位，指导申报单位填写申报材料（见附件3），并加盖两部门单位公章，报送至省文化和旅游厅。
　　（二）初选考察。省文化和旅游厅组织专家对各市推荐的申报单位进行初选初审。对通过初审的单位，组织“文旅质量体验官”分组进行实地暗访考察。初审和考察结果按比例计入总分，暗访结果向被考察单位反馈，以利改进。
　　（三）现场答辩。省文化和旅游厅、省市场监管局组织召开现场答辩会，每家申报单位汇报限时8分钟，包括以下2个环节：
　　1. 主题陈述（5分钟）：配合以PPT展示形式，主要介绍：（1）单位基本概况；（2）单位现行质量管理的主要模式和做法；（3）如果成为标杆单位，如何发挥标杆的示范引领作用。要求陈述思路清晰，内容简要、明了。
　　2. 现场提问（3分钟）：答辩会专家根据申报单位的陈述自由提问，由答辩人解答，专家根据答辩情况进行评分。要求答辩人答辩时简明扼要，直奔主题。
　　（四）评分评定。有材料初审、实地考察与答辩评分3个环节，最后按照综合得分，分别对两种类型的申报单位进行排序，经审核后，确定2022年标杆单位遴选初选名单。
　　（五）结果公示。将确定后的初选名单在省文化和旅游厅网站对社会进行公示，设立监督电话和邮箱，接受社会监督，公示时间原则上不少于5个工作日。
　　（六）联合发布。初选名单经社会公示无异议后，由省文化和旅游厅向社会发布“2022年安徽省旅游服务质量标杆单位”遴选名单。
　　五、监督管理
　　（一）各级文化和旅游、市场监督管理部门对全省旅游服务质量标杆单位开展监督检查、实施动态管理。
　　（二）对获得“安徽省旅游服务质量标杆单位”的单位，优先推荐参评省政府质量奖和国家级文明旅游示范单位等奖项。
　　（三）省文化和旅游厅每年听取标杆单位意见建议，为标杆单位加强旅游服务品牌宣传推广创造良好环境。鼓励和支持标杆单位传播先进质量管理理念和方法，积极参与国际、国家和行业标准制修订工作。
　　（四）各级文化和旅游、市场监督管理部门要综合运用各项政策对标杆单位进行鼓励和扶持，在实施激励促进政策及先进单位评选表彰时，予以优先考虑。各地可结合实际，出台具体的激励和扶持政策措施。
　　（五）各标杆单位应认真总结、分享服务质量管理经验，发挥标杆单位的引领示范作用。
　　（六）获得“安徽省旅游服务质量标杆单位”的单位在宣传活动中使用该荣誉时，应当注明获奖年度。
　　（七）对于未履行承诺、服务质量水平明显降低、消费者投诉剧增或居高不下、未能持续推进质量提升的单位，经查证属实，将取消“2022年安徽省旅游服务质量标杆单位”称号。对评选活动中违法、违纪、违规的单位，依据有关规定予以处理。



