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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。
本文件由赣州市红色资源保护发展中心提出并归口。
本文件起草单位：新思路智库咨询有限公司、江西省诚志国际旅行社有限公司、赣州市长征运动俱乐部。
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红色教育培训服务规范
[bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc166363442]范围
[bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884219]本文件规定了红色教育培训服务的服务主体、服务内容、服务过程、管理要求、服务评价与改进。
本文件适用于红色教育培训机构提供的红色教育培训服务，但不包括红色研学服务和党性教育服务。
[bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc166363443][bookmark: _Toc26986772]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 2849  安全标志及其使用导则
GB 12982  国旗
GB 13459.1  消防安全标志 第1部分 标志
GB/T 14308  旅游饭店星级的划分与评定
GB 15630  消防安全标志设置要求
GB/T 16890  水路客运服务质量要求
GB/T 26359  旅游客车设施与服务规范
GB 31654  食品安全国家标准 餐饮服务通用卫生规范
GB 37487  公共场所卫生管理规范
GB 37488  公共场所卫生指标及限值要求
建村[2017]50号  关于印发农家乐（民宿）建筑防火导则（试行）的通知
DB36/T 924  宾馆饭店消防安全管理规范
[bookmark: _Toc166363444]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

红色资源
中国共产党领导全国各族人民在新民主主义革命时期、社会主义革命和建设时期、改革开放和社会主义现代化建设新时期、中国特色社会主义新时代所形成的，具有重要历史价值、纪念意义、教育功能的物质资源和非物质资源。
红色资源包括红色物质资源（不可移动、可移动）、红色非物质资源。

红色教育培训
以红色资源及其精神内涵为载体，有计划、有目的、有组织的对教育客体进行的教育培训活动。

红色教育培训机构
提供红色教育培训服务的事业单位、国企、社会组织和经济组织。

组织方
与红色教育培训机构签订协议，组织学员参加红色教育培训活动的主办方。
[bookmark: _Toc166363445]服务主体
服务资质
应具有法人资格，提供住宿服务的，应取得特种行业许可证、卫生许可证和消防许可证（消防检查合格证明），提供餐饮服务的，还应取得食品经营许可证，提供其它服务应按照相关规定取得相应的资质。
应通过赣州市和县（市、区）红色教育培训主管部门的许可和认定，取得红色教育培训服务资质。
服务场所
培训场所
室内培训场所应符合以下要求：
所在建筑取得消防合格证或经消防主管部门检查合格，安全应急通道和进出口畅通，消防设施设备配备齐全，灭火器在有效使用期内，消防标志应GB 13459.1的规定，消防标志设置符合GB 15630的规定；
通风、照明条件良好，附近无固定噪声源，噪声在50分贝以下；
配备有投影仪、音响设备、控温设备等；
安全标志符合GB 2894的规定。
体验教学、情景再现等室外培训应选择具有特定教育背景和实际应用场景的的场所，不应设置在交通不便、人流密集，以及自然灾害、地质灾害易发区域。
办公场所
红色教育培训机构应有固定的办公场所，面积不小于50m2，配备有必要的办公设施设备。
服务设施及用品
使用的国旗应符合GB 12982的规定，发放的党旗、军旗、学习用品、生活用品应符合相应的产品质量标准。
学员宜统一穿着培训服装，有特殊要求并经当地红色教育培训管理部门许可，可使用中国人民解放军曾经装备的红军服、八路军等制式服装，但不得使用现行装备的军服、预备役制式服装。
红色教育培训机构应根据不同培训方式的需要配备教学场地和设施、教学用品、生活设施用品、交通和出行用品、安全与应急设施、技术支持与通信设施、文化和展示设施等。
体验教学培训配套的设施设备应应定期经过安全风险评估，使用前经检查无安全隐患还应配备必要安全防护器具。
服务人员
培训师资
培训教师应遵守国家相关法律法规，拥护中国共产党的领导，热爱红色教育培训事业，具有良好的思想品德，无不良记录，有较强的语言表达能力和组织教学能力，还需满足以下条件：
专题培训教师：从事党史、新中国史、改革开放史、社会主义发展史、中华民族发展史及红色文化等研究或教学，具有较高理论水平和教学能力；
现场培训教师：熟练掌握讲解语言技巧，讲解业务知识丰富；
互动培训教师：有唱歌、朗诵、文艺和主持等专长；
体验教学教师：有较强创新能力和应急处置能力，宜有拓展训练经历；
情景再现教师：有唱歌、朗诵、主持和表演等专长；
日常带班教师：熟悉红色教育培训管理有关规定，有较强管理能力和应急处置能力。
培训教师应取得赣州市红色教育培训主管部门颁发的红色教育培训师资证书，进入赣州市红色教育培训师资库，并持证上岗，培训教师可专职或兼职。各县（市、区）另有规定的，还应遵守当地的规定。
红色教育培训机构可邀请实践经验丰富、理论水平较高的领导干部、企业高管、专家学者，以及先进模范人物、优秀基层干部、文艺工作者、退休老红军或革命后代等兼职参与教学培训活动。
工作人员
工作人员健康体检合格，并按照相关部门规定取得健康证明。医护、司机等其他工作人员应按相关规定取得相应资质或职业资格证书方可上岗。
培训内容
红色教育培训应选择包含但不限于以下内容：
红色基因传承：党史、新中国史、改革开放史、社会主义发展史，爱国主义、集体主义，建党精神、苏区精神和长征精神等中国共产党人的精神谱系；
思想政治理论：毛泽东思想、邓小平理论、“三个代表”重要思想、科学发展观；
习近平新时代中国特色社会主义思想：习近平新时代中国特色社会主义思想的基本精神、基本内容、基本要求；
社会主义核心价值观：中国特色社会主义共同理想、社会主义荣辱观、民族精神、时代精神等；
中国梦教育：中华民族伟大复兴中国梦等；
国情省情、市情和形势政策教育：基本国情、省情、市情、脱贫攻坚、乡村振兴、赣南等原中央苏区振兴发展等；
国家安全教育：国家安全意识,国家安全观念,国家安全知识等；
国防教育：国防知识、建军精神、国防精神等；
中华优秀传统文化：中华传统美德、赣南客家文化等；
中华民族共同体教育：“一国两制”实践教育、祖国统一教育和民族团结进步教育等。
培训方式
红色教育培训应包括但不限于以下方式：
专题教学：选取某一主题，采取线下、线上授课，观看录播视频和音像制品等形式，由专人讲授的培训活动。
现场教学：在红色资源所在地现场瞻仰、参观的基础上，突出主题进行讲述其精神内涵、现实启示的培训活动。
互动教学：以唱红歌、访谈、交流发言、分组讨论、分享心得等形式加深学员对红色文化的理解的培训活动。
情景教学：以讲述、情景剧、实景演出、视频、VR等形式再现红色资源所在地发生的历史事件、人物事迹的培训活动。
体验教学：亲身体验红色资源所在地的历史事件、人物事迹、红色文化及传统文化的培训活动
社会实践教学：进农村、社区、企业等社会基层进行实地考察学习、调查研究、考证分析的培训活动。
培训课程
红色教育培训机构应围绕培训内容，宜重点利用赣州市红色资源设计培训课程及课程计划安排，培训内容应至少5类以上，利用赣州市红色资源至少3处以上，并形成课程体系。
红色教育培训机构应根据不同培训对象的年龄、兴趣、需求、认知发展等情况,设计不同的课程及培训方式。应设计4种以上不同培训方式的课程，并不断创新培训方式、教学方法、教学手段，可利用VR、５D全息投影等教学方式，为学员提供沉浸式培训服务体验。
红色教育培训机构的课程内容应与正规史料的记载一致，体现时代特色，客观真实、丰富生动。
红色教育培训机构应对在培训活动中使用的图片、视频、文字资料的内容和来源的真实性进行核对，可征询当地党史、宣传、新闻出版、研究机构、红色教育培训行业主管部门的意见。
红色培训机构使用的刊物、书籍、音像制品应是正规出版物。培训课程及其使用的教材、课件、讲稿应经赣州市红色教育培训主管部门审查认定。各县（市、区）另有规定的，还应遵守当地的规定。
红色教育培训机构可根据组织方的需求设定其它课程，但应以红色教育培训课程为主。
红色教育培训机构应对课程及其培训方式的安全性进行评估。
红色教育培训机构应结合赣州市的红色资源设计红色教育培训精品路线。
红色教育培训机构应定期对培训课程、课程体系进行评估，并紧密关注国家政策、社会动态、行业趋势,紧跟时代主旋律，及时进行更新和完善。因教学需要，可课程、教材和讲稿进行修改或更新，但应重新报主管部门审定。
[bookmark: _Toc166363446]服务内容
培训服务
接待
红色教育培训机构应向组织方提供日常带班老师的联系方式，日常带班老师应全程做好咨询回复和服务。
[bookmark: _GoBack]学员到达后可安排报道，发放学员手册、培训资料、学习和生活用品，安排食宿。
开班
宜举办开班仪式，仪式上应组织学员学习培训须知、培训安排、安全注意事项等，告知当地红色教育培训的相关规定，其它流程可与组织方商定举行。
培训
培训教师在提供培训服务过程中应遵守赣州市以及当地红色教育培训主管部门的相关规定，使用经过审查认定的课程、教材和讲稿。
红色教育培训机构应按培训协议约定的课程计划及行程安排组织培训活动，未经组织方允许不得随意变更。
组织外出培训，红色教育培训机构应提前安排好购票、住宿、用餐，准备好培训设施及用品。
专题教学应做好会务服务，专题培训老师讲授的内容应主题鲜明、观点正确，不得违背历史事实。
现场教学应在红色景区、革命旧址、博物馆、展览馆、纪念馆等红色资源所在地进行。
现场教学时应遵守红色资源管理方的管理，维护、管理现场教学秩序。
现场教学解说词符合红色资源实际，当地制定有统一解说词，应按照统一解说词进行解说。现场解说应语言生动，感情丰富，可利用音乐渲染环境，引导学员在实地亲身感受。现场解说宜使用无线耳塞讲解器，不宜使用扩音器等影响他人的设备开展培训。
互动教学应激发学员主动参与的积极性，但不得采取娱乐性的方式开展教学。
情景再现的访谈嘉宾应是不同时期具有重要教育价值事件的经历者或其后代、见证者、党史研究者等相关人员。观看情景剧或实景演出应告知学员注意事项，遵守现场秩序。
体验教学前，培训教师或安全管理人员应检查场所、设施设备的安全性，遇高温、暴雨、暴雪、冰冻等极端天气应调整课程安排。
培训教师应提醒体力不支或身体虚弱、年纪较大、有特定疾病等情况的学员不宜参加运动量大的培训活动。发生学员身体不适、意外伤害等情况，随行医疗人员应立即处理，并按照应急预案进行处置。
结班
宜举行结班仪式，并对培训活动进行小结，其它流程可与组织方商定举行。
餐饮服务
红色教育培训机构自行提供餐饮服务应取得食品经营许可，经营场所、卫生和管理应符合GB 31654的规定，建立原料采购、清洗消毒、食品留样等食品安全管理制度。自行不能提供餐饮服务，应与提供餐饮服务的经营者约定双方的权利义务，宜签订合作协议。
用餐场所的接待规模应能满足团队用餐需求。
餐饮服务服务经营者应按照培训协议约定的标准提供菜品，宜提供具有赣州地方特色和客家文化特色的菜品或套餐。
用餐场所应有文明用餐、禁止浪费的宣传与提示，不提供一次性塑料餐具、餐盒（打包除外）。
住宿服务
饭店、宾馆等住宿场所应通过卫生、公安、消防部门的许可，取得相应资质，民宿应按照当赣州市和县（市、区）的规定取得相应的许可和资质，旅游星级饭店应符合GB/T 14308的规定。
住宿场所的卫生管理应符合GB 37487的规定，卫生条件应符合GB 37488的规定。宾馆、酒店等住宿场所的消防安管理应符合DB36/T 924的规定，民宿消防安全管理应符合《农家乐(民宿)建筑防火导则(试行)》。安全标志应符合GB 2894的规定，消防标志应符合GB 13459的规定。
住宿服务经营者应按照培训协议约定的标准提供相应的住宿条件，接待规模应可满足团队住宿需求，住宿场所应便于集中管理。
交通服务
红色教育培训机构自行提供交通服务应取得相应的经营资质，或选择经营资质齐全的第三方提供交通服务。陆上交通工具应符合GB/T 26359的规定，且车辆年检合格、保险有效，水上交通工具应符合GB/T 16890的规定。驾驶人员应具有相应的资质。
室外培训需要提供交通服务，红色教育培训机构应提前安排适宜的交通工具。提供接站、送站服务，应由日常带班老师或专人随程，接站和送站应提前30min～60min到达目的地等候。
[bookmark: _Toc166363447]服务过程
信息提供
红色教育培训机构应向组织方提供相关信息，包括但不限于以下内容：
红色教育培训机构的基本情况及资质；
培训课程及行程安排；
培训师资；
培训方式；
服务承诺。
红色教育机构提供的信息应真实、有效，不得虚假、夸大宣传，并遵守当地相关主管部门的规定。
需求征集
红色教育培训机构应向组织方征集培训需求，了解包括但不限于以下情况：
学员单位基本情况及职业特征；
培训时长；
培训人数；
培训内容；
培训方式；
食宿、交通等后勤保障要求。
方案制定
红色教育培训机构应根据组织方的需求，制订培训服务方案，包括但不限于以下内容：
培训地点；
培训时长；
培训方式；
培训课程、师资；
课程计划和行程安排；
食宿等后勤安排；
安全提示或注意事项等。
红色教育培训机构应针对学员的培训时长，职业、年龄等特征制订课程计划和行程安排，并按当地规定报相关部门备案审查。
合同签订
红色教育培训机构应与组织方签订培训服务合同，应包括但不限于以下内容：
培训内容与方式、培训时长；
费用及支付方式（若收取服务费）；
服务变更、补救措施；
双方权利义务、法律责任等；
纠纷解决办法。
服务准备
红色教育培训机构与组织方商定培训方案后，应按培训方案安排培训教师、交通与食宿，印制学习资料、准备培训场所、教学用具及学习用品。
红色教育培训机构应制作学员手册，学员手册应包含但不限于以下内容：
培训须知；
培训课程及师资安排；
培训和作息时间安排；
食宿安排；
学员花名册；
培训教师及带班老师联系方式。
服务交付
红色教育培训机构应对培训全过程进行管理与质量控制，按照培训合同约定提供服务。
红色教育培训机构发现培训教师有违反管理规定或服务不规范等行为应及时纠正。
红色教育培训机构应对每次培训服务进行小结。
费用支付
红色教育培训机构应向组织方提供收费标准和明细，国家和当地相关主管部门对红色教育培训收费有规定的，应遵守相关规定。
红色教育培训机构不得超出培训协议的约定增加收费或变相增加收费项目。
[bookmark: _Toc166363448]管理要求
管理制度
红色教育培训机构应制定包含但不限于以下管理制度：
课程内审管理制度；
人员管理制度；
学员管理制度；
安全管理制度；
投诉处理制度；
财务管理制度；
档案管理制度；
服务质量管理制度。
人员管理
红色教育培训机构应对工作人员进行岗前培训，培训内容包括服务技能、服务礼仪、服务流程、代办流程、安全管理、应急处置等。
红色教育培训机构应定期对培训师资的职业道德、教学能力等进行评估，建立人员考核、奖惩和退出机制。
红色教育培训机构应要求培训教师和学员注意个人的言行举止和形象，遵守当地红色教育培训主管部门的相关规定。
安全管理
红色教育培训机构应与组织方约定为学员购置人身意外保险。
红色教育培训机构应制定包含食品、消防、意外等内容的安全应急预案，并组织演练。
红色教育培训机构应对学员进行安全宣传教育，拓展体验培训活动应配备安全员。
投诉处理
应公开投诉渠道和联系方式，及时受理投诉，并向投诉者反馈处理结果。
相关部门对服务投诉进行调查时，红色教育培训机构应主动配合，并按要求整改。
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服务评价
红色教育培训机构应建立服务评价机制，向组织方及学员征求服务评价，服务评价的方式包括但不限于电话/上门回访、座谈会、问卷调查、满意度测评等，服务评价内容应包括但不限于以下内容：
培训课程、培训方式及计划安排的满意度；
培训教师教学能力、方法及效果的满意度；
培训有效性、组织有序性的满意度；
服务人员及服务质量的满意度；
食住行等配套服务的满意度；
红色教育培训活动的总体效果评价。
持续改进
[bookmark: BookMark6]红色教育培训机构应建立持续改进机制，对服务评价结果进行分析，不断优化服务流程，提升服务水平。
红色教育培训机构应配合主管部门开展服务评价和开展星级评定考核，并对提交的反馈结果进行原因分析，制订措施进行改进。
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