附件1

广东省旅行社等级划分与评定工作细则（试行）
评分说明：
1、计分表总分为200分（165分基本分+35分加分项）。其中计分表各大项分值为：经营条件31分，管理能力24分，服务能力51分，质量和安全保证59分，加分项35分。
2、旅行社等级分为五个级别，由低到高分别为A、AA、AAA、AAAA、AAAAA。各等级最低总分要求：A：83分（基本分得分率50%）；AA： 100分（基本分得分率60%）；AAA：116分（基本分得分率70%）；AAAA：132基本分（基本分得分率80%）+15分加分；AAAAA：149基本分（基本分得分率90%）+20分加分。
3、各分项只有一个得分项的，由专家查阅材料后根据实际情况给分：各分项存在数个得分项的，除特别说明外，均定档赋分。分项应符合对应得分项等级必备要求
4、迎检企业自备材料证明自评得分。
评定基本条件1：
1、依法设立且已经正式开展旅行社业务应不少于2年：
2、两年内未发生重大以上级别事故，即10人以上死亡，或者50人以上重伤，或者5000万元以上直接经济损失的（以上包含本数）；
3、两年内发生安全事故有按规定及时报告并积极配合救援和善后处理（以安全管理部门出具的《安全事故调查书》所载内容或旅游行政管理部门及旅责险赔付部门的意见为准）；
4、两年内未受到罚款以上行政处罚（以信用中国hts：//wwcredichina gov.cn/数据为准）；
5、两年内未出现投诉理赔需要使用质量保证金的情形2：
6、两年内未有连续六个月不开展旅行社业务（疫情原因暂停业务除外，停业时间以政府发布通知为准）；
7、两年内未发生政治安全事件及其他严重侵犯国家利益事件。

注：1、除特别注明外，以2018年及2019年数据为参考依据。
2、 质量保证金使用情况可见广东省文化和旅游厅文化市场综合执法监督处旅游投诉情况的季度通报，具体详见广东省文旅厅官网“政务公开数据发布-旅游投诉专栏-数据说"评定日上一季度的季度通报还未更新时，可参考离评定日最接近的季度通报。

	序号
	评定项目
	各
大
项
总
分
	各
分
项
总
分
	企业
自评
分
	评定
机构
评分

	1
	经营条件
	31
	
	
	

	1.1
	资产总额
	5
	
	
	

	
	应不少于10万元
	
	1
	
	

	
	应不少于20万元
	
	2
	
	

	
	应不少于100万元
	
	3
	
	

	
	应不少于500万元
	
	4
	
	

	
	应不少于1000万元
	
	5
	
	

	1.2
	经营场所
	5
	
	
	

	
	自有或租赁期限不少于1年
	
	1
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项
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评分

	
	自有或租赁期限不少于3年
	
	2
	
	

	
	自有或租赁期限不少于5年，面积（含非独立法人机构）不少于200㎡
	
	3
	
	

	
	自有或租赁期限不少于5年，面积（含非独立法人机构）不少于300㎡
	
	4
	
	

	
	自有或租赁期限不少于5年，面积（含非独立法人机构）不少于500㎡
	
	5
	
	

	1.3
	签订劳动合同在职人员（含非独立法人机构签订正式劳动合同人员等）
	8
	
	
	

	
	10-50（含）人
	
	2
	
	

	
	51-150（含）人
	
	4
	
	

	
	151-300（含）人
	
	6
	
	

	
	301人以上
	
	8
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	1.4
	导游证持证人员比例
	6
	
	
	

	
	占在职人员总数比例应不低于20%
	
	4
	
	

	
	占在职人员总数比例应不低于30%
	
	6
	
	

	1.5
	参与协会工作
	7
	
	
	

	
	县区级/地市级旅游行业协会会员单位
	
	3
	
	

	
	省级旅游行业协会会员单位
	
	5
	
	

	
	国家级旅游行业协会会员单位
	
	7
	
	

	2
	管理能力
	24
	
	
	

	2.1
	管理制度
	7
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	基本健全。人力资源管理、财务管理、合同管理、服务质量管理、安全生产管理、突发事件应急处理、用车管理、供应商管理（准入、评价与退出）、品牌管理、导游领队管理等制度齐全，部门及岗位职贵分工明确
	
	3
	
	

	
	健全且有效。人力资源管理、财务管理、合同管理、服务质量管理、安全生产管理、突发事件应急处理、用车管理、供应商管理（准入、评价与退出）、品牌管理、导游领队管理等制度齐全，部门及岗位职责分工明确，门店按照四个统一（标识、产品、财务、联网销售）进行管理
	
	5
	
	

	
	建立有健全、标准化、具体有效的人力资源管理、财务管理、合同管理、服务质量管理、安全生产管理、突发事件应急处理、用车管理、供应商管理（准入、评价与退出）
	
	7
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	品牌管理、导游领队管理等制度，门店按照四个统一（标识、 产品、财务、联网销售）进行管理，并有效贯彻执行。有制定年度总体发展计划、年度营销计划及中长期发展战略
	
	
	
	

	2.2
	签订正式劳动合同情况
	7
	
	
	

	
	与员工签订规范的劳动合同并建立合法的劳动关系，为员工缴纳社会保险费，支付不低于当地最低工资标准的工资
	
	5
	
	

	
	与员工签订规范的劳动合同并建立合法的劳动关系，为员工缴纳社会保险费，支付不低于当地最低工资标准的工资。实行合同管理制度，劳资档案规范、保存完好
	
	7
	
	

	2.3
	培训（含面授、在线教学）
	8
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项
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	有提供培训，在职员工每年培训时间应不少于40h，培训记录详尽
	
	4
	
	

	
	有提供培训，并具备专门制度，安排专项培训经费预算，培训记录、宣传资料等内容丰富、可操作性强，在职员工每年培训时间应不少于48h
	
	6
	
	

	
	有提供培训，并具备专门制度，安排专项培训经费预算，培训记录、宣传资料等内容丰富、可操作性强，在职员工每年培训时间应不少于60 h
	
	8
	
	

	2.4
	政治理论、政策法规、安全知识学习
	2
	
	
	

	
	每年组织员工参加但不限于政治理论、国家安全、政策法规、安全生产等学习不少于6h
	
	1
	
	

	
	每年组织员工参加但不限于政治理论、国家安全、政策法规、安全生产等学习不少于8h
	
	2
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项
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	3
	服务能力
	51
	
	
	

	3.1
	服务种类
	7
	
	
	

	
	提供咨询服务，并提供交通票务、住房等2种代理服务
	
	3
	
	

	
	提供咨询服务，并提供交通票务、住房、交通等3种以上代理服务
	
	5
	
	

	
	提供咨询服务，并提供交通票务、住房、交通、展会、培训等5种以上代理委托就服务
	
	7
	
	

	3.2
	经营总额
	7
	
	
	

	
	旅行社年营业额应不低于1亿人民币，且经营利润无出现亏损
	
	3
	
	

	
	旅行社年营业额应不低于5亿人民币，且经营利润无出现亏损
	
	5
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项
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项
总
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自评
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	评定
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	旅行社年营业额应不低于10亿人民币，且经营 利润无出现亏损
	
	7
	
	

	3.3
	服务网点
	8
	
	
	

	
	宜有门市部等服务网点
	
	2
	
	

	
	3-10（含）家以上服务网点
	
	4
	
	

	
	11-20 （含）家以上服务网点。 有分社或代理招徕机构
	
	6
	
	

	
	21家以上服务网点。宜有5家以上分社或代理招徕机构
	
	8
	
	

	3.4
	办公设备
	5
	
	
	

	
	除外勤岗位外，办公电脑普及率100%，并具备旅行社团队管理服务系统等信息化的管理和服务系统
	
	3
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	除外勤岗位外，办公电脑普及率100%，并具备旅行社团队管理服务系统等信息化的管理和服务系统，及时准确填报全国旅游监管服务平台
	
	5
	
	

	3.5
	合同内容
	5
	
	
	

	
	旅游合同中线路、计划、价格明确，且无违反法律法规的内容，旅游合同填写规范，行程和景点、交通、住宿、餐饮、购物等项目具体明确
	
	3
	
	

	
	旅游合同中线路、计划、价格明确，旅游接待计划规范、详细，依据明确，且无违反法律法规的内容，旅游合同填写规范，行程和景点、交通、住宿、餐饮、购物等项目具体明确

	
	5
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	3.6
	企业自有品牌标识
	7
	
	
	

	
	应有企业标识和产品品牌标识（包括使用其他企业的），应有一个地市级机构评选的品牌或商标称号
	
	3
	
	

	
	应有企业标识和产品品牌标识（包括使用其他企业的），应有一个省级机构评选的品牌或商标称号
	
	5
	
	

	
	应有企业标识和产品品牌标识（包括使用其他企业的），应有一个国家级机构评选的品牌或商标称号
	
	7
	
	

	3.7
	企业新媒体建设
	7
	
	
	

	
	具有一级域名的企业网站
	
	3
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	评定项目
	各
大
项
总
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	各
分
项
总
分
	企业
自评
分
	评定
机构
评分

	
	具有一级域名的企业网站和公众号
	
	5
	
	

	
	具有一级域名的企业网站、公众号、APP、小程序，有定期更新制度并有预订和支付力能
	
	7
	
	

	3.8
	经营出、入境业务的旅行社特别要求
	5
	
	
	

	
	提供两种以上外语导游和领队服务，团队资料档案应保存至少3年
	
	5
	
	

	4
	质量和安全保证
	59
	
	
	

	4.1
	使用主管部门推荐的旅游示范合同或内容符合国家有关规定的合同
	5
	
	
	

	
	已使用

	
	3
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项
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	已使用，且严格履行旅游合同和接待计划，不应有擅自变更服务项目或更改行程安排的投诉，不应有欺骗或胁迫游客购物或另行付费项目的情形
	
	5
	
	

	4.2
	安全生产管理制度
	5
	
	
	

	
	已建立健全安全生产管理制度：并对企业内部和旅游产品安全进行明确规定
	
	3
	
	

	
	已建立健全、贵任到岗的安全生产管理制度；并对企业内部和旅游产品安全进行明确规定，有检查落实台账记录可查
	
	5
	
	

	4.3
	建立安全事项报告制度
	5
	
	
	

	
	已建立

	
	3
	
	

	序号
	评定项目
	各
大
项
总
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	各
分
项
总
分
	企业
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分
	评定
机构
评分

	
	已建立，近两年无一- 般安全贵任事故和质量事件（造成3人（不含）以下死亡，或者10人（不含）以下重伤，或者1000万元以下直接经济损失），未受到警告以上处罚制定旅游突发事件应急预案
	
	5
	
	

	4.4
	制定旅游突发事件应急预案
	5
	
	
	

	
	制定并实施安全工作应急预案
	
	3
	
	

	
	制定并实施安全工作应急预案，每年定期演练，并有相关记录
	
	5
	
	

	4.5
	建立顾客意见反馈制度
	7
	
	
	

	
	有建立顾客意见反馈制度

	
	3
	
	

	序号
	评定项目
	各
大
项
总
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分
项
总
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	评定
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评分

	
	有建立顾客意见反馈制度，并且每年对游客进行服务质量调查，同时设有质量监督和投诉处理机构并配备专门人员
	
	5
	
	

	
	有建立顾客意见反馈制度，并且每年对游客进行服务质量调查，专人建立并管理顾客意见反馈制度和质量管理制度，至少每年进行-次质量评审，有完整的质量档案资料
	
	7
	
	

	4.6
	旅行社每年进行服务质量分析并形成报告，其中应包含游客满意度3分析。
	7
	
	
	

	
	游客满意度应不低于75%
	
	3
	
	

	
	游客满意度应不低于80%
	
	5
	
	

	
	游客满意度应不低于85%
	
	7
	
	

	序号
	评定项目
	各
大
项
总
分
	各
分
项
总
分
	企业
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分
	评定
机构
评分

	4.7
	旅游投诉热线设立
	4
	
	
	

	
	已设立
	
	2
	
	

	
	已设立，并有公众号、邮箱或其他投诉方式，且提供24h服务
	
	4
	
	

	4.8
	投诉档案
	6
	
	
	

	
	完整，投诉处理记录、投诉反馈和处理意见规范，有效投诉≤当年组织和接待人次的0.1%。有效投诉>当年组织和接待人次的0.1%情形，按实际情况进行相应扣分4
	
	6
	
	

	4.9
	质量认证
	5
	
	
	


注：3、4.6游客满意度数据应来源于咨询、市场调查等第三方公司评估报告。
3、 参考2019年数据，全年平均达到或超过0.11%的扣1分，达到或超过0.12%的扣2分，以此类推，直至扣完为止。
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	通过ISO质量体系认证并获得证书
	
	5
	
	

	4.10
	质量奖项
	5
	
	
	

	
	地市级政府部门或行业协会授予品牌、诚信或服务质量有关的荣誉称号
	
	3
	
	

	
	省级以上政府部门或行业协会授予品牌、诚信或服务质量有关的荣誉称号
	
	5
	
	

	4.11
	投诉处理管理制度
	2
	
	
	

	
	已经建立，有相关投诉处理的管理规范，并按规范进行运作
	
	1
	
	

	
	已经建立，有相关投诉处理的管理规范，并按规范进行运作，设有专门的投诉处理机构及专职质监负责人，并进行定期投诉处理分析且形成报告的
	
	2
	
	

	4.12
	旅游活动涉危项目
	3
	
	
	

	序号
	评定项目
	各
大
项
总
分
	各
分
项
总
分
	企业
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分
	评定
机构
评分

	
	对于旅游活动涉危项目（包含但不限于高空、高速、潜水、漂流、高原、蹦极、滑雪等），有对客人进行安全提示与告知
	
	3
	
	

	加分项
	参与社会活动
	35
	
	
	

	
	参与抗疫防疫工作（组织车队、人员、物资）
	
	5
	
	

	
	疫情期间无主动裁员
	
	5
	
	

	
	疫情期间退改签完成率达到90%
	
	5
	
	

	
	参与政府委托项目
	
	5
	
	

	
	贯彻落实政府各项工作
	
	5
	
	

	
	参与但不限于扶贫、乡村振兴、工青团妇、志愿者等公益活动
	
	5
	
	

	
	参与旅游包车“五不租”活动
	
	5
	
	

	合计
	
	




