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[bookmark: _Toc87081099][bookmark: BookMark2]前言
本文件按照 GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
请注意本文件的某些部分可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由黑龙江省文化和旅游厅提出、归口并组织实施。
本文件起草单位：黑龙江省文化和旅游厅、黑龙江省诚信建设促进会、黑龙江省导游协会、黑龙江省旅游协会、黑龙江旅游职业技术学院、东北石油大学
[bookmark: _GoBack]本文件主要起草人：沈广春、徐祖成、张波、肖金梅、李丛辉、朱彩云、张立彬、曲国辉、杜鹃、赵甲申、张弘、于海波、刘建东、朱丽颖、
[bookmark: BookMark4]

导游信用评价规范
[bookmark: _Toc87081100][bookmark: _Toc73028371][bookmark: _Toc70234989][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc74648221][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc76475620][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc70233801][bookmark: _Toc73809628][bookmark: _Toc73808462][bookmark: _Toc76482704][bookmark: _Toc73808502][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc74666215][bookmark: _Toc77930097][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc77692525]范围
[bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884212]本文件界定了导游信用评价的术语和定义，确立了评价原则，规定了评价指标设置与等级划分、信用评价的要求。
本文件适用于导游的信用等级划分与评定。
[bookmark: _Toc70234990][bookmark: _Toc77930098][bookmark: _Toc87081101][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc76475621][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc73028372][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc73808503][bookmark: _Toc77692526][bookmark: _Toc76482705][bookmark: _Toc70233802][bookmark: _Toc73809629][bookmark: _Toc73808463][bookmark: _Toc74648222][bookmark: _Toc74666216]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB/T 15971  导游服务规范
GB/T 16766  旅游业基础术语
GB/T 22116  企业信用等级表示方法
GB/T 22117  信用  基本术语
GB/T 22119  信用服务机构  诚信评价业务规范
GB/T 34313  导游等级划分与评定
GB/T 34830.1—2017  信用信息征集规范  第1部分:总则
[bookmark: _Toc73808504][bookmark: _Toc74666217][bookmark: _Toc77930099][bookmark: _Toc77692527][bookmark: _Toc76482706][bookmark: _Toc74648223][bookmark: _Toc70234991][bookmark: _Toc73808464][bookmark: _Toc87081102][bookmark: _Toc73809630][bookmark: _Toc76475622][bookmark: _Toc70233803][bookmark: _Toc73028373][bookmark: _Toc26986532]术语和定义
GB/T 16766和GB/T 22117界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

导游
按照《导游人员管理条例》的规定，取得导游证，接受旅行社委派，为旅游者提供向导、讲解以及相关服务的人员。
[来源：GB/T 16766—2017，4.17]

信用
个人或组织履行承诺的意愿和能力。
[来源：GB/T 22117—2018，2.1]
[bookmark: _Toc70097480]
信用主体
参与信用活动的个人和组织。
[来源：GB/T 22117—2018，2.4]
[bookmark: _Toc70097481]
评价主体
符合相关要求，行业主管行政单位、导游协会和相关行业组织。
[来源：GB/T 23793—2017，3.3]

信用评价
对信用主体在某一时期的信用状况进行记录、分析和评估，并用特定符号标明其信用状况的活动。
[来源：GB/T 23793—2017，3.2]
[bookmark: _Toc73808465][bookmark: _Toc70234992][bookmark: _Toc70081626][bookmark: _Toc87081103][bookmark: _Toc70172127][bookmark: _Toc74648224][bookmark: _Toc73808505][bookmark: _Toc70172025][bookmark: _Toc73028374][bookmark: _Toc74666218][bookmark: _Toc73809631][bookmark: _Toc76482707][bookmark: _Toc77692528][bookmark: _Toc70081830][bookmark: _Toc77930100][bookmark: _Toc76475623][bookmark: _Toc70097482]评价原则
[bookmark: _Toc69893470][bookmark: _Toc70234993][bookmark: _Toc69923342][bookmark: _Toc77930101][bookmark: _Toc76475624][bookmark: _Toc74666219][bookmark: _Toc73808466][bookmark: _Toc69923465][bookmark: _Toc77692529][bookmark: _Toc74648225][bookmark: _Toc69923386][bookmark: _Toc70172026][bookmark: _Toc73028375][bookmark: _Toc76482708][bookmark: _Toc69923231][bookmark: _Toc73809632][bookmark: _Toc70172128][bookmark: _Toc73808506][bookmark: _Toc87081104][bookmark: _Hlk74666746]客观性
信息采集应合法、规范，评价数据应客观、真实。
[bookmark: _Toc74666221][bookmark: _Toc70234995][bookmark: _Toc69923233][bookmark: _Toc77692531][bookmark: _Toc77930102][bookmark: _Toc69923344][bookmark: _Toc70172130][bookmark: _Toc76482710][bookmark: _Toc73028377][bookmark: _Toc69923388][bookmark: _Toc87081105][bookmark: _Toc69893472][bookmark: _Toc74648227][bookmark: _Toc76475626][bookmark: _Toc70172028][bookmark: _Toc73809634][bookmark: _Toc69923467][bookmark: _Toc73808508][bookmark: _Toc73808468][bookmark: _Toc69893471][bookmark: _Toc69923466][bookmark: _Toc74666220][bookmark: _Toc70234994][bookmark: _Toc73808467][bookmark: _Toc76482709][bookmark: _Toc73808507][bookmark: _Toc77692530][bookmark: _Toc69923232][bookmark: _Toc73809633][bookmark: _Toc69923343][bookmark: _Toc69923387][bookmark: _Toc74648226][bookmark: _Toc73028376][bookmark: _Toc70172129][bookmark: _Toc76475625][bookmark: _Toc70172027]科学性
评价指标设置应科学、合理，评价过程规范，评价结果可信。
[bookmark: _Toc87081106][bookmark: _Toc77930103]公正性
评价应公平、公正、公开。
[bookmark: _Toc76475627][bookmark: _Toc73809636][bookmark: _Toc74666222][bookmark: _Toc77692532][bookmark: _Toc70172030][bookmark: _Toc74648228][bookmark: _Toc70234997][bookmark: _Toc76482711][bookmark: _Toc77930104][bookmark: _Toc73808510][bookmark: _Toc73808470][bookmark: _Toc70172132][bookmark: _Toc87081107][bookmark: _Toc73028379]安全性
评价应遵循保密工作相关要求。
[bookmark: _Toc73808511][bookmark: _Toc77692533][bookmark: _Toc74648229][bookmark: _Toc74666223][bookmark: _Toc77930105][bookmark: _Toc76482712][bookmark: _Toc73809637][bookmark: _Toc87081108][bookmark: _Toc76475628][bookmark: _Toc73808471][bookmark: _Toc73028380]评价指标设置与等级划分
[bookmark: _Toc74648231][bookmark: _Toc77692535][bookmark: _Toc77930107][bookmark: _Toc76482714][bookmark: _Toc74666225][bookmark: _Toc76475630][bookmark: _Toc87081109]评价指标
[bookmark: _Toc69923471][bookmark: _Toc69893475][bookmark: _Toc69923237][bookmark: _Toc69923348][bookmark: _Toc69923392][bookmark: _Toc70097485]导游信用评价指标分为基本信息、管理信息、交易信息、评价信息、公共信用信息五个一级指标。每个一级指标又细分为若干个二级指标，如：
基本信息分为注册信息、信息变更、基本要求三个二级指标；
管理信息分为资源管理、服务管理、游客权益管理、诚信管理、风险管理五个二级指标；
交易信息分为服务公示、财务状况、履约能力三个二级指标；
评价信息分为非相关方评价、相关方满意度三个二级指标；
公共信用信息分为社会责任和信用记录二个二级指标。
每个二级指标又细分为若干三级指标。
根据信用主体特征以及所掌握信息情况，可合理设置、调整或细化指标项。
[bookmark: _Toc70239680][bookmark: _Toc70171559][bookmark: _Toc73808474][bookmark: _Toc73808514][bookmark: _Toc74648232][bookmark: _Toc74666226][bookmark: _Toc76475631][bookmark: _Toc73809640][bookmark: _Toc76482715][bookmark: _Toc73028384][bookmark: _Toc72774660][bookmark: _Toc87081110][bookmark: _Toc72766834][bookmark: _Toc77930108][bookmark: _Toc77692536][bookmark: _Toc72766805][bookmark: _Toc70235003][bookmark: _Toc70172138][bookmark: _Toc70172036]评价方法
[bookmark: _Hlk76128996][bookmark: _Toc74666227][bookmark: _Toc73809641][bookmark: _Toc73808515][bookmark: _Toc73028385][bookmark: _Toc74648233][bookmark: _Toc73808475][bookmark: _Toc72766835][bookmark: _Toc72766806][bookmark: _Toc72774661][bookmark: _Toc68210197][bookmark: _Toc68251270]评价应制定计划，计划中应包括评价依据、评价范围、人员设置、时间安排、评价指标不同层面的调查等。
调查应采用文件调查和现场调查的方式。文件调查包括查阅文件和记录等，现场调查包括询问相关方、观察现场等。
[bookmark: _Toc76475632][bookmark: _Toc77692537][bookmark: _Toc77930109][bookmark: _Toc87081111][bookmark: _Toc76482716]评分依据
评价采用计分的方式，总得分为各项评价指标之和，满分为1000分。
评分依据附录A的评价指标及赋分进行。
[bookmark: _Toc74648234][bookmark: _Toc73028386][bookmark: _Toc73809642][bookmark: _Toc73808476][bookmark: _Toc73808516][bookmark: _Toc74666228][bookmark: _Toc77692538][bookmark: _Toc77930110][bookmark: _Toc87081112][bookmark: _Toc76475633][bookmark: _Toc76482717]等级划分
[bookmark: _Hlk76129050]信用等级按GB/T 22116由高到低依次分为A、B、C、D、E五等五个级别。
各等级的标志、释义见表1。
信用等级标志释义表
	信用等级标志
	释   义

	A
	信用主体在一定期限内信用风险极小，诚信度很高，各项指标优秀，诚信意识很强、履约能力很强、社会信誉很好。

	B
	信用主体在一定期限内信用风险很小，诚信度高，各项指标良好，诚信意识强、履约能力强、社会信誉好。

	C
	信用主体在一定期限内信用风险一般，诚信度一般，各项指标较一般，诚信意识一般、履约能力一般、社会信誉一般。

	D
	信用主体在一定期限内信用风险较大，诚信度较差，各项指标较差，诚信意识、履约能力、社会信誉均较差；或在某些方面存在较大缺陷。

	E
	信用主体在一定期限内信用风险极大，诚信度极差，各项指标落后，诚信意识淡薄、履约能力弱、社会信誉极差；或在某些方面存在严重缺陷。


[bookmark: _Toc77692539][bookmark: _Toc76475634][bookmark: _Toc73809643][bookmark: _Toc74666229][bookmark: _Toc77930111][bookmark: _Toc76482718][bookmark: _Toc74648235][bookmark: _Toc87081113]信用评价
[bookmark: _Toc87081114][bookmark: _Toc77692540][bookmark: _Toc74648236][bookmark: _Toc73809645][bookmark: _Toc70182275][bookmark: _Toc73808519][bookmark: _Toc74666230][bookmark: _Toc76475635][bookmark: _Toc72774664][bookmark: _Toc73028389][bookmark: _Toc77930112][bookmark: _Toc70181405][bookmark: _Toc76482719][bookmark: _Toc70181020][bookmark: _Toc73808479]信用主体
有《全国导游员资格证书》并申领导游证。
身心健康，胜任工作。
爱党、爱国，积极传播社会主义精神文明。
在黑龙江省内从事导游工作1年以上。
两年内，导游在导游活动中下列情形之一的，有事实依据，不能参加评审：
a)  有损害国家利益和民族尊严的言行；
    b)  受过刑事处罚的；
c)  诱导或安排旅游者参加黄、赌、毒活动项目；
d)  擅自增加或者减少旅游项目的；
e)  擅自变更接待计划的；
f)  因自身原因造成旅游团重大危害和损失；
g)  擅自终止导游活动；
h)  未经旅行社委派，私自承揽或直接承揽导游业务。
[bookmark: _Toc87081115]评价主体
6.2.1 评价主体为行业行政主管单位、导游协会和相关行业组织。
6.2.2 评价主体应与信用主体无利益相关。
6.2.3 遵守职业道德，公正开展评价。
6.2.4评价业务规范应符合GB/T 22119的相关要求。
[bookmark: _Toc73806239][bookmark: _Toc74668527][bookmark: _Toc76127263][bookmark: _Toc74669630][bookmark: _Toc76377066][bookmark: _Toc77930113][bookmark: _Toc76475636][bookmark: _Toc87081116][bookmark: _Toc77692541][bookmark: _Toc76294011][bookmark: _Toc76482720][bookmark: _Toc72774670][bookmark: _Toc70181411][bookmark: _Toc70181026][bookmark: _Toc70182281][bookmark: _Toc73028395][bookmark: _Hlk74667700]评价流程与要求
[bookmark: _Toc72766839][bookmark: _Toc69923477][bookmark: _Toc73806240][bookmark: _Toc70171565][bookmark: _Toc69923398][bookmark: _Toc72766810][bookmark: _Toc69923354][bookmark: _Toc74669631][bookmark: _Toc70239686][bookmark: _Toc74668528][bookmark: _Toc69923243]受理申请
[bookmark: _Toc72766811][bookmark: _Toc70239687][bookmark: _Toc72766840][bookmark: _Toc4687][bookmark: _Toc69923355][bookmark: _Toc69923399][bookmark: _Toc69923244][bookmark: _Toc69893481][bookmark: _Toc73806241][bookmark: _Toc69923478][bookmark: _Toc70171566]评价主体收到信用主体申请后，应审核信用主体提交材料的真实、完整性，确定是否接受信用评价申请。
信用主体如有资质不全、提供虚假材料、严重违法失信等情形，应一票否决，不予受理。
[bookmark: _Toc74668529][bookmark: _Toc74669632]信息核实
[bookmark: _Toc70182278][bookmark: _Toc72774667][bookmark: _Toc70181408][bookmark: _Toc70181023][bookmark: _Toc73806242]评价主体应对信用主体提供的各类信息进行真实性审查。
对有异议的信息可通过函电确认、现场调查等方式核实。
核实依据主要来源于政府部门公开信息、监督管理信息、用工单位及旅游行业组织信息、市场调查信息和现场调查结果等。
[bookmark: _Toc73808523][bookmark: _Toc74668530][bookmark: _Toc73808483][bookmark: _Toc74669633][bookmark: _Toc73809649][bookmark: _Toc74666234][bookmark: _Toc74648240]等级评定
评价主体应根据评价指标对信用主体进行评分。
根据得分情况，确定信用主体的信用等级。得分对应的信用等级见表2。
信用等级与得分对应表
	信用等级标志
	得分

	A
	850≤分数≤1000

	B
	750≤分数<850

	C
	650≤分数<750

	D
	550≤分数<650

	E
	分数<550


[bookmark: _Toc74669634][bookmark: _Toc74668531][bookmark: _Toc73806244]结果公示
[bookmark: _Toc70181024][bookmark: _Toc73806245][bookmark: _Toc70182279][bookmark: _Toc72774668][bookmark: _Toc70181409]评价主体应通过相关行业主管部门、协会官方网站等相关媒体向社会公示评价结果，公示期不少于5个工作日。
[bookmark: _Toc76377067][bookmark: _Toc76475637][bookmark: _Toc76127264][bookmark: _Toc77930114][bookmark: _Toc76482721][bookmark: _Toc87081117][bookmark: _Toc77692542]异议处理
在公示期内信用主体对评价结果没有异议则评价结果为最终信用等级；如有异议，可申请复评，复评仅限一次，复评结果为最终信用等级。
应按照GB/T 34830.1—2017第9章的规定对异议信息进行核查、处理，并保留异议信息处理各环节的原始资料。
核查信息有误，应更改评价结果并重新公示。
[bookmark: _Toc73809653][bookmark: _Toc73808527][bookmark: _Toc73808487][bookmark: _Toc76377068][bookmark: _Toc77692543][bookmark: _Toc76482722][bookmark: _Toc74668532][bookmark: _Toc77930115][bookmark: _Toc74669635][bookmark: _Toc76475638][bookmark: _Toc74666236][bookmark: _Toc74648242][bookmark: _Toc76127265][bookmark: _Toc87081118]跟踪复核 
信用评价结果有效期为三年。评价主体应在信用评价结果有效期内对信用主体进行跟踪并定期复核，动态调整信用等级。
[bookmark: _Toc74666237][bookmark: _Toc76377069][bookmark: _Toc73808488][bookmark: _Toc73809654][bookmark: _Toc76475639][bookmark: _Toc76127266][bookmark: _Toc74648243][bookmark: _Toc74669636][bookmark: _Toc87081119][bookmark: _Toc74668533][bookmark: _Toc77692544][bookmark: _Toc76482723][bookmark: _Toc73808528][bookmark: _Toc77930116]等级取消
信用主体如因严重失信行为受到处罚，其信用等级应取消并公示。
降级处理
存在擅自增加、减少旅游项目或者中止导游活动、向旅游者兜售物品或者购买旅游者的物品、以明示或者暗示的方式向旅游者索要小费、欺骗、胁迫旅游者消费或者与经营者串通欺骗、胁迫旅游者消费、殴打或谩骂旅游者的行为，不服从旅游行政管理部门管理的，以及存在受到政府行政部门处罚等情形的，除按照导游信用评价指标赋分以外，最终评定等级按照下降一级处理，直至诚信等级为E级。
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（规范性）
导游信用评价指标及赋分
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按表A.1执行。
表A.1  导游信用评价指标及赋分
	一级指标
	二级指标
	三级指标
	评价内容
	得分

	基本信息
（200分）
	注册信息（40分）
	资质信息（20分）
	具备由国务院旅游行政部门或者国务院旅游行政部门委托省、自治区、直辖市人民政府旅游行政部门颁发导游人员资格证书，并按时注册审核得 20分。
	

	
	
	联络信息（20分）
	在全国旅游监管服务平台“导游之家”注册并公布联系电话、身份信息等得 10分；填全特长等其他基本资料信息得10分。
	

	
	信息变更
（40分）
	导游证（20分）
	有效期届满后继续执业的，姓名、身份证号、导游等级和语种等信息变化的，劳动合同解除、终止或者在旅游行业组织取消注册等情况下按要求及时申请变更得20分，缺少1项扣5分，累计最高减20分。
	

	
	
	报告信息
（10分）
	导游与旅行社订立的劳动合同解除、终止或者在旅游行业组织取消注册之日起5个工作日内向全国旅游监管服务信息系统报告信息变更的得10分，缺少1项扣2分，累计最高减10分。
	

	
	
	身份标识
（10分）
	自标识中的导游信息发生变化之日起10个工作日内向所在地旅游主管部门申请更换身份标识得10分，缺少1项扣2分累计最高减10分。
	

	
	基本要求
（120分）
	国格人格
（20分）
	热爱祖国，自觉维护国家利益和民族尊严得10分，缺少一项扣5分，累计最高减10；尊重游客的人格尊严、宗教信仰、民族风俗和生活习惯，公平服务，不卑不亢，一视同仁，维护社会公德得10分，缺少一项扣5分，累计最高减10分。
	

	
	
	仪表、容、态（20分）
	仪表端庄；服装整洁、大方、得体（或按照旅行社等的要求着装）；表情稳重自然、态度和蔼诚恳等得20分，缺少1项扣4分，累计最高减20分。
	

	
	
	基本素质
（60分）
	符合GB/T 34313-2017之5.1的要求，得60分，缺少1项扣10分，累计最高减60分。
	

	
	
	绿色环保
（20分）
	向游客宣传绿色出游、节能环保，具体环保常识和方法，引导游客爱护自然环境，保持环境卫生每次得1分，累计最高得20分。
	

	管理信息
（390分）
	资源管理
（30分）
	培训教育（20分）
	参加旅游主管部门、旅游行业组织和用工单位举办的安全生产、岗位技能、文明服务和文明引导等内容的岗前培训和执业培训，参加有关政策法规、突发事件应对、急救常识等培训并考核测评合格，每次5分，累计最高得20分。
	


表A.1  导游信用评价指标及赋分（续）
	一级指标
	二级指标
	三级指标
	评价内容
	得分

	
	
	导游工具
（10分）
	导游旗等标志醒目、导游器材等性能正常得得10分，缺少1项扣5分，累计最高减10分。
	

	
	服务管理（145分）
	服务规范 (80分)
	服务项目、流程、质量等符合GB/T15971-2010第5章的相应要求得80分，每一不符合小项减 2分，累计最高减80 分。
	

	
	
	能力水平
（40分）
	按GB/T 34313-2017进行评级，初级导游得20分，中级导游得分30，高级导游得分35，特级导游得分40。外语水平达到与英语四级或者PETS5对等水平及以上，每项得10分。最高得40分。
	

	
	
	服务创新
（15分）
	通过各类在线平台开展旅游活动，得2分，粉丝人数过万得3分；参加职业技能大赛获得市级奖励每项得6分，省级奖励得8分，国家级奖得10分，累计最高得15分。
	

	
	
	服务改进（10分）
	不断总结和交流带团经验,分析问题原因，制定服务改进计划并有效实施得10分，未制定、实施不得分。
	

	
	游客权益管理
（65分）
	投诉渠道
（15分）
	向游客公布投诉接待部门、联系方式、并请游客监督得15分。
	

	
	
	服务回访（20分）
	定期对游客进行回访，形成回访记录的10分，总结分析并持续改进得10分，未有效实施不得分。
	

	
	
	游客投诉
（30分）
	近一年无投诉得30分，每发生1次投诉减3分，累计最高减30分。
	

	
	诚信管理
（80分）
	守信意愿
（15分）
	参加守信教育，公开信用承诺得15分，严重失信者不得分。
	

	
	
	守信实施
（25分）
	执业许可申请、星级评价等信息真实,未受到过相关主管部门处罚；无涂改、倒卖、出租、出借导游人员资格证、导游证等不减分，每发生1次减2分，累计最高减10分。监管平台执业上线率高于80%不减分，60%-80%减5分，40%-60%减10分，低于40%不得分，
	

	
	
	执业行为
(40分)
	严格按照接待计划，安排旅游者的旅行、游览活动，无擅自增加、减少旅游项目或者中止导游活动得10分；未向旅游者兜售物品或者购买旅游者的物品得10分；未以明示或者暗示的方式向旅游者索要小费得10分；无欺骗、胁迫旅游者消费或者与经营者串通欺骗、胁迫旅游者消费得10分；存在殴打或谩骂旅游者该项直接按0分计。
	

	
	风险管理
（70分）
	警示告知
（20分）
	向游客进行安全教育和安全告知或者在合同中有明确的安全注意事项得5分；对游览过程中可能发生危及游客人身、财物安全的情况，向游客作出真实说明和明确警示并获得游客签字确认得10分，对旅游者投保人身意外伤害保险作出书面提示得5分；缺少1项扣5分，累计最高减20分。
	

	
	
	应急措施
（50分）
	遇突发事件，按照GB/T 15971-2020之附录A的原则积极妥善配合有关部门进行现场处理得40分；按规定及时上报用工单位、旅游主管部门得10分。
	


表A.1  导游信用评价指标及赋分（续）
	一级指标
	二级指标
	三级指标
	评价内容
	得分

	交易信息
（110分）
	服务公示
（40分）
	身份标识
（10分）
	佩戴电子导游证识别卡、对游客展示电子导游证（二维码）和导游身份标识、标识清晰准确得10分，缺少一项减5分，累计最高减10分。
	

	
	
	产品价格
（15分）
	按旅游产品和服务内容均明码标价无歧义得15分，缺少一项减1分，累计最高减15分。
	

	
	
	服务资料
（15分）
	向旅游者提供旅游行程单、告知是旅游合同的组成部分、有旅游者签收时间，得15分；缺少1项减5分，累计最高减15分；提供旅游资讯、旅游消费及维权知识、文明旅游须知等公益宣传得5分。
	

	
	财务状况
（30分）
	收入增长（10分）
	年收入增长率＜5%得3分、≥5%～＜10%得5分，≥10%～＜15%得7分、≥15%得10分。
	

	
	
	带团天数  （20分）
	本年度带团天数＜10天得2分、≥10天～＜30天4分、本年度带团天数≥30天～＜50天得8分，本年度带团天数≥50天～＜80天得12分，本年度带团天数≥80天～＜100天得15分，本年度带团天数≥100天得20分。
	

	
	履约能力
(40分)
	合同签订
（20分）
	应与用工单位或者游客签订合同的数量与执业记录吻合度100%得20分，≥95%～＜100%得15分，≥90%～≤94%得10分、≤89%不得分。
	

	
	
	履约情况
（20分）
	合同执行率100%得20分、≥90%～＜100%得15分、≥80%～≤89%得10分、＜80%不得分。
	

	评价信息
（150分）
	服务相关方满意度（100分）
	游 客
（70分）
	一年内，游客满意率≥95%得70分、90%-94%得60分、85%-89%得50分、75%-84%得40分、60%-74%得30分，≤60%不得分。
	

	
	
	用工单位（30分）
	满意率≥95%得30分、90%-94%得25分、85%-89%得20分、75%-84%得15分、50%-74%得5分，≤49%不得分。
	

	
	非相关服务方评价（50分）
	行政监管 (25分）
	获得监管部门好评、表彰或奖励，每项得国家级10分、省级8分、市级6分、参加省级以上技能大赛3，累计最高得25分。
	

	
	
	行业协会（15分）
	获得行业商协会表彰或奖励每项国家级得8分、省级得6分、市级得4分，参加省级以上技能大赛2，累计最高得15分。
	

	
	
	社会舆情（10分）
	获媒体正面报道每次国家级得8分、省级4分，市级2分，累计最高得10分。如出现负面社会舆情，造成社会恶劣影响的，此项不得分，并予以降级处理。
	

	公共信用信息
（150分）
	社会责任
（70分）
	公益事业
（20分）
	积极参与公益事业，参与一项活动并有完整记录留存得5分，最高得20分。
	

	
	
	特需服务（20分）
	取得手语翻译师、手语交流熟练程度（SCPI）鉴定标准中级以上、获得老年护理师资格证书、国家应急救援员证、每获得一个资格证书得5分，最高得20分。
	


表A.1  导游信用评价指标及赋分（续）
	一级指标
	二级指标
	三级指标
	评价内容
	得分

	
	
	行业活动（15分）
	参与行政主管部门、行业协会组织的导游或旅游从业者相的相关活动，每次得 3分，最高得15分
	

	
	
	援建服务（15分）
	近三年参加国家组织的援疆、援藏导游工作，并服务6个月以上的导游，援藏导游每次得10分，援疆导游每次得5分，最高得15分。
	

	
	信用记录
（80分）
	纳税信用
（20分）
	主动申报《个人所得税》，并有近三年以上（含3年）个人完税证明20分、有近两年个人完税证明15分、有近一年个人完税证明10分。 
	

	
	
	融资信用
（20分）
	在银行、保险、担保等各类机构融资过程中无失信记录得20分，每项失信记录扣5分，累计最高减20分。
	

	
	
	司法信用（20分）
	近三年无法院判决记录且无未执行情况得20分，有法院判决记录且未执行的每项减5分，累计最高减20分。
	

	
	
	行政处罚（20分）
	近三年无行政处罚记录的得 20分，有行政处罚记录的，每一项减5分，累计最高减20分。
	

	
	
	严重失信扣分项
	考试违纪、论文抄袭 、学历学位造假， 投诉举报人弄虚作假 、捏造事实或者提供虚假材料的，信用记录记0分。
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注：1.用人单位或旅游行业协会评价指标已经体现在“评价信息——相关方满意度——用工单位”。
2.引导带动作用，转型示范，以导游为基础的融合转型，创新发展等难以量化。
 3.导游信用等级评定依据《黑龙江省文化和旅游行业信用修复管理办法》三年一评。



image1.tiff




image1.jpeg




