	Тульская область

Муниципальное образование Веневский район

Администрация

ПОСТАНОВЛЕНИЕ

от ___25.03.2011_ г.

№ _358_

Об утверждении стандарта муниципальной услуги в муниципальном образовании Веневский район «Бронирование билетов для посещения концертов, спектаклей профессиональных артистов»

В целях повышения качества оказания услуг клубными формированиями, в соответствии с Федеральным законом РФ от 27.07.2010 г. № 210-ФЗ "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», на основании  Устава муниципального образования Веневский район, администрация муниципального образования  Веневский район     ПОСТАНОВЛЯЕТ:
1. Утвердить Стандарт муниципальной услуги «Бронирование билетов для посещения концертов, спектаклей профессиональных артистов» (Приложение).

2. Контроль за выполнением настоящего постановления возложить на заместителя главы администрации муниципального образования Веневский район Соловьева О.О.

3. Опубликовать настоящее постановление в газете «Красное знамя».

4. Постановление вступает в силу со дня опубликования.

          Глава администрации

    муниципального образования

     Веневский район

И.А. Ширяев

     Приложение 

к постановлению администрации    муниципального образования Веневский район

     от __25.03.2011 г. № _358_




СТАНДАРТ 
муниципальной услуги в муниципальном образовании Веневский район «Бронирование билетов для посещения концертов, спектаклей профессиональных артистов»
 Разработчик стандарта муниципальной услуги организации и проведения различных по форме и тематике мероприятий в сфере культуры (далее Стандарт)  - муниципальное учреждение культуры «Межпоселенческий культурно - досуговый центр (далее МУК «МКДЦ»)».
Стандарт разработан в соответствии с Федеральным законом РФ от 27.07.2010 г. № 210-ФЗ "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг».  
  Стандарт распространяется на муниципальную услугу «Бронирование билетов для посещения концертов, спектаклей профессиональных артистов» в сфере культуры (далее - Услуга), предоставляемую населению г.Венева и Веневского района структурными подразделениями межпоселенческого культурно – досугового центра.

1. Область применения
Настоящий Стандарт устанавливает общие требования к услугам по бронированию билетов для посещения концертов, спектаклей профессиональных артистов.
Стандарт распространяется на государственные и муниципальные услуги по организации и проведению концертов, спектаклей профессиональных артистов, предоставляемые МУК «МКДЦ».
.
2. Термины, определения и сокращения
2.1. Услуга по бронированию билетов для посещения концертов, спектаклей профессиональных артистов: Результат непосредственного взаимодействия исполнителя с массовым потребителем, а также собственной деятельности исполнителя по удовлетворению духовных, эстетических и интеллектуальных потребностей потребителей в сфере культуры и досуга, содействия свободному участию граждан в культурной жизни общества, приобщения к культурным ценностям. 

2.2. В настоящем Стандарте использованы следующие обозначения: 

2.2.1 Исполнитель - это Муниципальное учреждение культуры «Межпоселенческий культурно – досуговый центр», предоставляет услуги по бронированию билетов для посещения концертов, спектаклей профессиональных артистов.
2.2.2. Потребитель - физическое или юридическое лицо, бронирующее билеты для посещения концертов, спектаклей профессиональных артистов.
2.2.3.  Услуга - Услуга по бронированию билетов для посещения концертов, спектаклей профессиональных артистов.
3. Характеристика услуг
3.1. Услуги по бронированию билетов для посещения концертов, спектаклей профессиональных артистов подразделяются на 4 категории:
Категория  4.

- при бронировании билетов следует обратиться в отдел по культуре администрации муниципального образования Веневский район ( т: 2-56-20);
- на одно мероприятие можно одновременно забронировать не более   2-х мест;
- в сумме на различные мероприятия можно одновременно забронировать не более  2-х мест;
- невыкупленная бронь снимается через 3 дня после бронирования билетов (но не позже, чем за 3 дня до концерта)

- после 3 подряд выкупленных броней категория повышается до Категории 3.

Категория 3.

- при бронировании билетов следует обратиться в отдел по культуре администрации муниципального образования Веневский район ( т: 2-56-20);

- на одно мероприятие можно одновременно забронировать не более   3-х мест;

- в сумме на различные мероприятия можно одновременно забронировать не более    6-ти мест;

- невыкупленная бронь снимается через 3 дня после бронирования билетов (но не позже, чем за 3 дня до концерта);
 - после 3 подряд выкупленных броней категория повышается до Категории 2.
Категория 2.

- при бронировании билетов следует обратиться в отдел по культуре администрации муниципального образования Веневский район ( т: 2-56-20);

- на одно мероприятие можно одновременно забронировать не более   3-х мест;

- в сумме на различные мероприятия можно одновременно забронировать не более 9-ти мест;

- невыкупленная бронь снимается через 5 дней после бронирования билетов (но не позже, чем за 2 дня до концерта);
 - после 6 подряд выкупленных броней категория повышается до Категории 1.
 Категория 1.

- при бронировании билетов следует обратиться в отдел по культуре администрации муниципального образования Веневский район (т: 2-56-20);

- на одно мероприятие можно одновременно забронировать не более   6-ти  мест;

- в сумме на различные мероприятия можно одновременно забронировать не более 24-х мест;

- невыкупленная бронь снимается через 7 дней после бронирования билетов (но не позже, чем за 1 день до концерта).         
3.2. Основаниями для отказа в получении услуг могут быть: 

- нахождение потребителя услуги в состоянии алкогольного, наркотического или токсического опьянения; 

- нахождение потребителя услуги в социально-неадекватном состоянии (враждебный настрой, агрессивность и др.); 

4. Общие требования к услугам по бронированию билетов для посещения концертов, спектаклей профессиональных артистов
4.1. С учетом условий оказания услуг по бронированию билетов для посещения концертов, спектаклей профессиональных артистов общие требования к услугам включают требования: 

- соответствия услуг целевому назначению; 

- к социальной адресности; 

- к точности и своевременности предоставления услуг; 

- к информативности услуг; 

- организации предоставления услуг.

- к контролю и оценке качества предоставления услуг. 
4.1.1. Соответствие услуг целевому назначению. 

Услуги по бронированию билетов для посещения концертов, спектаклей профессиональных артистов должны соответствовать своему целевому назначению, т.е. должны быть направлены на удовлетворение духовных, интеллектуальных, эстетических, информационных и других потребностей населения в сфере культуры и досуга, содействие просвещению, свободному участию граждан в культурной жизни общества, приобщение к культурным ценностям. 

4.1.2. Социальная адресность. 

Социальная адресность услуг по бронированию билетов для посещения концертов, спектаклей профессиональных артистов  предусматривает обеспеченность услугами и доступность для потребителей различных социально значимых категорий (в т.ч. детей, людей с ограниченными физическими возможностями и др.).
4.1.3. Точность и своевременность предоставления услуг. 

Услуги по бронированию билетов для посещения концертов, спектаклей профессиональных артистов должны отвечать требованиям точности и своевременности, включая соблюдение установленного режима работы учреждения культуры, установленных (заявленных) сроков организации и проведения данных мероприятий, соблюдение действующих правил предоставления услуг .
4.1.4. Информативность услуг. 

Информативность услуг по бронированию билетов для посещения концертов, спектаклей профессиональных артистов  предполагает полное, достоверное и своевременное информирование потребителя о предоставляемой услуге. 

Исполнитель услуг должен своевременно предоставлять потребителю необходимую и достоверную информацию об услугах, обеспечивающую возможность их правильного выбора. 

Указанная информация в наглядной и доступной форме должна доводиться до сведения потребителей.
Информирование об услугах по бронированию билетов для посещения концертов, спектаклей профессиональных артистов  должно осуществляться исполнителем: 

непосредственно в помещениях учреждения культуры МУК «МКДЦ», в котором предполагается проведение мероприятия (программки, стенды, афиши и т.д.); 

с использованием средств телефонной связи; 

с использованием информационных средств (афиши, плакаты, проспекты, стенды, щиты и т.д.). 

Дополнительно информирование о предоставлении услуг по  бронированию билетов для посещения концертов, спектаклей профессиональных артистов  может осуществляться с применением средств внешней рекламы. 

Информация об услуге в обязательном порядке должна содержать: 

наименование мероприятия, а также сведения об имеющихся противопоказаниях для получения услуги; 

дату (-ы) и время оказания услуг; 

информацию о правилах и условиях оказания услуг; 

сведения о номерах телефонов для получения дополнительной информации о предоставлении услуг, порядок получения дополнительной информации по вопросам предоставления услуги; 

указание на конкретное лицо, которое будет оказывать услугу;
адрес (место нахождения), справочные телефоны, график работы исполнителя услуг, а также способы получения информации о местах нахождения и графиках работы органов и организаций, обращение в которые необходимо для предоставления услуг. 

4.2. Организация предоставления услуг.
4.2.1. Предоставление услуги осуществляется на бесплатной основе. 

4.2.2. Потребители услуги свободно посещают место предоставления услуги.

4.2.3. В рамках оказания услуг по  бронированию билетов для посещения концертов, спектаклей профессиональных артистов исполнитель в установленном порядке размещает информацию о предполагаемом проведении мероприятия. 

4.2.4. Предоставление услуги может быть приостановлено в случаях:

-  отмены проведения концерта, спектакля; 

- внезапно возникшей аварийной ситуации в помещениях (на территориях), на которых планируется проведение мероприятия.
4.3. Контроль и оценка качества предоставления услуг. 

4.3.1. Контроль и оценка соблюдения общих требований к услугам по   бронированию билетов для посещения концертов, спектаклей профессиональных артистов осуществляются в соответствии с ГОСТ Р 50646-94 («Услуги населению. Термины и определение») и в целях: 

определения соответствия качества услуг требованиям нормативной документации; установления факторов (условий), способствующих достижению требуемого уровня качества услуг (управление качеством); 

сравнительной оценки (ранжирования) качества выполнения одинаковых услуг различными исполнителями. 

4.3.2. Для контроля за соблюдением общих требований к услугам по организации и проведению культурно-массовых мероприятий следует использовать следующие методы: 

- документальный контроль исполнения процесса оказания услуг путем проверки наличия, оформления документов; 

- социологический контроль путем изучения мнений различных групп потребителей (населения), а также работников учреждения культуры.
В целях повышения качества услуг по  бронированию билетов для посещения концертов, спектаклей профессиональных артистов  целесообразно проводить социологические исследования по следующим основным направлениям: 

исследование удовлетворенности потребителей качеством и доступностью предоставленных услуг; 
обследование удовлетворенности трудом персонала, занятого в оказании услуг. 

Социологические исследования должны основываться на сборе и анализе мнений фактических или возможных потребителей услуг, персонала и других заинтересованных сторон относительно процесса оказания услуг с использованием следующих методов: 

опрос или интервьюирование потребителей услуг по  бронированию билетов для посещения концертов, спектаклей профессиональных артистов, оценка результатов опроса (интервьюирования); 

анализ жалоб, предложений и комментариев потребителей; 

опрос или интервьюирование сотрудников учреждения культуры; 

сбор и анализ отчетов работников, непосредственно контактирующих с потребителями; 

самооценка 

и другие. 

4.3.3. Контроль за соблюдением требований к услугам должен быть внутренним и внешним. 

Внутренний контроль качества услуг по бронированию билетов для посещения концертов, спектаклей профессиональных артистов проводит исполнитель по его инициативе (специально уполномоченное структурное подразделение, штатная единица) либо потребитель. При этом объектами контроля являются процедуры управления, процесс оказания и результат услуг. 

Внешний контроль проводят органы исполнительной власти (местного самоуправления) в сфере культуры в пределах их компетенции.
5. Обжалование Стандартов и несоблюдение (ненадлежащее соблюдение) Стандартов

5.1. Общие положения:
5.1.1. Обжаловать нарушение требований настоящего Стандарта качества  муниципальной   услуги  может любое лицо. 
За несовершеннолетних обжаловать нарушение настоящего Стандарта могут родители (законные представители).

Правозащитные  организации  могут представлять интересы вышеуказанных лиц.

5.1.2. Лицо, подающее жалобу на нарушение требований Стандарта качества муниципальной услуги (далее - заявитель) при условии его дееспособности, может обжаловать нарушение настоящего Стандарта следующими способами:

- указание на нарушение требований Стандарта сотруднику (специалисту), оказывающего данную услугу;
- жалоба на нарушение требований Стандарта руководителю учреждения, оказывающего услугу;

- официальная жалоба на нарушение требований Стандарта.
5.2. Жалоба на нарушение требований Стандарта руководителю учреждения культуры, оказывающего услугу.

5.2.1. Руководитель  учреждения, оказывающего услугу, при приеме жалобы заявителя, может совершить одно из следующих действий:

- принять меры по установлению факта нарушения требований Стандарта и удовлетворению требований заявителя;

- аргументировано отказать заявителю в удовлетворении его требований.

5.2.2. Руководитель  учреждения, оказывающего услугу, может отказать заявителю в удовлетворении его требований в случае несоответствия предъявляемых требований требованиям настоящего Стандарта, при наличии оснований для того, чтобы считать жалобу заявителя безосновательной, в случае несоответствия срокам.

5.2.3. При обращении заявителя с жалобой с целью установления факта нарушения требований Стандарта и удовлетворения требований заявителя (полного или частичного), руководитель  учреждения, оказывающего услугу, должен совершить следующие действия:

- провести служебное расследование с целью установления фактов нарушения требований Стандарта, обозначенных заявителем, и ответственных за это сотрудников;

- устранить нарушения требований Стандарта, зафиксированные совместно с заявителем;

- применить дисциплинарные взыскания к сотрудникам, ответственным за допущенные нарушения требований Стандарта;

- направить в течение не более 30 дней со дня подачи жалобы на имя заявителя официальный ответ, содержащий информацию о предпринятых мерах, либо отказ в удовлетворении требований заявителя (в том числе в применении дисциплинарных взысканий в отношении конкретных сотрудников) с аргументацией отказа;

- в случае отказа учреждения, оказывающего услугу, от удовлетворения отдельных требований заявителя, либо в случае нарушения сроков,  заявитель может использовать иные способы обжалования.

5.3. Порядок осуществления проверочных действий в случае подачи жалобы на нарушение требований Стандарта в  МУК  «МКДЦ».
5.3.1. При выявлении нарушения требований, установленных настоящим Стандартом, заявитель может обратиться с жалобой на допущенное нарушение в  МУК «МКДЦ» на имя директора. 

5.3.2. Подача и рассмотрение жалобы в МУК «МКДЦ» осуществляются в порядке, установленном Федеральным законом от 02.05.2006 №59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».

5.3.3. Аргументированный отказ в принятии жалобы заявителя.

В случае несоответствия предъявляемых требований требованиям Стандарта, наличия причин считать жалобу заявителя безосновательной, по иным причинам, руководитель МУК «МКДЦ», ответственный за предоставление услуги, начальник  отдела по культуре,  вправе аргументировано отказать заявителю в принятии жалобы (в удовлетворении его требований).
В случае аргументированного отказа по просьбе заявителя МУК «МКДЦ» должен в день подачи жалобы предоставить официальное письмо, содержащее следующую информацию:

- ФИО заявителя;

- ФИО лица, которого он представляет;

- адрес проживания заявителя;

- контактный телефон;

- наименование  организации, принявшей жалобу;

- содержание жалобы заявителя;

- дата и время фиксации нарушения заявителем;

- причины отказа в удовлетворении требований заявителя.

Заявитель, получивший аргументированный отказ, может использовать иные способы обжалования.

6. Ответственность органов,

оказывающих  муниципальные  услуги, их должностных лиц

за несоблюдение или ненадлежащее соблюдение Стандартов
Меры ответственности за нарушение требований Стандарта применяются к учреждению, оказывающему  муниципальную   услугу  по результатам установления имевшего место факта нарушения требований Стандарта в результате проверочных действий или судебного решения.

Меры ответственности к руководителю учреждения, допустившего нарушение отдельных требований настоящего Стандарта, должны быть установлены в соответствии с Трудовым Кодексом РФ и Приказом директора МУК «МКДЦ».

