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УТВЕРЖДЕН

приказом комитета

по делам молодежи и туризму

Курской области

от «27» июля 2016 г.

№ 116-р

Областной стандарт качества 
оказания государственной услуги

1.
Разработчик Стандарта качества оказания государственной услуги:

Комитет по делам молодежи и туризму Курской области.
2.
Наименование государственной услуги: 

Предоставление консультационных и методических услуг.
3.
Цель государственной услуги: 

Предоставление качественных и компетентных консультационных и методических услуг по вопросам туристского обслуживания населения.
4.
Сведения о возмездности (безвозмездности) оказания государственной услуги, включая информацию о порядке, размере и основаниях взимания платы за оказание государственной услуги: 

Государственная услуга оказывается бесплатно без взимания государственной пошлины и иной платы.

5.
Термины и определения, используемые в стандарте:

государственная услуга – деятельность по реализации функций соответственно федерального органа исполнительной власти, государственного внебюджетного фонда, исполнительного органа государственной власти субъекта Российской Федерации, а также органа местного самоуправления при осуществлении отдельных государственных полномочий, переданных федеральными законами и законами субъектов Российской Федерации (далее – органы, предоставляющие государственные услуги), которая осуществляется по запросам заявителей в пределах установленных нормативными правовыми актами Российской Федерации и нормативными правовыми актами субъектов Российской Федерации полномочий органов, предоставляющих государственные услуги.

6.
Правовые основы оказания государственной услуги: 

Федеральный конституционный закон от 17.12.1997 02-ФКЗ «О Правительстве РФ»;

Федеральный закон от 06.10.2003 №131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления Российской Федерации»;

Федеральный закон от 06.10.1999 г. №184-ФЗ «Об общих принципах организации законодательных (представительных) и исполнительных органов государственной власти субъектов Российской Федерации»;

Федеральный закон от 24.11.1996 г. №132-ФЗ «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации;
Государственная программа Курской области «Повышение эффективности реализации молодежной политики, создание благоприятных условий для развития туризма и развитие системы оздоровления и отдыха детей в Курской области», утвержденная постановлением Администрации Курской области №553-па от 26.08.2015.
7.
Перечень и характеристика потенциальных потребителей государственной услуги: физические лица, юридические лица, государственные и муниципальные учреждения.

8.
Показатели оценки качества оказания государственной услуги: отсутствие обоснованных жалоб потребителей на качество выполнения услуги.
9.
Требования к процедурам оказания государственной услуги:

9.1.
Перечень документов, необходимых для получения государственной услуги:


Для получения услуги граждане обращаются в ОБУ «Областной центр туризма» лично, по телефону, по почте, посредством электронной почты и факсимильной связи, а также через сайт учреждения в сети Интернет (www.gokursk.ru).
Предоставление государственной консультационной услуги осуществляется путем:

· индивидуального консультирования в устной форме (лично или по телефону) и письменного консультирования (по почте, по электронной почте, в сети Интернет);

· публичного консультирования.


Индивидуальная письменная консультация через официальный сайт осуществляется путем направления электронного письма на адрес электронной почты гражданина, указанный в обращении, и должно содержать: ответы на поставленный вопрос, должность, фамилию, инициалы и номер телефона исполнителя, адрес электронной почты. Ответ на обращение направляется на адрес электронной почты гражданина в срок, не превышающий 10 дней с момента регистрации электронного обращения.


Публичное информирование граждан о порядке исполнения государственной услуги осуществляется посредством привлечения СМИ, радио, телевидения, а также путем размещения информации в сети Интернет, на информационных стендах ОБУ «Областной центр туризма».

9.2.
Порядок оказания государственной услуги:

9.2.1.
Предоставление государственной услуги включает в себя следующие административные процедуры:
прием и регистрация письменных (устных) обращений граждан;

подготовка необходимой информации;

предоставление государственной услуги.

9.2.2.
Письменные обращения об оказании государственной консультационной услуги подлежат обязательной регистрации в течение трех дней с момента поступления в ОБУ «Областной центр туризма». В случае поступления обращения в день, предшествующий праздничным или выходным дням, регистрация их может производиться в рабочий день, следующий за праздничными или выходными днями.
Результатом данной административной процедуры является прием зарегистрированного обращения  от заявителя.
9.2.3.
Должностное лицо ОБУ «Областной центр туризма», получившее поручение об оказании государственной услуги, в тот же день принимает организационное решение о порядке дальнейшей работы по оказанию государственной услуги.

Должностные лица, которым поручена подготовка необходимой информации, в пределах их полномочий вправе:

приглашать обратившихся граждан для личной беседы;

в случае необходимости в установленном законодательством порядке запрашивать дополнительные материалы и получать объяснения у граждан и юридических лиц;

в случае необходимости привлекать к рассмотрению обращений переводчиков и экспертов.

Должностные лица ОБУ «Областной центр туризма» по направленному в установленном порядке запросу обязаны в течение 5 дней предоставить документы и материалы, необходимые для оказания консультационной услуги, за исключением документов и материалов, в которых содержатся сведения, составляющие государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну, и для которых установлен особый порядок предоставления.

Если в обращении содержатся сведения о подготавливаемом, совершаемом или совершенном противоправном деянии, а также о лице, его подготавливающем, совершающем или совершившем, обращение направляется в государственный орган в соответствии с его компетенцией.

Результатом выполнения административной процедуры является подготовка необходимой для оказания государственной услуги информации.

9.2.4.
Письменная консультация оформляется на бланках ОБУ «Областной центр туризма» и подписывается руководителем учреждения либо уполномоченным на то лицом.

Текст ответа должен:

соответствовать поставленным в обращении вопросам;

четко, последовательно, кратко, исчерпывающе давать ответы на все поставленные вопросы;

при необходимости применения норм закона иметь ссылки на данные нормы законодательства Российской Федерации и Курской области;

содержать информацию о мерах ответственности, применяемых к виновным лицам, в случае нарушения действующего законодательства.

В случае, если консультация не может быть оказана по уважительным причинам, заявителю в установленный срок направляется промежуточный ответ о принимаемых мерах на данный момент с указанием окончательного срока предоставления консультации.

Срок выполнения административной процедуры не должен превышать 5 дней.

Организацию личного приема граждан в ОБУ «Областной центр туризма» «Областной центр туризма» осуществляют специалисты.

Личный прием граждан в ОБУ «Областной центр туризма» осуществляется ежедневно, кроме выходных и праздничных дней в соответствии  с графиком работы учреждения, размещенном на информационном стенде учреждения и на сайте учреждения в сети Интернет.
Оказание государственной услуги специалистами ОБУ «Областной центр туризма» может проводиться во время специально организованных по радио и телевидению «прямых эфиров», «телефонов доверия», «горячих линий», выездных мероприятий.

Если в ходе личного приема выясняется, что предоставление государственной услуги не входит в компетенцию ОБУ «Областной центр туризма», гражданину разъясняется, куда и в каком порядке ему следует обратиться.

В случае, если изложенные в устном обращении факты и обстоятельства являются очевидными и не требуют дополнительной проверки, консультация гражданину может быть дана устно в ходе личного приема.

В ходе личного приема гражданину может быть отказано в предоставлении консультационной услуги, если ему ранее был дан ответ по существу поставленных в обращении вопросов.

Срок выполнения административной процедуры при проведении личного приема граждан, беседы с гражданином по телефону составляет не более 15 минут на одного гражданина.

Результатом выполнения административной процедуры является оказание консультационной (методической) услуги по существу поставленного вопроса.

9.2.5.

Ответственным за выполнение административной процедуры по проведению мероприятия является заместитель директора. Предоставление государственной услуги осуществляется персоналом учреждения.
Способ фиксации результата выполнения административного действия – подготовка отчета о предоставлении государственной услуги.

9.3.
Перечень оснований для приостановления оказания или отказа в оказании государственной услуги:

9.3.1.
Исчерпывающий перечень оснований для отказа в приеме документов, необходимых для предоставления государственной услуги:

если в письменном обращении не указаны фамилия гражданина, направившего обращение и (или) почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ;

если текст письменного обращения не поддается прочтению, оно не подлежит направлению на рассмотрение должностному лицу в соответствии с компетенцией, о чем сообщается гражданину, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению;

9.3.2. Основанием для приостановления предоставления государственной услуги либо для отказа в оказании государственной услуги являются следующие случаи:

если ответ по существу поставленного вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну, гражданину, направившему обращение, сообщается о невозможности дать ответ по существу поставленного в нем вопроса в связи с недопустимостью разглашения указанных сведений;

при получении письменного обращения, в котором содержаться нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи, должностное лицо вправе оставить обращение без ответа по существу поставленных в нем вопросов с одновременным уведомлением гражданина, направившего обращение, о недопустимости злоупотребления правом;

если в письменном обращении гражданина содержится вопрос, на который ему многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, должностное лицо либо уполномоченное на то лицо вправе принять решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с гражданином по данному вопросу при условии, что указанное обращение и ранее направляемые обращения направлялись в один и тот же государственный орган или одному или тому же должностному лицу, с уведомлением гражданина, направившего обращение.

9.3.2. Требования к письменным обращениям граждан, необходимые для предоставления государственной консультационной услуги.

Письменное обращение в обязательном порядке должно содержать:

наименование органа, осуществляющего государственную услугу либо фамилию, имя, отчество соответствующего должностного лица;

фамилию, имя, отчество (последнее при наличии) гражданина;

почтовый адрес гражданина, на который должен быть направлен ответ либо уведомление о переадресации обращения;

изложение автором обращения сути предложения, заявления, жалобы;

личную подпись гражданина;

дату написания.

В случае необходимости в подтверждении своих доводов гражданин прилагает к письменному обращению документы и материалы либо их копии.
9.4.
Сроки приостановления оказания государственной услуги: 14 календарных дней.
9.5.
Порядок обжалования решений, действий (бездействий) должностных лиц областных государственных учреждений в процессе оказания государственной услуги в случае несоответствия государственной услуги Стандарту: 
9.5.1.
В соответствии с законодательством Российской Федерации потребители государственной услуги имеют право на досудебное (внесудебное) обжалование решений, принятых в ходе предоставления государственной услуги, действий или бездействий должностных лиц, ответственных за предоставление государственной услуги.
9.5.2.
Предметом досудебного (внесудебного) обжалования могут быть отказ в предоставлении государственной услуги, сроки и качество ее представления.
9.5.3.
Получатели государственной услуги имеют право обратиться с жалобой лично или направить письменное обращение, жалобу (претензию) на действия (бездействие) и принятые решения сотрудников директору ОБУ «Областной центр туризма», председателю Комитета по делам молодежи и туризма Курской области или в Администрацию Курской области.
9.5.4.
Должностные лица, ответственные или уполномоченные работники органов, участвующих в оказании государственной услуги, проводят личный прием получателей государственной услуги.
Личный прием должностными лицами, ответственными или уполномоченными работниками проводится по предварительной записи.

Запись получателей государственной услуги проводится при личном обращении или с использованием средств телефонной связи по номерам телефонов, которые размещаются на информационном стенде ОБУ «Областной центр туризма».
Работник, осуществляющий запись получателей государственной услуги на личный прием, информирует о дате, времени, месте приема, должности, фамилии, имени и отчестве должностного лица, ответственного или уполномоченного работника, осуществляющего прием.
9.5.5.
При обращении получателя государственной услуги в письменной форме срок рассмотрения жалобы не должен превышать 30 дней с момента регистрации обращения.

В случае, если по обращению требуется провести расследование, проверку или обследование, срок рассмотрения жалобы может быть продлен, но не более чем на один месяц по решению должностного лица, ответственного или уполномоченного работника органа, участвующего в оказании государственной услуги. О продлении срока рассмотрения жалобы получатель государственной услуги уведомляется письменно с указанием причин продления.

9.5.6.
Жалоба (обращение) получателя государственной услуги в письменной форме должна содержать следующую информацию:

фамилия, имя, отчество гражданина (наименование юридического лица), которым подается жалоба, его место жительства или пребывания;

наименование органа, должности, фамилии, имени и отчества работника (при наличии информации), решение, действие (бездействие) которого обжалуется;

суть обжалуемого решения, действия (бездействия).

9.5.7.
Дополнительно в жалобе указываются причины несогласия с обжалуемым решением, действием (бездействием), обстоятельства, на основании которых получатель государственной услуги считает, что нарушены его права, свободы и законные интересы, созданы препятствия к их реализации либо незаконно возложена какая-либо обязанность, требования (об отмене решения, о признании незаконным действия), а также иные сведения, которые заявитель считает необходимым сообщить.

9.5.8.
К жалобе могут быть приложены копии документов, подтверждающих изложенные в жалобе обстоятельства. В таком случае в жалобе приводится перечень прилагаемых к ней документов.

9.5.9.
Если документы, имеющие существенное значение для рассмотрения жалобы, отсутствуют или не приложены к обращению, решение принимается без учета доводов, в подтверждение которых документы не представлены.

9.5.10. Жалоба подписывается подавшим ее получателем государственной услуги.

9.5.11. По результатам рассмотрения жалобы должностное лицо, ответственный или уполномоченный работник принимает решение об удовлетворении требований получателя государственной услуги и о признании неправомерным обжалованного решения, действия (бездействия) либо об отказе в удовлетворении жалобы.

Письменный ответ, содержащий результаты рассмотрения обращения, направляется получателю государственной услуги.

9.5.12. Обращение получателя государственной услуги не рассматривается в следующих случаях:

при отсутствии подписи получателя государственной услуги;

если предметом жалобы является решение, принятое в судебном порядке.

Обращение, в котором обжалуется судебное решение, возвращается гражданину, направившему обращение, с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения.

9.5.13.
Письменный ответ с указанием причин отказа в рассмотрении жалобы направляется заявителю не позднее 30 дней с момента ее получения.

9.5.14.
Разрешение споров получателей государственной услуги с работниками органов, участвующих в оказании государственной услуги, и рассмотрение претензий осуществляется в претензионном или ином досудебном порядке урегулирования.

9.5.15.
При урегулировании спора и рассмотрении претензии осуществляется проверка законности и обоснованности принятия решений, действий (бездействия) должностных лиц, ответственных или уполномоченных работников ОБУ «Областной центр туризма», работников, участвующих в оказании государственной услуги, запрашиваются объяснительные (служебные) записки и иные необходимые документы.

9.5.16.
Споры считаются разрешенными, если в результате переговоров (переписки) получателем государственной услуги и ОБУ «Областной центр туризма» достигнута по взаимному согласию договоренность.

9.5.17.
Результаты договоренности фиксируются в протоколе, который подписывается получателем государственной услуги и уполномоченным представителем ОБУ «Областной центр туризма».

9.5.18.
По результатам разрешения спора или рассмотрения жалобы (претензии) на основании протокола оформляется решение директора           ОБУ «Областной центр туризма», в котором указываются конкретные сроки принятия мер по устранению выявленных нарушений, восстановлению нарушенных прав и законных интересов получателя государственной услуги. В решении могут содержаться указания по организации работы и контролю по предоставлению государственной услуги, наложению взысканий на лиц, допустивших нарушение прав и законных интересов получателя государственной услуги, иные положения, направленные на совершенствование административных процедур и повышение качества предоставления государственной услуги.

9.5.19.
Получатели государственной услуги могут сообщить о нарушении своих прав и законных интересов, противоправных решениях, действиях (бездействии) работников, участвующих в предоставлении государственной услуги, и должностных лиц, некорректном поведении или нарушении служебной этики по телефону: 52-02-04.

9.5.20.
Ответ на поступившую жалобу направляется по почтовому адресу, указанному в обращении. В случае если в письменной жалобе не указаны фамилия заявителя и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, ответ на жалобу не дается. В случае если текст жалобы не поддается прочтению, ответ на жалобу не дается, о чем сообщается заявителю, направившему жалобу, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению.

9.5.21.
Заявитель вправе обжаловать действия (бездействия) должностного лица, а также принимаемые им решения при исполнении государственной функции в суд в соответствии с законодательством Российской Федерации.
10.
Требования к материально-техническому обеспечению оказания государственной услуги:
	Параметр
	Требование
	Регламентирующий документ

	1. Здание
	В здании должны быть оборудованы доступные места общественного пользования (туалеты). В зимнее время в здании должна быть обеспечена работа гардероба для получателей государственной услуги.
	

	2. Прилегающая территория
	В зимнее время подходы к учреждению должны быть очищены от снега и льда.
	

	3. Помещения для оказания государственной услуги
	Площадь помещения, необходимая для проведения мероприятий в рамках оказания государственной услуги, должна обеспечивать размещение работников учреждения, оказывающих государственной услугу, и получателей услуг.
	

	4. Помещения для ожидания и приема заявителей
	Места ожидания и приема заявителей обеспечиваются столами, стульями, канцелярскими принадлежностями и информационными стендами. Информационные стенды располагаются на видном месте, доступном для ознакомления получателями государственной услуги, и должны содержать образцы заполнения и перечень документов, необходимых для предоставления государственной услуги, информационные и методические материалы, которые должны быть четкими и понятными.
	


11.
Требования к законности и безопасности оказания государственной услуги:
	Параметр
	Требование
	Регламентирующий документ

	1. Разрешительные документы
	Нет
	

	2. Санитарное состояние и другие требования
	По размерам и состоянию помещения должны отвечать требованиям санитарно-гигиенических, строительных норм и правил, противопожарной и антитеррористической безопасности и быть защищены от воздействия факторов, отрицательно влияющих на качество предоставляемой услуги (повышенной температуры воздуха, влажности воздуха, запыленности, загрязненности, шума, вибрации и т.д.).
	


12.
Требования к доступности государственной услуги для потребителей:
Здание, в котором расположено помещение для предоставления государственной услуги, и прилегающая к нему территория должны иметь специальные приспособления и (или) устройства для доступа маломобильных групп населения (пандусы, ориентирующие поручни, подъемные устройства, специальные указатели и т.п.).
13.
Требования к уровню кадрового обеспечения оказания государственной услуги:

	Должность
	Нормативная численность
	НПА, устанавливающий нормативную численность
	Уровень квалификации
	Периодичность мероприятий по переподготовке, повышению квалификации

	
	
	
	
	


14.
Требования к уровню информационного обеспечения потребителей государственной услуги:
	Способ получения информации
	Состав размещаемой информации
	Периодичность обновления информации

	1. Личное консультирование граждан специалистами учреждения
	Описание процедур исполнения государственной услуги, перечень причин для отказа в предоставлении государственной услуги
	Ежедневно

	2. Индивидуальное письменное информирование
	Описание процедур исполнения государственной услуги, перечень причин для отказа в предоставлении государственной услуги, место нахождения учреждения, график работы, номера телефонов для справок, адрес электронной почты
	По письменному обращению заявителей

	3. Официальные сайты КДМиТ и ОБУ «ОЦТ»
	Описание процедур исполнения государственной услуги, перечень причин для отказа в предоставлении государственной услуги, место нахождения учреждения, график работы, номера телефонов для справок, адрес электронной почты
	Ежегодно

	4. Социальные сети, СМИ
	Описание процедур исполнения государственной услуги, перечень причин для отказа в предоставлении государственной услуги, место нахождения учреждения, график работы, номера телефонов для справок, адрес электронной почты
	Ежеквартально


15.
Требования к организации учета мнения потребителей о качестве оказания государственной услуги:
Мнения потребителей о качестве оказания государственной услуги учитываются в журнале предложений, заявлений и жалоб. 
16.
Иные требования, необходимые для обеспечения оказания государственной услуги на высоком качественном уровне, определяемые исполнительным органом государственной власти Курской области, осуществляющим функции и полномочия учредителя областного государственного учреждения, оказывающего государственные услуги:

16.1.
Текущий контроль за соблюдением и исполнением ответственными должностными лицами положений настоящего Порядка предоставления государственной услуги, за полнотой и качеством предоставления государственной услуги, за соблюдением последовательности действий, определенных Порядком предоставления государственной услуги, осуществляется комитетом по делам молодежи и туризму Курской области.
16.2.
Контроль за полнотой и качеством предоставления государственной услуги включает в себя проведение плановых (1 раз в год) и внеплановых (не реже 1 раза в год) проверок. Проверка также проводится по обращению граждан, их объединений и организаций.

16.3.
По результатам контроля, в случае необходимости, осуществляется привлечение виновных лиц к ответственности в соответствии с законодательством Российской Федерации.
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