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МУНИЦИПАЛЬНОЕ ОБРАЗОВАНИЕ

ХАНТЫ-МАНСИЙСКИЙ РАЙОН

Ханты-Мансийский автономный округ – Югра

АДМИНИСТРАЦИЯ ХАНТЫ-МАНСИЙСКОГО РАЙОНА

П О С Т А Н О В Л Е Н И Е

от 19.01.2016                             


                                       № 17

г. Ханты-Мансийск
Об утверждении стандарта качества 

муниципальной услуги, оказываемой
МБУ Ханты-Мансийского района 
«Досуговый центр «Имитуй» 

В целях исполнения постановления администрации Ханты-Мансийского района от 19.05.2015 № 98 «Об утверждении Порядка разработки, утверждения и реализации стандартов качества муниципальных услуг (работ)», повышения эффективности расходования средств бюджета Ханты-Мансийского района, открытости и общедоступности информации по предоставлению муниципальных услуг (выполнению работ) муниципальным бюджетным учреждением Ханты-Мансийского района «Досуговый центр «Имитуй»:
1. Утвердить стандарт качества предоставления муниципальной услуги «Создание условий для регулируемого туризма и отдыха на территории Ханты-Мансийского района» согласно приложению.
2. Муниципальному бюджетному учреждению Ханты-Мансийского района «Досуговый центр «Имитуй» руководствоваться данным Стандартом качества при оказании муниципальной услуги.

3. Настоящее постановление опубликовать в газете «Наш район» и разместить на официальном сайте администрации Ханты-Мансийского района. 
4. Контроль за выполнением постановления возложить на заместителя главы администрации Ханты-Мансийского района по социальным вопросам.
Глава администрации
Ханты-Мансийского района
                                                               В.Г.Усманов                

Приложение
 к постановлению администрации 

Ханты-Мансийского района 

от 19.01.2016 № 17
Стандарт качества муниципальной услуги 
«Создание условий для регулируемого туризма и отдыха на территории Ханты-Мансийского района» 
I. Перечень муниципальных учреждений, в отношении которых применяется стандарт качества муниципальной услуги (работы)

Организацией, в отношении которой применяется стандарт качества предоставления муниципальной услуги «Создание условий для регулируемого туризма и отдыха на территории Ханты-Мансийского района» (далее – Стандарт), является муниципальное бюджетное учреждение Ханты-Мансийского района «Досуговый центр «Имитуй» (далее – Учреждение). 

Юридический адрес Учреждения: 628002, Ханты-Мансийский автономный округ – Югра, г. Ханты-Мансийск, ул. Гагарина, д. 212.
Контактная информация об Учреждении изложена  в приложении к настоящему Стандарту.
II. Перечень нормативных правовых актов, регулирующих

предоставление муниципальной услуги

Конституция Российской Федерации («Собрание               законодательства РФ», 04.08.2014, № 31, ст. 4398);
Федеральный закон от 21.12.1994 № 69-ФЗ «О пожарной безопасности» («Собрание законодательства РФ», 26.12.1994, № 35,           ст. 3649, «Российская газета», № 3, 05.01.1995); 
Федеральный закон от 12.01.1996 № 7-ФЗ «О некоммерческих организациях» («Собрание законодательства РФ», 15.01.1996, № 3, ст. 145, «Российская газета», № 14, 24.01.1996); 
Федеральный закон от 06.10.2003 № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации» («Собрание законодательства РФ», 06.10.2003, № 40, ст. 3822, «Парламентская газета», № 186, 08.10.2003, «Российская газета», № 202, 08.10.2003); 
Федеральный закон от 24.11.1996 № 132-ФЗ «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации» («Собрание законодательства РФ», 02.12.1996, № 49, ст. 5491, «Российская газета», № 231, 03.12.1996);  
постановление администрации Ханты-Мансийского района               от 20.08.2015 № 188 «Об утверждении перечня муниципальных услуг (работ), оказываемых (выполняемых) муниципальными учреждениями Ханты-Мансийского района в электронном виде и по муниципальному заданию»;
Устав Муниципального бюджетного учреждения «Досуговый центр «Имитуй», утвержденный распоряжением администрации Ханты-Мансийского района от 26.03.2012 № 300-р;

настоящий Стандарт.
III. Порядок получения доступа к муниципальной услуге

3.1. Потребителями муниципальной услуги являются население Ханты-Мансийского района, г. Ханты-Мансийска и других регионов (далее – Потребители).
3.2. Порядок и сроки подачи, регистрации обращений, заявлений Потребителей.
3.2.1. Основанием для начала предоставления муниципальной услуги является письменное заявление Потребителя, поданное на имя директора Учреждения, оказывающего муниципальную услугу, по электронной почте либо лично.
3.2.2. Порядок регистрации заявлений Потребителей в Учреждении регламентируется Уставом Учреждения, локальными актами, разработанными в Учреждении, включает следующие этапы:

прием специалистом Учреждения заявления от Потребителя и необходимых документов в соответствии с перечнем документов для получения муниципальной услуги, установленным п. 3.3  Стандарта; 
заявление необходимо подать не позднее 3 рабочих дней до начала предоставления услуги;
занесение сведений об обращении в журнал проведения инструктажа по технике безопасности.
3.2.3. Срок предоставления муниципальной услуги – круглогодично согласно программе действий (мероприятий) Учреждения по оказанию муниципальной услуги. 
Информация о сроках проведения мероприятий размещена на сайте Учреждения www.dcimitui.ru.
3.3. Перечень документов, необходимых для предоставления услуги:
3.3.1. Документ, удостоверяющий личность заявителя.
3.3.2. Граждане, не достигшие 18-летнего возраста, регистрируются на основании документов, предоставленных их родителями или иными законными представителями и с их письменного согласия-поручительства. 
3.4. Максимальный срок ожидания в очереди при подаче заявления о предоставлении муниципальной услуги составляет не более                              15 (пятнадцати) минут.
3.5. Потребителю отказывается в приеме документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги, в следующих случаях: 
не предоставлены документы согласно перечню, установленному           п. 3.3 Стандарта;

документы о приеме не были представлены в установленные сроки;

нахождение Потребителя в состоянии алкогольного, наркотического опьянения.
3.6. Решение об оказании услуги либо мотивированном отказе принимаются специалистом Учреждения непосредственно в момент обращения, максимальный срок принятия решения составляет не более        20 (двадцати) минут. 

3.7. Граждане имеют права на неоднократное обращение за получением муниципальной услуги.

3.8. Информирование, а также консультации по предоставлению муниципальной услуги предоставляются сотрудниками Учреждения, предоставляющего услугу, при личном обращении граждан, при обращении с использованием средств телефонной связи, электронного информирования, посредством размещения обращений в информационно-телекоммуникационных сетях общего пользования (в том числе сети Интернет). 
3.9. Конечным результатом исполнения муниципальной услуги является предоставление туристических услуг: организация туристического, экскурсионного  обслуживания,   организация путешествий (туристического продукта).
IV. Требования к порядку оказания услуги 
(выполнения работы), доступности и качеству 
предоставления муниципальной услуги (работы)
4.1. Общие требования к процессу оказания услуги (выполнения работы).

4.1.1. Требования к взаимодействию сотрудников Учреждения с Потребителями муниципальной услуги:

сотрудники Учреждения, оказывающего муниципальную услугу, обязаны проявлять максимальную вежливость, внимание, терпение, по существу отвечать на все вопросы Потребителей (либо перенаправить на тех сотрудников, которые могли бы помочь Потребителю в решении вопроса);

Учреждение, оказывающее муниципальную услугу, должно по требованию Потребителей предоставлять книгу отзывов и предложений.
4.1.2. Выполнение указанных в настоящем разделе требований не освобождает Учреждение от установленной законодательством ответственности за соблюдение иных, утверждённых в установленном порядке норм и правил.
4.1.3. При предоставлении муниципальной услуги происходит взаимодействие с предприятиями туристской индустрии Ханты-Мансийского района, городскими и региональными учреждениями культуры, спорта, СМИ.

4.1.4. Для предоставления муниципальной услуги Учреждение, оказывающее муниципальную услугу, на регулярной основе проводит сбор и регулярное обновление информации о туристских объектах и ресурсах Ханты-Мансийского района:

внесение информации в реестр туристских объектов и ресурсов района;

публикация реестра туристских объектов и ресурсов Ханты-Мансийского района в печатном и электронном виде.
4.2.   Содержание оказываемой муниципальной услуги.
4.2.1. Организация и проведение охотничьих и рыболовных туров.
4.2.2. Организация туристических маршрутов и проведение по ним походов и сплавов.

4.2.3. Организация досуга, отдыха для детей.

4.2.4. Организация мест отдыха (подготовка, обработка, благоустройство мест отдыха). 

4.3. Муниципальная услуга предоставляется в соответствии с муниципальным заданием на бесплатной основе. 
4.4. График (режим) работы Учреждения устанавливается правилами внутреннего распорядка с учетом требований Трудового кодекса Российской Федерации, спецификой оказания услуг и типа Учреждения.
4.5. Требования к помещениям, в которых предоставляется муниципальная услуга.
4.5.1. Учреждение должно быть размещено в специально предназначенных зданиях и помещениях, доступных для Потребителей, обеспеченных всеми средствами коммунально-бытового обслуживания, средствами связи.

4.5.2. Площадь, занимаемая Учреждением, должна обеспечивать размещение работников Учреждения, получателей услуг и предоставление услуг в соответствии с санитарно-эпидемиологическими требованиями, правилами пожарной безопасности.
4.5.3. Учреждение может размещаться как в отдельно стоящем здании, так и во встроенном или пристроенном помещении. Этажность зданий не может быть более 4 этажей.

4.5.4. Учреждение должно быть оснащено специальным оборудованием, аппаратурой, приборами, отвечающими требованиям стандартов, технических условий, других нормативных документов и обеспечивающими качество предоставляемых услуг.

4.5.5. Специальное оборудование используется строго по назначению, содержится в технически исправном состоянии. Неисправное оборудование заменяется или ремонтируется, а пригодность к эксплуатации отремонтированного оборудования подтверждается проверкой.

4.6. Требования к квалификации персонала Учреждения.
4.6.1. Учреждение должно располагать необходимым числом специалистов в соответствии со штатным расписанием.

4.6.2. Специалисты должны иметь соответствующее образование, квалификацию, профессиональную подготовку, обладать знаниями и опытом, необходимыми для выполнения возложенных на них обязанностей.
4.6.3. Учреждение должно обеспечить наличие не менее одного охранника, следящего за соблюдением общественного порядка в помещении Учреждения, или наличие кнопки вызова вневедомственной охраны.

4.6.4. На время проведения культурно-массовых мероприятий должно быть обеспечено дежурство работников Учреждения в целях соблюдения безопасности учащихся. 

4.7. Показатели доступности и качества муниципальной услуги (работы):
 степень удовлетворенности получателей услуг;
 размещение в доступном месте информации об оказываемых услугах;

 доступность контактной информации об Учреждении (телефон, адрес сайта, электронная почта);

 отсутствие жалоб от получателей услуги.
4.8. Требования к информационному обеспечению получателей Стандарта услуги при обращении за оказанием Стандарта услуги и в ходе его получения.
4.8.1. Состояние информации об Учреждении должно соответствовать требованиям Закона Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей».
4.8.2. Информация об оказываемых услугах должна находиться непосредственно в помещениях Учреждения, а также доводиться до клиентов посредством электронного информирования, включая размещение на официальном сайте администрации Ханты-Мансийского района, на сайте Учреждения, средств массовой информации, издания информационных материалов (брошюр, буклетов и т.д.).

4.8.3. Стенды (вывески), содержащие информацию о графике (режиме) работы Учреждения, размещаются при входе в помещение.
4.8.4. Учреждение обязано довести до сведения Потребителей муниципальной услуги свое наименование и местонахождение. Данная информация должна быть представлена любым способом, предусмотренным законодательством Российской Федерации и обеспечивающим ее доступность для Потребителей
4.8.5. В фойе Учреждения должны быть размещены:

Устав, правила внутреннего распорядка Учреждения и настоящий Стандарт;

перечень и стоимость платных услуг;
списки должностных лиц с указанием контактной информации.

4.8.6. Потребитель должен иметь свободный доступ к информации о возможности предоставления муниципальной услуги.
4.8.7. Для предоставления муниципальной услуги Учреждение должно иметь информацию: 

о видах туризма,  доступных на территории Ханты-Мансийского района (активный, деловой, культурно-познавательный, оздоровительный, сельский, событийный, экологический, экстремальный);

о субъектах туристической инфраструктуры Ханты-Мансийского района (в том числе туристические агентства, сфера размещения, питания, развлечения, транспорта);

об объектах туристского показа на территории Ханты-Мансийского района (культурно-исторические, архитектурные и природные памятники).
V. Осуществление контроля за соблюдением Стандарта 
качества муниципальной услуги (работы)
5.1. Контроль за соблюдением Стандартов качества муниципальной услуги осуществляется посредством процедур внутреннего и внешнего контроля:

с целью осуществления внутреннего контроля Учреждение должно иметь документально оформленную внутреннюю (собственную) систему (службу) контроля за деятельностью своих подразделений и работников с целью определения соответствия Стандарту. Такая система контроля должна охватывать этапы планирования работы с Потребителями, оформления результатов контроля, выработки и реализации мероприятий по устранению выявленных недостатков;

система внешнего контроля включает в себя ежегодный контроль, осуществляемый комитетом по культуре, спорту и социальной политике администрации Ханты-Мансийского района (далее – Комитет).
5.2. Персональная ответственность лиц, ответственных за предоставление муниципальной услуги, и лиц, осуществляющих контроль за предоставлением муниципальной услуги,  устанавливается в их должностных инструкциях в соответствии с требованиями законодательства Российской Федерации.

Лица, ответственные за предоставление муниципальной услуги, несут персональную ответственность за несоблюдение и (или) неисполнение, ненадлежащее исполнение положений административного регламента и иных нормативных правовых актов. 

Лица, осуществляющие контроль за предоставлением муниципальной услуги, несут ответственность за неосуществление или ненадлежащее осуществление контроля за предоставлением муниципальной услуги.

5.3. Контроль за предоставлением муниципальной услуги может осуществляться со стороны граждан, их объединений и организаций путем направления в адрес органа, предоставляющего муниципальную услугу:

предложений о совершенствовании нормативных правовых актов, регламентирующих предоставление муниципальной услуги;

сообщений о нарушении законов и иных нормативных правовых актов, недостатках в работе должностных лиц Учреждения;

жалоб по фактам нарушения должностными лицами Учреждения прав, свобод или законных интересов граждан при предоставлении муниципальной услуги.
VI. Ответственность за нарушение требований Стандарта 
качества муниципальной услуги (работы)

6.1. Работа Учреждения должна быть направлена на полное удовлетворение нужд получателей услуги, непрерывное повышение качества оказания муниципальной услуги. 

6.2. Руководитель Учреждения несёт полную ответственность (дисциплинарную и административную) за качество оказания муниципальной услуги. 

6.3. Руководитель Учреждения обязан:

обеспечить разъяснение и доведение Стандарта до всех структурных подразделений и работников Учреждения; 

закрепить приказами Учреждения полномочия, ответственность и взаимодействие персонала, осуществляющего оказание муниципальной услуги, контроль качества оказания муниципальной услуги; 

организовать информационное обеспечение процесса оказания муниципальной услуги в соответствии с требованиями Стандарта;

организовать внутренний контроль за соблюдением Стандарта;

обеспечить выработку предложений по совершенствованию процедуры оказания муниципальной услуги.

6.4. При подтверждении факта некачественного оказания муниципальной услуги к руководителю Учреждения Комитетом применяются меры дисциплинарной, административной и иной ответственности в установленном законодательством порядке. К виновным работникам руководителем Учреждения применяются меры дисциплинарной, административной и иной ответственности в установленном законодательством порядке.
VII. Досудебный (внесудебный) порядок обжалования нарушений требований Стандарта качества муниципальной услуги (работы)

7.1. Общие положения

Обжаловать нарушение требований Стандарта может любое лицо, являющееся получателем муниципальной услуги, в порядке, предусмотренном действующим законодательством.

7.1.1. Лицо, обратившееся с жалобой на нарушение требований Стандарта (далее – заявитель), может обжаловать нарушение Стандарта следующими способами:

в виде жалобы на нарушение требований Стандарта к руководителю исполнителя;

в виде жалобы на нарушение требований Стандарта качества в Комитет.

Жалоба на нарушение требований Стандартов руководителю исполнителя не является обязательной для использования иных способов обжалования.

7.1.2. Жалоба заявителя на нарушение требований Стандарта регистрируется в течение одного рабочего дня с момента ее поступления.

Письменная жалоба может быть подана в произвольной форме.

7.1.3. Исполнитель Комитета обеспечивает защиту персональных данных заявителя в соответствии с требованиями Федерального закона               от 27.07.2006 № 152-ФЗ «О персональных данных».

7.1.4. Заявителю отказывается в рассмотрении жалобы в течение трех рабочих дней с момента регистрации по следующим основаниям:

текст жалобы не поддается прочтению;

в жалобе заявителя содержится вопрос, на который ему уже давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми жалобами, при этом в жалобе не приводятся новые доводы или обстоятельства.

7.1.5. Не позднее дня, следующего за днем принятия решения по результатам рассмотрения жалобы, заявителю в письменной форме и по желанию заявителя в электронной форме направляется мотивированный ответ о результатах рассмотрения жалобы.

7.2. Жалоба на нарушение требований Стандарта руководителю исполнителя.

7.2.1. Обращение заявителя с жалобой к руководителю исполнителя может осуществлено не позднее трех рабочих дней после установления заявителем факта нарушения требований Стандарта.

7.2.2. Руководитель исполнителя при обращении заявителя с жалобой на нарушение требований Стандарта и при отсутствии оснований для отказа в рассмотрении жалобы, указанных в подпункте 7.1.5 настоящего Стандарта, в течение 10 рабочих дней с момента поступления жалобы должен совершить следующие действия:

провести проверку с целью установления наличия либо отсутствия фактов нарушения требований Стандарта, обозначенных заявителем и ответственных за это сотрудников;

в случае установления факта нарушения Стандарта устранить выявленные нарушения;
применить меры ответственности к сотрудникам, допустившим нарушение требований Стандарта, в соответствии с разделом 5 настоящего Стандарта и локальными актами Учреждения, оказывающего услугу;
направить заявителю мотивированный ответ, содержащий информацию о принятых мерах в случае установления факта нарушения Стандарта либо об отказе в удовлетворении требований заявителя с аргументацией отказа в срок, указанный в подпункте 7.1.4 настоящего Стандарта.

7.3. Жалоба на нарушение требований Стандарта в Комитет.

7.3.1. Жалоба, поступившая в Комитет, подлежит рассмотрению в течение 15 рабочих дней со дня регистрации, а в случае обжалования отказа Комитета в приеме документов у заявителя либо исправлении допущенных опечаток и ошибок или в случае обжалования нарушения установленного срока таких исправлений – в течение пяти рабочих дней со дня регистрации.

7.3.2. При обращении в Комитет заявитель может представить имеющиеся у него материалы, подтверждающие имевший место факт нарушения требований Стандарта:

ответ исполнителя о предпринятых мерах по факту получения жалобы;

отказ исполнителя в удовлетворении требований заявителя;

коллективное свидетельство совершеннолетних граждан, совместно зафиксировавших факт нарушения требований Стандарта, с указанием фамилий, имен, отчества свидетелей, их адресов и контактных телефонов;

фото-, аудио- и видеоматериалы, фиксирующие факт нарушения требований Стандарта оказывающей услугу организацией;

иные материалы, которые по мнению заявителя могут помочь в установлении имевшего место факта нарушения требований Стандарта.

7.3.3. При обращении заявителя с жалобой на нарушение требований Стандарта в Комитет и при отсутствии оснований для отказа в рассмотрении жалобы, указанных в подпункте 7.1.4 настоящего Стандарта, Комитет осуществляет проверочные действия в порядке, установленном муниципальными правовыми актами и устанавливает наличие либо отсутствие факта нарушения требований Стандарта.

При этом Комитет вправе:

использовать подтверждающие материалы, представленные заявителем;

привлекать заявителя с целью установления факта нарушения;

проводить опросы свидетелей факта нарушения отдельных требований настоящего Стандарта (при их согласии); 

проверить текущее выполнение требований настоящего Стандарта, на нарушения которых было указано в жалобе заявителя;

осуществлять иные действия, способствующие установлению факта нарушения настоящего Стандарта.

7.3.4. По результатам проверочных действий Комитет:

готовит акт по итогам проверки исполнителя;

принимает решение по вопросу привлечения к ответственности руководителя исполнителя;

направляет заявителю мотивированный ответ, содержащий информацию об установлении (неустановлении) факта нарушения настоящего Стандарта, примененных мерах либо об отказе в удовлетворении требований заявителя с аргументацией отказа, в срок, указанный в подпункте 8.1.6 настоящего Стандарта.

7.4. Заявитель в любое время до принятия решения по жалобе может отозвать свою жалобу.

7.5. Помимо обжалования нарушений требований Стандарта в досудебном (внесудебном) порядке заявитель вправе обжаловать нарушение требований настоящего Стандарта в судебном порядке.

Приложение  

к Стандарту качества 

муниципальной услуги 
Контактная информация о муниципальном бюджетном  учреждении 

Ханты-Мансийского района «Досуговый центр «Имитуй»
	№
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	1.
	Российская Федерация, Тюменская область, 
Ханты-Мансийский автономный округ – Югра, 
г. Ханты-Мансийск, 
ул. Гагарина, д. 212
	понедельник – пятница                          с 09 час. 00 мин. до 18 час. 00 мин., выходной день – суббота, воскресенье
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	imituy@hmrn.ru  



