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Предисловие

В соответствии со ст. 27 Федерального Закона «О музейном фонде Российской Федерации и музеях в Российской Федерации» N 54-ФЗ от 26 мая 1996 г. Целями создания музеев в Российской Федерации являются:
осуществление просветительной, научно-исследовательской и образовательной деятельности;
хранение музейных предметов и музейных коллекций;
выявление и собирание музейных предметов и музейных коллекций;
изучение музейных предметов и музейных коллекций;
публикация музейных предметов и музейных коллекций.
Таким образом, в процессе своей деятельности музей аккумулирует значительный объем научной информации, полученной на основе результатов научно-исследовательской работы сотрудников. Среди множества вариантов просветительной деятельности музея, особое место занимают ответы на обращения в музей граждан по интересующих их вопросам.
Необходимость разработки стандарта «Научное консультирование по запросам потребителя» (далее - стандарт) вызвана большим разнообразием форм обращений потребителей к информации, имеющейся в распоряжении музея. Данное явление настоятельно требует создания алгоритма действий музея, способствующего наиболее полному удовлетворению запроса потребителя в интересующей его информации в оптимальные сроки. 
Настоящий стандарт разработан в целях повышения качества исполнения и доступности предоставляемой услуги по научному консультированию в интересах потребителя, создания оптимального порядка действий сотрудников музея. Стандарт также поспособствует минимизации рабочего времени, затрачиваемого на получение запроса, его обработку, подготовку ответа и направление подготовленного ответа потребителю.
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	1. Область применения.
Научное консультирование населения по запросам как в электронном виде, так и путем персональных консультаций в ГБУК «Сахалинский областной краеведческий музей».
	Оказание консультационных услуг населению на основе результатов научно-исследовательской, научно-фондовой и научно-просветительной работы сотрудников государственного бюджетного учреждения культуры «Сахалинский областной краеведческий музей».
Стандарт оказания консультационных услуг населению на основе результатов научно-исследовательской, научно-фондовой и научно-просветительной работы сотрудников государственного бюджетного учреждения культуры «Сахалинский областной краеведческий музей» (далее – Стандарт) разработан в целях удовлетворения потребности заявителя в получении научно обоснованной информации, относящейся к компетенции музея, а также популяризации той части музейного фонда Российской Федерации, которая включена в состав коллекций  ГБУК «Сахалинский областной краеведческий музей»










1. Общие положения
2.1. Термины и определения
Научное консультирование – это совокупность услуг, которые оказывает Музей в рамках своей компетенции, включающая:
- предоставление информационной справки при отборе изображений музейных предметов по запрашиваемой Потребителем теме для личного использования или для публикации в печатных изданиях и/или на интернет-площадках;
- составление тематической справки при отборе Потребителем изображений музейных предметов для личного использования или для публикации в печатных изданиях и/или на интернет-площадках;
- предоставление научно обоснованной информации в работе Потребителя с музейными предметами, находящимися в фондохранилищах Музея;
- подготовка научно обоснованных ответов на обращения Потребителя по интересующим его вопросам, относящимся к компетенции музея. 
Потребитель услуги (далее – Потребитель) –  физическое лицо или юридическое лицо, непосредственно получающее Услугу в рамках музейной компетенции для своих нужд. 
Информационная справка – ответ на запрос Потребителя, содержащий развернутые сведения о предмете, его истории и бытовании.
Тематическая справка – ответ на запрос Потребителя, имеющий разовый характер.
2.2.  Цель и задачи
Цель - удовлетворение потребности Потребителя в получении актуальной для него научно обоснованной информации в рамках музейной компетенции. 
Достижение поставленной цели предполагает решение следующих задач:
- совершенствование процесса прохождения запроса Потребителя на получение научного консультирования от входа до конечного результата;
- оптимизация затрат рабочего времени на всех этапах прохождения запроса;
- создание условий для повышения качества оказанной услуги.
Научное консультирование осуществляется с привлечением научных сотрудников государственного бюджетного учреждения «Сахалинский областной краеведческий музей». Информация об осуществлении научного консультирования, в том числе статьи, обзоры, справочные материалы и иная информация размещается на официальном сайте учреждения. 
2.3. Основные принципы
Процесс научного консультирования по запросу потребителя требует соблюдения следующих принципов:
Принцип объективности
Принцип всестороннего изучения проблемы
Принцип адекватности оказанной услуги запросу Потребителя.









2. Процессы, операции, действия в рамках применения стандарта
Для получения услуги по научному консультированию как в электронном виде, так и путем персональных консультации в ГБУК «Сахалинский областной краеведческий музей» посетитель направляет запрос установленного образца (Приложение 1) на получение научной консультации. Секретарь регистрирует поступивший запрос. Полученный запрос рассматривается директором ГБУК «Сахалинский областной краеведческий музей» и направляется на рассмотрение ученому секретарю (далее – ответственное лицо). Ответственное лицо определяет научный отдел музея по компетенции и направляет запрос в работу. Научный сотрудник отдела рассматривает обращение в целом, анализирует детали, определяет пути решения, работает с музейным собранием и научным архивом, готовит ответ в виде информационной или тематической справки. Заведующий отделом проверяет содержание подготовленной научным сотрудником справки, согласовывает и направляет ответственному лицу на согласование. Ответственное лицо отправляет согласованную справку на утверждение директору ГБУК «Сахалинский областной краеведческий музей». Директор музея утверждает подготовленную справку и передает секретарю. Секретарь отправляет утвержденный ответ заявителю.
3. Результат оказанной Услуги
 Результатом оказанных Услуг является полученный заказчиком исчерпывающий объем информации в порядке, установленном разделом 3 настоящего Стандарта, оформленный в виде информационной или тематической справки.
     5.   Контроль качества оказания Услуг 
5.1. Контроль качества и сроков оказания Услуги осуществляется ответственным лицом и включает в себя выявление нарушений положений, установленных настоящим Стандартом, рассмотрение жалоб Потребителей (Представителей потребителей), принятие решений и подготовку ответов на обращения Потребителей (Представителей потребителей) по вопросам качества оказываемой услуги. 
5.2. Основным критерием качества являются удовлетворенность Потребителя актуальностью и полнотой полученной информации. При определении данного критерия учитываются следующие показатели: отсутствие жалоб и претензий от Потребителя, отсутствие низких оценок удовлетворенности от Потребителя. 
5.3. Формами контроля оказания Услуг являются: контроль уровня удовлетворенности Потребителя (Представителей потребителей) качеством предоставления Услуг, осуществляемый путем выборочного опроса Потребителей (Представителей потребителей) с использованием средств связи и/или опросного листа (Приложение 3).

6.Перечень нормативных правовых актов, регулирующих отношения, возникающие в связи с предоставлением государственной услуги

1. Федеральный закон «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» от 02.05.2006 N 59-ФЗ.
2. Федеральный закон  «О стандартизации в Российской Федерации». от 29.06.2015 N 162-ФЗ.
3. Федеральный закон «О Музейном фонде Российской Федерации и музеях в Российской Федерации» от 26.05.1996 N 54-ФЗ.
4. Положение о Музейном фонде Российской Федерации, утвержденное приказом Министерства культуры Российской Федерации от 15.01.2019 N17.
5. Единые правила организации учета, комплектования и использования музейных предметов и музейных коллекций, утвержденные приказом Министерства культуры Российской Федерации от 20.06.2020 N 827.
6. Устав Государственного бюджетного учреждения культуры «Сахалинский областной краеведческий музей», утвержденный распоряжением Министерства культуры Сахалинской области 27.07.2016 N 260-р.


Приложение 2
Схема процесса оказания услуги научного консультирования
Директор СОКМ
СОКМ

Секретарь приемной СОКМ
Ответственное лицо

СОКМ

Посетитель

                                                                          

                                Определяет исполнителя, направляет запрос по компетенции
Регистрирует запрос, направляет директору
Направляет запрос на получение научной консультации
Направляет запрос ответственному лицу 




                                                                                                                            Директор СОКМ

(Ответственное лицо)

Заведующий 
отделом
Музейный 
научный сотрудник


                                                                                                                                        
                                                                                                                                    Проверка подготовленного ответа
Утверждение ответа

Отправка ответа на утверждение директору 

Анализ запроса, подготовка ответа

                                                                                                                                  

 
Секретарь приемной СОКМ


Отправка ответа заявителю



	






Приложение 3
Опросный лист
В целях повышения качества оказания услуг по научному консультированию, просим Вас заполнить данный опросный лист.
ФИО потребителя услуги _________________________________________________________________
Место работы ____________________________________________________________________________________________________________________________________
Должность________________________________________________________
Формулировка вопроса, по которому требовалась консультация:__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Оцените качество оказанной услуги
Консультация получена… (нужное подчеркнуть)
1. В полном объеме.
2. В неполном объеме.
3. Консультация не дала ответ на поставленный вопрос.
Сроки получения консультации (нужное подчеркнуть)
1. Раньше установленных сроков.
2. В установленные сроки.
3. С задержкой сроков.
Обратитесь ли Вы повторно за получением услуги по научному консультированию, в случае необходимости, в Сахалинский областной краеведческий музей?
1. Да.
2. Нет.
3. Скорее да, чем нет.
4. Скорее нет, чем да.

Контактные данные:
Тел.                                                        E-mail:
Почтовый адрес: (при отправке ответа по почте).
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Приложение 1

Запрос на научную консультацию

ФИО___________________________________________________________

Место работы ____________________________________________________________________________________________________________________________________

Должность________________________________________________________

Обоснование необходимости консультации: ____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Известные заявителю детали вопроса, по которому требуется консультация: __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Форма получения консультации:

а. Письменное почтовое сообщение.

б. Письменное электронное сообщение.

в. Консультация во время личного визита заявителя в музей 







Контактные данные:

Тел.                                                        E-mail:

Почтовый адрес: (при отправке ответа по почте).
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