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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。

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。

本文件由江苏省文化和旅游厅提出并组织实施。

本文件由江苏省文化和旅游标准化技术委员会归口。

本文件起草单位：南京图书馆、南京市标准化研究院。

本文件主要起草人：刘忠斌、赵曾、梅萍、陈逸扬、洪长勇、王昕萌、姜晔、李慧、张瑞雪。

Ⅲ
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公共图书馆两会信息咨询服务规范

1　范围

本文件规定了公共图书馆两会信息咨询服务的总体要求、服务设备、信息资源、服务人员、服务对象、

服务项目、服务要求以及服务评价与持续改进。

本文件适用于公共图书馆开展的两会信息咨询服务。

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
公共图书馆　public library
向社会公众免费开放，收集、整理、保存文献信息并提供查询、借阅及相关服务，开展社会教育的公共

文化设施。

注：本文件中，公共图书馆包括省、副省级市（计划单列市级）、地（市）、县（区）级公共图书馆。

［来源：GB/T 28220—2023，3. 1，有修改］

3. 2
立法决策咨询馆员　legislative decision advisory librarian
为立法机关立法、党政机关决策、人大代表和政协委员履职提供信息咨询服务的公共图书馆（3. 1）专

业工作人员。

3. 3
两会信息咨询服务　information consulting service for Two Sessions
各级人民代表大会和政治协商会议期间，公共图书馆（3. 1）依托各类型权威信息资源为服务对象寻

求知识、信息提供帮助的活动。

4　总体要求

4. 1　两会信息咨询服务应以服务对象为中心，主动提供符合其需求的信息支持服务。

4. 2　两会信息咨询服务应科学、完整、有效，为服务对象提供规范且高质量的信息服务。

4. 3　两会信息咨询服务应建立高效的响应机制，及时满足服务对象的信息需求。

4. 4　两会信息咨询服务应保护服务对象的个人信息、借阅信息、咨询内容及其他可能涉及隐私的信息。

5　服务设备

两会信息咨询服务设备应配备桌椅、计算机、书架、电子书（刊、报）阅读机、标识（指引）牌、网络与通
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信等设备。

6　信息资源

信息资源包括图书报刊、数字资源等馆藏文献资源，以及经过专业机构或权威人士发布和维护的网

站、在线平台等网络资源。

7　服务人员

7. 1　人员配备

7. 1. 1　公共图书馆应依据两会信息咨询服务的体量规模以及可能面临的复杂状况，科学合理地配置服

务人员，包括但不限于立法决策咨询馆员、服务设备保障人员、服务宣传人员。

7. 1. 2　立法决策咨询馆员为主要服务人员，应至少配备 1 名。

7. 2　人员要求

7. 2. 1　立法决策咨询馆员宜具备大学本科（含）以上学历或取得中级（含）以上专业技术资格。

7. 2. 2　立法决策咨询馆员应具备良好的政策理解能力，能够把握立法、决策领域的热点和焦点。

7. 2. 3　立法决策咨询馆员应具备熟练的信息检索技能，并能对检索结果进行筛选、分析与解读。

7. 2. 4　立法决策咨询馆员应具备良好的理解和表达能力，能够与服务对象进行有效的沟通协调。

7. 2. 5　立法决策咨询馆员应具备良好的分工协作能力，保证服务全面有序开展。

7. 2. 6　立法决策咨询馆员现场服务时应准时挂牌上岗、仪表端庄、言行得体。

7. 3　教育培训

7. 3. 1　立法决策咨询馆员应接受岗前培训。培训内容应涵盖图书馆相关业务知识、两会专项知识及服

务礼仪知识等。

7. 3. 2　立法决策咨询馆员应积极参加继续教育，不断提升业务能力和综合素养。

8　服务对象

两会信息咨询服务对象包括但不限于：

——党政机关；

——人大代表；

——政协委员；

——会务工作人员。

9　服务项目

两会信息咨询服务项目包括但不限于：

——读者注册服务；

——文献借阅服务；

——信息检索服务；

——定题咨询服务；
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——数字资源服务；

——两会专题文献服务。

10　服务要求

10. 1　组织筹备

10. 1. 1　两会信息咨询服务应由公共图书馆主要负责人统筹协调，成立两会信息咨询服务组。

10. 1. 2　两会信息咨询服务组应主动与对应级别的人大和政协相关部门沟通需求并制定服务方案，按

7. 1 的要求配备服务人员以及 7. 3. 1 的要求培训。

10. 1. 3　配置与两会相关的热门书刊，宜挑选政治、经济、法律、文化等具有代表性的书刊以及体现地域

特色的书刊。

10. 1. 4　优化电子书（刊、报）阅读机中电子书、刊、报及数据库。

10. 1. 5　准备两会信息咨询服务所需的设备。

10. 2　编印两会专题文献

10. 2. 1　根据两会热点议题，提前开展专题研究与信息分析工作。

10. 2. 2　编印涵盖政治、经济、文化、民生等多领域的资料汇编、专题报告等两会专题文献。资料汇编的

文章应注明来源，专题报告宜包括现状综述和对策建议等部分。

10. 2. 3　两会专题文献的初稿应征求人大和政协相关部门的意见。

10. 2. 4　校对工作应实行“三审三校”，规范排版，编校错误率不宜超过万分之一。

10. 2. 5　两会专题文献应于两会开幕前 1 周定稿，可包括纸质版和电子版。

10. 3　布置现场

10. 3. 1　立法决策咨询馆员和服务设备保障人员应至少在两会信息咨询服务正式启动前 1 d 完成现场布

置工作。

10. 3. 2　应设置两会信息咨询服务台，配备计算机，摆放两会专题文献，有序陈列读者卡证、读者卡证申

请表、书刊借阅登记表、两会信息检索与咨询服务单等相关物品。

10. 3. 3　应按整体布局，合理安置标识（指引）牌、书架、电子书（刊、报）阅读机，按类别在书架上整齐陈列

书刊。

10. 3. 4　应提前做好网络等相关通讯设备的调试工作。

10. 4　现场服务

10. 4. 1　接待服务应热情主动，办理读者注册应准确采集姓名、身份证号码等所需信息，即时办理并发放

卡证。

10. 4. 2　文献借阅服务，应提供借阅咨询与推荐，即时办理借阅手续。对借阅数量与期限给予适当放宽。

10. 4. 3　信息检索与定题咨询服务，应根据服务对象的需求，填写《两会信息检索与咨询服务单》（见附录

A），即时提供检索和咨询结果，结果应客观、准确、全面，选择、引用权威性资源。无法即时提供的，应根

据具体情况与服务对象协商时限。

10. 4. 4　数字资源服务，应提供电子书（刊、报）阅读机的操作指导以及各类数字资源的介绍。

10. 4. 5　两会专题文献服务，应向服务对象介绍各类文献的类别和主要内容，根据需求发放相关文献。

10. 4. 6　有条件的公共图书馆可在两会期间，密切追踪两会热点动态，及时捕捉、整理并分析热点信息，

编制成针对性强、时效性高的热点信息专报，供服务对象参考。
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10. 4. 7　应开展服务满意度调查。两会信息咨询服务满意度调查表样式见附录 B。

10. 4. 8　应及时对两会信息咨询服务进行宣传报道。

10. 5　服务总结

10. 5. 1　整理汇总各类服务记录，包括两会信息检索与咨询服务单、满意度调查表、感谢信、咨询报告等。

10. 5. 2　统计服务数据，包括注册读者的数量、书刊借阅的册数、信息检索的次数、定题咨询的主题数量、

数字资源的使用频次以及两会专题文献的发放数量等。

10. 5. 3　建立两会信息咨询服务档案，分类归档服务资料。两会信息咨询服务资料汇编样式见附录 C。

11　服务评价与持续改进

11. 1　根据服务数据、满意度调查、意见反馈、媒体报道等，对两会信息咨询服务进行评价。

11. 2　针对服务评价结果制定改进措施并开展持续改进。
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附　录　A
（资料性）

两会信息检索与咨询服务单

两会信息检索与咨询服务单见表 A. 1。

表 A. 1　两会信息检索与咨询服务单

编号：

委托日期：　　　　年　月　日　　　　　　完成日期：　　　　年　月　日

姓名

联系电话

咨询内容

咨询要求

咨询结果

用户反馈及对服务效果进行评价

参检人

审核人

姓名 职务（职称）

工作单位

E‑mail

检索部门：（盖章）

年　月　日
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附　录　B
（资料性）

两会信息咨询服务满意度调查表样式

××图书馆两会信息咨询服务满意度调查表

尊敬的读者：

感谢您参与本次图书馆两会信息咨询服务满意度调查。为了更好地了解您对我们服务的满意程

度，并持续提升我们的服务质量，我们特别设计了这份问卷。您的意见和建议对我们至关重要，请您

根据实际情况和真实感受填写。

一、基础服务满意度调查

请根据您对以下服务的满意度，在相应的选项上打“√”。

1. 读者注册服务：

□满意 □一般 □不满意

2. 文献借阅服务：

□满意 □一般 □不满意

3. 信息检索服务：

□满意 □一般 □不满意

4. 定题咨询服务：

□满意 □一般 □不满意

5. 数字资源服务：

□满意 □一般 □不满意

6. 推介图书馆其他服务：

□满意 □一般 □不满意

二、两会专题文献服务满意度调查

请根据您对以下服务的满意度，在相应的选项上打“√”。

1.《××文献》：

□满意 □一般 □不满意

2.《××文献》：

□满意 □一般 □不满意

3.《××文献》：

□满意 □一般 □不满意

三、开放性问题

请在下方空白处填写您对图书馆两会信息咨询服务的其他建议或意见。

感谢您抽出宝贵的时间填写这份问卷，您的反馈将是我们持续改进的动力。再次感谢您的参与

和支持！

××图书馆两会信息咨询服务组

年　月　日
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附　录　C
（资料性）

两会信息咨询服务资料汇编样式

××图书馆两会信息咨询服务资料汇编内容

1. 两会信息咨询服务方案

2. 两会信息咨询服务请示

3. 两会信息咨询服务组名单

4. 办理读者注册汇总表

5. 书刊借阅登记表

6. 信息检索与咨询服务单

7. 两会信息咨询服务满意度调查表

8. 两会信息咨询服务现场照片

9. 两会专题文献

10. 宣传报道汇总
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