“世遗人家”旅游民宿等级评定管理办法

第一章 总则

第一条 为打造具有鲤城古城辨识度的旅游民宿自主品牌，规范民宿经营服务标准，传承弘扬闽南文化与世界遗产价值，提升游客入住体验，扩大鲤城民宿品牌知名度与影响力，结合鲤城世界文化遗产保护管理实际，制定本办法。

第二条 本办法适用于鲤城区范围内已完成旅游民宿备案、正式开业满1年的经营性民宿。“世遗人家”民宿等级由高至低划分为：白金宿级、金宿级、银宿级。等级越高，代表民宿建筑风貌、设施配套、服务品质、文化内涵综合水平越高。

第三条 评定工作遵循自愿申报、分级评定、逐级晋升、动态管理、持续发展原则。鲤城区民宿规范发展领导小组办公室（以下简称区民宿办）统筹组织全区“世遗人家”等级评定、复核、标准管理等工作；属地街道负责辖区民宿摸底、初步推荐；行业协会配合开展宣传、初审与行业自律工作。

第四条 等级实行逐级晋升，不得跨级申报：获评银宿级满2年方可申报金宿级；获评金宿级满2年方可申报白金宿级。等级有效期5年，期满应当重新组织评定。

第二章 评定专家管理

第五条 评定专家组由文旅、公安、消防、住建、市监业务骨干、古城保护专家、民宿行业代表组成。专家应当具备以下条件：拥护中国共产党领导，坚持社会主义核心价值观；法治观念强，恪守廉洁自律准则，具备良好职业操守；熟悉旅游民宿行业规范、古城风貌管控、世界遗产保护相关要求；具备良好综合研判、沟通表达能力，工作严谨客观、公正规范。

第六条 专家实行回避制度，与申报民宿存在利害关系的人员不得参与该项目评审。

第三章 申报基本条件与申报材料

第七条 申报基本条件：

1.已办理鲤城区旅游民宿备案，营业执照、公共场所卫生许可证等证照齐全，按规定需要办理特种行业许可证的应当持证经营；

2.正式运营满12个月；

3.房屋安全鉴定、消防安全评估有效，不存在擅自破坏建筑主体、承重结构、新增违法建设等情形；

4.申报前12个月内，未发生消防、建筑、食品卫生安全责任事故，无查实的重大有效游客投诉；

5.严格落实住宿实名登记、未成年人入住“五必须”等治安管理规定；

6.自觉维护古城风貌，鼓励依托闽南古厝、番仔洋楼、骑楼等传统风貌建筑运营，主动融入世遗文化、闽南非遗元素；

7.污水、垃圾、油烟治理符合环保相关要求，落实规范经营相关要求。

第八条 申报材料清单:属地街道初审推荐报告；营业执照、卫生许可证、特种行业许可证（按需提供）、房屋安全鉴定、消防安全评估材料复印件；“世遗人家”旅游民宿等级评定申报表；民宿风貌、非遗文化体验项目、运营情况资料；信用承诺书、近一年投诉隐患整改情况说明；游客满意度、经营运营相关佐证材料（平台）。

第四章 评定实施流程

第九条 评定工作每年集中组织一轮，按照以下流程开展：

（一）街道初审推荐：属地街道开展摸底排查，对照基础条件开展初审，择优向区民宿办推荐符合条件民宿。

（二）书面资料审核：区民宿办组织专家组核查申报材料完整性、合规性，材料不齐全的限期补正。

（三）现场核查+暗访考评：专家组对照《“世遗人家”旅游民宿等级评定标准》现场核查打分；适时组织随机暗访，核验日常安全、卫生、服务常态化落实情况。

（四）综合评审与公示：结合书面审核、现场核查、暗访结果形成评审意见，拟定获评名单，向社会公示5个工作日，接受公众监督。

（五）授牌公告：公示期满无异议，由区民宿办正式发布认定公告，颁发等级证书与标牌。

第十条 经营主体对评审结果存在异议的，可在收到结果书面通知5个工作日内向区民宿办提交复核申请。

第五章 扶持奖励机制

第十一条 获评“世遗人家”等级民宿给予一次性奖励：白金宿级：10万元；金宿级：5万元；银宿级：2万元；奖励资金按照区级财政资金拨付流程执行。

第十二条 申报阶段弄虚作假、提交虚假材料骗取等级认定及奖励资金的，一经查实，立即撤销等级、收回标牌，全额追回奖励资金，3年内不得再次申报本品牌评定。

第十三条 因后期经营违规被取消等级的，不再追溯收回已发放奖励资金，自取消等级之日起2年内不得重新申报。

第六章 动态管理与退出机制

第十四条 日常核验制度

获评民宿实行年度抽查核验、5年期满复评机制。区民宿办联合相关部门每年开展常态化抽查；年度核验不达标，下达整改通知书，限期整改；整改期满仍达不到标准，启动等级撤销程序。

第十五条 等级撤销管理

民宿经营者存在下列情形之一，经鲤城区民宿规范发展领导小组研究，取消“世遗人家”等级，责令停止使用品牌标牌：未按规定落实住客、访客实名登记制度；未明码标价、价格欺诈，违反价格管理法律法规；经营不符合食品安全标准食品，损害消费者健康；违规经营国家明令禁止经营物品；发生重大有效投诉，经核实由经营方承担主要责任；发生消防、房屋结构安全等责任事故；擅自破坏建筑主体、承重结构，违规改造；存在违法占地、违法建设；从事其他违法违规经营活动，被职能部门立案查处；一年内受到2次及以上与经营安全、服务规范相关的行政处罚。

第十六条 相关规则

等级被取消民宿，应当立即摘除、停止使用所有“世遗人家”标识标牌；拟撤销等级前，书面告知经营主体，给予5个工作日陈述申辩期限；等级撤销期满2年后，经营主体完成全面整改、符合申报条件，方可重新参与评定。

第七章 “世遗人家”旅游民宿等级评定标准

1 范围

本标准规定“世遗人家”旅游民宿基本要求、环境设施、管理服务、评价原则、三级等级划分条件。适用于鲤城区参评“世遗人家”备案旅游民宿。

2 规范性引用文件

GB 2894 安全标志及其使用导则

GB 5749 生活饮用水卫生标准

GB 8978 污水综合排放标准

GB 9663 旅店业卫生标准

GB 14881 食品安全国家标准 食品生产通用卫生规范

GB 14934 食(饮)具消毒卫生标准

GB 16153 饭馆(餐厅)卫生标准

GB 18483 饮食业油烟排放标准（试行）

GB/T 17217 城市公共厕所卫生标准

GB/T 19095 生活垃圾分类标志

GB/T 22800 星级旅游饭店用纺织品

CJJ/T102 城市生活垃圾分类及其评价标准

GB50016 建筑设计防火规范

《农家乐（民宿）建筑防火导则》（建村〔2017〕50号）

3 基本要求

3.1 民宿经营场地符合国土空间规划、古城保护管控要求，无地质灾害等公共安全隐患。

3.2 经营建筑物具备有效房屋安全性鉴定文书。

3.3 经营手续齐全，符合公安治安、消防管理相关规定。

3.4 生活用水符合GB 5749标准。

3.5 食品加工、销售符合国家食品安全相关规范。

3.6 公共区域、客房、卫生间卫生条件满足GB 16153、GB 14934、GB 9663、GB/T 17217要求。

3.7 运营落实节能环保措施，污水、油烟、垃圾排放符合规范。

3.8 从业人员持有效健康证明，定期参加安全、服务培训。

3.9 服务项目、收费标准规范公示，明码标价，诚信经营。

3.10 按要求向行业主管部门报送运营统计信息，突发事件及时上报。

4 环境和公共设施要求

4.1 环境与外部配套

4.1.1 周边环境整洁，临近古城文旅资源，区位条件良好。

4.1.2 生活污水规范收集处置，无污水直排。

4.1.3 垃圾规范分类收集，垃圾分类标志符合GB/T 19095。

4.1.4 外立面、庭院环境整洁美观。

4.1.5 交通通达性良好。

4.1.6 就近具备基础医疗便民条件。

4.2 建筑设施设备

4.2.1 建筑风貌与古城环境协调统一。

4.2.2 单栋建筑客房不超过14间，建筑层数不超过4层，建筑面积原则上不超过800㎡；存量传统风貌建筑可结合实际适度放宽至1000㎡。

4.2.3 经营范围内无新增违法建设。

4.2.4 内外装修融入泉州闽南、世遗文化元素。

4.2.5 客人活动区域与业主生活区域合理分区。

4.2.6 住宿设施整洁、安全、舒适。

4.2.7 配套餐饮区域规范设置（按需配套）。

4.2.8 设置宾客公共休闲交流空间。

4.2.9 设施设备定期维保，留存检查记录。

4.2.10 配备采暖、制冷设施，通风条件良好。

4.2.11 公共卫生间布局合理、干净整洁。

4.2.12 配备清洁消毒设施。

4.2.13 配备应急照明、应急逃生用品。

4.2.14 全覆盖无线网络。

4.2.15 公共区域安装视频监控。

5 管理要求

5.1 基础管理

5.1.1 鼓励加入鲤城住宿产业协会民宿分会。

5.1.2 建立内部管理制度、服务规范。

5.1.3 常态化组织从业人员业务培训。

5.1.4 建立水电设施巡检、维保台账。

5.1.5 经营场所公示投诉联系方式，高效处置宾客诉求。

5.1.6 建立宾客意见收集、整改提升机制。

5.2 安全管理

5.2.1 健全安全管理制度，落实安全主体责任。

5.2.2 危险区域设置规范警示标识，易燃易爆物品规范存放管理。

5.2.3 配齐消防、应急设施，设置应急避难区域。

5.2.4 制定突发事件应急预案，定期组织演练。

5.2.5 妥善处理邻里关系，不引发矛盾纠纷。

5.2.6 鼓励投保宾客人身意外伤害相关保险。

5.3 卫生管理

5.3.1 按规定办理排水相关手续。

5.3.2 内外环境整洁，空气通畅无异味。

5.3.3 公共卫生间每日清洁消毒。

5.3.4 厨房区域常态化保洁、定期消杀。

5.3.5 客房落实防潮通风措施。

5.3.6 布草一客一换，公共用品一客一消毒。

5.3.7 客房卫生间每日清理，做好防潮通风。

5.3.8 落实垃圾分类，不主动提供一次性日用品。

5.3.9 配备防鼠、防虫设施。

6 服务要求

6.1 民宿主人参与接待，主动响应宾客合理需求。

6.2 接待人员着装整洁、礼仪得体，提供微笑服务。

6.3 熟练掌握服务技能，高效响应客房服务需求。

6.4 熟悉泉州、鲤城旅游资源、本地特色文旅点位，能够为游客讲解推介。

6.5 熟悉本地特色物产，可提供推荐指引。

6.6 可提供个性化文旅配套服务。

6.7 夜间落实值班人员或保持值班电话畅通。

6.8 支持线上支付结算。

6.9 及时、规范回复线上平台宾客评价。

6.10 尊重宾客宗教信仰、风俗习惯，保护宾客隐私。

7 评价原则与等级总述

7.1 评价原则

7.1.1 传递生活美学：经营者热爱生活，营造温馨、富有质感的旅居空间。

7.1.2 弘扬闽南世遗文化：依托古城资源，传承闽南文化，推动非遗进民宿。

7.1.3 坚持产品创新：打造特色旅居产品，创新运营模式。

7.1.4 倡导绿色环保：践行绿色运营，引导绿色消费。

7.1.5 追求共生共赢：融洽邻里关系，带动地方文旅、消费发展。

7.2 等级划分：白金宿级、金宿级、银宿级。等级越高，综合品质越高。

8 分等级划分条件

8.1 白金宿级

8.1.1 环境与建筑

（1）坐拥优质文旅资源，深度融合鲤城世遗文化；

（2）庭院、沿线区域全面实现洁化、绿化、美化；

（3）建筑设计特色鲜明，内外风貌协调；

（4）配套停车区域、清晰导视系统，不扰民。

8.1.2 设施设备

（1）客房专业定制设计，闽南世遗主题突出；

（2）高品质布草（符合GB/T 22800），配备多款枕头，舒适度高；

（3）专业照明系统，遮光、隔音措施完善；

（4）客房卫生间精致装修、干湿分离，24小时稳定供应冷热自来水；

（5）公共空间文化主题突出，空间氛围感强；

（6）设置值班用房，夜间专人值守。

8.1.3 管理与服务

（1）民宿主要负责人取得古城讲解员资格；

（2）主动策划宾客文化体验活动；

（3）提供高品质特色餐饮或周边成熟餐饮配套；

（4）导视系统完善，可提供接送服务；

（5）管理制度完备，培训、设施维保台账齐全；

（6）常态化开展消防巡查、应急演练，完整留存记录。

8.1.4 文化运营与综合指标

（1）拥有原创性强、辨识度高的闽南世遗文化主题；

（2）具备广受好评的特色体验产品；

（3）客源覆盖省外及境外市场；

（4）线上线下营销体系完善，自媒体运营成效良好；

（5）积极参与政府、社区组织各类文旅活动；

（6）经营发展带动周边社区文旅经济发展；

（7）鼓励投保宾客意外险。

8.2 金宿级

8.2.1 环境与建筑

（1）周边文旅资源丰富，便于开展古城体验；

（2）建筑风格鲜明，内外整体协调；

（3）配套停车场地，经营活动不干扰周边居民。

8.2.2 设施设备

（1）客房体现泉州地域特色，整体效果良好；

（2）高品质布草，配置多款枕头，居住舒适度良好；

（3）照明、遮光、隔音条件良好；

（4）客房卫生间干湿分离，防滑防溅，24小时供应冷热自来水；

（5）公共空间布局协调，风格统一。

8.2.3 管理与服务

（1）民宿主要负责人取得古城讲解员资格；

（2）可组织宾客参与本地文化体验活动；

（3）提供早餐、特色简餐或周边充足餐饮配套；

（4）建立完善内部管理制度，定期开展员工培训；

（5）建立设施维保台账，常态化开展安全巡查。

8.2.4 文化运营与综合指标

（1）具备鲜明泉州地方文化主题；

（2）拥有宾客认可度较高的特色服务项目；

（3）客源辐射全国多地；

（4）具备线上预订、互联网宣传渠道；

（5）积极参与政府、社区文旅活动；

（6）经营运营助力地方文旅发展；

（7）鼓励投保宾客意外险。

8.3 银宿级

8.3.1 环境与建筑

（1）周边拥有良好文旅资源，便于体验古城风物；

（2）建筑装饰富有闽南特色，内外环境协调。

8.3.2 设施与服务

（1）客房装饰融入泉州元素，环境整洁舒适；

（2）布草品质达标，配置多款枕头；

（3）客房照明充足，配备窗帘、隔音措施；

（4）客房卫生间配套淋浴、防滑设施，24小时稳定供水；

（5）可组织简易宾客体验活动；

（6）配套早餐或临近具备餐饮网点。

8.3.3 特色运营

（1）主动响应宾客各类合理需求；

（2）具备线上预订、线上宣传渠道。

9 “世遗人家”特色专项要求

9.1 参评民宿鼓励加入鲤城住宿产业协会民宿分会，宾客综合满意度达到对应门槛方可申报：白金宿级≥95%；金宿级≥90%；银宿级≥85%。满意度数据综合线上平台评价、现场问卷采集。

9.2 人才服务要求：民宿至少1名工作人员熟练掌握闽南语；

白金宿级：民宿负责人具备古城讲解员资质，团队具备英语等多语种接待能力；

金宿级：民宿负责人具备古城讲解员资质，至少具备两种语言服务能力；

银宿级：鼓励负责人考取古城讲解员证书。

9.3 客源市场：白金宿级拥有境外客源；金宿、银宿级客源覆盖国内多地。

9.4 运营指标（引导性指标，作为评审重要参考，不作一票否决）

白金宿级：年均客房出租率位居全区民宿前10%，年营业收入不低于200万元；装修总投资500万元以上，单客房投入不低于20万元；

金宿级：年均客房出租率位居全区民宿前20%，年营业收入不低于100万元；装修总投资300万元以上，单客房投入不低于15万元；

银宿级：年均客房出租率位居全区民宿前50%，年营业收入不低于50万元；装修总投资200万元以上，单客房投入不低于10万元。

第八章 附则

第十七条 本办法配套《“世遗人家”旅游民宿等级评定评分细则》，作为现场评审打分直接依据。

第十八条 本办法由鲤城区民宿规范发展领导小组办公室负责解释。

第十九条 本办法自印发之日起施行。

