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温州市城市书房绩效考核指标表

	评价指标
	评价要求
	满分
分值
	需提供评分材料
	评定
分值

	一级指标
	二级指标
	
	
	
	

	服务保障
（40分）
	服务环境
（10分）
	图书排架整齐有序，桌、椅、书架及地面无破损，照明亮度符合国家阅读标准，不符合，每一项扣0.5分。
	4分
	现场查看
证明材料
	

	
	
	标识标牌应符合Q/CSSF JC005的规定，不符合，每一项扣0.5分。
	3分
	
	

	
	
	场馆文化氛围营造浓厚，自成特色，得3分，不符合不得分。
	3分
	
	

	
	日常管理 
（10分）
	坚持公益性为主、盈利性为辅的原则，做好综合性服务工作，确保读者的公共阅读权益，符合得2分，不符合不得分。
	2分
	现场查看
证明材料
	

	
	
	文献年更新频率不少于6次，更新数量不少于总藏量的20%。要求图书品种全、质量优、出版年代新；其中，年图书更新量达馆藏总量的50%及以上，其中新书量占总馆藏量的5%及以上的，得3分；年图书更新量达馆藏总量的40%及以上，其中新书量占总馆藏量的2%及以上的，得2分；达到三星的要求为年图书更新量达馆藏总量的30%及以上，得1分；年图书更新量达馆藏总量的30%以下的，不给分。
	3分
	
	

	
	
	图书排架正确率：≥95%及以上，得3分；90%～95%，得1分；≤90%以下，不得分。
	3分
	现场抽查
	

	
	
	建立长效志愿者管理机制，有记录有存档。无制度、记录、无存档的，每发现一项，扣1分。
	2分
	证明材料
	

	
	安全保障
（10分）
	消防设施完好、标志清晰；每发现一项扣1分，最多扣2分。
	2分
	证明材料

	

	
	
	消防器材、防火设备、电源电器设备等进行日常自查，无记录，扣2分；记录内容不全，扣0.5分。
	2分
	
	

	
	
	定期开展综合检查，并提供相关记录及工作总结。无记录，扣2分，无总结，扣1分。
	3分
	
	

	
	
	营运服务方与属地图书馆有联合制定突发事件及自然灾害应急预案的，得 3分，没有不得分。
	3分
	
	




	评价指标
	评价要求
	满分
分值
	需提供评分材料
	评定
分值

	一级指标
	二级指标
	
	
	
	

	服务保障
（40分）
	设施维护（5分）
	设施干净整洁，运行维护良好，包括照明、空调、借还设备等，每发现一项问题，扣0.5分，最多扣3分。
	3分
	现场查看
证明材料
	

	
	
	电压稳定，网络通畅，现场无网络扣2分。
	2分
	
	

	
	协作协调 （5分）
	解决日常问题的能力，应答迅速、处理时间超过三天的，扣2分。
	2分
	证明材料

	

	
	
	负责人有业务工作微信群，并落实专人管理，没有扣2分。
	2分
	
	

	
	
	配合做好临时性的服务工作，服务工作不到位，扣1分。
	1分
	
	

	服务内容
（30分）
	开放时间（20分）
	与公示时间相符，得1分，不相符，不得分。
	5分
	现场查看
证明材料
	

	
	
	周开放时间：
五星≥84小时，错时或延时开放时间不少于1/3，得15分；  （24小时开放得满分）      
四星≥63小时，错时或延时开放时间不少于1/3，得10分；      
三星≥56小时，错时或延时开放时间不少于1/3，得5分
	20分
	 证明材料


	

	
	宣传推广（5分）
	利用新媒体开展城市书房宣传工作，如：新书推荐、书房新动态、新信息等，每发布1项得0.5分，最高分为2分。
	2分
	
	

	
	
	开展与阅读相关的活动（包括联动活动），如讲座、展览、读书沙龙等，每举办1场，得0.5分，最高分为3分。
	3分
	
	

	
	日常监管（5分）
	有效开展满足城市书房正常运营，持续提供服务的，得5分，结合服务保障体系，采用抽样的方式进行，每查到有一项不符合，扣1分。
	5分
	
	

	服务效能（30分）

	年服务人数 
（10分）
	服务人数：≥30000人次，得10分；≥20000人次，得7分；≥10000人次，得4分；＜10000人次，不得分。
	10分
	  证明材料


	

	
	年图书流通量
（10分）
	图书流通量：≥50000册次，得10分；≥25000册次，得7分；≥15000册次，得4分；＜15000册次，不得分。
	10分
	
	

	
	服务质量（10分）
	在城市书房内及周边区域随机发放满意度调查表，取得有效样本的满意度达95%及以上，得3分，90%（含）～95%得1分，90%以下不得分。
	3分
	证明材料
	

	
	
	温州市图书馆收到的有效的投诉电话、邮件及微信公众号平台投诉留言等，达4项及以上的不得分；3项～2项(含），得2分，2项以下，得4分，没有得7分。
	7分
	
	

	加分项（10分）
	/
	书房管理运营或特色工作得到业务主管部门表彰或奖励，得2分。
	2分
	证明材料

	

	
	
	媒体关注度高（包括报纸、电台、电视台、网络等），且有市级以上媒体报道2篇及以上得2分，1篇得1 分，没有不得分。
	2分
	
	

	
	
	开展阅读推广活动质量高、影响力大、形成可复制经评估组认定为可持续性强，每提供1项得3分，最高分6分。
	6分
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