УТВЕРЖДЕН

постановлением администрации

Минераловодского городского округа

от 21 октября 2016 г. № 2852
СТАНДАРТ 

КАЧЕСТВА ОКАЗАНИЯ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ 
 «Публичный показ музейных предметов,  музейных коллекций» 
(наименование муниципальной услуги) 
I. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ 

1. Наименование 
муниципальной 
услуги: «Публичный показ музейных предметов,  музейных коллекций» 
2. Разработчик Стандарта качества оказания муниципальной услуги:  
(наименование органа, осуществляющего полномочия учредителя, контактная информация) 
Комитет по культуре администрации Минераловодского городского округа Ставропольского края. Адрес: Ставропольский край, г. Минеральные Воды, ул. Бибика, д. 13. т/факс (887922) 5-54-74. эл. адрес kultura13208@yandex.ru 
3. Исполнитель муниципальной услуги:
(наименование учреждения, оказывающего муниципальную услугу, контактная информация)
Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Краеведческий музей» Минераловодского  городского округа Ставропольского края. Ставропольский край, г. Минеральные Воды, ул. Карла Маркса, д. 57 
4. Термины и определения, применяемые в настоящем Стандарте:
(основные понятия, используемые в рамках Стандарта) 
 
1) музей – некоммерческое учреждение культуры, созданное с целью сбора, хранения, изучения и публичного представления музейных предметов и музейных коллекций, имеющих историко-культурное и художественное значение; 
 
2) музейный предмет — культурная ценность, качество либо особые признаки которой делают необходимым для общества ее сохранение, изучение и публичное представление;

 
3) музейная коллекция — совокупность культурных ценностей, которые приобретают свойства музейного предмета, только будучи соединенными вместе в силу характера своего происхождения, либо видового родства, либо по иным признакам;

 4) музейный фонд — совокупность постоянно находящихся на территории Российской Федерации музейных предметов и музейных коллекций, гражданский оборот которых допускается только с соблюдения ограничений, установленных Федеральным законом от 26 мая 1996 года № 54-ФЗ «О Музейном фонде Российской Федерации и музеях в Российской Федерации»;

 
5) публикация — предоставление обществу музейных предметов и музейных коллекций путем публичного показа, воспроизведения в печатных изданиях, на электронных и других носителях;
6) музейная деятельность – сохранение и пополнение музейных фондов, экспонирование и выставочная работа (экспозиционно-выставочная деятельность);

 7) экспонирование – вид музейной деятельности, заключающийся в демонстрации, выставлении экспонатов (музейных фондов, коллекций) в определенной системе (хронологической, типологической и пр.);

 
8) экскурсия – вид музейной деятельности, заключающийся в предоставлении информации об экспонируемых объектах в процессе их осмотра, и направлен на удовлетворение познавательных, духовных, информационных и эстетических потребностей потребителей.

5. Нормативные правовые акты, регламентирующие оказание муниципальной услуги: 
(перечень нормативно-правовых документов) 
· Конституция Российской Федерации;  
· Федеральный   закон Российской Федерации от 26.05.1996 № 54-ФЗ «О 
музейном фонде Российской Федерации и музеях в Российской Федерации»;
· Федеральный  закон   от  25.06.2002   № 73-ФЗ  (ред. от 29.12.2006) «Об 
объектах культурного наследия (памятниках истории и культуры) народов Российской Федерации»;

· Постановление   Правительства   Российской   Федерации от 12.02.1998 
№ 179 «Об утверждении Положения о Музейном фонде Российской Федерации, о Государственном каталоге Музейного фонда Российской Федерации, о лицензировании деятельности музеев в Российской Федерации» (в ред. постановления Правительства Российской Федерации от 08.05.2002 № 302);

· Постановление  Правительства   Российской   Федерации от 12.11.1999  

№ 1242 «О порядке бесплатного посещения музеев лицами, не достигшими восемнадцати лет» (в ред. постановления Правительства Российской Федерации от 01.02.2005 № 49);

· Приказ Министерства культуры и массовых коммуникаций Российской 
Федерации от 18.01.2007 № 19 «Об утверждении правил организации хранения, комплектования, учета и использования документов архивного фонда Российской Федерации и других архивных документов в государственных и муниципальных архивах, музеях и библиотеках, организациях Российской Академии наук»;

· Инструкция по учету и хранению музейных ценностей, находящихся в 
государственных музеях СССР», утверждена приказом Министерства культуры СССР от 17.07.1985 г. № 290.

· Устав Минераловодского городского округа Ставропольского края.

6. Единица измерения муниципальной услуги:
  
Единица измерения: количество человек. 

 7. Основные факторы качества, используемые в Стандарте:
(общий перечень факторов, влияющих на качество оказания муниципальной услуги в области применения Стандарта)
· результат оказания муниципальной услуги; 
· документы, регламентирующие деятельность учреждения; 
· условия   размещения  и   режим  работы учреждения, непосредственно 
оказывающего муниципальную услугу; 
· техническое   оснащение   учреждений, непосредственно оказывающих 
муниципальную услугу;
· укомплектованность    учреждений,   непосредственно     оказывающих 
муниципальную услугу, кадрами и их квалификация; 
· требования    к     технологии     оказания      муниципальной      услуги;
· доступность муниципальной услуги; 
· контроль     за      деятельностью       учреждений,         непосредственно 
оказывающих муниципальную услугу;
· ответственность за качество оказания муниципальной услуги; 
· оценка качества оказания муниципальной услуги.
II. ТРЕБОВАНИЯ К КАЧЕСТВУ ОКАЗАНИЯ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ

1. Сведения о муниципальной услуге:
(полное наименование, содержание (предмет) муниципальной услуги, перечень получателей муниципальной услуги и т.д.)
Наименование     услуги:  «Публичный    показ   музейных    предметов, музейных коллекций». 

Содержание муниципальной услуги:
Наименование показателя:  отсутствуют.
Категория потребителей муниципальной услуги: Физические лица.
Условия (формы) оказания услуги:



Способы обслуживания/ в стационарных условиях.
2. Результат оказания муниципальной услуги: 
Результатом оказания муниципальной услуги является посещение выставок, экспозиций, доступ граждан к культурным ценностям и информационным ресурсам музея, удовлетворение духовных и культурных запросов потребителей услуги.

3. Документы, регламентирующие деятельность учреждения:  
(перечень документов, в соответствии с которыми действует учреждение, непосредственно оказывающее муниципальную услугу: устав, положение, лицензия, инструкции и т.д.)

Основные документы, регламентирующие деятельность учреждения: 

1)   Конституция Российской Федерации;

2) «Основы законодательства Российской Федерации о культуре» от 09.10.1992 № 3612-1;

3) Федеральный закон Российской Федерации от 26.05.1996 № 54-ФЗ «О музейном фонде Российской Федерации и музеях в Российской Федерации»;

4) Устав Учреждения; 

5) свидетельство о постановке на учет юридического лица в налоговом органе по месту нахождения на территории Российской Федерации;

6) руководства, правила, инструкции, положения;

7) эксплуатационные документы на оборудование, приборы и аппаратуру учреждения;

8) федеральные, региональные, (в случае их принятия) и муниципальные стандарты в сфере предоставления музейной услуги;

9) приказы директора музея.

3.1.   В Учреждении  используются следующие основные руководства и правила: 
1) правила внутреннего трудового распорядка;

2) приказы комитета по культуре администрации Минераловодского городского округа Ставропольского края в сфере музейной деятельности;

3) иные руководства и правила в сфере музейной деятельности.

При оказании услуги в сфере музейной деятельности: 
1) инструкция по учету и хранению музейных ценностей;

2) инструкции сотрудников учреждения (должностные инструкции);

4) инструкции по охране труда в муниципальном учреждении;

5) инструкция о мерах пожарной безопасности в муниципальном учреждении;

6) иные инструкции муниципального учреждения.

Основными Положениями (нормативными актами) в музее являются:

1) тарифы о представлении платных услуг;

2) положения по аттестации музейных работников;

3) иные положения музея.
3.2. В состав эксплуатационных документов, используемых при оказании музейной услуги, входят:
1) инвентарные описи основных средств;

2) иные эксплуатационные документы.

    
Эксплуатационные документы на оборудование, приборы и аппаратуру должны способствовать обеспечению их нормального и безопасного функционирования, обслуживания и поддержания в работоспособном состоянии.


    Техническое освидетельствование должно проводиться в установленные сроки с составлением соответствующих документов.

Федеральные, региональные, местные (в случае их принятия) и настоящий Стандарт должны составлять нормативную основу практической работы музея.



   В музее следует осуществлять постоянный пересмотр документов, подразумевающий включение в них необходимых изменений и изъятие из обращения устаревших.

4. Условия размещения и режим работы учреждения, непосредственно оказывающего муниципальную услугу:
(требования к месторасположению и режиму работы, к характеристикам помещений и т.д.) 

Наличие здания, соответствующего всем нормам и требованиям хранения музейных собраний: наличие специального помещения для хранения музейных предметов и музейных коллекций, наличие охранной и противопожарной сигнализации. Обеспеченность специальным фондовым оборудованием и приборами контроля температурно-влажностного режима.

Музей должен быть размещен в специально предназначенном здании, территориально доступном для населения Минераловодского городского округа.

Площадь, занимаемая музеем, должна обеспечивать размещение работников музея и получателей услуг в сфере музейной деятельности в соответствии с санитарными и строительными нормами и правилами.

Режим работы музея: с 9.00 до 18.00. Перерыв: С 13.00 до 14.00. В некоторых случаях (проведение дополнительных мероприятий) допускается работа сверх установленного режима.

В здании музея должны быть предусмотрены следующие помещения:

1) экспозиционно-выставочные помещения;

2) лекционный зал;

3) фондохранилища;

4) помещение для хранения учетных документов;

5) помещение для хранения архива музея;

6) помещения для приема и временного хранения, акклиматизации музейных предметов и музейных коллекций, культурных ценностей;

7) помещения для изоляции, дезинфекции, дезинсекции и обеспыливания музейных предметов и музейных коллекций;

8) помещения для реставрации, копирования и обработки кино-фото-фонодокументов, проведения технического контроля аудиовизуальных 

документов;

9) научная библиотека с читальным залом;

10) рабочие помещения сотрудников;

11) служебные помещения и др.

По размерам и состоянию помещения музей должен отвечать требованиям санитарных норм и правил противопожарной безопасности, безопасности труда и быть защищен от воздействия факторов, отрицательно влияющих на качество предоставляемых услуг (повышенная температура воздуха, влажность воздуха, запыленность, загрязненность, шум, вибрация и так далее).

Помещения хранения экспозиций и музейных фондов должны быть оборудованы вентиляционной системой, поддерживающей заданный влажностный режим, системой отопления, поддерживающей заданный температурный режим и системой охранно-пожарной сигнализации.

Специальные хранилища должны быть оборудованы прикрепленными к полу или стене сейфами для хранения особо ценных экспонатов (нумизматика, оружие, драгоценное камни и другие ценные экспонаты).
5. Техническое 
оснащение 
музея:
(требования к оборудованию, приборам, аппаратуре и т.д.)
 
Каждое помещение должно быть оснащено специальным  оборудованием и аппаратурой, отвечающими требованиям стандартов, технических условий, нормативных документов и обеспечивающими надлежащее качество предоставляемых услуг соответствующих видов.

В основной перечень оснащения музея включается следующее оборудование:

1) в экспозиционных залах:

а) витрины (выставочные шкафы),

б) осветительное оборудование;

2) в служебных помещениях:

а) сейфы для хранения учетно-хранительской документации,
б) компьютерная и копировально–множительная техника,

в) стеллажи;

3) в фондохранилищах:

а) стеллажи;

б) специальное оборудование.

в) сейфы для хранения особо ценных экспонатов

4) иное оборудование.

Специальное оборудование и аппаратуру следует использовать строго по назначению в соответствии с эксплуатационными документами, содержать в технически исправном состоянии и систематически проверять.

Неисправное специальное оборудование и аппаратура должны быть сняты с эксплуатации, заменены или отремонтированы (если они подлежат ремонту), а пригодность отремонтированных должна быть подтверждена их проверкой.

Состояние электрического оборудования в музее определяется путем проведения визуального осмотра, замеров сопротивления изоляции (проверка качества изоляции проводов) и так далее.

6. Укомплектованность учреждения, непосредственно оказывающего муниципальную услугу,  кадрами и их квалификация:
(количественные и квалификационные требования к персоналу, системе переподготовки кадров и т.д.)



Музей должен располагать необходимым числом специалистов в соответствии со штатным расписанием.



Музейную деятельность осуществляют следующие виды персонала:

1) музейные работники: научные сотрудники;
2) административно-управленческий персонал (директор);

3) технические работники (смотритель, уборщик).



Уровень профессиональной компетентности главного хранителя, младших научных работников музея должен быть необходимым для возложенных на них обязанностей. Необходимо постоянно стимулировать повышение уровня квалификации научных работников.



У специалистов музея должны быть должностные инструкции, устанавливающие их обязанности и права.
Главный хранитель, младшие научные работники, музея один раз в пять лет проходят аттестацию в порядке, установленном Положением об аттестации музейных работников, разработанным музеем. По результатам аттестации специалистам (научным работникам) музеев присваиваются разряды, соответствующие определенному уровню квалификации.

Оказание услуг должно сопровождаться гуманным и доброжелательным отношением к получателям услуг.

7. Требования к технологии оказания муниципальной услуги:
Согласно содержанию бюджетной услуги, услуга в сфере музейной деятельности включает в себя:

1) сбор, хранение и изучение музейных предметов и музейных коллекций; 

2) ведение и обеспечение сохранности учетно-хранительской документации;

3) обеспечение физической сохранности и безопасности музейных предметов и музейных коллекций, создание копий музейных предметов и музейных коллекций, в том числе на электронных и других носителях;

4) публичное представление музейных предметов и музейных коллекций в культурно-просветительских, образовательных целях;

5) разработка экспозиций, организация выставок, проведение экскурсий, презентаций, встреч и других мероприятий;

6) информационно-справочная деятельность.

Сбор, хранение и изучение музейных предметов и музейных коллекций осуществляется путем:

· пополнения музейного фонда как на платной, так и безвозмездной основе;

· создания условий для хранения; 

· организации хранения музейных предметов и музейных коллекций;

· ограничения доступа к музейным предметам при неудовлетворительном состоянии сохранности музейных предметов и музейных коллекций;

· изучения музейных предметов;

· иных мероприятий в соответствии с действующим законодательством РФ.

Организация хранения музейных предметов и музейных коллекций должна обеспечивать безопасность музейных собраний от разрушения и криминальных посягательств путем создания систем охранно-пожарной сигнализации, маркировки музейных предметов.       

Музейные экспонаты подлежат учету и хранению в соответствии с правилами и условиями, устанавливаемыми положением о Музейном фонде Российской Федерации.

Создание непрерывного мониторинга фонда музея должно своевременно выявить нарушения в хранении предметов, способствовать созданию более полных коллекций, отсутствия дублирования предметов.

Ограничения доступа к музейным предметам могут устанавливаться по следующим основаниям: неудовлетворительное состояние сохранности музейных предметов и музейных коллекций; производство реставрационных работ; нахождение музейного предмета в хранилище музея.

Проведение противоаварийных и консервационных работ должно способствовать сохранению памятников культурного наследия для последующей реставрации.

Мониторинг сохранности и использования памятников истории и культуры должен вестись систематически для своевременного изменения данных об объектах культурного наследия.

Выявление и собирание музейных предметов и музейных коллекций должно происходить систематически; может происходить как на платной, так и на безвозмездной основе. Сумма платежа за предмет должна соответствовать его уникальности, состоянию, а так же культурной и художественной ценности.

Изучение музейных предметов ведется в ходе работы по научной инвентаризации музейных предметов. 

Ведение и обеспечение сохранности учетно-хранительской документации осуществляется в соответствии с требованиями Инструкции по учету и хранению.

Музей обеспечивает доступ посетителей  к предметам материальной и духовной культуры (музейные коллекции, музейные ценности, предметы), находящимся в музейном фонде.

Обеспечение доступа населения Минераловодского городского округа к музейным коллекциям осуществляется через их публичное представление (экспозиции, выставки). Музейные экспозиции должны быть обеспечены пояснительным материалом.

Музейные услуги предоставляются по всем формам музейной работы:

1) индивидуальные и экскурсионные посещения;

2) лекции;

3) массовые мероприятия (презентации выставок, встречи, праздничные мероприятия и т.д.);

4) информационно-справочная деятельность (научно-исследовательская работа, научно-методическая работа и так далее);

5) иные формы обслуживания, связанные с сохранением духовной и материальной культуры.

Создание экспозиций должно максимально обеспечивать доступ граждан к культурным ценностям, находящихся в фонде музея. Экспозиции должны регулярно обновляться с использованием ранее не выставлявшихся или новых предметов. Организация разноплановых выставок должна обеспечивать привлечение посетителей разного возрастного уровня и интересов. Тематика проводимых выставок должна обеспечивать наиболее полную публичную демонстрацию имеющихся в фонде музея предметов.

Экскурсии и лекции должны проводиться квалифицированным персоналом, доступным языком, в соответствии с психофизическим развитием получателей услуги и удовлетворять запросы получателя услуги на получение информации.

Размещение предметов и доступ посетителей должны производиться с соблюдением рекомендаций специалистов по освещенности и влажности помещений, для хранения и демонстрации предметов, а так же по количеству посетителей, находящихся в помещении одновременно.

В случае производства изобразительной, печатной, сувенирной и другой тиражируемой продукции и товаров народного потребления, использование изображений музейных предметов и музейных коллекций, объектов, а также с использованием его названий и символики рекомендуется осуществлять с разрешения директора музея.
8. Информационное сопровождение деятельности учреждения, непосредственно оказывающих муниципальную услуг:
Информация о работе музеев, о порядке и правилах предоставления музейной услуги должна быть доступна населению Минераловодского городского округа. Состояние и состав данной информации должны соответствовать требованиям закона Российской Федерации от 07.02.92 № 2300-1 «О защите прав потребителей».

Музей обязан довести до сведения граждан свое наименование и местонахождение. Данная информация должна быть предоставлена любым способом, предусмотренным законодательством Российской Федерации и обеспечивающим ее доступность для населения.

Информирование граждан осуществляется посредством:

1) размещение информации в средствах массовой информации (об открытии выставок, планируемых и проведенных мероприятиях и т.п.)

2) информационных стендов (уголков получателей услуг).

Также информационное сопровождение может обеспечиваться за счет тематических публикаций и телепередач.

В музее должны размещаться информационные уголки, содержащие сведения о бесплатных и платных услугах, требования к получателю, правила пользования музеем, соблюдение которых обеспечивает выполнение качественной услуги, порядок работы с обращениями и жалобами граждан, тарифы на платные услуги, настоящий Стандарт.

Получатель услуг вправе потребовать предоставления необходимой и достоверной информации о выполняемых услугах, обеспечивающей их компетентный выбор. 
9. Перечень документов для получения муниципальной услуги:
(исчерпывающий перечень документов, необходимых для получения муниципальной услуги) 
· билет в музей государственного образца,  подтверждающий факт оплаты посещения музея;

· копия документа, подтверждающего оплату посещения по безналичному расчету;

· в случае, когда посетитель имеет право на посещение музея по льготному тарифу, пользователь муниципальной услуги должен иметь при себе документ, удостоверяющий его право на льготы, действующий на момент посещения музея.
Запрещено требовать от заявителя осуществления действий, в том числе согласований, необходимых для получения муниципальной услуги и связанных с обращением в иные муниципальные органы и организации.
Правом получения муниципальной услуги пользуются все граждане Российской Федерации. Граждане иностранных государств, проживающие на территории Российской Федерации, пользуются правом на получение муниципальной услуги на общих основаниях. 
10.  Взаимодействия получателя муниципальной услуги и учреждения:

Персонал учреждения (в том числе технический) обязан по существу отвечать на  все вопросы посетителей, либо должен указать на тех сотрудников музея, которые могли бы помочь посетителю в ответе на его вопрос. При оказании услуг работников учреждения должны проявлять к посетителям максимальную вежливость, внимание, терпение. 


Время ожидания начала экскурсии посетителем, приобретшим билет на посещении учреждения, не должно превышать 15 минут, если время начала экскурсии обозначено в билете, или 30 минут с момента предъявления билета сотруднику у учреждения, если билет не содержит точного указания на время начала экскурсии.


Продолжительность экскурсионного обслуживания составляет  30-45 минут, экскурсионная группа должна быть не более 30 человек.
Специалист  музея  должен дать ответы на все дополнительные вопросы посетителей, возникающие в связи с предоставлением и описанием музейных и выставочных предметов и экспонатов. 
11.  Срок оказания муниципальной услуги:
(требования к срокам оказания муниципальной услуги, а также к срокам совершения действий,

  принятия решений в процессе оказания муниципальной услуги. 
Предоставление услуги осуществляется в течение всего календарного года, на основании положения и планов деятельности Комитета по  культуры и, устава и планов деятельности учреждений.

 
В зависимости от пожеланий получателя услуги и режима работы учреждений, услуга может быть предоставлена как незамедлительно, так и через определенный срок, согласованный получателем с администрацией учреждения.

 
Режим работы экспозиционных выставок отражается в периодической печати.

Подготовка ответа на запросы о работе с материалами фондов, оказании методической помощи, консультации по вопросам профиля музея осуществляется в течение 30 дней.

Режим работы музея: с 9.00 до 18.00. Перерыв: С 13.00 до 14.00. В некоторых случаях (проведение дополнительных мероприятий) допускается работа сверх установленного режима.

12.  Порядок обжалования решений, действий (бездействия) должностных лиц учреждений:
(в случае несоответствия муниципальной услуги  Стандарту)



Предметом досудебного (внесудебного) обжалования заявителями или их представителями (далее - заинтересованные лица) являются решения и действия (бездействие) уполномоченного органа, а также должностных лиц уполномоченного органа, связанные с предоставлением муниципальной услуги. 

 
С целью обжалования решений и действий (бездействия) уполномоченного органа, а также должностных лиц уполномоченного органа заинтересованное лицо вправе обратиться в уполномоченный орган с заявлением об обжаловании решений и действий (бездействия) уполномоченного органа, а также должностных лиц уполномоченного органа (далее - жалоба). 



Заинтересованное лицо может обратиться с жалобой, в том числе, в следующих случаях: 

а) нарушение срока регистрации заявления заявителя о предоставлении 

муниципальной услуги; 

б) нарушение срока предоставления муниципальной услуги; 

в) требование у заявителя документов, не предусмотренных нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Ставропольского края, настоящим административным регламентом для предоставления  муниципальной услуги; 

г) отказ в приеме документов, предоставление которых предусмотрено нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Ставропольского края и Минераловодского городского округа, для предоставления муниципальной услуги, у заявителя; 

д) отказ в предоставлении муниципальной услуги, если основания отказа не предусмотрены федеральными законами и принятыми в соответствии с ними иными нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Ставропольского края и Минераловодского городского округа, нормативными актами муниципального образования, а также настоящим административным регламентом; 

е) затребование с заявителя при предоставлении муниципальной услуги платы, не предусмотренной нормативными правовыми актами Российской Федерации, 
нормативными 
правовыми 
актами 
Ставропольского края и Минераловодского городского округа; 

ж) отказ должностного лица уполномоченного органа в исправлении допущенных опечаток и ошибок в выданных в результате предоставления муниципальной услуги документах либо нарушение установленного срока таких исправлений. 



Жалоба может быть подана в письменной форме на бумажном носителе, в электронной форме одним из следующих способов: 


а) лично по адресу: 357203, Ставропольский край, г.Минеральные Воды, ул. Карла Маркса, д. 57, тел/факс 8(87922) 6-12-31; 


б) через организации федеральной почтовой связи;  



Прием жалоб в письменной форме также осуществляется в месте предоставления муниципальной услуги (в месте, где заявитель подавал заявление на получение муниципальной услуги, нарушение порядка которой обжалуется, либо в месте, где заявителем получен результат указанной муниципальной услуги). 

Прием жалоб осуществляется в соответствии с графиком приема заявителей. 

 Жалоба может быть подана при личном приеме заинтересованного лица. Прием заинтересованных лиц в уполномоченном органе осуществляет руководитель. 

 Прием 
заинтересованных 
лиц 
руководителем 
проводится 


по предварительной записи, которая осуществляется по телефону: 

8 (87922) 6-12-31. 

При личном приеме обратившееся заинтересованное лицо предъявляет документ, удостоверяющий его личность. 

 
Жалоба должна содержать: 

а) наименование органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, либо муниципального служащего, решения и действия (бездействие) которых обжалуются; 

б) фамилию, имя, отчество (если имеется), сведения о заинтересованном лице, а также номер (номера) контактного телефона, адрес (адреса) электронной почты (при наличии) и почтовый адрес, по которым должен быть направлен ответ заинтересованному лицу; 

в) сведения об обжалуемых решениях и действиях (бездействии) 

уполномоченного органа, должностного лица уполномоченного органа; 

г) доводы, на основании которых заинтересованное лицо не согласно с решением и действием (бездействием) уполномоченного органа, должностного лица уполномоченного органа. Заинтересованным лицом могут быть представлены документы (при наличии), подтверждающие доводы заинтересованного лица, либо их копии. 

При рассмотрении жалобы: 

а) обеспечивается объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение жалоб, в случае необходимости - с участием заинтересованного лица, направившего жалобу; 

б) по результатам рассмотрения жалобы принимаются меры, направленные на восстановление или защиту нарушенных прав, свобод и законных интересов заинтересованных лиц; 

в) обеспечивается по просьбе заинтересованного лица представление заинтересованному лицу информации и документов, необходимых для обоснования и рассмотрения жалобы, в течение трех рабочих дней со дня регистрации жалобы в уполномоченном органе. 



Поступившая в уполномоченный орган жалоба подлежит обязательной регистрации в течение одного рабочего дня со дня ее поступления, и в течение трех рабочих дней со дня его регистрации заявителю направляется уведомление о дате и месте ее рассмотрения. 

Жалоба, поступившая в уполномоченный орган, подлежит рассмотрению в течение 15 дней со дня ее регистрации, в случае обжалования отказа уполномоченного органа, их должностных лиц в приеме документов у заинтересованного лица либо в исправлении допущенных опечаток и ошибок или в случае обжалования нарушения установленного срока таких исправлений - в течение 5 рабочих дней со дня ее регистрации. 

В случае поступления жалобы в отношении муниципальной услуги, которую оказывает другой уполномоченный орган, жалоба регистрируется в уполномоченном органе в течение одного рабочего дня со дня ее поступления и в течение одного рабочего дня со дня ее регистрации направляется в уполномоченный орган, предоставляющий соответствующую муниципальную услугу, с уведомлением заинтересованного лица, направившего жалобу, о переадресации жалобы. 



 По результатам рассмотрения жалобы уполномоченный орган принимает одно из следующих решений: 

а) удовлетворяет жалобу, в том числе в форме отмены принятого решения, исправления допущенных должностными лицами уполномоченного органа опечаток и ошибок в выданных в результате предоставления муниципальной услуги документах, возврата заявителю денежных средств, взимание которых не предусмотрено нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Ставропольского края и Минераловодского городского округа; 

б) отказывает в удовлетворении жалобы. 



Не позднее дня, следующего за днем принятия решения, заинтересованному лицу в письменной форме и по его желанию в электронной форме направляется мотивированный ответ о результатах рассмотрения жалобы. 



 В ответе по результатам рассмотрения жалобы указываются: 

а) наименование органа, предоставляющего муниципальную услугу, рассмотревшего жалобу, должность, фамилия, имя и (если имеется) отчество его должностного лица, принявшего решение по жалобе; 

б) номер, дата, место принятия решения, включая сведения о должностном 

лице, решение или действие (бездействие) которого обжалуется; 

в) фамилия, имя и (если имеется) отчество заинтересованного лица, 

подавшего жалобу; 

г) основания для принятия решения по жалобе; 

д) принятое по жалобе решение; 

е) в случае если жалоба признана обоснованной, - сроки устранения выявленных нарушений, в том числе срок предоставления результата муниципальной услуги; 

ж) сведения о порядке обжалования принятого по жалобе решения.  
Основаниями отказа в удовлетворении жалобы являются: 

а) наличие вступившего в законную силу решения суда, арбитражного суда 

по жалобе о том же предмете и по тем же основаниям; 

б) подача жалобы лицом, полномочия которого не подтверждены в 

порядке, установленном законодательством Российской Федерации; 

в) наличие решения по жалобе, принятого ранее в отношении того же 

заинтересованного лица и по тому же предмету жалобы. 

 
Решение, принятое по результатам рассмотрения жалобы, может быть обжаловано в порядке, установленном законодательством. 

 В случае установления в ходе или по результатам рассмотрения жалобы признаков состава административного правонарушения или преступления должностное лицо, наделенное полномочиями по рассмотрению жалоб, незамедлительно направляет имеющиеся материалы в органы прокуратуры. 



Способами информирования заинтересованных лиц о порядке подачи и рассмотрения жалобы являются: 

а) личное обращение заинтересованных лиц в уполномоченный орган; 

б) через организации федеральной почтовой связи; 

в) с помощью средств электронной связи (направление письма на адрес 

электронной почты уполномоченный орган); 

г) с помощью телефонной и факсимильной связи.
13.  Доступность муниципальной услуги.

Особенности оказания муниципальной услуги отдельным категориям граждан:
Музей предоставляет муниципальную услугу бесплатно для следующих категорий населения:
· участники Великой Отечественной войны, Герои Советского Союза, Герои Российской Федерации, полные кавалеры ордена Славы участникам Великой Отечественной войны;

· военнослужащие, проходящие военную службу по призыву
· людям с ограниченными возможностями здоровья (инвалидам I, II группы, не работающим инвалидам III группы, дети-инвалиды);

· дети-сироты и дети, оставшиеся без попечения родителей в возрасте до 18 лет, а также лица указанной категории, являющиеся учащимися учреждений начального, среднего и высшего профессионального образования в возрасте от 18 до 23 лет;
· членам многодетных семей – 1 раз в месяц последняя среда 

месяца;
· дети в возрасте до 7 лет;

· лицам, не достигшим 18 лет – 1 раз в месяц (последняя среда 

месяца);
· студентам высших учебных заведений – 1 раз в месяц (последняя пятница месяца);

· сотрудникам музеев Министерства культуры Российской Федерации.

Категории граждан, имеющие льготы на предоставление муниципальной услуги, должны предоставить сотруднику Учреждения документ, подтверждающий отношение к данной категории:
· участники Великой Отечественной войны, инвалиды – соответствующее     удостоверение и документ, удостоверяющий личность;
· члены многодетной семьи – удостоверение многодетной семьи;

· дети в возрасте до 18 лет – свидетельство о рождении;

· студенты – студенческий билет;

· сотрудники музеев Министерства культуры Российской Федерации – соответствующее удостоверение и документ, удостоверяющий личность.
14.  Контроль 
за 
деятельностью 
учреждений, 
непосредственно оказывающих муниципальную услугу:
(проведение проверок, выявление и устранение нарушений прав граждан, рассмотрение, принятие решений и подготовка ответов на обращения заявителей, содержащие жалобы на решения, действия 

(бездействие) должностных лиц учреждения) 


Контроль за деятельностью музея осуществляется посредством процедур внутреннего и внешнего контроля.



Внутренний контроль осуществляется директором музея и подразделяется на:

1) оперативный контроль (по выявленным проблемным фактам и жалобам, касающимся качества предоставления услуг);

2) плановый контроль:

а) тематический (контроль по направлению деятельности музея);

б) комплексный (проверка деятельности отдельных музейных работников и т.д.).



Выявленные недостатки в сфере музейной деятельности анализируются по каждому сотруднику музея с рассмотрением на комиссиях по служебному расследованию с принятием мер к их устранению, вынесением дисциплинарных, административных или финансовых взысканий (если будет установлена вина в некачественном предоставлении услуг).



Ежемесячно на совещании директоров муниципальных бюджетных учреждений культуры, проводимом председателем Комитета по культуре, директор музея представляет информацию о проведенных контрольных мероприятиях и принятых мерах (при необходимости) в Комитет.



Комитет по культуре (председатель Комитета, заместитель председателя Комитета, руководитель отдела, главный специалист, ведущие специалист) осуществляет внешний контроль за деятельностью музея в части соблюдения качества бюджетной услуги путем:

1) проведения мониторинга основных показателей работы за определенный период;

2) анализа обращений и жалоб граждан в Комитет по культуре, проведения по фактам обращения служебных расследований с привлечением соответствующих специалистов по выявленным нарушениям;

3) проведения контрольных мероприятий на качество предоставляемой услуги, а также факт принятия мер по жалобам.



Плановые контрольные мероприятия проводятся Комитетом по культуре ежеквартально, внеплановые – по поступлению жалоб на качество услуг.



Для оценки качества и безопасности музейной деятельности Комитет по культуре использует следующие основные методы контроля:

1) визуальный – проверка состояния музея;

2) аналитический – проверка наличия и сроков действия обязательных документов на предоставление услуг, анализ правильности и своевременности заполнения этих документов, проверка профессиональной квалификации обслуживающего персонала, оказывающего услуги и другие;

3) экспертный – опрос музейных работников и других лиц о состоянии качества и безопасности услуг, оценка результатов опроса;

4) социологический – опрос или интервьюирование получателей услуг, оценка результатов опроса.



Контроль за выполнением муниципального задания осуществляется на основании предоставления ежемесячного отчета до 20 числа месяца, следующего за отчетным директором музея об исполнении задания в Комитета по культуре.

15.  Ответственность за качество оказания муниципальной услуги:
(перечень ответственных должностных лиц и меры ответственности указанных лиц за качественное оказание муниципальной услуги) 


Работа музея по предоставлению услуг в области музейной деятельности  должна быть направлена на полное удовлетворение нужд получателей, непрерывное повышение качества услуг.



Директор музея несет полную ответственность за соблюдение требований настоящего Стандарта и определяет основные цели, задачи и направления деятельности музея в области совершенствования качества предоставляемых услуг в сфере музейной деятельности.



Приказом директора музея в муниципальном учреждении должны быть назначены ответственные лица за качественное оказание услуги получателям услуги в соответствии с настоящим Стандартом.



Руководитель музея обязан:

1) обеспечить разъяснение и доведение Стандарта до всех структурных подразделений и сотрудников музея;

2) четко определить полномочия, ответственность и взаимодействие всего персонала музея, осуществляющего предоставление услуг и контроль качества музейной деятельности;

3) организовать информационное обеспечение деятельности музея в соответствии с требованиями настоящего Стандарта;

4) обеспечить внутренний контроль за соблюдением Стандарта;

5) обеспечить выработку предложений по совершенствованию музейной деятельности и настоящего Стандарта.

16.  Оценка качества оказания муниципальной услуги:
(полнота оказания муниципальной услуги (выполнения работы) в соответствии с требованиями, результативность оказания муниципальной услуги и т.д.)
16.1.   Критериями оценки качества музейной услуги являются:
1) полнота предоставления услуги в соответствии с установленными требованиями ее предоставления;

2) результативность (эффективность) предоставления услуги, оцениваемая различными методами (в том числе путем проведения опросов).

Качественное предоставление музейной услуги характеризуют:

1) своевременность, доступность, точность, полнота предоставления услуг;

2) создание условий для интеллектуального развития личности, расширения кругозора граждан Минераловодского городского округа;

3) оптимальность использования ресурсов музея;

4) удовлетворенность получателей услуг музейной деятельностью;  

5) отсутствие профессиональных ошибок и нарушений технологии оказания услуг в сфере музейной деятельности;

6) сохранность и пополнение музейных фондов.

16.2. Наименование показателей, характеризующих качество и (или) объем муниципальной услуги:
	№ п/п
	Наименование показателя
	Единица измерения
	Описание показателя (индикатора)

	1
	Качество:
Процент ежегодно экспонируемых музейных предметов, музейных коллекций
	процент
	Не менее 5 % от общего количества музейных предметов, музейных коллекций

	2
	Качество:
Количество просветительских мероприятий
	штук
	Измеряется в абсолютном значении согласно журналу учета

	3
	Качество:
Количество положительных отзывов о деятельности учреждения
	единиц
	Измеряется в абсолютном значении согласно книге отзывов

	4
	Объем:
Количество выставок
	штук
	Измеряется в абсолютном значении согласно журналу учета

	5
	Объем:
Количество посетителей музея
	человек
	Измеряется в абсолютном значении согласно журналу учета


