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流动书巴服务规范
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本文件规定了流动书巴服务规范的术语和定义、车辆、服务点、人员、文献、服务、管理、满意度。
本文件适用于温州市行政区域内公共图书馆系统的流动书巴服务，其他流动书巴可参照执行。
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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。
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GB/T 10001.1 公共信息图形符号 第1部分：通用符号术语和定义
术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

流动书巴
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。

中心图书馆
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。
车辆
[bookmark: _Toc64986931][bookmark: _Toc68869504][bookmark: _Toc57982742][bookmark: _Toc63321430][bookmark: _Toc70269679]基本配置应符合表1要求。
安全配置、专用配置和辅助配置应分别符合WH/T 76-2016中6.1、6.3、6.4的要求。
车身两侧显著位置应有图书馆logo、图书馆名称和“流动书巴”字样，位置参见图1，车身颜色和图案宜根据服务人群进行个性化设计。
车身外观及车内相关标识应符合GB/T 10001.1要求。


车辆基本配置
	项   目
	数量

	借还系统
（含主机、馆员工作站、条码扫描器、读卡设备、无线网卡）
	1套

	不同运营商流量卡
	≥2张

	无线路由器
	≥1台

	服务台
	1个

	外接电源空调
	1台

	220v/50Hz、额定容量不低于3kVA移动式卷线电力盘
	≥50米

	车载GPS定位及监控系统
	1套
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车身的标识位置

服务点
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。
服务点应做好流动书巴服务前的配合工作，为流动书巴提供合法停车位以及车辆空调运行所需的220V/50Hz电源。 
服务点宜设置相应的指引标识。
人员
应配备1名专职司机，应持有与流动书巴匹配的机动车驾驶证。
应配备1名工作人员，负责图书上架、读者服务、秩序维护等。
宜根据服务人群数量配备志愿者。
服务点应有1位联络员。
相关人员应参加业务和安全培训，每季度培训不少于1次。
文献
图书、期刊、光盘等文献不应少于2000册，其中少儿图书不应低于总藏量的30%。
文献年更新数量不应少于总藏量的25%。
每种文献宜为1册。
应通过计算机网络共享公共图书馆的数字资源，如电子图书、电子期刊、电子报纸及自建地方特色数据库等资源。
服务
服务内容
流动书巴应纳入公共图书馆统一管理体系，实现文献通借通还，并提供：
流通服务：免费提供办证、阅览、借书、还书等服务；
馆藏揭示：通过网站、微信、车载海报、馆员推荐等渠道向公众推介、揭示流动书巴最新入藏的文献和特色馆藏；
特殊群体服务：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； 
阅读推广：宜结合书巴流动的特点，将讲座、培训、展览等阅读推广资源送到基层，开展服务；宜结合节庆时间开展相关主题的阅读活动。
服务要求
服务要求包括：
1. 提前7个工作日，通过网站、微信等渠道向读者公示服务线路和服务时间；
临时暂停服务应第一时间向读者公告，特殊情况除外；
宜根据寒暑假等时间变化调整服务线路；
每个服务点的服务时间不应少于1小时，应有错时服务；
应按公示的服务时间准时出车，准点到达服务点开展服务；
应关注特殊群体享有流动书巴服务的需求，在文献资源、服务措施等方面提供人性化服务。
管理
车辆管理
车辆不应用于非图书馆业务范围内的活动。
应对4.1的设备进行维护，建立维护档案。
服务点管理
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。
服务效能不达标的服务点应予以调整。
文献组织
文献应按中国图书馆分类法排架，开架借阅，保持架位整齐。
新书应及时上架。
业务统计
应按日、月、年定期做好流动书巴服务数据统计工作，包括服务资源、文献借阅、读者活动、汽车里程、安全检查等。
统计资料及工作记录应及时收集、整理，建立业务档案。
安全管理
中心图书馆应建立流动书巴安全管理制度，制定安全应急预案，投保车辆、人员相关保险，定期开展安全检查。
中心图书馆应对流动书巴的图书、设施设备、器材等定期消毒。
根据市政府、市疾控中心有关疫情防控要求实施相应的疫情防控措施。
社会参与
中心图书馆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。
中心图书馆宜建立志愿者奖励和退出机制。
满意度
意见受理
10.1.1 应在车内显著位置设立读者意见箱，收集读者意见建议、图书荐购等信息。 
10.1.2 公开读者咨询电话号码，开设网上投诉通道，并在5个工作日内予以回复并及时整改。 

满意度调查
每年通过中心图书馆或委托第三方的方式开展1次读者需求和满意度调查。调查表发放数量不应少于100份，回收率应大于80%，满意度应大于85%。
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