附件1

苏州市优秀旅游咨询服务机构
评选奖励管理办法
为促进我市旅游业改革发展，推动转型升级，引导和鼓励旅游咨询服务机构的积极性、创造性，创新旅游咨询服务体系新模式，持续提升旅游咨询服务体系优化，充分发挥旅游咨询服务体系的作用，市文化广电和旅游局和市财政局决定自2018年起，评选奖励苏州市优秀旅游咨询服务机构，特制定评选办法如下：
一、评选重点
优秀旅游咨询服务机构评选注重旅游咨询服务内容的完善、提升、优化，突出传统旅游咨询服务升级、旅游咨询形式创新等适应旅游市场新需求的旅游咨询服务机构，在全市旅游咨询服务体系中具有独特性、标杆性优势，并保证旅游咨询服务的品质化与个性化：
1．游客参与度
注重旅游咨询服务机构的服务人次，鼓励更主动、积极的为市民和游客服务。
2．运营创新度
注重旅游咨询服务机构在运营、服务模式等方面的创新，鼓励旅游咨询服务机构适应旅游市场游客咨询服务需求内容和形式的变化进行改革创新。
3．服务体验度
注重咨询服务机构的服务水平，游客满意率高、投诉少。
二、评选条件
2019年1月1日前纳入苏州市旅游咨询服务体系并持续运营的旅游咨询机构，包括旅游咨询中心站、旅游咨询服务点。
3、 评选标准
根据全市旅游咨询服务机构的年度考核得分和加分项申报得分进行综合评判。
1．年度考核（另见考核方案）
1.1 日常考核
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。
1.2 明查暗访
通过明查暗访，考核服务体系运行情况，主要从工作环境、工作人员和服务质量三个方面进行打分。
2.加分项申报
2.1 接受游客书面表扬（感谢）/投诉。
2.2 被媒体正面/负面宣传报道。
2.3 荣获市级以上相关评优奖励。
2.4 为苏州市文化广电和旅游局提供纸质宣传材料，开发具有苏州特色实用性强的宣传资料。
2.5 结合自身区域条件开发具有苏州特色的线路，结合机构特点提供体验式服务。
2.6 提供其他创新性服务或产品。
四、评选办法
最终得分=年度考核得分*60%+加分项得分*40%。最终得分统计完成后由评审工作委员会进行评审，并向社会公示最终结果，公示无异议的列入优秀苏州市旅游咨询服务机构名单。
五、评选机制
设立苏州市旅游咨询服务机构评选评审工作委员会，成员有旅游管理部门、财政部门、旅游专家组成，负责对评选结果的评审工作。评审工作委员会设在苏州市文化广电和旅游局。
六、奖励扶持
被评选为苏州市优秀旅游咨询服务机构的单位，可获得以下奖励和扶持：
1．一次性奖励资金：最佳服务点10家，每家奖励金额10000元；优秀服务点10家，每家奖励金额5000元；
2．营销宣传支持：对获奖服务点，市旅游主管部门通过对外宣传和市场营销渠道，加大对该点的宣传推介，吸引更多游客关注。
3．业务辅导交流：优先参与市旅游主管部门组织的专题培训、专家指导、人才服务、业务交流等活动，提升服务与管理，扩大资源对接整合。
七、附则
1．评选过程中必须按照要求，完整、真实、及时提交相应材料，对不按要求提交材料或提供材料不齐全的不予采纳。
2．对弄虚作假、骗取奖励的机构，将取消奖励资格，追缴所得奖励资金，取消该机构5年内参与评选的资格，并按有关规定处理。
3．获奖旅游咨询服务机构必须严格遵守国家及省、市相关法律法规，服从旅游主管部门的监督管理，自觉维护旅游形象，诚信执业，优质服务。
