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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。

本文件由许昌市文化广电和旅游局提出并归口。

本文件起草单位：许昌市质量技术监督检验测试中心、许昌市图书馆、河南省锅炉及压力容器检测

研究院许昌分院。

本文件主要起草人：陈卫哲、李中平、陈 猛、刘 琳、张岳飞、刘瑞蓉、刘亚豪。

本文件为首次发布。



DB4110/T 26—2021

1

智慧阅读空间管理服务规范

1 范围

本文件规定了智慧阅读空间的术语和定义、物业管理、运营保障、服务资源、服务效能、服务宣传、

服务监督 。

本文件适用于许昌市建成区智慧阅读空间。其他智慧阅读空间可参考执行。

2 规范性引用文件

本文件没有规范性引用文件。

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1

智慧阅读空间

在人口集中、交通便利，环境相对安静、符合安全、卫生及环保标准的区域，以自助实体图书馆为

基础而创建的集图书通借通还、阅读、读者交流、信息查询、志愿服务等功能于一体的自动智能管理阅

读服务体。

3.2

服务资源

智慧阅读空间开展服务过程中所需要的物力、财力、人力等各种物质要素，主要包括硬件资源、人

力资源、文献资源和经费资源。

3.3

服务效能

智慧阅读空间投入的各项资源在满足读者和用户需求中体现的能力和效率。

3.4

服务宣传

智慧阅读空间形象展示、信息公示、信息检索等活动。

3.5

服务保障

智慧阅读空间正常运行所需的物流配送、设备维护、卫生保洁、安全防范等能力。

3.6

通借通还

智慧阅读空间服务体系内，读者可在提供服务的任意馆自由借还图书，不受地理位置限制，实现文

献资源利用效能最大化。

4 物业管理
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4.1 设施设备管理

4.1.1 智慧阅读空间外观应完好、整洁，无乱贴、乱涂、乱画现象。

4.1.2 智慧阅读空间内外部各类标牌、标识、提示语应统一、完整，无破损、褪色现象。

4.1.3 智慧阅读空间内书架、桌椅和地板、天花板等各类服务设施设备应能正常使用且外观完好。

4.1.4 智慧阅读空间的招牌灯箱、亮化灯、照明灯、应急灯，应能正常运行，外观完好。

4.1.5 智慧阅读空间各项公用设备良好，强、弱电网络系统应定期保养，无事故隐患。

4.1.6 消防设施设备配备齐全、摆放位置醒目，可随时启用；消防疏散通道应畅通，无火灾等安全隐

患。

4.2 安全保卫

4.2.1 智慧阅读空间通过远程控制系统对空间内各项设施设备进行管理。

4.2.2 智慧阅读空间应制定应急处理方案，保证遇有故障时，维修人员在规定时间内到达现场抢修。

4.2.3 制定安保措施。

4.3 环境卫生管理

4.3.1 智慧阅读空间内清洁设施配备完善。

4.3.2 智慧阅读空间内垃圾日产日清，定期进行卫生消毒灭杀。

4.3.3 智慧阅读空间内外保持清洁，书架、桌椅、各种设施设备整洁无灰尘、无乱贴、乱画现象，室

内无纸屑、烟头等废弃物。

5 运营保障

智慧阅读空间运行保障由所在辖区文化管理部门负责：

a）卫生保洁、安全防范、常规业务等日常管理工作;

b）建立定期巡检制度，按时保质巡检；

c) 建立应急保障措施，收到故障反馈后，应及时响应，保证设备正常运行。

6 服务资源

6.1 人力资源

6.1.1 智慧阅读空间应配备必要的管理人员和设备维护人员（安全人员）。

6.1.2 智慧阅读空间管理人员经市图书馆岗前教育培训合格后方能上岗。培训内容包括：

a) 智慧阅读空间工作流程、自助借还机操作系统、图书整架、门禁等安防设备常规问题处理

等；

b) 智慧阅读空间物业管理相关要求，明确管理职责、任务及相关注意事项。

6.1.3 管理人员负责：

a) 所在阅读空间的日常运行，包括图书上架、下架，书架整理；

b) 受理读者的日常咨询、读者意见收集整理；

c) 指导读者办理读者证、使用借阅机、查找图书；

d) 及时处理读者投诉；

e) 维护场馆秩序；

f) 接收配送的图书；
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g) 管理指导志愿者；

h) 阅读空间环境卫生保洁等。

6.1.4 设备维护人员（安全人员）负责：

a) 智慧阅读空间内自助设备、灯具、空调等设施设备一般故障与维修；

b) 智慧阅读空间的安全保卫工作。

6.1.5 管理人员应具备良好的职业道德，在读者服务工作中应平等对待所有公众，尊重和维护读者隐

私。

6.1.6 智慧阅读空间管理人员须挂牌上岗，仪表端庄，文明用语，为读者提供准确全面的信息服务。

6.1.7 智慧阅读空间可建立长期有效的志愿者服务机制，吸引更多的公益机构和社会人员加入志愿者

队伍。

6.2 文献资源

6.2.1 智慧阅读空间应配备不少于 3000 册的纸质图书和不少于 3000 种电子图书、报刊。

6.2.2 智慧阅读空间的馆藏结构应根据选址及服务区域内居民生活、阅读习惯进行调整。

6.2.3 智慧阅读空间馆藏图书应统一采购、加工及物流配送。智慧阅读空间管理人员负责图书的接收、

流转、分类上架。

7 服务效能

7.1 服务内容

智慧阅读空间为读者免费提供文献自助借还服务、阅览服务、阅读推广服务、便民服务及学雷锋志

愿服务等。

7.2 服务对象

智慧阅读空间面向社会免费开放，并向社会特殊群体提供均等化服务。

7.3 开放时间

智慧阅读空间每周开放时间不应少于 91 h，特殊情况实时调整开放时间。

7.4 服务效率

7.4.1 智慧阅读空间图书、报刊应及时分类、更新、上架。

7.4.2 智慧阅读空间每季度统计一次图书外借量、人流量等服务数据。

7.4.3 智慧阅读空间应通过宣传报道、开展阅读活动等形式，提升服务效能。

8 服务宣传

8.1 智慧阅读空间应在本区域内显著位置向读者公示有关服务范围、服务内容、开放时间、读者须知、

办证须知、借阅规则等信息。

8.2 如遇突发事件需临时闭馆或关闭部分区域、暂停部分服务的，应及时向读者公告。

8.3 智慧阅读空间应通过微信公众号、网站等提供图书检索、信息咨询、需求反馈等服务。

9 服务监督
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9.1 意见反馈

智慧阅读空间应在区域内显著位置设立读者交流区，收集读者建议意见、图书荐购等信息。

9.2 投诉处理

9.2.1 智慧空间管理人员应接受服务对象的现场投诉、电话投诉、网上投诉和信函投诉。

9.2.2 智慧空间主管部门应对投诉进行分类受理，并及时答复处理意见。

A
A
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