Административный регламент
предоставления муниципальной услуги
«Запись на обзорные, тематические экскурсии на территории Большемурашкинского муниципального района  Нижегородской области»
1. Общие положения
1.1. Административный регламент предоставления муниципальной услуги «Запись на обзорные, тематические экскурсии на территории Большемурашкинского муниципального района Нижегородской области» (далее – административный регламент) разработан в целях повышения качества предоставления муниципальной услуги и определяет сроки и последовательность действий (административные процедуры) муниципального бюджетного учреждения культуры «Большемурашкинский историко-художественный музей»  (далее – учреждение) при выполнении указанной муниципальной  услуги. 

1.2. Заявителями, имеющими право на получение муниципальной  услуги, являются физические лица без ограничений и (или) юридические лица, либо их уполномоченные представители, обратившиеся в учреждение устно в ходе личного приема, по телефону или представившие письменную или в электронном виде заявку по записи на обзорные и тематические экскурсии, проводимые учреждением. 

1.3. Порядок информирования о предоставлении муниципальной услуги.
          1.3.1. Местонахождение и почтовый адрес муниципального  бюджетного учреждения «Большемурашкинский историко-художественный музей» (МБУК  МУЗЕЙ), предоставляющего муниципальную услугу:

606360, Нижегородская область, Большое Мурашкино, ул. Свободы,  д.90
          1.3.2.График работы: ежедневно с 9.00 до 17.00. В воскресенье с 10.00 до 14.00. Суббота – выходной день. Последняя пятница каждого месяца – санитарный день. 
          1.3.3.Телефоны для справок: тел./: 8 (83167) 5 19 44; 
факс: 8 (83167) 5 15 93 (для музея)
          1.3.4.Адреса официального сайта администрации Большемурашкинского муниципального района: http://admbmur.ru
           1.3.5.Адрес электронной почты учреждения: e-mail: bm.museum@mail.ru; martazova.s.f@mail.ru
           1.3.6.По каналам телефонной связи и устные обращения работник музея, ответственный в учреждении за предоставление услуги, подробно и в вежливой (корректной) форме информирует обратившихся по вопросам предоставления муниципальной услуги.
         1.4. Порядок, форма и место размещения информации.

          1.4.1.Информация о порядке оказания услуги, образцы заполняемых документов, информация о месте нахождения учреждения, графике работы, почтовый адрес и контактные телефоны размещены на информационных стендах в учреждении и фасадных вывесках, на официальном сайте администрации Большемурашкинского муниципального района: http://admbmur.ru, в государственной информационной системе Нижегородской области «Единый Интернет-портал государственных и муниципальных услуг(функций)  Нижегородской области»: http://gu.nnov.ru
2. Стандарт предоставления муниципальной услуги
2.1. Полное наименование   муниципальной услуги – «Запись на обзорные, тематические экскурсии на территории Большемурашкинского муниципального района  Нижегородской области»

Сокращенное наименование муниципальной услуги – «Запись на экскурсию».

       2.2.Ответственными лицами за предоставление муниципальной услуги  в учреждении являются:  директор, методист по музейно-образовательной деятельности,  специалист по учету музейных предметов, хранитель музейных предметов.
2.3.  Результатом предоставления муниципальной  услуги является:

· регистрация обращения заявителя в Журнале регистрации заявок на проведение экскурсий и внесение заявки в График проведения экскурсий;
· мотивированный отказ в предоставлении муниципальной  услуги.    

2.4. Срок регистрации обращения заявителя (заявки) о предоставлении муниципальной услуги.
Регистрации подлежат: телефонные звонки заявителей, обращения в ходе личного приема, письменные обращения заявителей и обращения, поданные по электронным средствам связи.

В ходе личного приема или по телефону заявки регистрируются в момент обращения.

Письменные обращения, обращения по электронной почте  регистрируются на дату поступления заявки в муниципальное бюджетное учреждение культуры в течение 1 (одного) рабочего дня. 

2.5. Срок предоставления муниципальной  услуги:

· рассмотрение заявки, поданной по телефону или в ходе личного приема, осуществляется в момент поступления обращения;
· рассмотрение заявки, поданной по электронным средствам связи, и информация о результате рассмотрения заявки сообщается заявителю в течение 1 (одного) рабочего дня с момента регистрации заявки;
· при письменном обращении заявителя письмо в ответ на запрос направляется на почтовый адрес заявителя в течение 1 (одного) рабочего дня со дня регистрации обращения. С согласия заявителя, ответ может быть дан устно по телефону или, при наличии, на адрес его электронной почты.
2.6. Перечень нормативных правовых актов, регулирующих предоставление муниципальной  услуги:

· Федеральный закон от 27.07.2010 №210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг» («Российская газета» №168 от 30.07.10);
· Федеральный закон от 27.07.2006 №149-ФЗ «Об информации, информационных технологиях и о защите информации» («Российская газета» №165 от 29.07.06);
· Закон Российской Федерации от 27.04.1993 №4866-1 "Об обжаловании в суд действий и решений, нарушающих права и свободы граждан" («Российская газета» №89 от 12.05.93);
· Закон Российской Федерации от 26.05.1996  №54-ФЗ «О Музейном фонде Российской Федерации и музеях в Российской Федерации» («Российская газета» №104 от 04.06.1996);
· Распоряжение Правительства Российской Федерации от 25.04.2011  №729-р «Об утверждении перечня услуг, оказываемых государственными и муниципальными учреждениями и другими организациями, в которых размещается государственное задание (заказ) или муниципальное задание (заказ), подлежащих включению в реестры государственных или муниципальных услуг и предоставляемых в электронной форме» («Российская газета» №93 от 29.04.2011);
· Постановление Правительства Нижегородской области   от 22.11.2007 №430 «О  порядке разработки и утверждения административных регламентов исполнения государственных функций и административных  регламентов предоставления государственных услуг в Нижегородской области»  (в редакции постановлений Правительства Нижегородской области от 14.11.2008 № 534, от 20.03.2009 № 131 , от 07.09.2009 № 647, от 02.04.2010 №173, от 02.08.2010 №462).
· Постановление администрации Большемурашкинского муниципального района «О разработке и утверждении административных регламентов исполнения муниципальных функций и административных регламентов предоставления муниципальных услуг» №71 от 07.02.2013 г. 
· Устав  учреждения. 

2.7. Перечень документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги:
Заявителю, претендующему на получение данной муниципальной  услуги, необходимо обратиться в учреждение  устно по телефону или в ходе личного приема, или в письменном виде (по почте или средствам электронной связи).

Письменное обращение заявителя с просьбой о записи на обзорные и тематические экскурсии в обязательном порядке должно содержать наименование юридического лица или фамилию, имя, отчество (последнее при его наличии) заявителя, почтовый адрес и (или) электронный адрес, по которому должен быть отправлен ответ, название заказываемой экскурсии, численность экскурсионной группы,  желаемую дату и время проведения экскурсии.

При наличии у заявителя права на льготное посещение учреждения, обращение должно содержать соответствующую информацию.

 2.8. Непредставление заявителем указанных документов не является основанием для отказа заявителю в предоставлении услуги.
           2.9. Запрещается требовать от заявителя предоставления документов и информации, предоставление которых не предусмотрено нормативно-правовыми актами, регулирующими отношения, возникающие в связи с предоставлением муниципальной услуги.
2.10.  Перечень оснований для отказа заявителю в приеме заявки:

· при обращении в ходе личного приема или по телефону заявитель отказывается назвать свои полные фамилию и имя (наименование организации), почтовый адрес, контактный телефон, название заказываемой экскурсии, численность экскурсионной группы, желаемую дату и время проведения экскурсии;
· в письменном обращении не указаны фамилия заявителя (наименование организации), направившего обращение, почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, название заказываемой экскурсии, численность экскурсионной группы, желаемую дату и время проведения экскурсии;

· если текст письменного обращения не поддается прочтению.

2.11. Перечень оснований для отказа заявителю в предоставлении муниципальной  услуги:

· несоответствие обращения содержанию муниципальной  услуги;
· обращение содержит нецензурные или оскорбительные выражения;
· запрашиваемая информация не связана с деятельностью муниципального бюджетного учреждения культуры по оказанию муниципальной  услуги;
· в письменном обращении заявителя содержится вопрос, на который ему многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направленными обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства;
· если у учреждения  нет свободного места в графике экскурсий в желаемый заявителем день и час экскурсионного посещения учреждения;
· если вследствие непреодолимой силы провести экскурсию (на которую подана заявка) в заранее забронированный день и час не представляется возможным. 

2.12. Предоставление муниципальной услуги осуществляется на безвозмездной основе. 

2.13. Максимальный срок ожидания в очереди при подаче заявки (в ходе личного приема, по телефону) о предоставлении муниципальной услуги и при получении муниципальной  услуги не должен превышать 15 (пятнадцать) минут. 

2.14. Требования к месту предоставления муниципальной  услуги.

         2.14.1. В учреждении для предоставления муниципальной  услуги должны быть подготовлены и оформлены:

· помещения (места) для приема заявителей, которые оборудуются информационной табличкой с указанием: фамилии, имени, отчества и должности работника, ответственного за предоставление услуги.
       2.14.2. Помещение, выделенное для предоставления муниципальной  услуги, должно быть оборудовано стульями, столами, обеспечено канцелярскими принадлежностями для написания письменных обращений. Данное помещение  соответствует условиям,  комфортным для заявителей. 

2.15. Показателем доступности и качества муниципальной услуги является полнота, достоверность и своевременность предоставления информации  о начале и месте проведения экскурсий.
3. Административные процедуры
Предоставление муниципальной услуги включает в себя следующие административные процедуры:

3.1. Прием обращения заявителя о предоставлении муниципальной услуги осуществляется по телефону и в ходе личного приема работником музея, ответственным за оказание услуги.
3.2. После поступления обращения заявителя о предоставлении муниципальной  услуги, работник музея, ответственный за оказание услуги,  передает их по средствам электронной связи. На письменные обращения, готовит ответ. 
3.3. Работник музея, ответственный за  предоставление услуги, рассматривает и изучает обращение на предмет соответствия условиям предоставления  услуги.
3.4. В случае если обращение заявителя соответствует условиям и требованиям по предоставлению муниципальной услуги, работник музея, ответственный за оказание услуги,  вносит запись о желании заявителя посетить экскурсию в Журнал регистрации обращений заявителей с указанием наименования организации или фамилии, имени, отчества (последнее при его наличии) физического лица, контактного телефона, электронной почты, наименования экскурсии, количества экскурсантов в группе, желаемого времени начала экскурсии,  дополнительной информации (о наличии у заявителя льгот на оплату экскурсии).

После регистрации заявки работник музея, ответственный за оказание услуги, информирует заявителя (по телефону, в письменном виде или с помощью средств электронной связи) о принятии заявки.

3.5. Работник музея, ответственный за оказание услуги  после уведомления заявителя о регистрации его заявки рассматривает ее по существу вопроса, вносит соответствующую запись в график проведения экскурсий и информирует заявителя:

· о принятии заявки на запись на экскурсию;
· о времени и месте начала экскурсии;
· о льготах  на оплату экскурсии.

3.6. В случае если провести экскурсию (на которую подана заявка) в заранее забронированный день и час не представляется возможным, работник музея, ответственный за оказание  услуги должен известить об этом заявителя по телефону или электронной почте и предложить другую дату и время проведения экскурсии.

3.7. Если заявитель не может в назначенное время приехать на экскурсию, он должен известить об этом организатора экскурсий учреждения  по телефону, лично, через Интернет не позднее, чем за 1 (один) день до назначенного времени начала экскурсии. Данное требование обусловлено тем, что несоблюдение графика проведения экскурсий порождает сбои в организации экскурсионного процесса в учреждении  в целом.

3.8. В случае если заявка не соответствует условиям и требованиям по предоставлению муниципальной услуги, работник музея, ответственный  за оказание услуги, готовит ответ заявителю с мотивированным отказом в предоставлении муниципальной  услуги.  

Работник музея, ответственный за оказание услуги,  информирует заявителя (по телефону, в письменном виде или с помощью средств электронной связи) об отказе в предоставлении муниципальной  услуги.

3.9. В случае невозможности предоставления информации в связи с нечетко или неправильно сформулированным обращением, заявителя информируют (по телефону, в письменном виде или с помощью средств электронной связи) об этом и предлагают уточнить и дополнить обращение.

3.10. Контрольные точки процесса предоставления услуги в электронном виде:

· обращение заявителя в учреждение  по электронной почте или через Портал;
· информирование заявителя о приеме заявки (в течение 1 рабочего дня);
· регистрация заявки работником музея , ответственным за оказание услуги,   в Журнале регистрации обращений заявителей (в течение 1 рабочего дня);  
· рассмотрение заявки работником музея, ответственным за оказание услуги  (в течение 1 рабочего дня);
· внесение заявки работником музея, ответственным за оказание услуги, в график проведения экскурсий при наличии возможности принять экскурсию в указанный день и час,  и подготовка сообщения для заявителя о предоставлении услуги; подготовка  работником музея, ответственным за оказание услуги сообщения заявителю о не предоставлении услуги в случае невозможности принять экскурсию в указанный день и час;
·  отправка заявителю (в течение 1 рабочего дня).  

3.11. Блок-схема предоставления муниципальной  услуги представлена в приложении 2 к административному регламенту. 

3.12. Муниципальная услуга считается предоставленной, если обращение заявителя включено в график проведения экскурсий на желаемый заявителем день и час.
4. Порядок и формы контроля  за исполнением административного регламента предоставления муниципальной  услуги
4.1. Контроль над полнотой и качеством предоставления муниципальной услуги включает в себя проведение проверок, выявление и устранение нарушений прав заявителей, рассмотрение, принятие решений и подготовку ответов на обращение заявителей, содержащих жалобы на действия (бездействие) лиц, ответственных за предоставление муниципальной  услуги. 

4.2. Текущий контроль за исполнением работником музея, ответственным за оказание услуги, положений настоящего административного регламента осуществляется директором  учреждения.  

4.3. Плановые проверки полноты и качества предоставления муниципальной услуги осуществляются директором учреждения  не чаще 1 (одного) раза в год. Внеплановые проверки проводятся специально созданной приказом начальника отдела культуры администрации  Большемурашкинского муниципального района   комиссией, состоящей из сотрудников отдела  культуры  и учреждения, в случае получения письменного обращения (жалобы) на действия (бездействие) и (или) решения лиц, ответственных за предоставление муниципальной  услуги.

4.4. По результатам проведенных проверок при выявлении нарушений прав заявителей, осуществляется привлечение лиц, ответственных за предоставление муниципальной  услуги, за решения и действия (бездействие), принимаемые (осуществляемые) в ходе предоставления муниципальной  услуги, к ответственности в соответствии с законодательством Российской Федерации и законодательством Нижегородской  области. 
5. Досудебный (внесудебный) порядок обжалования решений и действий (бездействия) учреждения, предоставляющего муниципальную услугу, а также лиц, ответственных за предоставление муниципальной услуги
5.1.  Действия (бездействие) должностных лиц, муниципального бюджетного учреждения культуры «Большемурашкинский историко-художественный музей», осуществляемые (принимаемые) в ходе предоставления муниципальной услуги, могут быть обжалованы вышестоящему должностному лицу администрации района (главе администрации района, управляющей делами).


    5.2.Предметом досудебного (внесудебного) обжалования является решение или действие (бездействие) должностного лица муниципального бюджетного учреждения культуры «Большемурашкинский историко-художественный музей», принятое или осуществленное им в ходе предоставления муниципальной услуги.


      5.3.Жалоба на действия (бездействие) и решения, принятые сотрудниками муниципального бюджетного учреждения культуры «Большемурашкинский историко-художественный музей» при предоставлении муниципальной услуги (далее – жалоба) может быть подана в письменной, личном обращении (в том числе электронной) форме главе администрации:


- по адресу: 606360, Нижегородская область, Большемурашкинский район, р.п. Большое Мурашкино, ул. Свободы, д. 86
- по телефону 8(831 67) 5-15-37;
- по факсу: 8(831 67) 5-10-75;
- по электронной почте:  official@adm.bmr.nnov.ru
- на официальный сайт  администрации района: www.admbmur.ru
- на единый интернет-портал государственных и муниципальных услуг (функций) gosuslugi.ru, в том числе на интернет-портал государственных и муниципальных услуг (функций) Нижегородской области (gu.nnov.ru).
    5.4.  Жалоба должна содержать:
наименование органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, либо муниципального служащего, решения и действия (бездействие) которых обжалуются;
фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), сведения о месте жительства заявителя - физического лица либо наименование, сведения о месте нахождения заявителя - юридического лица, а также номер (номера) контактного телефона, адрес (адреса) электронной почты (при наличии) и почтовый адрес, по которым должен быть направлен ответ заявителю;
сведения об обжалуемых решениях и действиях (бездействии) органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, либо муниципального служащего;
доводы, на основании которых заявитель не согласен с решениями и действиями (бездействием) органа предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, либо муниципального служащего. Заявителем могут быть представлены документы (при наличии), подтверждающие доводы заявителя, либо их копии.
 В случае если жалоба подается через представителя заявителя, также предоставляется документ, подтверждающий полномочия на осуществление действий от имени заявителя. В качестве документа, подтверждающего полномочия на осуществление действий от имени заявителя, может быть представлена:
оформленная в соответствии с законодательством Российской Федерации доверенность (для физических лиц);
оформленная в соответствии с законодательством Российской Федерации доверенность,  заверенная печатью заявителя и подписанная руководителем заявителя или уполномоченным этим руководителем лицом (для юридических лиц);
копия решения о назначении или об избрании либо приказа о назначении физического лица на должность, в соответствии с которым такое физическое лицо обладает правом действовать от имени заявителя без доверенности.
   5.5  Жалоба может быть подана по электронной почте по адресу: official@adm.bmr.nnov.ru
Требования, предъявляемые к жалобе в электронной форме, аналогичны  требованиям к жалобе в письменной форме.
   5.6. Заявитель может обратиться с жалобой в том числе  в следующих случаях:
- нарушение срока регистрации запроса заявителя о предоставлении муниципальной услуги;
- нарушение срока предоставления муниципальной услуги;
- требование предоставления заявителем документов, не предусмотренных нормативными правовыми актами Российской Федерации для предоставления муниципальной услуги;
- отказ в приеме документов, предоставление которых предусмотрено нормативными правовыми актами Российской Федерации для предоставления муниципальной услуги.
- отказ в предоставлении муниципальной услуги, если основание отказа не предусмотрены федеральными законами и принятыми в соответствии с ними иными нормативными правовыми актами Российской Федерации;
- требование внесения заявителем при предоставлении муниципальной услуги платы, не предусмотренной нормативными правовыми актами Российской Федерации;
- отказ органа, предоставляющего муниципальную услугу, его должностного лица в исправлении допущенных опечаток и ошибок в выданных в результате предоставления муниципальной услуги документах либо нарушение установленного срока таких исправлений.
     5.7.   В случае если в письменной жалобе  не указаны фамилия заявителя, направившего обращение, и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, ответ на жалобу  не дается. 
   5.8. Жалоба, в которой обжалуется судебное решение, в течение семи дней со дня регистрации возвращается заявителю, направившему жалобу, с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения.
На жалобу, в которой содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи, ответ по существу поставленных в ней вопросов не дается. Заявителю, направившему жалобу в указанной форме, сообщается о недопустимости злоупотребления правом.
В случае, если текст письменной жалобы не поддается прочтению, ответ на неё не дается и она не подлежит направлению на рассмотрение вышестоящим должностным лицам в соответствии с их компетенцией, о чем в течение семи дней со дня регистрации жалобы сообщается заявителю, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению.
В случае, если в письменной жалобе заявителя содержится вопрос, на который ему многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в жалобе  не приводятся новые доводы или обстоятельства,  уполномоченное на то лицо вправе принять решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с заявителем по данному вопросу при условии, что указанная жалоба и ранее направляемые обращения направлялись одному и тому же заявителю. О данном решении заявитель, направивший жалобу уведомляется.
 В случае, если ответ по существу поставленного в жалобе вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну, заявителю, направившему жалобу, сообщается о невозможности дать ответ по существу поставленного в нем вопроса в связи с недопустимостью разглашения указанных сведений.
В случае, если причины, по которым ответ по существу поставленных в жалобе вопросов не мог быть дан, в последующем были устранены, заявитель вправе вновь направить жалобу в администрацию района.

Приложение 1

Форма записи на экскурсии


Заказчик (Ф.И.О., организация/частное лицо)
____________________________________________________________________________________________________________________________________
Телефон: __________________________________________________________
e-mail:_____________________________________________________________

Название экскурсии или программы:
____________________________________________________________________________________________________________________________________
Дата и время посещения: ____________________________________________

Количество человек: ________________________________________________
Категория посетителей (взрослые, дети, студенты, иностранные туристы, др.):
__________________________________________________________________
Примечания:
____________________________________________________________________________________________________________________________________
Заполненную форму высылать на электронную почту муниципального бюджетного учреждения культуры

 «Большемурашкинский историко-художественный музей»
Приложение 2 

Блок-схема

последовательности административных действий (процедур) при предоставлении муниципальной  услуги 
«Запись на обзорные, тематические экскурсии на территории Большемурашкинского муниципального района  Нижегородской области»

Обоснованный отказ 


в предоставлении муниципальной  услуги





Запись на обзорные и тематические экскурсии





Рассмотрение поступившего заявления





Прием и регистрация заявления о предоставлении муниципальной  услуги





Обращение заявителя
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