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城市街道综合文化站精准化服务规范
范围
本规范规定了城市街道综合文化站精准化服务的术语和定义、总则、服务主体、服务对象、信息采集、供需分析、组织实施和监督考评。
本规范适用于城市街道综合文化站精准化服务的开展。
规范性引用文件
下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注明日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文件。凡是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。
国办发[2015]74号  国务院办公厅印发《关于推进基层综合性文化服务中心建设的指导意见》的通知
[bookmark: _Hlk487541832][bookmark: _Hlk487541877]浙政办发[2016]55号  浙江省人民政府办公厅印发《关于推进基层综合性文化服务中心建设的实施意见》的通知
市委办发[2016]3号  杭州市委办公厅、市政府办公厅印发《关于加快构建现代公共文化服务体系的实施意见》的通知
拱委办发[2015]58号  拱墅区委办、区政府办印发《关于加快构建现代公共文化服务体系的实施办法》的通知
[bookmark: _Hlk494461997]DB330105/T 3—2015   文化志愿者服务管理规范
DB330105/T 1—2017   社会力量参与公共文化服务评估规范
[bookmark: _Hlk494461962]DB330103/T 005—2015 公共文化服务需求调查规范
术语和定义
下列术语和定义适用于本标准。
城市街道综合文化站
是指由城市街道办事处单独设立的文化站，位于人口较多、居住集中的城市中心，具有文化服务场地较少、辖区内群众文化需求形式多样等特征，承担为基层群众提供基本公共文化服务职能的文化机构。
公共文化精准化服务
为了更好地满足不同职业、不同年龄段群众的多样化需求，通过系统调研、渠道拓展、资源整合等形式厘清公共文化服务供需状况，采用自主供给、政府购买、社会力量服务等方式实现文化资源精准化供给的过程。
文化辅导员
是城市街道综合文化站设置的，旨在辅助文化站及社区日常文化服务工作的专任岗位。
公共文化需求调查
是指针对群众公共文化服务需求开展的调查，旨在有效对接群众需求开展公共文化服务，不断提升群众对公共文化服务的知晓度、参与度和满意度。
精准化信息服务平台
是城市街道综合文化站建立的集公共文化服务信息采集、服务供给信息整合和发布、供需精准化对接于一体的数字化信息服务平台。
总则
指导思想
[bookmark: _Hlk487548085]以社会主义核心价值观为根本，以《中华人民共和国公共文化服务保障法》为引领，不断完善和提升公共文化服务的公益性、基本性、均等性、便利性，促进公共文化服务精准化、效能化，满足人民群众的不同层次公共文化需求。
目的
[bookmark: _Hlk487711912]整合区域内公共文化资源，精准对接不同群体的公共文化需求，以提升区域内群众文化品质体验，丰富群众精神文化生活。
[bookmark: _Hlk487892579]原则
[bookmark: _Hlk487548128]需求导向原则、供需一致原则、服务便利原则。
[bookmark: _Hlk490081202]服务主体
城市街道综合文化站。
服务对象
以常住人口为主的社区居民。
信息采集
采集主体
公共文化精准化服务需求调查主体一般应为城市街道综合文化站，也可根据实际情况委托第三方调查机构开展调查。
采集对象
本街道辖区范围内工作或生活的群众。
采集内容
公共文化需求调查内容应精准化，具体见附录A.1《公共文化精准化服务群众需求调查表》，调查内容包括：
a)服务人群基本特征：分为性别、年龄、户籍、文化程度及职业状况等；
b)服务需求类型：分为场地设施类、演出类、培训讲座类、展览（展示）类、文体活动类需求等；
c)服务时间需求：分为上午段、下午段、晚间段和其他时间段；
d)服务过程需求：服务信息获取渠道、信息获取时间节点等。
采集类型
年度调查
应于每年10月底前完成公共文化需求年度调查，调查过程中应充分考虑特殊群体需求。
专项调查
应根据实际需要开展群众公共文化需求专项调查，每年不少于4次，具体包括：
a)针对重点文化实事项目的专项调查；
b)针对日常公共文化服务的专项调查；
c)针对辖区内国际友人公共文化服务需求的专项调查；
d)其他公共文化需求专项调查。
采集方式
需求调查应采用多种方式，具体包括开展实地走访、召开座谈会、发放调查问卷、开设服务专线、设置群众意见箱、开展网络调查等。
结果整理
精准化服务需求调查结果应基于群众个性特征、需求项目类型和需求时间进行分项整理。
需求整理结果应注意体现群众的集中需求，并及时向群众公布。
结果应用
城市街道综合文化站应根据信息采集结果形成分类供给方案，针对群众需求集中的公共文化服务项目进行重点供给。
1　 供需分析
供给内容
供给项目
城市街道综合文化站应将供给内容设置为不同类型，根据需求调查结果提供相应的公共文化服务项目，具体包括：
a)场地设施类：图书借阅、电子阅览场地与设施、体育锻炼场地与设施、文化活动场所与设施等；
b)演出类：各类歌曲、舞蹈、小品等综合性文艺演出活动；
c)培训讲座类：文化艺术类、生活技能类、专业知识类等培训项目，文化艺术、生活服务等讲座以及其他类型的培训和讲座；
d)展览（展示））类：美术、书法、摄影、民间工艺、时事政策、科学文化、法律知识、非物质文化遗产等的展览（展示）活动；
e)文体活动类：各类节庆活动、民俗体验活动、社区公共文化服务等。
[bookmark: _Hlk495403757]国际化服务
城市街道综合文化站应提供国际化服务，具体包括：
a)标志标识国际化：应在公共文化服务场所设置规范的英文标识、标牌，提供中英文对照版的各类公共文化服务说明或通告；
b)服务内容国际化：应提供不少于100套外文图书，提供各不少于3种的外文报刊、外文杂志；
c)服务人员国际化：应至少配备2名以上具备良好英语沟通交流能力的文化志愿者参与公共文化国际化服务；
d)服务能力国际化：应积极鼓励文体社团、文体骨干人员出国（出境）开展各类文化体育交流活动；应积极邀请国外（境外）文体社团或人员开展文化交流活动或服务合作，全年不少于4次。
供给目录
城市街道综合文化站应整合资源，建立公共文化服务供给清单，具体见附录B.1《城市街道综合文化站供给目录》。
1.1　 供给方式
城市街道综合文化站应整合资源，组织力量确保公共文化服务的精准化供给，具体采用以下方式：
a)组织自身力量，提高公共文化服务的自我供给能力，丰富公共文化服务的项目类型与数量；
b)整合市、区文广新局、其他街道（社区）等文化资源，积极引入社会力量，共建共享，合作开展公共文化精准化服务供给；
c)根据需要，以政府购买的形式提供优质的公共文化服务产品或服务。
1.2　 供需匹配
供给对象分析
城市街道综合文化站应根据供给对象个体特征进行分析，从性别和年龄两个维度进行细分，把握不同性别和不同年龄对公共文化服务的偏好，提供精准化公共文化服务。
供给时间分析
城市街道综合文化站应实现精准化供给，将供给时间设置为上午段、下午段、晚间段和其他时间段，根据需求调查结果精准提供不同数量、不同类型的公共文化服务。
匹配结果
城市街道综合文化站应结合供给时间、供给内容和供给对象情况形成《城市街道综合文化站供需匹配表》，具体见附录C.1。
组织实施
1.3　 [bookmark: _Hlk488835306]信息发布
[bookmark: _Hlk490212317][bookmark: _Hlk490212291]城市街道综合文化站应通过宣传公告栏、海报、精准化信息服务平台等向社会大众发布服务预告信息。
[bookmark: _Hlk490212389]应至少提前7天发布具体活动的时间、地点、内容等。
1.4　 服务实施
城市街道综合文化站应落实服务场地、服务人员、服务项目、安全保障等。
1.5　 意见反馈
城市街道综合文化站应设立线上、线下群众意见反馈通道，及时收集群众对各类公共文化服务的意见和建议。
1.6　 信息记录
[bookmark: _Hlk488923758]城市街道综合文化站应做好各项公共文化服务的信息整理和归档记录工作，具体包括：
[bookmark: _Hlk490219410]a)应做好活动现场签到和记录；
b)应在活动举办后7日内整理文字素材、图片、影音资料等相关活动资料并建档，保证资料完整性；
c)所有归档资料应同步上传至上级文化主管部门指定信息管理平台。
2　 监督考评
2.1　 监督主体
城市街道办事处。
2.2　 考评对象
城市街道综合文化站。
2.3　 评估时间
城市街道办事处应于每年11月组织对城市街道综合文化站的评估。
2.4　 群众满意度评估
城市街道办事处应采用线上、线下多种方式评估群众对城市街道综合文化站的满意度，调查有效问卷数量不少于100份，群众满意度评价表见附录D.1。
2.5　 结果应用
考核结果将作为城市街道综合文化站年度考核、经费划拨及奖励的依据。


[bookmark: _Hlk488918522]
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[bookmark: _Hlk496000226][bookmark: _Hlk490475382]  附录A
（资料性附录）
公共文化精准化服务群众需求调查表
A.1  公共文化精准化服务群众需求调查表见表A.1
表A.1  公共文化精准化服务群众需求调查表
	1、性    别
	□男  □女

	2、年    龄
	□18周岁及以下  □18-30岁  □31～50岁    □50周岁以上

	3、居住情况
	□本地居民  □外地户籍本地工作  □临时外来人员  □国际友人

	4、文化程度
	□初中及以下  □高中或中专  □大学本科或专科  □硕士研究生及以上

	5、职业情况
	□行政事业单位  □军人 □学生 □离退休人员  □企业职工  □进城务工人员  □个体或自由职业者□其他人员

	6、您是否属于特殊人群？       □ 否        □ 是（如选“是”，您属于：□残障人士  □孤寡老人  □低保困难户   □其他 ）

	7、您希望街道社区提供哪些类型的公共文化服务？（可多选）

	[bookmark: _Hlk490482330]场地设施类
	□图书阅览 □网络浏览   □棋牌活动   □体育健身   □排练场地 □广场活动    □其他（请注明）

	演出类
	□歌舞演出   □音乐会     □戏剧演出   □综艺      □其他（请注明）

	培训讲座类
	□文化艺术类培训（□书法   □摄影    □绘画    □音乐   □舞蹈  □民间艺术  □其他）
□生活技能类培训（□烹饪   □插花    □烘焙     □其他） 
□专业知识类培训（□语言   □计算机  □其他 ）  
□文化讲座  （□文化艺术类      □时政热点类    □科普知识类    □投资理财类  □法律咨询类  □其他）
□生活服务讲座（□美容养生讲座  □健康保健讲座  □便民服务讲座  □其他）
□其他（请注明）



表A.1公共文化精准化服务群众需求调查表(续)
	展览（展示）类
	□个人专场展览    □综合型展览 □主题型展览  □其他（请注明）

	文体活动类
	□电影放映        □节庆活动    □民俗体验活动   □亲子活动   □青少年服务  □各类文体赛事  □其他（请注明）

	8、您一般会选择在哪些时间段参加街道社区的文体活动？（可多选）□6:00-10:00□10:00-12:00□12:00-14:00□14:00-18:00□18:00-20:30

	9、您希望本街道社区的文化活动信息通过什么样的渠道或方式让大家了解？（可多选）

	□街道社区公告栏     □发放预告单     □微信公众号      □手机APP□微博      □手机短信     □本地网站
□本区公共文化网站    □电台           □电视       □报纸 □户外广告   □其他方式

	10、您希望各类公共文化服务活动信息发布时间节点为？□提前两个月发布 □提前一个月     □提前半个月  □提前一周发布    □其他（请注明）





[bookmark: _Hlk496000265]附  录B
（资料性附录）
城市街道综合文化站供给目录
B.1  城市街道综合文化站供给目录见表B.1
表B.1  城市街道综合文化站供给目录
	代码
	一级目录
	二级目录

	A
	场地设施类
	　

	A1
	　
	图书借阅　

	A2
	　
	网络浏览

	A3
	　
	体育健身

	A4
	　
	棋牌活动

	A5
	　
	排练场地

	A6
	　
	广场活动

	A7
	　
	其他类型活动场地

	B
	演出类
	

	B1
	　
	歌舞演出

	B2
	　
	戏剧演出

	B3
	　
	综艺类演出

	B4
	　
	音乐会

	B5
	　
	其他演出类型

	C
	培训类
	　

	C1
	　
	文化艺术类培训

	C2
	
	生活技能类培训

	C3
	
	专业知识类培训

	C4
	
	其他类型培训

	D
	讲座类
	

	D1
	
	文化类讲座

	D2
	
	生活服务类讲座

	D3
	
	其他类型讲座




表B.1  城市街道综合文化站供给目录(续)
	E
	展览（展示）类
	　

	E1
	　
	个人专场展览　

	E2
	　
	综合型展览

	E3
	　
	主题型展览

	E4
	　
	其他展览类型

	F
	文体活动类
	

	F1
	
	节庆活动

	F2
	
	民俗体验活动

	F3
	
	电影放映活动

	F4
	
	各类文体赛事

	F5
	
	亲子活动类

	F6
	
	青少年服务

	F7
	
	其他文体活动类型




[bookmark: _Hlk490130930]附  录C
（资料性附录）
城市街道综合文化站供需匹配表
[bookmark: _Hlk487725806][bookmark: _Hlk487726331]C.1  城市街道综合文化站供需匹配表见表C.1
[bookmark: _Hlk491603736]表C.1  城市街道综合文化站供需匹配表
	[bookmark: _Hlk491603753]供给时间
	供给人群特征
	供给类型

	
	
	场地设施类
	演出类
	培训讲座类
	展览展示类
	文体活动类

	06:00——10:00
	男
	18周岁及以下
	　
	　
	　
	　
	　

	
	
	18-30岁
	　
	　
	　
	　
	　

	
	
	31-50岁
	　
	　
	　
	　
	　

	
	
	50周岁以上
	　
	　
	　
	　
	　

	
	女
	18周岁及以下
	　
	　
	　
	　
	　

	
	
	18-30岁
	　
	　
	　
	　
	　

	
	
	31-50岁
	　
	　
	　
	　
	　

	
	
	50周岁以上
	　
	　
	　
	　
	　

	10:00——12:00
	男
	18周岁及以下
	　
	　
	　
	　
	　

	
	
	18-30岁
	　
	　
	　
	　
	　

	
	
	31-50岁
	　
	　
	　
	　
	　

	
	
	50周岁以上
	　
	　
	　
	　
	　

	
	女
	18周岁及以下
	　
	　
	　
	　
	　

	
	
	18-30岁
	　
	　
	　
	　
	　

	
	
	31-50岁
	　
	　
	　
	　
	　

	
	
	50周岁以上
	　
	　
	　
	　
	　

	12:00——14:00
	男
	18周岁及以下
	　
	　
	　
	　
	　

	
	
	18-30岁
	　
	　
	　
	　
	　

	
	
	31-50岁
	　
	　
	　
	　
	　

	
	
	50周岁以上
	　
	　
	　
	　
	　

	
	女
	18周岁及以下
	
	
	
	
	

	
	
	18-30岁
	
	
	
	
	

	
	
	31-50岁
	
	
	
	
	

	
	
	50周岁以上
	
	
	
	
	

	14:00——18:00
	男
	18周岁及以下
	
	
	
	
	

	
	
	18-30岁
	
	
	
	
	

	
	
	31-50岁
	
	
	
	
	

	
	
	50周岁以上
	
	
	
	
	

	
	女
	18周岁及以下
	
	
	
	
	

	
	
	18-30岁
	
	
	
	
	

	
	
	31-50岁
	
	
	
	
	

	
	
	50周岁以上
	
	
	
	
	



表C.1  城市街道综合文化站供需匹配表(续)
	18:00——20:30
	男
	18周岁及以下
	　
	　
	　
	　
	　

	
	
	18-30岁
	　
	　
	　
	　
	　

	
	
	31-50岁
	　
	　
	　
	　
	　

	
	
	50周岁以上
	　
	　
	　
	　
	　

	
	女
	18周岁及以下
	　
	　
	　
	　
	　

	
	
	18-30岁
	　
	　
	　
	　
	　

	
	
	31-50岁
	　
	　
	　
	　
	　

	
	
	50周岁以上
	　
	　
	　
	　
	　





[bookmark: _Hlk496000382]附  录D
（资料性附录）
公共文化精准化服务群众满意度调查问卷
D.1 公共文化精准化服务群众满意度调查问卷
您好！为提升公共文化服务的水平和群众满意度，对城市街道综合文化站的公共文化服务情况进行调查评估，请您如实填写，您的个人信息将会保密，敬请放心，感谢您的支持！      
1.您的性别是： A.男□             B.女□
[bookmark: _Hlk490483217]2.您的年龄是： A.18周岁及以下□   B.18-30岁□  C.31-50岁□  D. 50周岁以上□
[bookmark: _Hlk490216378][bookmark: _Hlk490216395]3.您的户籍状况是：A.本地户籍居民□    B.外地户籍本地工作□   C.临时外来人员□  D.国际友人□   
[bookmark: _Hlk490218608]4.您的文化程度是：A.初中及以下□  B.高中或中专□   C.大学本科或专科□  D.硕士研究生及以上□
5.您所在的街道文化站举办活动多吗？  A.少□       B.一般□       C.多□   
6.您参加过街道文化站组织的活动吗？  A.偶尔□     B.一般□       C.多□
7.您从哪里了解街道公共文化活动的相关信息？（可多选）
A.街道社区公告栏□	B.发放预告单□	C.微信公众号□	D.手机APP□	  E.微博□	   F.手机短信□
[bookmark: _Hlk490483493][bookmark: _Hlk490482420]G.本区公共文化网站□	H.□电台	    I.电视□	    J.报纸□	  K.户外广告□	L.其他______
[bookmark: _Hlk490482449]8.您主要参加街道社区的哪些类型活动？（可多选）
A．场地设施类□  B.演出类□   C.培训讲座类□  D.展览（展示）类□ E.文体活动类□ F.其他______
9.您对街道文化站的服务总体上满意吗？  A.不满意□    B.一般满意□      C.很满意□
10.您认为街道文化站的服务精准吗？     A.不精准□    B.一般精准□      C.非常精准□
请对您所在街道文化站的精准化服务项目进行满意程度评价：
	
	评价内容
	不满意
	一般
	满意

	服务设施
	11.环境整洁状况
	□
	□
	□

	
	12.设施种类齐全状况
	□
	□
	□

	
	13.配套设施完备状况
	□
	□
	□

	服务内容
	14.活动的数量
	□
	□
	□

	
	15.活动的质量
	□
	□
	□

	服务过程
	16.活动组织协调
	□
	□
	□

	
	17.活动信息发布及时性
	□
	□
	□

	
	18.投诉处理
	□
	□
	□

	服务效果
	19.工作人员的服务态度
	□
	□
	□


20.您对所在街道文化站的服务有哪些意见或建议？
___________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________________
再次感谢您的支持！

_________________________________

