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前  言

本部分按照 GB/T 1.1-2020给出的规则起草。

本部分由湖州市文化广电旅游局提出。

本部分由湖州市市场监督管理局归口。

本部分起草单位:湖州市文化广电旅游局、浙江省文化和旅游发展研究院。

本部分主要起草人:  

引  言

十九大以来，在文化和旅游管理体制改革推动下，文化和旅游公共服务体系深度融合、持续完善，新时代文化和旅游公共服务标准建设创新发展、成效显著。当前，我国即将开启全面建设社会主义现代化国家新征程，文化和旅游公共服务体系建设理念、路径、模式应因时而变、顺势而新，以文化和旅游公共服务机构功能融合建设为基点，引领、带动文化和旅游公共服务体系建设新征程。

本标准立足文化和旅游公共服务发展新环境、新趋势、新要求，通过吸收各类公共文化机构和旅游公共服务机构建设与服务标准主要内容、要求，规范文化和旅游公共服务机构提供公共服务的内容、种类、数量和水平，探索文化和旅游公共服务融合的路径、方法，统筹文化和旅游公共服务设施、场馆、资源、服务，构建新型文化和旅游公共服务融合体系，推动共建共享，实现互联互通，为群众提供高品质、现代化的文化和旅游公共服务，持续高质量推进文化和旅游公共服务标准化全国试点工作，服务浙江省打造全国文化高地、中国最佳旅游目的地、全国文化和旅游融合发展样板地的目标,为塑造新时代全面展示中国特色社会主义制度优越性的重要窗口作出努力。

文化和旅游公共服务机构功能融合建设与服务规范

范围

本部分规定了浙江省文化和旅游公共服务机构功能融合的术语与定义、原则、建设、服务、评价等内容。

本标准适用于浙江省湖州市域内公共文化机构（包括图书馆、文化馆、博物馆、美术馆、非遗馆、综合文化站、文化服务中心、文化礼堂）和旅游服务中心（包括旅游信息咨询中心、旅游集散中心、旅游景区游客中心）进行功能融合的区域和场所。

规范性引用文件

GB/T 36309-2018公共文化资源分类

GB/T 26354-2010旅游信息咨询中心设置与服务规范

GB/T28220-2011公共图书馆服务规范

GB 50763—2012无障碍设计规范

GB/T 31171-2014城市公共休闲空间分类与要求

GB/T 31381-2015城市旅游集散中心等级划分与评定

GB/T 31383-2015旅游景区游客中心设置与服务规范

GB/T23939-2016文化馆服务标准

GB/T32940-2016乡镇综合文化站服务标准

GB/T 36309-2018公共文化资源分类

GB/T 38699-2020 村级公共服务中心建设与管理规范

术语与定义

下列术语和定义适用于本文件。

文化和旅游公共服务

是指由政府主导、社会力量参与，以满足公民基本文化和旅游需求为主要目的，而提供的文化和旅游公共设施、公共产品和服务。

公共文化机构旅游功能融合

指图书馆、博物馆、文化馆（站）、美术馆、非遗馆、基层综合性文化服务中心、文化礼堂等公共文化机构，在保持原有公共文化服务的基础上，增加旅游服务的功能、增设旅游服务设施、提供旅游服务产品。

旅游公共服务机构文化功能融合

指旅游服务中心、旅游信息咨询中心、旅游集散中心和旅游景区游客中心等旅游公共服务机构，在保持原有的旅游服务基础上，开辟文化空间，增加公共文化服务的功能，增设文化服务设施、提供公共文化服务产品。

文旅驿站
 根据本地实际情况和资源禀赋因地制宜选择植入图书借阅、艺术展览、文物展览、非遗展示、文艺展演、旅游咨询、旅游商品、宣传推广、特色餐饮、主客休憩、旅游厕所、便民服务等功能，重点展示宣传本地最具代表性的文化、物产，实现文化和旅游资源共用、主客共享的新型公共文化和旅游服务场所。

文化和旅游公共服务融合体系

指在县域范围内，政府统筹公共文化机构与旅游公共服务机构的空间布局，以文化和旅游公共服务功能融合互通、设施共建共享为主线，引入文化和旅游公共数字服务，通过功能互补、活动互动、信息互通、管理互融等方式，构建为居民和游客提供高质量的文化和旅游公共服务体系。

原则

文化解码

深入挖掘地方文化资源蕴含的核心思想、传统美德、人文精神，梳理地方历史文脉，描绘区域文化基因图谱，建立凸显地方特色的文化和旅游资源库，通过非遗体验、文艺展演、图书阅览、艺术展览、旅游推介、旅游商品销售等形式，全面展示地方优秀文化。

主客共享

坚持公共服务属性，创新服务形式，拓宽服务范围，将本地居民与外地游客视为潜在服务对象，针对居民和游客的相关需求，有针对性设置服务项目，通过简化手续，构建共享体系，既满足本地居民对文化活动、闲暇休憩等的需求，也满足游客了解本地、旅游咨询和游购娱等方面的需求，使居民有获得感、游客有代入感。

因地制宜

根据区位条件、经济状况、文化和旅游设施现状、游客数量和当地人口规模等实际因素，科学布局、因地制宜，充分挖掘、利用地方文化和旅游资源，合理设计融合体功能、规模、档次和类型，拓展服务空间、提升服务品质、延长服务链条，满足居民和游客对文化和旅游公共服务的功能需求。

互融互通

坚持“宜融则融、能融尽融”，盘活文化和旅游公共服务存量资源，实现资源共享、优势互补、协同共进，为文化和旅游公共服务发展提供新动力，形成新优势。推进线上线下文化和旅游公共服务工作融合，实现线上文旅公共服务平台和线下服务机构互通互动。建立政府和社会之间的双向互通渠道，实现对服务输出质量的有效监控和动态调整。

建设

总体要求
5.1.1  各类新建、改建的文化和旅游公共服务机构应设立在当地居民或游客便利的地点，并根据当地居民或游客实际需求来设计服务功能。

5.1.2  各类文化和旅游公共服务机构应以乡镇（街道）为单位，根据城乡 “15分钟品质文化生活圈”对文化和旅游公共服务机构进行统筹规划，按照“品牌标准化+功能个性化”的要求建设。

5.1.3  外观整洁大方，与周边自然环境、城乡建筑风貌等相协调，宜结合当地特色文化、资源禀赋进行美学艺术设计。

5.1.4  环境布置应反映本地特色、民族特点和文化传统，营造特色鲜明的文化氛围。

5.1.5  内部布局合理，功能分区科学，应有服务台、休息区等主要区域。

5.2  设施建设
5.2.1  应吸收图书馆、文化馆、美术馆、旅游集散中心等文旅公共场馆的建设服务与管理标准来进行设施建设。

5.2.2  应设置咨询台或咨询窗口，可根据地方文化特色配备与服务相关的设施、设备、物品。

5.2.3  在原有旅游服务设施的基础上，应合理增设阅读休憩、文化宣传展示、观演与互动、非遗展示与体验、文化和旅游资源查询与导览等所必须的设施设备。

5.2.4  在原有公共文化服务设施的基础上，可配备旅游咨询、景点导览、门票预约、旅游商品销售等旅游服务所必须的设施设备。

5.2.5  宜设置母婴室，配备饮用水、医药箱、雨具租借、行李存储等便民设施设备，其中饮水设备应符合GB5749的规定。
5.2.6  应按照GB50763规定的要求设置无障碍设施及室外无障碍通道。
5.2.7  应提供公众免费查询信息的设备，增加文化和旅游相关信息的查询、导览、宣传设施，如自助查询电脑、电子触摸屏等设备，并提供免费WIFI服务。

5.2.8  宜增加旅游商品展销空间、停车场（位）、旅游厕所和休息区域，面积及设施数量适当，能够满足游客高峰期的需求。

5.2.9  服务设施设备数量应按照游客量和当地群众文化活动的情况配置，满足实际需求，图书借阅、信息查询、文化展示等公共服务，可配备自助服务的设施设备。

5.2.10  宜具备提供当地特色便捷的餐饮服务设施。

5.2.11  相关设施设备应符合国家消防技术规范。

5.3  标识标牌

5.3.1  室内外宜设立完善的标识标牌系统，有相应的公共信息图形符号及中外文引导标识，且内容准确、数量足够、标志醒目、指向准确。图形符号应符合GB/T10001.1和GB/T10001.2、GB/T20501、GB/T16903的要求。

5.3.2  标识标牌可包括全景图、导览图、指示牌、介绍牌、提示牌、安全警示牌、公共服务牌、管理说明牌等。

5.3.3  中文、英文是标识标牌使用的基本文种，应同时使用。所表达的信息要与指向实物项吻合，文字含义准确无误。中文应采用宋体、黑体、楷体等简体字，不应使用繁体或其他不易辨别的字体。

5.3.4  应按照GB50763规定的要求设置无障碍设施标识。

5.3.5  标识标牌设计应避免出现对人身安全造成伤害的隐患。

5.3.6  标识标牌宜与智慧旅游导向标识相结合。

5.4  数字化
5.4.1  应有机整合景点景区、民宿酒店、文化场馆等的公共文化和旅游公共数字资源，打造集设施信息、服务信息、活动信息、交通信息等要素为一体的数字服务平台，实现数据资源和应用服务的合理调度，增强公共文化服务便利性。

5.4.2  可在居民或游客聚集区，通过电子屏、查询机、二维码、APP等方式提供开放式服务接口。

5.4.3  应提供有线与无线网络接入服务，支持多种终端设备访问，加强设施设备更新换代。

5.4.4  应提高公共服务设施的信息化、智能化水平，实现业务系统、线上应用服务平台、线下数字体验馆建设的一体化，形成线上线下有机结合的服务模式。

5.4.5  应加强民族文化、地域文化等反映当地历史、非遗、文物等特色文化和旅游资源建设，挖掘具备思想性、艺术性、观赏性较强的地方特色数字资源。

5.4.6  应安装网络服务监测管理系统，加强运行监测和维护，形成常态化的设备和技术更新机制。

5.4.7  应根据数字化改革部署，依托浙里办、浙政钉、浙里有戏等平台，将文化和旅游公共服务机构的资源与服务整合至“湖州度假”“湖上云”等文化和旅游服务端口，将旅游资源、文艺展演、非遗传承、活动展览等信息，在“数字社会综合应用系统”中实现多层级、多维度展现。
服务
6.1  服务内容

6.1.1  应根据实际情况选择配备图书借阅、艺术展品、文物展览、非遗展示、文艺展演、文旅宣传、旅游商品、旅游咨询、资源导览、预约预定、旅游集散、特色餐饮、便民服务、主客休憩等公共服务功能和文化旅游产品，能满足附近居民和游客的需求。

6.1.2  宜在公共文化服务机构增加旅游咨询、景点导览、门票预约、旅游商品销售等旅游服务功能。

6.1.3  宜在旅游公共服务机构设立书吧、书坊，有条件的可开设图书馆、博物馆、艺术馆、文化馆等分馆或服务点，并配套专用电子设备和管理系统。合理设置专用阅览区、电子阅览室（信息查询区）、多功能展示区（活动室）等。
6.1.4  宜充分利用现代技术手段，开展文化和旅游资源的集中展示，建立文旅共享空间，充分运用人机交互、虚拟现实、增强现实、3D打印等现代技术，设立阅读、舞蹈、音乐、书法、绘画、摄影、培训等交互式文化体验专区，增强公共服务互动性、趣味性和科技性。
6.2  服务管理
6.2.1  文化和旅游行政部门以及市场监督管理部门负责监督和指导文化和旅游公共服务机构的日常运营。

6.2.2  各场馆、站点根据自身优势和空间分布，建立管理统一、功能融合、分布合理、协调有序、优势互补的综合性运营机制。

6.2.3  可在任意场馆与站点查询、预约文化和旅游公共服务融合圈内所有的公共服务项目，实现“多点分布、单点服务”。

6.2.4  各类管理制度齐全，工作有章可循、有据可查。

6.2.5  建立管理协调机制，对日常的运行进行管理和监督，保证文化和旅游公共服务机构运营健康顺畅。

6.2.6  建立服务质量监控体系，制订服务质量分析制度。

6.2.7  有明晰的岗位服务规范和质量要求。

6.2.8  应在政府主导之下，推动运营体系创新，支持社会力量参与，增强公共服务发展活力，同时保持文化和旅游公共服务机构的公益属性。

6.3  服务人员
6.3.1  应配备专职人员进行管理，并根据服务范围和大致服务人数确定工作人员数量，满足公共服务的需求。

6.3.2  应提供普通话语言服务，宜开展外语语言服务；少数民族地区和方言需求的地区应配备一定比例熟悉少数民族语言文字和方言的工作人员。

6.3.3  专职文化和旅游从业人员应通过有关部门的相应考试、考核，特定岗位需取得职业资格证书。

6.3.4  专职从业人员每年应参加业务培训，集中脱产培训每人每年累计不少于5天。

6.4  服务品牌

6.4.1  宜对文化和旅游公共服务融合体系统一标志标识、统一品牌管理组织体系。

6.4.2  文化和旅游公共服务融合的品牌识别系统（BIS），宜分为三个组成部分：理念识别（MI，包括服务宗旨、服务方针、服务哲学、传播定位等）、视觉识别（VI，包括标准色、标准字、LOGO、卡通形象等基础要素）、行为识别（BI，包括服务语言、服务动作规范等）。

6.4.3  进行文化和旅游公共服务融合品牌传播。积极做好活动传播、事件传播、新闻传播、人际传播，应开展立体精准宣传营销，运用全媒体、新媒体、融媒体、大数据和创意策划等创新宣传营销方式。

6.4.4  宜在重大经贸、文化、体育等活动及媒体宣传中统一使用该品牌，培育有知名度和影响力的文化和旅游公共服务金名片。
考核评价
应对公共文化机构旅游功能融合、旅游公共服务机构文化功能融合、文旅共享空间、县域的文化和旅游公共服务融合体系制定考核与评价细则，定期考核，根据考核评价结果制定持续改进措施。

由文化和旅游主管部门建立“第三方”评价机制，委托第三方每2年开展一次检查和评估。

在显著位置设立意见箱，公开监督电话，接受居民、游客的检查和监督，开展居民和游客满意度调查。

对通过检查评估的文化和旅游公共服务融合机构进行表彰奖励，对不符合标准的提出限期整改要求并进行通报。
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