附件2  

2019年苏州市旅游咨询服务机构
考核实施细则
为更好管理全市旅游咨询服务机构（咨询中心中心站和服务点），特制订2019年苏州市旅游咨询服务机构考核具体实施细则。2019年考核采用日常考核和明查暗访两种方法结合。
   一、日常考核（40分）
1、日常考核内容
主要从咨询数据上报、旅游咨询中心信息阅读、宣传材料收发、培训组织与参与四个方面进行考核。根据苏州市旅游咨询中心获取的数据进行考核，考核具体分数及考核内容详见表1《苏州市旅游咨询服务机构日常考核评分表》，具体包括：
（1） 咨询数据上报（15分）：准确统计咨询类型及客源类别并及时上报，根据上报时间及次数进行打分。
（2） 旅游咨询中心信息阅读（10分）：及时阅读苏州市咨询中心发布各类信息，根据阅读量占发布量的比例进行打分。占比85%及以上者得10分、65%及以上者得8分、50%及以上者得6分，不足50%者不得分。
（3） 宣传材料收发（5分）：根据宣传资料的收发的次数和及时性进行打分。
（4） 培训组织与参与（10分）：根据集中培训和在线培训参与率进行打分。
2、日常考核实施方案
（1）日常考核根据苏州市旅游咨询中心获取的数据进行考核，数据获取时间截止到2019年12月31日。
（2）该项工作主要由苏州市旅游咨询中心负责完成。
表1  苏州市旅游咨询服务机构日常考核评分表
	考核内容
	考核方法
	分值
	实际得分

	咨询数据
上报
	准确统计咨询类型及客源类别并及时上报，根据上报时间及次数进行打分
	15
	

	旅游咨询中心信息阅读
	及时阅读苏州市咨询中心发布各类信息，根据阅读量占发布量的比例进行打分。占比85%及以上者得10分、65%及以上者得8分、50%及以上者得6分，不足50%者不得分。
	10
	

	宣传材料
收发
	根据宣传资料的收发的次数和及时性进行打分
	5
	

	培训组织与参与
	根据集中培训和在线培训的参与率进行打分
	10
	


二、明查暗访（60分）
1、明查暗访内容
通过明查暗访，考核服务机构运行情况，主要从工作环境、工作人员和服务质量三个方面进行打分。三部分的内容和具体分数在中心站、服务点的考核中稍有不同。评分表总分100分，按60%计入考核总分。
2、明查暗访实施方案
截至2019年1月1日，全市共有正式开放的咨询服务机构191家，其中中心站10家、服务点181家。
为保证暗访工作的全面、科学、合理。采用2人一组，3个组别，6个片区进行。根据目前咨询服务机构的分布经暗访工作分为姑苏区，高新区，工业园区，吴中区和吴江区，相城区和昆山，常熟、张家港和太仓6个片区，3个组交叉进行，每个组对所有片区全覆盖。每组开始工作时间为2019年10月1日，每月轮流两个片区，12月3日完成所有暗访工作。
三、最终得分组成
最终考核得分=日常考核得分+暗访得分
