	ICS  
	[bookmark: ICS]01.140.20 

	CCS  
	[bookmark: CSDN]A 14


	[bookmark: _Hlk26473981][bookmark: c1][image: ] 21


[bookmark: c2]辽宁省地方标准
[bookmark: 文字1][bookmark: NSTD_CODE_F][bookmark: NSTD_CODE_B]DB21/T XXXX—XXXX
[bookmark: OSTD_CODE]     


[bookmark: CSTD_NAME]公共图书馆适老服务规范

[bookmark: ESTD_NAME]Specifications of public libraries aging service


（征求意见稿）

[bookmark: PLSH_DATE_Y][bookmark: PLSH_DATE_M][bookmark: PLSH_DATE_D]XXXX - XX - XX发布
[bookmark: CROT_DATE_Y][bookmark: CROT_DATE_M][bookmark: CROT_DATE_D]XXXX - XX - XX实施
[bookmark: fm]辽宁省市场监督管理局  发布


Q/LB.□XXXXX-XXXX


2

[bookmark: BookMark1][bookmark: _Toc119589822]目次
前言	..II
1 范围	1
2 规范性引用文件	1
3 术语和定义	1
4 基本原则	2
5 适老化建设	2
5.1 场馆建设	2
5.2 环境建设	3
5.3 制度建设	3
6 文献资源	3
7 人力资源	3
7.1 人员要求	3
7.2 人员配备	4
7.3 教育培训	4
7.4 志愿者服务	4
8 服务内容与形式	4
8.1 服务原则	4
8.2 服务内容	4
8.3 服务形式	4
9 服务要求	5
9.1 服务时间	5
9.2 服务告示	5
9.3 资源推介	6
9.4 服务指标	6
9.5 经费保障	6
10 服务宣传	6
10.1 读者宣传	6
10.2 活动宣传	6
11 读者满意度调查	6
12 服务监督、评价与改进	6
12.1 监督途径与评价	6
12.2 持续改进	7
DB XX/T XXXX—XXXX
DB21/T XXXX—XXXX

3
[bookmark: _Toc126479181][bookmark: BookMark2]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。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由辽宁省文化和旅游厅提出并归口。
本文件起草单位：辽宁省图书馆（辽宁省古籍保护中心）。
本文件主要起草人：杜希林、姚杰、王方园、芦艺、李亚冰、赵瑞。
本文件发布实施后，任何单位和个人如有问题和意见建议，均可以通过来电和来函等方式进行反馈，我们将及时答复并认真处理，根据实际情况依法进行评估及复审。
归口管理部门通讯地址：辽宁省沈阳市皇姑区北陵大街45-11号，联系电话：024-24842505。
文件起草单位通讯地址：辽宁省沈阳市浑南区智慧二街168号，联系电话：024-24230145。
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公共图书馆适老服务规范
[bookmark: _Toc126479182][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc119589823][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc97191423][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc24884218]范围
[bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233326]本文件规定了公共图书馆适老服务的术语和定义、基本原则、适老化建设、文献资源、人力资源、适老服务内容与形式、服务要求、服务宣传、服务监督、评价及改进的要求。
本文件适用于公共图书馆适老服务。
[bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc126479183][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc119589824][bookmark: _Toc97191424][bookmark: _Toc26986531]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。
[bookmark: _GoBack]GB/T 28220—2011  公共图书馆服务规范
GB/T 31015  公共信息导向系统 基于无障碍需求的设计与设置原则
GB 50763  无障碍设计规范
JGJ 38—2015  图书馆建筑设计规范
YD/T 1761—2012  网站设计无障碍技术要求
JGJ 122 老年人建筑设计规范
建标 108—2008 公共图书馆建设标准
[bookmark: _Toc119589825][bookmark: _Toc126479184][bookmark: _Toc97191425]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc126315973][bookmark: _Toc119589826][bookmark: _Toc123890180][bookmark: _Toc119596012][bookmark: _Toc126479185][bookmark: _Toc119589881]
适老服务  aging service
公共图书馆结合老年人的生理、心理和行为特点，通过物理空间改造、辅助器具适配和智能安全监控配置等,并提供适应、满足老年读者对知识、信息和相关文化活动需求的配套与服务。
[bookmark: _Toc126479186][bookmark: _Toc119589882][bookmark: _Toc119596013][bookmark: _Toc126315974][bookmark: _Toc123890181][bookmark: _Toc119589827]
无障碍设施  accessibility facilities
为方便残疾人或行动不便者设计的使之能参与正常活动的设施。
[bookmark: _Toc126315975][bookmark: _Toc123890182][bookmark: _Toc126479187][bookmark: _Toc119596014][bookmark: _Toc119589828][bookmark: _Toc119589883]
老年读者  elderly readers
读者年龄在六十周岁及以上。
[bookmark: _Toc126315976][bookmark: _Toc126479188][bookmark: _Toc123890183][bookmark: _Toc119589884][bookmark: _Toc119589829][bookmark: _Toc119596015]
适老化阅览室  aging reading room
公共图书馆经适老化设计或适老化改造后，为老年读者提供文化阅读服务的专门场所。
[bookmark: _Toc123890184][bookmark: _Toc119596016][bookmark: _Toc119589885][bookmark: _Toc119589830][bookmark: _Toc126315977][bookmark: _Toc126479189]
听书设备  listening equipment
播放有声资源或利用语音合成技术（Text To Speech，简称TTS技术）将电子文本转化为语音的装置或器具。
[bookmark: _Toc119596017][bookmark: _Toc126315978][bookmark: _Toc119589831][bookmark: _Toc123890185][bookmark: _Toc126479190][bookmark: _Toc119589886]
助视设备  visual aids
改善或提高低视力者视觉能力的装置或器具。
[bookmark: _Toc126479191][bookmark: _Toc126315979][bookmark: _Toc119589832][bookmark: _Toc119589887][bookmark: _Toc123890186][bookmark: _Toc119596018]
大字读物  large character reading materials
专门为低视力者设计，以特定字体、字号制作的出版物。
[bookmark: _Toc126479192][bookmark: _Toc119589888][bookmark: _Toc123890187][bookmark: _Toc119596019][bookmark: _Toc126315980][bookmark: _Toc119589833]
无障碍影视作品  barrier-free film and television works
配有画面解说、字幕、手语的音像出版物。
[bookmark: _Toc126479193]基本原则
读者第一，服务至上。‎
尊敬老人，恪尽职守。
开放‎免费，便利平等。
安全保障，便捷有效。
[bookmark: _Toc126479194]适老化建设
[bookmark: _Toc126479195][bookmark: _Toc119589841][bookmark: _Toc123890194]场馆建设
[bookmark: _Toc119589843][bookmark: _Toc119589842]选址
选址应在市区或公共交通相对便利的区域，方便老年读者出行。
在老龄化程度较高的城市与地区，条件允许宜单独设置适老化图书室或图书馆。
应结合老年读者的生理条件和心理特点，将适老化阅览室设在图书馆本体建筑物与社会公共通道之间的平行层，按照GB/T 28220中建筑功能总体布局的要求实施。
[bookmark: _Toc119589845]空间布局
空间布局应以老年人读者服务为中心，做到分区明确、布局合理、流线通畅、通风良好。
应充分考虑老年人的特殊性，按照建标108和JGJ 122规定进行无障碍设施建设，包括但不限于：
对原有设施进行无障碍化、适老化改造；
适当降低原有阶梯的高度，在馆内设置无障碍通道和扶手，铺设防滑地板，高楼层图书馆应安装直升式电梯；
馆内的各种指示牌、标识、通知、公告等应醒目规范、简单明了。
适老化设计建造应符合JGJ 38关于图书馆建筑设计的有关要求设立适老化阅览室等活动空间。
应保证适老化阅览室面积不少于300㎡，阅览室坐席不少于50个。
适老化阅览室宜设置服务台，可利用四周墙面设置书架，在房屋中间设置阅览区及活动区（如条件允许，可单独设置藏书区、阅览区、活动区等功能区，在阅览区配备阅览桌椅等适合老年读者使用的阅览设施）。
[bookmark: _Toc119589844][bookmark: _Toc126479196]环境建设
包括但不限于以下内容：
按照GB 50763规定配备无障碍设施，按照GB/T 31015规定设置无障碍导引标识；
在楼梯、过道、洗手间等处设置扶手，在墙角等转弯处设置护垫等物件，安装呼叫器、地面防滑设置；
宜配置较宽的书架；
应放大馆内标识标语、展板、公告等的字体、图案；
应提供供暖、散热器、空调制热及制冷系统等。
设施设备
包含但不限于以下内容：
应配备轮椅：宜有坐姿、卧姿转化功能，头靠、手靠、腿靠、脚踏系统可调节功能；
阅览室地面和阅览桌椅应具备防滑效果，书架的间距适合轮椅使用者；
阅览桌椅等设施与室内通道应允许坐轮椅的使用者通过；
应配备马桶助力扶手架，宜配备适老化坐便椅；
应配备应急设备、救助设备，并确保工作人员能够正确使用；
应配备沟通、阅览类辅具：助听器类（骨传导类、气传导类）、助视器类（老花镜、放大镜等光学类、电子类）等；
应配置字体加大的标识、导引及指引牌等；
应合理配置电子设施的数量，宜保留有同等功能的非电子化服务供老年读者使用，保证一些无法独立使用电子设备的老年读者可及时得到帮助。
[bookmark: _Toc126479197]制度建设
针对老年读者常见、突发状况、疾病等，应建立相关的应急处理预案。
[bookmark: _Toc123890195][bookmark: _Toc119589850][bookmark: _Toc126479198]文献资源
文献资源采集应符合GB/T 28220图书馆文献采集的要求，重点采集符合老年读者认知特点和信息获取方式的普通读物、大字读物、有声读物及无障碍影视作品等类型的资源。
资源的年均新增藏量应与适老化阅览室面积、年度读者服务量等因素相匹配。 
[bookmark: _Toc123890196][bookmark: _Toc119589854][bookmark: _Toc126479199]人力资源
[bookmark: _Toc126479200][bookmark: _Toc119589855]人员要求
应具备良好的职业道德和职业素养，了解老年读者身心特征，具备为老年读者服务的技能，积极主动为老年读者服务。
[bookmark: _Toc119589856][bookmark: _Toc126479201]人员配备
公共图书馆应根据服务时间、规模、资源数量、年度老年读者服务量等因素为依据，配备专兼职工作人员。
[bookmark: _Toc126479202][bookmark: _Toc119589857]教育培训
公共图书馆应按照GB/T 28220的要求对本机构工作人员开展教育培训，包括但不限于：
熟悉老年读者身心特征和相应服务技能；
辅助老年读者阅览及辅助设备的使用；
如遇到老年读者身体状况发生特殊情况，可及时根据应急预案进行妥善处理；
工作人员每年参加教育培训不应少于60学时。
[bookmark: _Toc126479203][bookmark: _Toc119589858]志愿者服务
建立志愿者服务机制，通过专业培训、规范管理，为老年读者提供文化服务及活动参与提供帮助。
[bookmark: _Toc126479204][bookmark: _Toc119589859]服务内容与形式
[bookmark: _Toc126479205][bookmark: _Toc123890198][bookmark: _Toc119589860]服务原则
适老服务应符合以下原则：
——与老年读者的认知特点和信息获取方式相适应；
——与老年读者的多样化、个性化需求相适应；
——与本地区经济、文化和社会事业发展相适应；
——与本馆服务老年读者的数量相匹配。
[bookmark: _Toc126479206][bookmark: _Toc123890199]服务内容
公共图书馆应提供的适老服务包括但不限于：
通过借阅服务、参考咨询、阅读培训，培养老年读者信息素养，提高利用图书馆的能力；
通过文献检索教育，引导老年读者独自获取所需资源；
通过编制推荐书目、导读书目对老年读者进行阅读辅导；
增强机构间协作，开展大字读物、有声读物等的馆际互借，提高资源利用率；
建立老年读者服务档案，记录老年读者的基本情况、阅读倾向和需求信息；
有针对性地丰富服务形式，举办符合老年身心特征的阅读推广活动，优化服务质量。
[bookmark: _Toc123890200][bookmark: _Toc126479207][bookmark: _Toc119589861]服务形式
[bookmark: _Toc119589862]基本服务
公共图书馆提供的基本服务包括但不限于：
提供有声、大字、电子等形式的收藏文献书目与索引服务；
提供老年读者所需知识领域的参考咨询服务；
提供收藏文献资源的查询、在馆阅读、外借等服务；
提供阅览设备的使用培训和借阅服务；
符合YD/T 1761—2012要求进行网站无障碍改造，提供文化信息资源共享服务；
提供常态化阅读服务，通过举办读书会、文化娱乐、专题讲座等阅读推广活动，扩大老年读者服务影响，打造老年读者服务品牌。
拓展服务
公共图书馆可根据实际情况提供包括但不限于以下拓展服务：
为无法到馆的老年读者提供邮寄、送书上门等外借服务；
可采用互联网、手机等信息技术手段和载体开展网上书目检索、参考咨询等远程网络信息推送服务；
提供健康、才艺等方面的教育培训；
招募、组织志愿者为老年读者提供搀扶、朗读等服务；
提供无障碍影视作品制作、放映服务；
提供康复设备（如手杖、轮椅等）的租用或借用服务；
某些无人化自助模式（如自助打印、复印设备，自助饮料售卖，公共充电宝、雨伞的设置等），需移动支付、扫描使用等，应配置服务人员及时指导有需要的老年读者使用。
个性化服务
个性化服务包括但不限于以下内容：
宜依靠大数据等的分析，依年龄划分得出老年读者群体的借阅习惯，依据借阅习惯采购相应图书、报刊、文献，增加老年读者偏好的阅读内容，保证老年读者的使用比例；
在图书借还的形式上，应引导老年读者使用相关借还设备，在老年读者无法独立完成自助借还时，应有工作人员或志愿者等进行协助；
应积极开展为老年读者专门设计的读者活动，保证线下活动的比例，保留活动报名、活动预约的非网络化报名方式和渠道；
对于听力功能衰弱，或讲话声音较大的部分老年读者，可设置非强制安静区域，与其他读者的使用区域分隔开，或做好隔音措施；
在不断服务升级的同时，每出现一项新的服务后，不宜立刻取消相关的旧有服务，可降低旧有服务的比例后仍保留旧有服务项目。
延伸服务
以流动站、流动车等形式，将文献外借服务和其他服务向基层延伸，定期开展巡回流动服务。
宜联合其他相关机构，选择合适的服务，下沉到老年读者居住区附近，使老年读者在居住区即可享受到所需的读者服务。
[bookmark: _Toc119589864][bookmark: _Toc126479208]服务要求
[bookmark: _Toc126479209][bookmark: _Toc119589865][bookmark: _Toc123890202]服务时间
公共图书馆的适老化阅览室应有固定的开放时间，双休日应对外开放。
适老化阅览室每周开放时间不应少于48小时。
[bookmark: _Toc123890203][bookmark: _Toc119589866][bookmark: _Toc126479210]服务告示
[bookmark: _Toc119589867]告示内容和方式
公共图书馆关于老年读者方面的服务范围、服务内容、服务形式、服务时间、服务须知、借阅规则、使用说明及资源目录等基本服务信息应以大字的形式在馆内公告，以有声和电子等信息发布渠道向老年读者公告（如图书馆网站、公众号、微博、电话、短信、QQ群、微信群等）。
[bookmark: _Toc119589868]开放时间变更公告
节假日变更开放时间或因故需暂时闭馆，应提前一周以有声和电子等信息发布渠道向老年读者公告（如发生突发事件应临时闭馆或关闭老年读者服务区域时，应及时发布公告）。
[bookmark: _Toc119589869][bookmark: _Toc123890204][bookmark: _Toc126479211]资源推介
公共图书馆应通过网站、手机应用、宣传资料等形式，向老年读者推介最新入藏的文献资源等信息。
[bookmark: _Toc126479212][bookmark: _Toc123890205][bookmark: _Toc119589870]服务指标
公共图书馆应每年统计老年读者接受服务的总人次、经常来馆的活跃读者数量、全年服务人次、设备借阅人次、文献资源使用人次、文献资源借阅册次、参与文化活动及社会培训人次等指标。
[bookmark: _Toc126479213]经费保障
公共图书馆应明确服务对象中老年读者的占比，以及每年老年读者占比的增速。
应依据相关数据合理分配用于老年读者的经费比例，保证老年读者所得到的服务质量。
[bookmark: _Toc119589871][bookmark: _Toc126479214]服务宣传
[bookmark: _Toc119589872][bookmark: _Toc123890207][bookmark: _Toc126479215]读者宣传
公共图书馆应通过信息发布渠道（如媒体、网站、手机、宣传资料及宣传栏等方式）开展老年读者文化服务、活动宣传。
[bookmark: _Toc119589873][bookmark: _Toc123890208][bookmark: _Toc126479216]活动宣传
公共图书馆应结合阅读推广和教育培训，宣传老年读者服务，吸引老年读者参与和互动。
公共图书馆宜与老年阅读会、老年教育机构等老年服务机构联合开展老年读者服务宣传活动。
[bookmark: _Toc123890211][bookmark: _Toc126479217][bookmark: _Toc119589876][bookmark: _Toc119589874]读者满意度调查
公共图书馆应每年进行至少1次读者满意度调查。
公共图书馆的读者满意度应在85%（含）以上。
公共图书馆应对回收的读者满意度调查问卷进行分析，针对薄弱环节提出整改意见；调查数据应系统整理，建档保存。
[bookmark: _Toc126479218]服务监督、评价与改进
[bookmark: _Toc119589875][bookmark: _Toc123890210][bookmark: _Toc126479219]监督途径与评价
公共图书馆应公开监督电话，开设网上投诉通道，随时征求读者意见或建议，定期通过电话征求读者意见或建议，应每年召开至少1次读者座谈会。
正确对待并及时处理来自老年读者的意见或投诉，应在5个工作日内回复处理结果和整改方案。
[bookmark: _Toc126479220]持续改进
畅通接受诉求和改进的渠道，及时发现问题。
对评价的方式、指标等进行改进，确保其合理性和实用性。
对服务评价及改进工作全面总结，制定持续改进计划。
应会同服务机构、服务对象建立有效的沟通协调机制，及时发现和解决适老服务过程中出现的问题。
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