  温州市地方标准规范
《流动书巴服务规范》编制说明

一、项目背景
[bookmark: _GoBack]近年来，国家日益重视流动服务。《中华人民共和国公共文化服务保障法》中指出：要“形成场馆服务、流动服务和数字服务相结合的公共文化设施网络”；《中华人民共和国公共图书馆法》中也指出：“政府设立的公共图书馆应当通过流动服务设施等为社会公众提供便捷服务”。
温州市图书馆高度重视流动书巴服务，自2013年起启动8辆流动书巴，通过定点定时流动的方式，为广大社区、学校、乡村等提供一体化服务。目前服务范围已覆盖全市100多个社区、242个服务点，累计服务时长达43000余小时，服务里程达74.5万公里。自开通服务以来，共接待读者172.8万人次，流通图书250.2万册，办理借书证3.1万张，受到了群众的广泛好评。
在温州市图书馆带领下，自2018年开始，全市各县（市、区）公共图书馆陆续推出流动书巴服务，在取得显著服务效能的同时，也在运行中出现标识不统一、技术设施不完善、服务选址不科学等问题,亟需制定一项标准，对温州地区流动书巴的服务运营、管理提供统一的规范和指导。
据悉，全省范围内并无流动服务相关服务规范，鉴于温州市图书馆流动书巴起步较早，有相对成熟的经验，可为全市范围内的流动书巴提供示范引领。推出流动书巴服务规范，有利于为温州市行政区域内公共图书馆系统的流动书巴提供统一的规范和指导，同时为其他机构流动书巴提供参照，助推流动书巴实现精细化管理、品质化发展，扩大服务半径，惠及更多人群，打通公共文化服务最后一公里，保障基层群众基本文化权益、提升群众文化获得感和幸福感。
2、 工作简况
（1） 任务来源
根据《温州市市场监督管理局关于下达<流动图书馆服务规范>等地方标准制修订计划的函》（温市监标准〔2020〕10 号）的要求，编制本标准规范。
（2） 起草单位
 温州市图书馆、温州市标准化科学研究院
（三） 主要工作过程
1.第一阶段：成立标准起草小组确定框架。温州市图书馆成立了由馆领导、业务管理部、拓展服务部等部门核心成员组成的标准起草小组，明确工作分工、工作进度安排、总体要求。经前期大量调研，起草小组认为立项发文时的标准名称《流动图书馆服务规范》范畴太大，流动图书馆在历史上曾出现过流动图书车、流动客轮、流动摩托艇等多种形式，而本服务规范只对流动图书车进行规范，标准名称为《流动图书馆服务规范》不够贴切。经多次商讨论证，最终将标准名称修改为《流动书巴服务规范》，其中“巴”指巴士之意，能凸显流动书巴定点定时服务的特色。 
在确定标准名称后，起草小组又确定了标准框架，包括范围、规范性引用文件、术语和定义、车辆、服务点、人员、文献、服务、管理、满意度10个章节。
2.第二阶段：撰拟征求意见稿。根据标准起草的总体要求及总体框架，标准起草小组收集和梳理了国家、行业部门的政策文件以及相关的文献资料，通过多次修改、综合优化，形成了标准征求意见稿初稿。为确保标准语句的精练、严谨，经与温州市标准化科学研究院（起草单位之一）专家进行多次研讨后，标准起草小组对标准语言表述做进一步斟酌修改，形成征求意见稿。
　　三、标准编制原则
（一）导向性原则。结合流动书巴服务工作中存在的问题和特点，设计服务规范，使流动书巴管理与服务标准化、正规化，保证流动书巴服务工作符合读者以及工作人员的实际需求。
（二）完整性原则。制定的服务规范，必须全面地、系统地反映、再现和涵盖全市流动书巴的服务工作要领。
（三）协调性原则。制定的标准，必须符合文化行业标准《流动图书车车载装置通用技术条件》（WH/T 76-2016）相关要求，与其相协调、相衔接。
（四）简明性原则。制定的标准，内容简洁明了，层次合理清晰，语词精炼准确。
　　四、标准主要内容及依据来源
（一）主要内容
1.标准界定了“流动书巴”“中心图书馆”术语的基本概念，明确了“流动书巴”的服务范围，并明确了标准起草的总体要求。
2.结合流动书巴服务全要素，标准规定了流动书巴在车辆配置、服务点分布、人员配备、文献配备等方面的内容和要求。
3.为给读者提供更好的服务体验，提出必须做好服务提供及管理工作，在服务内容、车辆管理、服务点管理、文献组织、业务统计、安全管理等方面做出规定。如在借还图书、开展阅读推广活动基础上，规定流动书巴为偏远山区等资源难以覆盖区域的人群提供多样化阅读文化服务，年均服务次数不少于3次；提前7个工作日向读者公示服务线路和服务时间；每个服务点的服务时间不应少于1小时；文献应按中国图书馆分类法排架，新书应及时上架；应按日、月、年定期做好流动书巴服务数据统计工作等。
4.为推动和改进流动书巴服务质量，标准合理设置意见受理和满意度调查方式，通过读者满意度、图书外借量、流通人次、阅读推广活动场次等客观指标进行评价，不断改进服务，提高读者阅读体验。
（二）编制依据
标准依据《中华人民共和国标准化法》、GB/T 1.1-2000《标准化工作导则 第1部分 标准的结构和编写规则》要求制订。同时各章节依据以下文件和标准：
1.第3章节：术语和定义。
参考中办发[2015]2号《关于加快构建现代公共文化服务体系的意见》、文公共发[2014]21号《关于加强流动文化服务工作的意见》、《公共图书馆服务规范》(GB/T 28220—2011 )等文件相关内容，标准起草小组将流动书巴定义为：依托各级中心图书馆，以大中型专用客车为载体，装载文献资源，通过计算机和移动网络等技术设备，以流动的方式提供一体化服务的图书馆。将中心图书馆定义为：在一定地域范围内，具有资源、技术及管理优势，在流动书巴管理与服务过程中起核心作用的公共图书馆。
2.第4章节：车辆。
依据文化行业标准《流动图书车车载装置通用技术条件》（WH/T 76-2016）6.1、6.3、6.4内容，对流动书巴安全配置、专用配置和辅助配置进行规定。结合温州市图书馆流动书巴日常使用情况，编制车辆基本配置表；绘制简图标明“流动书巴”字样在车身的参考位置。同时规定车身外观及车内相关标识应符合GB/T 10001.1要求。
3.第5-7章节。
依据《中华人民共和国公共文化服务保障法》、《中华人民共和国公共图书馆法》，标准起草小组拟定布点应遵循普遍均等原则，宜位于人口集中、交通便利、车辆进出方便的区域，宜为社区、学校、乡村等提供服务。
依据《公共图书馆服务规范》（GB/T 28220—2011）、《公共图书馆服务规范》（DB33/T 2011—2016）和流动书巴工作实际，拟定专职司机、工作人员与志愿者配备；文献不应少于2000册，年更新数量不应少于总藏量的25%。
4.第8-10章节。
依据《公共图书馆服务规范》(GB/T 28220—2011 )、《公共图书馆服务规范》（DB33/T 2011—2016）、《城市书房服务规范》（DB 33/T 2181—2019）和流动书巴工作实际，在服务方面拟定流动书巴应纳入公共图书馆统一管理体系，提供流通服务、馆藏揭示、特殊群体服务、阅读推广等服务，并在提前公示服务线路和服务时间、每个服务点服务时长上做出要求。
在管理方面，拟定中心图书馆应对流动书巴服务点设置1-3个月的试运行期；文献应按中国图书馆分类法排架；定期做好数据统计工作；建立流动书巴安全管理制度；宜采用政府购买方式将流动书巴日常服务委托给第三方服务机构等管理要求。
在满意度方面，拟定意见受理方式和回复时限，每年开展1次满意度调查，不断改进服务，提高读者阅读体验。
5、 重大意见分歧的处理依据和结果
无。
六、与其他标准的关系
目前，我国现有标准体系中，有涉及到流动书巴的是文化行业标准《流动图书车车载装置通用技术条件》（WH/T 76-2016），其主要对流动图书车车载装置的主要总成、安全防护装置等基本技术要求方面做出规定。而本标准则侧重对流动书巴的服务提供及管理方面进行规范，两者相辅相成、互为补充，让流动书巴从外在配置到内在服务趋于全面、完善。其中本标准在第4章“车辆”中规定安全配置、专用配置和辅助配置应符合《流动图书车车载装置通用技术条件》（WH/T 76-2016）中6.1、6.3、6.4要求。
七、预期的社会经济效益及贯彻实施标准的日期、要求、措施等建议
本标准规范的制定，是温州市图书馆在连续8年运营流动书巴的经验基础上，充分考虑全市各地发展差异，总结、固化和推广流动书巴服务及管理的温州经验。标准发布后，温州图书管系统应加强对标准的宣贯与培训，结合相关法律法规、规章制度和标准等文件进行应用实施，并将实施过程中出现的问题和改进的建议反馈起草组，以便对标准进行修订完善。通过标准的实施，提升流动书巴服务质量，形成可复制、可推广的样本，推动全市流动书巴的精细化管理和品质化发展，不断提升服务能力和社会效益，惠及更多基层百姓，推进公共文化服务便利化、智慧化、人性化、特色化、规范化，实现“文化小康”，助力全面小康。
八、其它应当说明的事项
无。
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