安康市博物馆服务标准（试行）

一、总  则

1.1  为适应博物馆免费开放工作需要，促进我市博物馆服务标准化、规范化，增强公共文化服务能力，保障人民群众基本文化权益，提高公民思想道德和科学文化素质，根据《中华人民共和国公共文化服务保障法》，国务院《博物馆条例》（国务院令第659号），国家市场监督管理总局、中国国家标准化管理委员会《博物馆开放服务规范》（GB/T36721—2018），国家文物局《关于公布实施<博物馆定级评估标准>等文件的决定》（文物博发〔2016〕15号）等有关规定，结合我市博物馆事业现状和发展趋势，制定《安康市博物馆服务标准》。

1.2  博物馆是以教育、研究和欣赏为目的，收藏、保护并向公众展示人类活动和自然环境的见证物，经登记管理机关依法登记的非营利组织，是公共文化服务的重要阵地，应当坚持为人民服务、为社会主义服务的方向和贴近实际、贴近生活、贴近群众的原则，利用本馆设施设备为公众提供对外开放、陈列展览、社会教育、科学研究、衍生产品等文化产品和社会服务。

1.3  本标准适用于安康市内的博物馆、纪念馆。
二、服务设施与环境

2.1  博物馆作为公共文化服务机构，其馆舍要用于公益性文化服务，不得以拍卖、租赁等任何形式改变其场地和设施用途。

2.2  博物馆应当有醒目的馆名牌，门厅内有楼层设施分布图，通道有明确的指引牌；开放时间、参观须知、服务项目等各类服务信息应当在馆内醒目位置予以公示。

2.3  博物馆出入口设置合理，能保证观众安全出入；领票处、检票口设在入口处显著位置，有明显标识。

2.4  博物馆应当设立无障碍设施设备，有明显标识；利用不可移动文物为馆舍的博物馆、纪念馆可根据实际情况酌情处理。
2.5  博物馆应当为观众提供广播服务，观众流量较大或发生突发事件时及时通知，避免发生安全事故。

2.6  博物馆内各服务区域应当保持环境整洁，定期消毒，保持公共卫生间清洁、无异味。博物馆为无烟区，禁烟标识明显。

三、开放时间
3.1  在国家法定节假日和学校寒暑假期间，博物馆应当开放。年开放时间300天以上。实行错时开放。

3.2  博物馆因故闭馆或更改开放时间的，须向上级文化行政主管部门报告并经其同意后，提前一周向公众公告。遇公共安全等突发事件需临时闭馆，应及时告知公众。

四、服务内容

4.1  展览服务

4.1.1  博物馆应根据办馆宗旨，在保护并合理利用藏品的前提下，举办主题鲜明的基本陈列展览，体现本馆收藏和文化特色。展览主题和内容应当符合宪法所确定的基本原则和维护国家安全与民族团结、弘扬爱国主义、倡导科学精神、传播优秀文化、培养良好风尚、促进社会和谐、推动社会文明进步的要求；不定期进行内容和展品更新。

4.1.2  定期举办有地区性影响力的临时展览，市、县级馆每年举办临时展览分别不少于6次、3次；提前向公众发布展览预告信息。

4.1.3  展品组织科学合理，以原件为主，使用复制品、仿制品应当明示。

4.1.4  提供科学、准确、生动的展览介绍及展品说明文字。

4.1.5  为观众设置标识明确的参观线路。

4.1.6  在陈列展览开始之日10个工作日前，将陈列展览主题、展品说明、讲解词等向陈列展览举办地的文物主管部门或者其他有关部门备案。

4.2  教育服务

4.2.1  有社会教育部门和专门从事社会教育工作的人员；有具体可行的社会教育工作方案和针对不同观众群体的社会教育计划。

4.2.2  根据本馆特点、条件，开展形式多样、生动活泼的教育项目，包括专题讲座、中小学教育项目、家庭教育项目、社区教育项目等，服务学校、工厂、社区和农村等不同观众群体；提前向公众发布活动预告信息。其中市、县级馆每年举办讲座分别不少于5次、3次，开展博物馆“六进”活动分别不少于10次、6次。

4.3  讲解服务

4.3.1  有较高素质且稳定的讲解员队伍；大专以上文化程度，普通话标准；基本满足接待需求。

4.3.2  有适合不同观众群体的科学、准确、生动的讲解词；有针对未成年观众群体的讲解服务。

4.3.3  配备辅助参观设备并免费为观众使用。

4.4  票务服务

4.4.1  制定方便观众参观的票务管理办法，并进行公示。

4.4.2  有为团体、特殊人群等提供快捷方便的票务服务。

4.4.3  有参观预约制度。

4.4.4  维护好领票、验票秩序，做好观众疏导工作。

4.5  咨询服务

4.5.1  提供电话、网络等多种咨询服务，对外公布咨询方式。

4.5.2  在开放区域设置观众咨询服务点，服务人员业务熟悉，服务热情。

4.6  安全服务

4.6.1  建立与博物馆开放服务相关的公共安全制度和责任追究制度。

4.6.2  观众入馆时进行安全检查，以保障展品及观众安全；对观众携带的限制物品，应建立保管、处理制度，并予以公示。

4.6.3  配备安全保卫人员在开放区域进行巡视。

4.6.4  安全标志应齐全、醒目、规范；安全出口、疏散通道通畅；应急照明、救生设施设备配置合理、完好。

4.6.5  定期对观众服务设施设备进行巡查，建立巡查制度，发现问题及时检修，保证其正常安全运行。在检修期间，应向观众进行明示。

4.6.6  制定有一般突发事件、消防和公共安全应急预案；科学规范，实施有效。每年组织安全演练至少1次，消防演练至少1次。

4.7  其他服务

4.7.1  编印博物馆导览等基本信息资料，并免费为观众提供；

4.7.2  宜设有免费物品寄存处、纪念品销售、停车服务、急救药品、遗失物品登记招领等其他服务。

五、服务方式

5.1  志愿服务。各级博物馆应导入志愿服务机制，规范志愿者管理，队伍有一定数量，实施上岗培训，志愿服务活动规范合法。

5.2  馆际合作。鼓励与市内各博物馆及省内外博物馆开展馆际合作，加强在合作办展、社会教育推广、藏品保护、文创产品开发等方面的学习交流，提升公共文化服务能力。

5.3  馆企合作。鼓励企业及其他组织通过资助项目、赞助活动、提供设施、捐赠藏品等方式，逐步加大馆企文化交流和合作力度。

5.4  数字服务。建立利用本馆网站、微信公众号等数字服务平台，提供馆藏文物、陈列展览、教育活动等内容介绍，并及时更新。

5.5  政府购买服务。鼓励通过政府购买公共文化服务等措施创新服务形式。

六、服务管理与监督

6.1  博物馆工作人员须着装整齐，挂牌上岗，举止端庄，使用普通话，文明用语。

6.2  工作人员应维持好公共活动场所秩序，主动引导观众有序参观。因故离岗时须设立提示牌或由其他工作人员替岗。

6.3  博物馆应建立开放服务投诉机制。设立意见箱，公开监督电话，对群众的意见或投诉要认真研究、及时回复。

6.4  博物馆应利用互联网、观众留言、观众调查等方式，广泛征求观众意见或建议，并尽可能运用调查成果。

6.5  博物馆每年至少应自行或委托相关机构进行一次观众满意率调查，满意率不低于80%。

七、附  则

7.1  本标准可作为制定我市各级博物馆、纪念馆绩效考评标准的依据。

7.2  本标准由安康市文化和旅游广电局负责解释。

7.3  本标准自颁布之日起施行。试行期一年。




