Приложение № 2
ПОРЯДОК 

предоставления услуги 

«Запись на обзорные, тематические и интерактивные экскурсии, проводимые учреждениями культуры Белгородской области» в электронном виде

1. Общие положения

1.1. Настоящий Порядок предоставления услуги «Запись на обзорные, тематические и интерактивные экскурсии, проводимые государственными учреждениями культуры Белгородской области» в электронном виде (далее - услуга) разработан в целях регламентации процесса согласования и организации обзорных, тематических и интерактивных экскурсий по заявкам заинтересованных лиц.

1.2. Предметом регулирования настоящего Порядка являются отношения, возникающие при предоставлении учреждениями культуры области заинтересованным лицам услуги записи на обзорные, тематические и интерактивные экскурсии, проводимые государственными учреждениями культуры Белгородской области.

1.3. Предоставление услуги осуществляется в соответствии с:

- Конституцией Российской Федерации (Российская газета, 1993, №237);

- Федеральным законом от 27 июля 2006 года № 149-ФЗ «Об информации, информационных технологиях и о защите информации» (Собрание законодательства Российской Федерации, 2006, № 31,ч.1); 

- Основами законодательства Российской Федерации о культуре от 09 октября 1992 года № 3612-1  (Ведомости СНД и ВС РФ, 1992, № 46); 

- распоряжением Правительства Российской Федерации от 25 апреля 2011 года № 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 и муниципальных услуг и предоставляемых в электронной форме» (Собрание законодательства Российской Федерации, 2011, №18);

- постановлением правительства Белгородской области от 18 апреля 2011 года № 145-пп «Об утверждении административных регламентов исполнения государственных функций управления культуры Белгородской области» (Белгородские известия, 2011, №111);

- распоряжением губернатора Белгородской области от 02 ноября 2009 года  № 544-р «О требованиях к технологическим, программным и лингвистическим средствам обеспечения пользования сайтами органов исполнительной власти области» (Белгородские известия, 2010, № 22);

- иными нормативными актами Российской Федерации, Белгородской области, учреждений культуры, регламентирующими правоотношения в сфере предоставления услуги.

1.4. Результатом предоставления услуги является запись заявителя на обзорную, тематическую или интерактивную экскурсию или мотивированный отказ в предоставлении услуги.

1.5. Получателями услуги являются юридические и физические лица Российской Федерации, иностранные граждане.

2. Порядок информирования о правилах предоставления услуги

2.1. Информирование по процедуре предоставления услуги производится:

- на официальных сайтах учреждений культуры области; 

- по электронной почте;

- по телефону;

- посредством личного обращения в учреждение культуры;

- на информационном стенде в помещении учреждения культуры.
2.2. На официальных сайтах учреждений культуры размещается следующая информация:

- место нахождения учреждения культуры;

- номер справочного телефона, факса учреждения культуры;

- адрес электронной почты учреждения культуры;

- режим работы учреждения культуры;

- порядок предоставления настоящей услуги;

- фамилия, имя, отчество, должность специалиста, ответственного за информирование по предоставление услуги.
2.3. При информировании по обращениям, полученным по электронной почте, ответ направляется на электронный адрес заявителя в срок, не превышающий 3-х рабочих дней с момента поступления запроса.

2.4. Информирование по телефону осуществляется должностным лицом учреждения культуры по справочным телефонам в соответствии с графиком работы учреждения. При ответах на телефонные звонки и устные обращения должностные лица учреждения подробно и в вежливой форме информируют заявителей по интересующим их вопросам. Ответ на телефонный звонок должен содержать информацию о фамилии, имени, отчестве и должности работника, принявшего телефонный звонок. 

2.5. Информирование при личном обращении осуществляется должностным лицом учреждения культуры на рабочем месте в соответствии с графиком работы учреждения. При информировании посредством личного обращения заинтересованного лица должностное лицо, ответственное за такое информирование, должно дать исчерпывающие ответы на все вопросы по процедуре предоставления услуги. 

2.6. Информация, размещаемая на информационном стенде в помещении учреждения культуры, должна содержать дату размещения, подпись директора (заместителя директора) учреждения. На стенде размещается следующая обязательная информация:

- место нахождения учреждения культуры;

- номер справочного телефона, факса учреждения культуры;

- адрес электронной почты учреждения культуры;

- адрес официального сайта учреждения культуры;

- режим работы учреждения культуры;

- порядок предоставления настоящей услуги;

- фамилия, имя, отчество, должность специалиста, ответственного за информирование по предоставлению услуги.

3. Срок предоставления услуги

3.1. Предоставление услуги осуществляется по запросу физических и юридических лиц в течение 3-х рабочих дней, следующих с момента получения соответствующего запроса. 

4. Основание для предоставления услуги
4.1. Основанием для предоставления услуги является запрос заявителя, поступивший на электронный адрес или отправленный с официального сайта государственного учреждения культуры Белгородской области, предоставляющего настоящую услугу.

4.2. В запросе заявителя должны быть указаны следующие сведения:

- планируемая дата и время посещения, в соответствии с режимом работы учреждения культуры, предоставляющего услугу;

- категория (взрослые, студенты ВУЗов, ССУЗов, школьники, дошкольники) и количество посетителей;

- фамилия, имя, отчество заявителя и контактная информация (адрес, по которому должен быть направлен ответ о согласовании сроков предоставления услуги).

4.3. Формирование запроса осуществляется пользователем самостоятельно. 

5. Перечень оснований для приостановления или отказа в предоставлении услуги

5.1. Основанием для приостановления предоставления услуги является:

- изменение даты проведения экскурсии на более поздний срок;

- отсутствие технической возможности для доступа к музейным предметам, представленным в постоянной экспозиции или временной выставке (авария или проведение профилактических работ в выставочных или экспозиционных залах, вызванных форс - мажорными обстоятельствами). 

5.2. Основанием для отказа в предоставлении услуги является: 

- отсутствие в запросе заявителя сведений, необходимых для предоставления услуги;

- отсутствие адреса заявителя, по которому должен быть направлен ответ;

- содержание нецензурных либо оскорбительных выражений в запросе заявителя;

- запрашиваемая заявителем информация не связана с деятельностью учреждения культуры.
6. Требования к местам  предоставления услуги

6.1. Места информирования в помещении учреждения культуры, предназначенные для ознакомления получателей услуги с информационными материалами, оборудуются информационными стендами, стульями. 

6.2. Рабочее место должностного лица, ответственного за информирование, снабжается табличкой (вывеской) с указанием предоставляемых услуг. Должностное лицо должно иметь бейджик с указанием имени, отчества, должности специалиста.

6.3. Рабочее место должностного лица, обеспечивающего предоставление электронной услуги, должно быть оборудовано персональным компьютером. Персональный компьютер должен быть подключен к сети Интернет.

6.4. Для получения услуги в электронном виде заявителю необходимо наличие персонального компьютера, подключенного к сети Интернет. На компьютере должна быть установлена почтовая программа. Для людей с ограниченными возможностями должна быть установлена программа JAWS. 
7. Условия предоставления услуги

7.1. Услуга предоставляется бесплатно.

8. Организация предоставления услуги

8.1. Для предоставления услуги на официальных сайтах учреждений культуры формируется раздел «Запись на обзорные, тематические и интерактивные экскурсии».

8.2. Информация, размещаемая на официальных сайтах учреждений культуры:

- должна быть круглосуточно доступна пользователям информацией для получения, ознакомления и использования без взимания платы за ознакомление с информацией или иное ее использование и иных ограничений;

- должна быть доступна пользователям информацией без использования программного обеспечения, установка которого на технические средства пользователя информацией требует заключения пользователем лицензионного или иного соглашения с правообладателем программного обеспечения, предусматривающего взимание с пользователя информацией платы;

- не должна быть зашифрована или защищена от доступа иными средствами, не позволяющими осуществить ознакомление пользователя информацией с ее содержанием без использования иного программного обеспечения или технических средств, чем веб-обозреватель. Доступ к информации не может быть обусловлен требованием регистрации пользователей информации или предоставления ими персональных данных, а также требованием заключения ими лицензионных или иных соглашений.

8.3. В учреждении культуры, предоставляющем услугу, назначается  специалист, ответственный за предоставление услуги записи на обзорные, тематические и интерактивные экскурсии. 

8.4. Специалист, ответственный за предоставление услуги, ежедневно в рабочее время проверяет официальный электронный почтовый ящик учреждения культуры. 

8.5. При поступлении электронного письма с заявкой на предоставление услуги записи на обзорные, тематические и интерактивные экскурсии специалист, ответственный за предоставление услуги, регистрирует обращение и согласовывает с должностным лицом, на которое возложены обязанности по организации соответствующей экскурсии, дату и время проведения экскурсии.

8.6. Специалист, ответственный за предоставление услуги, не позднее 3-х рабочих дней с момента получения электронного запроса, направляет ответ заявителю с уведомлением о том, что запись на заявленную экскурсию осуществлена.

8.7. В случае отсутствия возможности проведения экскурсии в сроки, указанные в заявке, специалист, ответственных за предоставление услуги направляет в адрес заявителя электронное письмо, в котором содержится не менее 3-х альтернативных вариантов даты и времени проведения экскурсии. 

8.8. Процесс согласования заявки продолжается до определения даты и времени, удовлетворяющих заявителя и учреждение культуры, предоставляющее услугу. 

9. Порядок и формы  контроля за предоставлением услуги

9.1. Контроль за соблюдением настоящего Порядка осуществляет управление культуры области.

9.2. Текущий контроль за соблюдением настоящего Порядка и предоставлением услуги осуществляет директор учреждения культуры. 

9.3. Персональная ответственность специалистов учреждения культуры закрепляется в их должностных инструкциях в соответствии с требованиями законодательства Российской Федерации.

9.4. Контроль за полнотой и качеством предоставления услуги включает в себя проведение проверок, выявление и устранение нарушений прав получателей услуги, рассмотрение, принятие решений и подготовку ответов на обращение пользователей, содержащих жалобы на действия (бездействие) должностных лиц учреждения культуры. 

9.5. По результатам проведенных проверок, в случае выявленных нарушений прав пользователей, к виновным лицам применяются меры ответственности в порядке, установленном законодательством Российской Федерации. 

10. Порядок обжалования действий (бездействия) и решений, осуществляемых (принятых) в ходе предоставления услуги 

10.1. Рассмотрение жалоб получателей услуги осуществляется в соответствии с Федеральным законом от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».

10.2. Информирование получателей услуги об их праве на досудебное (внесудебное) обжалование действий (бездействия) и решений, принятых (осуществляемых) в ходе предоставления услуги, а также о днях и времени приема, месте приема, должности, фамилии, имени и отчестве лица, проводящего прием, осуществляется на информационных стендах, специалистом учреждения культуры при личном обращении или с использованием средств телефонной связи.

10.3. Предметом досудебного (внесудебного) обжалования являются действия (бездействие) должностных лиц учреждения культуры, решения, принятые ими в процессе организации предоставления услуги.

10.4. Инициирующим событием для начала досудебного (внесудебного) обжалования является поступление жалобы, представленной получателем услуги лично (представителем заявителя) или направленной в виде почтового отправления.

10.5. В жалобе в обязательном порядке указывается либо наименование органа, в который направляется жалоба, либо фамилия, имя, отчество соответствующего должностного лица, либо должность соответствующего лица, а также полное наименование получателя услуги, почтовый адрес, по которому должны быть направлены ответ (уведомление о переадресации жалобы), суть жалобы (обстоятельства обжалуемого действия (бездействия), основания, по которым получатель услуги считает, что нарушены его права, свободы и законные интересы, созданы препятствия к их реализации либо незаконно возложена какая-либо обязанность), личная подпись заявителя и дата.

10.6. В случае необходимости подтверждения своих доводов получатель услуги прилагает к жалобе документы и материалы либо их копии.

10.7. В части досудебного (внесудебного) обжалования получатель услуги (его представитель) обращается с жалобой на действия (бездействие) и решения, осуществляемые (принятые) в ходе организации предоставления услуги на основании настоящего Порядка (далее - жалоба), устно или письменно в: 

- управление культуры Белгородской области;

- правительство Белгородской области;

- администрацию Губернатора Белгородской области;

- Губернатору Белгородской области.

10.8. Получателю услуги отказывается в дальнейшем в рассмотрении обращения, если в жалобе содержится вопрос, на который получателю услуги неоднократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми жалобами, и при этом в жалобе не приводятся новые доводы или обстоятельства. В этом случае должностное лицо управления культуры области или иное уполномоченное на то должностное лицо принимает решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с получателем услуги по данному вопросу при условии, что указанная жалоба и ранее направляемые жалобы рассматривались в управлении культуры области. О данном решении уведомляется заявитель (его представитель), направивший жалобу.

10.9. При получении жалобы, в которой содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью, имуществу должностного лица, а также членам его семьи, управление культуры области вправе оставить обращение без ответа по существу поставленных в нем вопросов и сообщить получателю услуги, направившему жалобу, о недопустимости злоупотребления правом.

10.10. Если в письменной жалобе не указаны фамилия инициатора жалобы и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, ответ на жалобу не дается.

10.11. Если текст жалобы не поддается прочтению, ответ на жалобу не дается, о чем сообщается получателю услуги, направившему жалобу, если его почтовый адрес поддается прочтению.

10.12. Срок рассмотрения жалобы составляет 30 календарных дней со дня ее регистрации.

10.13. В случае направления запроса другим государственным органам и иным должностным лицам для получения необходимых для рассмотрения жалобы документов и материалов срок рассмотрения жалобы продлевается на 30 календарных дней, с уведомлением о продлении срока ее рассмотрения получателя услуги (его представителя).

10.14. По результатам рассмотрения жалобы принимается решение об удовлетворении требований получателя услуги (его представителя) либо об отказе в их удовлетворении.

10.15. Письменный ответ, содержащий результаты рассмотрения жалобы, направляется получателю услуги (его представителю).

10.16. Получатели услуги (их представители) вправе обжаловать решения, принятые в ходе предоставления услуги, а также действия и (или) бездействие должностных лиц в судебном порядке.

10.17. Получатели услуги (их представители) могут сообщить о нарушении своих прав  и законных интересов, неправомерных решениях, действиях и (или) бездействии должностных лиц учреждения культуры, нарушений положений настоящего Порядка, некорректном поведении или нарушении служебной этики:

- по номеру телефона доверия управления культуры Белгородской области (47-22) 27-04-10;

- на Интернет-сайт (www.belkult.ru) и по электронной почте (belkult@belkult.ru) управления культуры области. 
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