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Администрация

Большемурашкинского муниципального  района 

Нижегородской области

ПОСТАНОВЛЕНИЕ


11.01.2016 г.                                                                   № 2 

Об утверждении стандартов качества предоставления муниципальных услуг муниципальным бюджетным учреждением культуры

 «Районный центр культуры и досуга»
В целях повышения уровня качества предоставления муниципальных услуг в области культуры, администрация Большемурашкинского муниципального района п о с т а н о в л я е т:
1. Утвердить стандарты качества предоставления муниципальных услуг муниципальным бюджетным учреждением культуры «Районный центр культуры и досуга»:
1.1. Стандарт качества предоставления муниципальной услуги «Организация мероприятий» (приложение №1).
1.2. Стандарт качества предоставления муниципальной услуги «Библиотечное, библиографическое и информационное обслуживание пользователей библиотеки»(приложение №2).

2. Данное постановление разместить на официальном сайте администрации Большемурашкинского муниципального района в информационно-телекоммуникационной сети Интернет.
3. Считать утратившим силу постановление администрации Большемурашкинского муниципального района №461 от 24.06.2011 г. «Об утверждении стандартов качества предоставления муниципальных услуг в области культуры».
4. Контроль за исполнением настоящего постановления возложить на управление делами администрации Большемурашкинского муниципального района (И.Д.Садкова).

Глава администрации района                                        Н.А.Беляков
Приложение №1 

к постановлению администрации

 Большемурашкинского муниципального района 

от  11.01.2016г. № 2
Стандарт качества предоставления муниципальной услуги 
«Организация мероприятий»
1.  Разработчик стандарта

           Разработчиком стандарта является Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Районный центр культуры и досуга» Большемурашкинского муниципального района Нижегородской области (далее-МБУК РЦКД)

2.  Область применения

           Настоящий стандарт устанавливает общие требования к услуге «Организация мероприятий».  Стандарт распространяется на муниципальную услугу «Организация мероприятий», предоставляемую структурным подразделением МБУК РЦКД Централизованная клубная система Большемурашкинского муниципального района (далее – ЦКС), которая включает:

-Большемурашкинский районный Дом культуры;

-Григоровский сельский Дом культуры;

-Курлаковский клуб;

-Карабатовский клуб;

-Советский сельский Дом культуры;

-Рождественский сельский Дом культуры;

-Вершининский клуб;

-М.Мурашкинский клуб;

-Холязинский сельский Дом культуры;

-Кишкинский сельский Дом культуры;

-Ивановский сельский Дом культуры;

-Шахмановский клуб.

3. Термины и определения.

3.1.1 Мероприятие: массовое мероприятие, направленное на удовлетворение духовных, эстетических, интеллектуальных и других потребностей населения в сфере культуры и досуга, содействия свободному участию граждан в культурной жизни общества, приобщения к культурным ценностям, проводимое в специально определенных для этого местах (в помещениях, на территориях, а также в зданиях, сооружениях, на прилегающих к ним территориях, предназначенных (в т.ч. временно) или подготовленных для проведения такого мероприятия). 

3.1.2 Услуга по организации мероприятий: Результат непосредственного взаимодействия исполнителя с массовым потребителем/с группой потребителей услуги, 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. 

4. Нормативные правовые акты, 
регламентирующие представление муниципальной услуги.

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

4.2. Федеральный закон от 09.10.1992 года № 3612-1 «Основы законодательства РФ о культуре»;

4.3. Федеральный закон от 21.12.1994 года № 69-ФЗ «О пожарной безопасности»; 
4.4. распоряжение Правительства Российской Федерации от 03.07.1996г. 
№ 1063-р (в ред. распоряжения Правительства РФ от 14.07.2001г. № 942-р) 
«О социальных нормах и нормативах»; 
           4.5. Постановление администрации Большемурашкинского муниципального района Нижегородской области «Об утверждении Положения о порядке  разработки и утверждения стандартов качества предоставления муниципальных услуг №171 от 01.04.2010г.;
          4.6. Устав Муниципального бюджетного учреждения культуры «Районный центр культуры и досуга» Большемурашкинского муниципального района Нижегородской области;

          4.7. Положение о структурном подразделении МБУК РЦКД «Централизованная клубная система Большемурашкинского муниципального района»

5. Основные факторы качества, используемые в стандарте.

Факторами, влияющими на качество предоставления муниципальной услуги являются:

5.1. Наличие в публичном доступе сведений о бюджетной услуге (наименовании, содержании, предмете услуги, ее количественных и качественных характеристиках, сведения о получателях услуги, включая льготную категорию граждан).

5.2. Наличие и состояние документов, в соответствии с которыми функционирует учреждение, предоставляющее услугу.

5.3. Условия размещения и режим работы учреждения, предоставляющего услугу.

5.4. Наличие информации о порядке и правилах предоставления услуги населению.

5.5. Наличие сооружений, помещений на праве оперативного управления, собственности или аренды, пригодных для организации мероприятий.

5.6. Соответствие санитарно-гигиеническим нормам и требованиям пожарной безопасности сооружения или помещения, пригодного для организации мероприятий.

5.7. Наличие специалистов, имеющих соответствующее образование, квалификацию, профессиональную подготовку, обладающих знаниями и опытом, необходимыми для выполнения возложенных на него обязанностей по оказанию услуги.

5.8. Наличие нормативных документов (инструкций, правил), регламентирующих порядок обеспечения безопасности при осуществлении деятельности по обеспечению условий для организации досуга населения и проведению мероприятий.

5.9. Наличие внутренней (собственной) и внешней систем контроля за деятельностью учреждения.

6. Сведения о муниципальной услуге.

6.1. Услуга по организации мероприятий подразделяется: 

-  услуга по организации и проведению культурно-досуговых мероприятий; 

- услуга по организации и проведению информационно-просветительских мероприятий. 

6.2. Услуга по организации и проведению культурно-досуговых мероприятий может предоставляться в следующих основных формах: 

Организация и проведение вечеров (отдыха, чествования, кино-, тематических, выпускных, танцевальных/дискотек и др.), балов, праздников (национальных, государственных, традиционных, профессиональных и др.), игровых программ, шоу-программ, обрядов и ритуалов в соответствии с местными обычаями и традициями (гражданских, национальных, семейных обрядов и др.), фестивалей, концертов, конкурсов, смотров, викторин, выставок, ярмарок, лотерей, корпоративных мероприятий, карнавалов, шествий, аукционов, народных гуляний, спортивно-оздоровительных мероприятий, цирковых представлений, театрализованных представлений, благотворительных акций, спектаклей, демонстраций кинофильмов, видеопрограмм, фейерверков, протокольных мероприятий (торжественных приемов и др.) 

6.3. Услуга по организации и проведению информационно-просветительских мероприятий может предоставляться в следующих основных формах: 

-  организация и проведение литературно-музыкальных, видео - гостиных, встреч с деятелями культуры, науки, литературы, форумов, конференций, 

6.4. Перечень форм предоставления услуги в сфере организации мероприятий может быть расширен исполнителем в зависимости от специфики обслуживаемого контингента потребителей, вида учреждения/организации культурно-досугового типа (в соответствии с уставом исполнителя). 

6.5. Единица измерения услуги: количество мероприятий, количество зрителей.

6.6.Услуга по организации мероприятий предусматривает: 

- подготовку мероприятия; 

- проведение мероприятия; 

- обеспечение условий проведения мероприятия внутри помещений (организация доступа и предоставление зрительных мест всем посетителям мероприятия, обеспечение пожарной безопасности, охрана общественного порядка); 

- обеспечение условий проведения мероприятия вне помещений (обустройство мест проведения мероприятий и их уборка по окончании мероприятий, обеспечение пожарной безопасности, обеспечение работы бригады скорой медицинской помощи, охрана общественного порядка и т.д.).

7. Получатели муниципальной услуги.
Получателями услуги по организации мероприятий могут быть юридические и физические лица (услуги предоставляются всем гражданам вне зависимости от пола, возраста, национальности, образования, социального положения, политических убеждений, отношения к религии). 

В отдельных случаях для несовершеннолетних граждан могут быть установлены ограничения доступа к услуге (ограничения по времени, необходимость наличия сопровождающего лица и т.д.). 

7.1. Основаниями для отказа в получении услуги могут быть: 

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

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

- отсутствие билета (абонемента) на предоставление услуги (в случае предоставления услуги за плату); 

- обращение потребителя услуги за получением услуги в дату и/или время, не соответствующую дате и/или времени посещения, указанной в билете (абонементе, приглашении и т.д.) (за исключением случаев переноса 6.6). 

8. Поставщики муниципальной услуги.

8.1. Поставщиками муниципальной услуги является структурное подразделение МБУК РЦКД Централизованная клубная система Большемурашкинского муниципального района 

9. Порядок получения доступа к муниципальной услуге.
Предоставление муниципальной услуги  по проведению мероприятий осуществляется учреждениями культуры  на территории Большемурашкинского муниципального района.
9.1. Предоставление услуги осуществляется на бесплатной и платной основах. 

Стоимость платной услуги определяется исполнителем самостоятельно в соответствии с Основами законодательства Российской Федерации о культуре. 

9.2. Потребители услуги свободно посещают место проведения мероприятия, если иное не предусмотрено порядком его проведения, или если оно проводится на платной основе - при наличии билетов или документов, дающих право на вход, и пользуются всеми предоставляемыми услугами. 

9.3. В рамках оказания услуги по организации мероприятий исполнитель: 

-  разрабатывает документы по организации и проведению мероприятия (программу мероприятия, план-схему, сценарный план и т.д.); 

- уведомляет и проводит согласование с органами исполнительной власти, органами местного самоуправления возможности и параметров проведения мероприятия (в случаях, когда мероприятия проводятся вне помещений и территории исполнителя и требуют оказания содействия со стороны различных ведомств (органов внутренних дел, органов здравоохранения и др.); 

- проводит необходимую работу по техническому и материальному обустройству места проведения мероприятия (установка сцен, их оформление, оборудование звукоусиливающей аппаратурой, энергоснабжение, обустройство мест для зрителей, точек питания, туалетов, контейнеров) проводит необходимую работу по подготовке мероприятия (организует, координирует репетиционный процесс и т.д.); 

- в установленном порядке размещает информацию о предполагаемом проведении мероприятия; 

- размещает в общедоступных для потребителей услуги местах на территории проведения мероприятия правила пользования услугой (правила поведения на территории учреждения, организации); 

- утверждает расстановку ответственных лиц по определенным местам, а также осуществляет проверку готовности места проведения мероприятия (зданий, помещений, территорий) к проведению мероприятия; 

-  проводит мероприятие (в т.ч. организует работу персонала и соблюдение установленных мер безопасности, в том числе пожарной и санитарной, обеспечение необходимых условий для организации оказания медицинской помощи и т.д.); 

- принимает меры по исключению продажи спиртных, слабоалкогольных напитков, пива и прохладительных напитков в стеклянной и металлической таре в местах проведения мероприятия, а также меры по исключению потребления спиртных, слабоалкогольных напитков и пива в неустановленных местах и по удалению с мероприятия лиц, находящихся в состоянии опьянения, оскорбляющем человеческое достоинство и общественную нравственность; 

- по требованию представителей правоохранительных органов проводит проверку готовности места проведения мероприятия; 

- в случае возникновения в ходе подготовки или проведения мероприятия предпосылок к совершению террористических актов, экстремистских проявлений, беспорядков и иных опасных противоправных действий незамедлительно сообщает об этом должностным лицам правоохранительных органов, осуществляющих обеспечение безопасности граждан на мероприятии, оказывает им необходимую помощь и неукоснительно выполняет их указания; 

- обеспечивает уборку места проведения мероприятия по окончании мероприятия. 

  Предоставление услуги может быть приостановлено в случаях: 

- внезапно возникшей аварийной ситуации в помещениях, на территориях, в которых осуществляется предоставление услуги; - противоречия содержания мероприятия общепринятым нормам общественной морали и нравственности; 

- совпадения мероприятия по месту и времени с другим культурно-массовым мероприятием, заявленным ранее (в таких случаях возможно предложение иного места или времени проведения мероприятия); 

- создания реальной угрозы безопасности потребителей услуг и нарушения общественного порядка; 

- пропаганды употребления табака, алкогольных напитков и пива, а также иных вредных привычек; 

- пропаганды насилия, национальной и религиозной нетерпимости, терроризма и других проявлениях экстремизма. 

10. Требования к качеству муниципальной услуги, закрепляемые стандартом муниципальной услуги.

Требования, предъявляемые к самой услуге:

Доступность и комфортность получения услуги (время, место проведения мероприятия должны быть удобными и приемлемыми для его целевой аудитории, световое и акустическое сопровождение должно отвечать санитарно-гигиеническим нормам и не превышать допустимые стандарты воздействия на человека).

10.1. Документы, регламентирующие деятельность организаций.

Организация, предоставляющая муниципальную услугу по организации мероприятий на территории Большемурашкинского муниципального района должна функционировать на основании следующих документов:

- правил внутреннего трудового распорядка;

- порядка предоставления услуги;

- должностных инструкций персонала;

- иных документов (постановление о проведении мероприятия; положение о проведении; смета расходов; сценарный план мероприятия; договора с привлеченными организациями и специалистами, график выполнения работ, другие документы по услуге).
10.2. Условия размещения и режима работы организации.

10.2.1. Учреждение, оказывающее услугу по организации мероприятий, должно быть размещено в специально предназначенных или приспособленных зданиях и помещениях, доступных для физических и юридических лиц.

10.2.2. Режим работы учреждения с 08.00 до 17.00. При необходимости режим работы может подвергаться изменениям, допускается работа в праздничные и выходные дни.

10.2.3. Помещения должны быть обеспечены всеми средствами коммунально-бытового обслуживания и оснащены телефонной связью.

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

10.2.5. Содержание территории учреждения культуры должно обеспечивать свободный проезд технических средств специальных служб (пожарная, спасательная, санитарная и другая техника).

10.2.6. При оказании услуги учреждение культуры, а также территория вокруг него должны иметь рабочее, дежурное и аварийное освещение.

10.2.7. Показатели микроклимата (температура, относительная влажность, вентиляция) в учреждении культуры должны соответствовать установленным требованиям.

10.2.8. Исполнитель услуги должен осуществлять регулярную уборку внутри и на прилегающей территории. Используемые препараты для дезинфекции, моющие средства, подлежащие обязательной сертификации, должны иметь сертификат соответствия и применяться в соответствии с нормативными требованиями.

10.2.9. Для обеспечения качества предоставляемой услуги наполняемость помещений должна соответствовать единовременной пропускной способности учреждения культуры.

10.3. Техническое оснащение

10.3.1. Учреждение, оказывающее услуги по проведению  мероприятий, должно быть оснащено специальным оборудованием, аппаратурой и приборами, отвечающими требованиям стандартов, технических условий, других нормативных документов и обеспечивающими надлежащее качество предоставляемых услуг соответствующих видов.

10.3.2. В зависимости от функционального назначения учреждение должно иметь следующее техническое оснащение:

1) систему освещения;

2) раздевалки для посетителей;

10.3.3. Специальное оборудование, приборы и аппаратуру следует использовать строго по назначению в соответствии с эксплуатационными документами, содержать в технически исправном состоянии, которое следует систематически проверять. Неисправное специальное оборудование, приборы и аппаратура, должны быть заменены, отремонтированы (если они подлежат ремонту) или изъяты из эксплуатации.

10.3.4. Услуги и условия обслуживания получателей услуги должны быть безопасными для жизни, здоровья и имущества получателей услуг и окружающей среды.

        10.4. Укомплектованность кадрами и их квалификация.

10.4.1. Учреждение, оказывающее услугу по организации мероприятий, должно располагать необходимым числом специалистов в соответствии со штатным расписанием.

10.4.2. Каждый специалист должен иметь соответствующее образование, квалификацию, профессиональную подготовку, обладать знаниями и опытом, необходимыми для выполнения возложенных на него обязанностей по оказанию услуг.

10.4.3. Квалификацию специалистов следует поддерживать на высоком уровне постоянной (периодической) учебой на курсах переподготовки и повышения квалификации или иными действенными способами.

10.4.4. У специалистов каждой категории должны быть должностные инструкции, устанавливающие их обязанности и права.

10.4.5. Наряду с соответствующей квалификацией и профессионализмом все сотрудники учреждения должны обладать высокими моральными качествами, чувством ответственности. При оказании услуг работники учреждения должны проявлять к населению максимальную вежливость, внимание, выдержку, предусмотрительность, терпение к получателям услуг.

10.4.6. Обслуживающий персонал, оказывающий услугу, должен:

-  обеспечивать безопасность процесса оказания услуги для жизни и здоровья получателей услуг и охраны окружающей среды;

- в установленном порядке обеспечивать сохранность имущества получателей услуги;

-  знать и соблюдать действующие законы, иные нормативные правовые акты, касающиеся профессиональной деятельности персонала, должностные инструкции, соответствующие программы проведения мероприятий по оказанию услуг;

-  иметь навыки к организационно-методической деятельности;

-  изучать и учитывать в процессе оказания услуги индивидуальные различия получателей услуг;

-  уметь действовать во внештатных ситуациях (пожар, несчастный случай, ухудшение самочувствия, резкое изменение погодных условий и так далее).

10.4.7. В учреждении должны быть информационные уголки, содержащие сведения о режиме работы учреждения, о бесплатных и платных услугах, требования к посетителям, соблюдение которых обеспечивает выполнение качественной услуги, порядок работы с обращениями и жалобами граждан, настоящий Стандарт.

     Информация о деятельности учреждения, о порядке и правилах предоставления муниципальной услуги должна обновляться (актуализироваться) по мере необходимости, но не реже чем раз в год.

     Информационное сопровождение может обеспечиваться за счет размещения рекламы мероприятия на информационных стендах в общедоступных местах, тематических публикаций, в том числе социальной рекламы, пропагандирующей здоровый образ жизни.

11. Требования к технологии оказания муниципальной услуги
1) Муниципальная услуга  осуществляется постоянно.

        2) Объектами предоставления муниципальной услуги являются:

Структурное подразделение МБУК РЦКД Централизованная клубная система Большемурашкинского муниципального района

        3) Перечень оснований для приостановления исполнения муниципальной услуги либо отказа в исполнении муниципальной услуги:

- Основанием для приостановления исполнения муниципальной услуги либо отказа в исполнении муниципальной услуги является несоблюдение гражданами, пользующимися услугами учреждений культуры, правил поведения в муниципальных учреждениях культуры.

- Предоставление муниципальной услуги может быть приостановлено или отменено в случае наступления чрезвычайных положений, стихийных бедствий, массового беспорядка, обстоятельства, угрожающего жизни и здоровью граждан.

12. Критерии оценки качества муниципальной услуги
Используются следующие критерии:

- Полнота предоставления услуги в соответствии с установленными требованиями ее предоставления;

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

Для оценки качества и безопасности услуги сотрудники, зам. директора МБУК РЦКД(зав. отделом ЦКС)используют следующие основные методы контроля:

- визуальный - проверка состояния зданий, сооружений, оборудования;

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

- измерительный - поверка точности используемого оборудования с использованием средств измерений и испытаний технического состояния оборудования, инвентаря, сооружений (зданий, помещений, площадок, используемых при оказании услуги и пр.);

- социологический - опрос или интервьюирование получателей услуги с оценкой результатов опроса. 

15. Проверка соответствия оказания муниципальной услуги учреждением требованиям стандарта муниципальной услуги

 
15.1. Контроль и оценка соблюдения общих требований к услуге по организации мероприятий осуществляются в  целях: 

- определения соответствия качества услуги требованиям нормативной документации и/или потребителя (процесс предоставления услуги, учреждение/организация культурно-досугового типа, персонал, занятый в оказании услуги); 

- установления факторов (условий), способствующих достижению требуемого уровня качества услуги (управление качеством); 

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

15.2. Для контроля за соблюдением общих требований к услугам по организации мероприятий следует использовать следующие методы: 

- документальный контроль исполнения процесса оказания услуги путем проверки наличия, оформления и ведения нормативных и технических документов (должностных инструкций, планов мероприятий и т.д.); 

- визуальный контроль соответствия документированных процедур реально действующим процессам и объектам (проверка состояния помещений и территорий предназначенных (в т.ч. временно) для оказания услуги по проведению мероприятий, работников, занятых в предоставлении услуги, применяемого оборудования, информационного обеспечения и т.д.); 

- аналитический контроль и экспертиза документации в части объективности, достоверности, функциональной взаимосвязи элементов процесса оказания услуги (анализ договоров/контрактов, правильности расчетов, достоверности информации, полноты показателей качества услуги); 

- инструментальный контроль с применением технических средств для оценки состояния различных объектов, являющихся ресурсами исполнителя (автотранспортные средства, оборудование и др.); 

- социологический контроль путем изучения мнений различных групп потребителей (населения), а также работников учреждений/организаций культурно-досугового типа. 

В целях повышения качества услуги по организации мероприятий целесообразно проводить социологические исследования по следующим основным направлениям: 

- исследование удовлетворенности потребителей качеством и доступностью предоставленной услуги;  обследование удовлетворенности трудом персонала, занятого в оказании услуги. 

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

-  опрос или интервьюирование потребителей услуги по организации мероприятий, оценку результатов опроса (интервьюирования); 

-  анализ жалоб, предложений и комментариев потребителей; 

-  опрос или интервьюирование сотрудников учреждений/организаций культурно-досугового типа; 

-  сбор и анализ отчетов работников, непосредственно контактирующих с потребителями; 

-  самооценка; 

-  и другие. 

15.3. Контроль за соблюдением требований к услуге должен быть внутренним и внешним. 

Внутренний контроль качества услуги по организации мероприятий проводит исполнитель по его инициативе (специально уполномоченное лицо) либо потребитель в соответствии с условиями договора/контракта. При этом объектами контроля являются процедуры управления, процесс оказания и результат услуги. 

Внешний контроль проводит администрация Большемурашкинского муниципального района.

16. Система индикаторов (характеристик) качества услуги.

	№п/п
	Индикаторы качества МУ
	Значение индикатора

	1
	Количество посетителей мероприятий
	Не менее 100% от числа населения в год

	2
	Разнообразие тематической направленности проводимых мероприятий 
	Не менее 5 направлений в год


17. Обжалование нарушений настоящего Стандарта
17.1. Общие положения.

17.1.1. Лица, имеющие право обжалования качества предоставления Услуги. 

Обжаловать нарушение требований настоящего Стандарта может любое лицо, посетившее организацию, оказывающую Услугу.

За малолетних (лиц в возрасте до 14 лет) обжаловать нарушение настоящего Стандарта могут родители (законные представители).

Лица в возрасте от 14 до 18 лет могут самостоятельно обжаловать нарушение требований настоящего Стандарта при наличии письменного согласия родителей (законных представителей) или за них это могут сделать родители (законные представители).

Правозащитные организации могут представлять интересы вышеуказанных лиц.

17.1.2. Способы обжалования.

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

- указание на нарушение требований Стандарта сотруднику организации, оказывающей услугу;

-жалоба на нарушение требований Стандарта зам.директора МБУК РЦКД;

-  жалоба на нарушение требований Стандарта директору МБУК РЦКД;

-жалоба на нарушение требований Стандарта в администрацию Большемурашкинского муниципального района;

-  обращение в суд.

17.2. Указание на нарушение требований Стандарта сотруднику организации, оказывающей Услугу.

17.2.1. При выявлении нарушения требований, установленных настоящим Стандартом, заявитель вправе указать на это сотруднику организации, оказывающей Услугу, с целью незамедлительного устранения нарушения и (или) получения извинений в случае, когда нарушение требований Стандарта было допущено непосредственно по отношению к заявителю (лицу, которого он представляет).

17.2.2. При невозможности, отказе или неспособности сотрудника организации, оказывающей услугу, устранить допущенное нарушение требований Стандарта и (или) принести извинения, заявитель может использовать иные способы обжалования.

Обжалование в форме указания на нарушение требований Стандарта сотруднику организации, оказывающей Услугу, не является обязательным для использования иных, предусмотренных настоящим Стандартом, способов обжалования.

17.3. Жалоба на нарушение требований Стандарта директору МБУК РЦКД.

При выявлении нарушения требований, установленных настоящим Стандартом, заявитель может обратиться с жалобой на допущенное нарушение на имя директора МБУК РЦКД, ответственного за организацию оказания Услуги.

17.3.1. Жалоба может быть подана не позднее 15 дней со дня, в который заявителем было установлено нарушение Стандарта, либо с момента получения официального отказа организации оказывающей Услугу, от удовлетворения требований заявителя.

17.4. Жалоба на нарушение требований Стандарта в  администрацию района.

При выявлении нарушения требований, установленных настоящим Стандартом, заявитель может обратиться с жалобой на допущенное нарушение на имя зам. главы по социальным вопросам(далее- должностное лицо)  администрации района.

17.4.1. Жалоба может быть подана не позднее 15 дней со дня, в который заявителем было установлено нарушение Стандарта, либо с момента получения официального отказа директора  учреждения от удовлетворения требований заявителя.

17.4.2. При обращении заявитель может представить имеющиеся у него материалы, подтверждающие имевший место факт нарушения требований Стандарта.

В качестве материалов, подтверждающих факт нарушения требований Стандарта, заявителем могут быть представлены:

- коллективное свидетельство совершеннолетних граждан, совместно зафиксировавших факт нарушения требований Стандарта. Свидетельство должно содержать указание на Ф.И.О свидетелей, их адреса и контактные телефоны;

- 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.

17.4.3. Должностное лицо администрации района вправе уточнить представленные данные посредством обращения по указанным в жалобе контактным телефонам.

При предоставлении заведомо ложной информации заявитель несет ответственность в соответствии с законодательством Российской Федерации.

17.4.4. В течение 5 (пяти) дней с момента регистрации жалобы должностное лицо администрации  района должно принять решение об осуществлении действий с целью установления факта нарушения отдельных требований Стандарта (далее – проверочных действий), либо об отказе в осуществлении таких действий.

17.4.5 Должностное лицо администрации района может отказать в осуществлении проверочных действий в следующих случаях:

- предоставление заявителем заведомо ложных сведений;

- не предоставление информации;

- нарушение сроков, указанных в настоящем Стандарте;

- признание содержания жалобы,  не относящимся к требованиям настоящего Стандарта.

Отказ в осуществлении проверочных действий по иным основаниям 
не допускается.

В случае принятия решения об отказе в осуществлении проверочных действий, жалоба заявителя рассматривается в установленном законодательством порядке.

17.4.6. Должностное лицо администрации района устанавливает факт нарушения отдельных требований Стандарта, на который было указано в жалобе заявителя в течение 15 дней с момента регистрации  жалобы.

17.4.7. По результатам осуществленных проверочных действий должностное лицо администрации района не позднее 30 дней с момента регистрации жалобы направляет на имя заявителя официальное письмо, содержащее следующую информацию: 

1)
установленные факты нарушения требований Стандарта, о которых было сообщено заявителем;

2)
неустановленные факты нарушения требований Стандарта, о которых было сообщено заявителем;

3)
принятые меры ответственности в отношении организации, оказывающей Услугу, и отдельных сотрудников данной организации;

4)
принесение от имени должностного лица администрации района извинений в связи с имевшим место фактом нарушения отдельных требований Стандарта (в случае установления фактов нарушения требований стандарта);

5)
о передаче материалов жалобы и результатов осуществления проверочных действий в органы государственной власти.

17.4.8. Заявитель в любой момент может отозвать свою жалобу до принятия решения по ней. Заявитель вправе обжаловать действия должностного лица администрации  района по рассмотрению жалобы в соответствии с настоящим Стандартом в судебном порядке.

Рекомендуемая форма жалобы представлена в приложении к настоящему Стандарту.
Приложение

к стандарту качества муниципальной услуги
«Организация мероприятий» 

(лицевая сторона)
__________________________________________

                           (ФИО руководителя )

от  __________________________________________

(ФИО заявителя)

Жалоба на нарушение требований стандарта качества муниципальной услуги

Я, ______________________________________________________________,

(ФИО заявителя)

проживающий по адресу_________________________________________

___________________________________________________________
(индекс, город, улица, дом, квартира)

подаю жалобу от имени_________________________________

 (своего или ФИО лица, которого представляет заявитель)

на нарушение стандарта качества бюджетной услуги допущенное ____________________________________________________________
 (наименование организации, допустившей нарушение стандарта)

в части следующих требований:

1.___________________________________________________________ ____________________________________________________________
(описание нарушения, в т.ч. участники, место, дата и время фиксации нарушения)

2.___________________________________________________________ ____________________________________________________________

____________________________________________________________
____________________________________________________________

____________________________________________________________
(описание нарушения, в т.ч. участники, место, дата и время фиксации нарушения)
3.___________________________________________________________ ____________________________________________________________

____________________________________________________________
____________________________________________________________
(описание нарушения, в т.ч. участники, место, дата и время фиксации нарушения)

Приложение

к стандарту качества муниципальной услуги

«Организация мероприятий» 

(обратная сторона)

До момента подачи настоящей жалобы мною (моим доверителем) были использованы следующие способы обжалования вышеуказанных нарушений:

- обращение к сотруднику организации, оказывающей услугу ______ 

                                                                                                                     (да/нет)

- обращение к руководителю организации, оказывающей услугу ____

                                         (да/нет)

Для подтверждения представленной мной информации у меня имеются следующие материалы:

1. Официальное письмо организации, оказывающей услугу, 
о предпринятых мерах по факту получения жалобы 
__________________ 

(да/нет)

2.Официальное письмо организации, оказывающей услугу, об отказе в удовлетворении требований заявителя                         _________________

(да/нет)

3.Расписка в получении жалобы, подписанная руководителем организации, оказывающей услугу                                  _________________ 

(да/нет)

4. __________________________________________________________

5. __________________________________________________________

6. __________________________________________________________

Копии имеющих документов, указанных в п. 1-3 прилагаю 

к жалобе _______________

(да/нет)

Достоверность представленных мною сведений подтверждаю.


ФИО ________________________________

паспорт серия _______ №_______________

выдан _______________________________

_____________________________________
подпись

дата выдачи __________________________                            

контактный телефон ___________________

Приложение №2 

к постановлению администрации

 Большемурашкинского муниципального района 

от 11.01.2016г. № 2
Стандарт

качества предоставления муниципальной услуги «Библиотечное, библиографическое и информационное обслуживание пользователей библиотеки»

1. Общие положения

1.1. Содержание Стандарта.

         Настоящий стандарт определяет нормативно-правовую основу 
и содержание муниципальной услуги «Библиотечное, библиографическое и информационное обслуживание пользователей библиотеки» (далее Услуга), муниципальным учреждением культуры «Районный центр культуры и досуга» Большемурашкинского муниципального района Нижегородской области, (далее МБУК РЦКД) а также категории ее потребителей, условия доступа к Услуге и требования к качеству ее предоставления, ответственность за нарушение требований настоящего стандарта и порядок их обжалования потребителями Услуги.

1.2. Нормативные правовые акты, регламентирующие предоставление Услуги.

Настоящий стандарт разработан и действует на основе следующих нормативных правовых актов:

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

2) Федеральный закон Российской Федерации от 29.12.1994г. № 78-ФЗ 
«О библиотечном деле» (с изменениями и дополнениями); 
3) Федеральный закон от 06.10.2003 г. № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации» 
(с последующими изменениями и дополнениями);
4) Федеральный закон Российской Федерации от 21.12.1994г. № 69-ФЗ (ред. от 18.12.2006, с изм. 26.04.2007г.) «О пожарной безопасности»;
6) распоряжение Правительства Российской Федерации от 03.07.1996г. 
№ 1063-р (в ред. распоряжения Правительства РФ от 14.07.2001г. № 942-р) 
«О социальных нормах и нормативах»; 

7) приказ Министерства культуры Российской Федерации от 02.12.1998г. № 590 «Об утверждении «Инструкции об учете библиотечного фонда»;

8) приказ Министерства культуры и массовых коммуникаций Российской Федерации от 18.01.2007г. № 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»;

9) ГОСТ 7.32-2001. Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Отчет о научно-исследовательской работе. Структура и правила оформления;

10) ГОСТ 7.1-2003. Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Библиографическая запись. Библиографическое описание. Общие требования и правила составления;

11) ГОСТ 7.60-2003. Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Издания. Основные виды, термины и определения;

12) ГОСТ 7.20-80 «СИБИД. Единицы учета фондов библиотек и органов научно-технической информации»;

13) ГОСТ 7.84-2002. Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Издания. Обложки и переплеты. Общие требования и правила оформления;
14) Постановление администрации Большемурашкинского муниципального района Нижегородской области «Об утверждении Положения о порядке  разработки и утверждения стандартов качества предоставления муниципальных услуг №171 от 01.04.2010г.;

15) иные нормативные правовые акты, затрагивающие вопросы библиотечного дела.

1.3. Область распространения Стандарта.

       Настоящий Стандарт качества предоставления муниципальной услуги  «Библиотечное, библиографическое и информационное обслуживание пользователей библиотеки» (далее – Стандарт) распространяется на деятельность 

структурного подразделения МБУК РЦКД:

Централизованная библиотечная  система Большемурашкинского муниципального района(далее- ЦБС), которая включает 10 библиотек:

-Центральная библиотека – 606360, р.п. Б.Мурашкино, ул.Свободы, 63, тел. 5-13-32;

-Детская библиотека – 606360, р.п. Б.Мурашкино, ул.Свободы, 63, тел. 5-11-34;

-Григоровская библиотека – с. Григорово, тел.5-62-27;

-Холязинская библиотека – с.Холязино, тел. 5-64-76;

-Ивановская библиотека – с. Ивановское, тел.5-68-39;

-Рождественская библиотека – с.Рождествено, тел. 5-5-71-43;

-Кишкинская библиотека – с. Кишкино, тел. 5-66-42.

-Курлаковская библиотека – с. Курлаково;

-Карабатовская библиотека – с. Карабатово;

-Советская библиотека – п.Советский, тел.5-73-40.

\

1.4. Содержание Услуги: 

1.4.1.
Комплектование фонда, его обработка согласно библиографическим стандартам, формирование каталогов в бумажном и электронном форматах, обеспечение сохранности и доступности фонда, включающему в себя:

а) книжный фонд;

б) фонд периодики;

в) медиафонд (информационные ресурсы на аудио, видео, электронных носителях, виниловых дисках). 

1.4.2. Удовлетворение информационных потребностей пользователей библиотеки. Бесплатное предоставление:

а) полной информации о составе библиотечных фондов через систему каталогов и другие формы библиотечного информирования;

б) консультационной помощи в поиске и выборе источников информации;

в) любого документа из библиотечных фондов читальных залов во временное пользование;

г) любого документа из библиотечных фондов абонементов во временное пользование на залоговой основе. 

Услуга может предоставляться как бесплатно, так и за плату в соответствии с перечнем и прейскурантом, утвержденным учредителем.

На платной основе могут быть оказаны следующие услуги:

1) выполнение сложных тематических справок;

2) поиск информации в сети Интернет;

3) сканирование материалов;

4) ксерокопирование материалов;

5) иные услуги в соответствии с прейскурантом, не нарушающие законодательство РФ об авторском праве;

1.5. Получатели Услуги. 

Услуга может предоставляться жителям любых поселений Большемурашкинского района и гостям, временно проживающим на его территории, проявившим желание воспользоваться Услугой и выполняющих условия доступа к ее получению.

Пользователи ЦБС обязаны соблюдать правила пользования библиотекой. В целях сохранности библиотечного фонда возможно установление санкций за задолженность, утерю или порчу экземпляров библиотечного фонда.

Пользователи ЦБС, нарушившие правила пользования библиотекой и причинившие ущерб, компенсируют его в размере, установленном правилами пользования библиотекой, а также несут иную ответственность в случаях, предусмотренных действующим законодательством.

1.6. Условия доступа к Услуге.

1.6.1. Гражданин имеет право на получение Услуги:

а) при предъявлении паспорта на свое имя, в случае разового посещения библиотеки, если это предусмотрено ее правилами;

б) при предъявлении законными представителями несовершеннолетних 
в возрасте до 14 лет копий документов, удостоверяющих их личность;

в) при отсутствии обстоятельств, являющихся основаниями для отказа 
в оказании Услуги.

Основанием для оформления формуляра читателя в библиотеке гражданину является предъявление им своего паспорта сотруднику библиотеки, занимающемуся записью читателей, заполнение гражданином соответствующих разделов читательского формуляра. 

1.6.2. Основаниями для отказа в оказании библиотечных услуг населению являются:

- не предъявление потенциальным получателем Услуги указанных в пункте 1.6.1 документов;

- нахождение потенциального получателя Услуги в состоянии алкогольного, наркотического опьянения;

- нахождение потенциального получателя Услуги в социально-неадекватном состоянии (враждебный настрой, агрессивность, хулиганское поведение и т.п.).

2. Требования к качеству предоставления Услуги

2.1. Обеспечение доступности Услуги.

2.1.1. Удовлетворение информационных потребностей пользователей ЦБС  обеспечивается путем постоянного пополнения библиотечных фондов, приобретением научной и методической литературы, периодических изданий, художественных новинок.

Свободный доступ посетителей к информации должен быть обеспечен посредством создания системы информационно - библиотечного обслуживания населения, обеспечения модернизации деятельности библиотек. 

2.1.2. Имеющаяся в библиотеках система каталогов должна обеспечивать быстроту получения интересующей получателя услуги информации, ее разнообразие, возможность получения информации по интересующей теме из различных источников. 

2.1.3. Библиотечное обслуживание пользователей детского и юношеского возраста должно обеспечивать обслуживание в специализированной детской библиотеке, сельских библиотеках. Помещения и оборудование для детской  библиотеки должны удовлетворять  возрастным особенностям посетителей. 

2.2. Документы, в соответствии с которыми функционирует ЦБС.

2.2.1.
Основными документами, регламентирующими деятельность ЦБС, являются:

1) Устав МБУК «Районный центр культуры и досуга» Большемурашкинского муниципального района Нижегородской области;

2)Положение о структурном подразделении МБУК РЦКД «Централизованная библиотечная система Большемурашкинского муниципального района»

3) руководства, правила, инструкции, положения;

4) эксплуатационные документы на оборудование, приборы и аппаратуру библиотеки;

5) государственные и муниципальные стандарты в области библиотечного обслуживания;

6) приказы и распоряжения директора МБУК РЦКД.

В соответствии с действующим законодательством ЦБС при оказании услуг, регулируемых настоящим Стандартом, не требуется наличие лицензий и прохождение процесса государственной аккредитации.

2.2.2. Устав МБУК РЦКД является основным организационным документом, регламентирующим деятельность учреждения и должен включать в себя следующие основные сведения:

1) наименование и местоположение, юридический статус;

2) правоспособность учреждения;

3) цели и предмет деятельности учреждения;

4) права и обязанности учреждения, его ответственность;

5) управление учреждением, имущество и финансы учреждения;

6) организация, оплата и дисциплина труда;

7) порядок его формирования, деятельности, реорганизации и ликвидации.

Устав утверждается постановлением администрации Большемурашкинского  муниципального района, регистрируется уполномоченным учреждением Федеральной налоговой службы. Цели деятельности МБУК РЦКД должны соответствовать полномочиям органа местного самоуправления муниципального района в сфере библиотечной деятельности.

2.2.3.
Руководства, правила, инструкции, положения призваны регламентировать процесс предоставления услуги, определять методы (способы) их предоставления и контроля, а также предусматривать меры совершенствования работы ЦБС. 

В ЦБС используются следующие основные руководства и правила:

· правила пользования библиотекой;

· правила внутреннего трудового распорядка библиотеки;

· распоряжения администрации Большемурашкинского муниципального района; 

· иные руководства и правила в области библиотечного обслуживания. 

2.2.4. При оказании услуги в ЦБС используются следующие внутренние инструкции:

1) должностные;

2) по эксплуатации оборудования (технические паспорта);

3) по охране труда;

4) о мерах пожарной безопасности;

5) иные.

2.2.5. Основными Положениями в ЦБС являются:

1)о структурном подразделении МБУК РЦКД «Централизованная библиотечная система Большемурашкинского муниципального района»

2)о представлении платных услуг;

3) об аттестации работников; 

2.2.6. В состав эксплуатационных документов, используемых при оказании  Услуги, входят: 

1) технические паспорта на используемое оборудование, включая инструкции пользователя на русском языке;

2) сертификаты соответствия на оборудование (сертификаты качества);

3) иные эксплуатационные документы.

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

2.2.7. В ЦБС осуществляется регулярный пересмотр документов 
с целью включения в них необходимых изменений и изъятия из обращения устаревших положений.

2.3. Условия размещения и режим работы ЦБС. 

2.3.1.
Учреждение, предоставляющее Услугу, его структурные подразделения должны быть размещены 
в специально предназначенных зданиях и помещениях, территориально доступных для населения. Площадь, занимаемая учреждением, должна обеспечивать размещение работников и получателей услуг в соответствии с санитарными и строительными нормами и правилами.

2.3.2.
Режим работы ЦБС определяется локальными актами учреждения, предоставляющим Услугу  (приказами о режиме дня и правилами внутреннего трудового распорядка). Основной режим работы центральной библиотеки с 08.00 до 18.00 час., суббота – выходной, воскресенье с 09.00 до 16.00 час.  Основной режим работы сельских библиотек – с 9.00 час. до 19.00 час., перерыв на обед с 12.00 час. до 14.00 час.; в воскресенье с 9.00 час. до 16.00 час.,  выходной – суббота. Допускается работа в выходные и праздничные дни. Обязательным условием работы МЦБ является проведение санитарного дня не реже одного раза в месяц. 

2.3.3. В здании ЦБС должны быть предусмотрены следующие помещения:

1) основные помещения:

   -    абонементы;

· читальные залы; 

· книгохранилища;

         2) дополнительные помещения.

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

Размеры площадей, необходимых для размещения ЦБС, должны определяться в соответствии со следующими нормами:

-
площади для размещения абонемента:

а) с открытым доступом к фонду и кафедрам выдачи - не менее 70 кв. м. (при стандартной вместимости полок),

б) с закрытым доступом к фонду - 5,5 кв. м на 1000 томов,

с) с ограниченным доступом к фонду - 7 кв. м на 1000 томов;

-
площади для размещения читальных залов с открытым доступом 
к фонду - из расчета 10 кв. м на 1000 томов;

-
число посадочных мест в библиотеке - из расчета 2,5 кв. м на 1 место 
(или 1,5 кв. м на 1000 жителей);

-
число посадочных мест для просмотра периодики - из расчета 3 кв. м.
на 1 место (или 1 место на каждые 2000-3000 жителей);

-  количество служебных помещений в зависимости от числа штатных сотрудников и выполняемых ими функций, но не менее 20% площади читательской зоны.

2.3.5. Читальные залы должны обеспечивать условия для научной, образовательной деятельности посетителей, для проведения мероприятий, соответствовать санитарно-гигиеническим нормам и обеспечивать удобство клиента. По возможности необходимо оснащение читальных залов копировальной техникой. 

2.4. Техническое оснащение ЦБС.

2.4.1. ЦБС должна быть оснащена оборудованием, отвечающим требованиям стандартов, технических условий, нормативных документов и обеспечивающим надлежащее качество предоставляемых услуг соответствующих видов. 

К основному оборудованию, используемому в библиотеках, относится:

-
компьютерная техника;

-
копировально-множительная техника; 

-
стеллажи для хранения книг; 

-
столы и стулья; 

-
стеллажи - шкафы для книжных выставок; 

-
иное оборудование.

2.4.2. Оборудование должно использоваться строго по назначению 
в соответствии с эксплуатационными документами, содержаться в технически исправном состоянии и систематически проверяться.

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 библиотеках определяется путем проведения визуального осмотра, замеров сопротивления изоляции (проверка качества изоляции проводов) и так далее. Техническое освидетельствование оборудования библиотек должно проводиться в установленные сроки с составлением соответствующих документов. 

2.4.3. Требования к внешним условиям и безопасности предоставления услуги: помещения должны быть оборудованы современными системами охранной сигнализации, противопожарной сигнализации, звукового оповещения об опасности.
2.5. Укомплектованность ЦБС кадрами и их квалификация.

2.5.1.
Библиотеки должны располагать необходимым числом библиотечных работников и вспомогательного персонала в соответствии со штатным расписанием.

2.5.2. Предоставление  Услуги осуществляют следующие виды персонала: 

-
библиотекари; 

-      методисты;

-
административно-управленческий персонал (зам.директора МБУК РЦКД (заведующий ЦБС). 

2.5.3. На должность библиотекарей принимаются лица, имеющие квалификацию, соответствующую требованиям квалификационной характеристики по должности и полученной гуманитарной специальности, подтвержденной документами об образовании. 

У специалистов каждой категории должны быть должностные инструкции, устанавливающие их права и обязанности.

Библиотечные работники обязаны постоянно повышать уровень своей квалификации и исполнять возложенные на них функции с высоким качеством.

Работники библиотек подлежат аттестации один раз в пять лет в порядке, установленном соответствующим Положением в Учреждении. По результатам аттестации библиотечным работникам присваиваются категории, свидетельствующие о достигнутом уровне квалификации. 

2.5.4. Оказание Услуги должно сопровождаться внимательным и доброжелательным отношением работников библиотек к получателям услуг.

2.5.5 Численность работников Учреждения может изменяться в связи 
с производственной необходимостью (увеличение фонда, численности читателей, зоны обслуживания, расширение спектра услуг) на основании утверждённых нормативов численности штатного состава Учреждения и нормативов на единицу услуги.

2.6. Требования к срокам оказания Услуги.
2.6.1. Время оказания услуг каждому потребителю регламентируется внутренними документами ЦБС (положением, инструкцией для подразделений и сотрудников) в соответствии со спецификой каждого вида услуг. 

2.6.2. Предоставление во временное пользование любого документа из библиотечного фонда по абонементу для взрослых пользователей  производится на срок до 14 дней, для  пользователей детей –до 10 дней, в читальном зале – на три дня (ночной абонемент).

2.7. Информирование граждан об Услуге.

2.7.1. Информация о порядке и правилах предоставления Услуги должна быть легко доступна населению района. Состояние и состав данной информации должны соответствовать требованиям закона Российской Федерации от 07.02.1992г. № 2300-1 «О защите прав потребителей».

2.7.2. Учреждение обязано довести до сведения получателей Услуги свое наименование и местонахождение любым способом, предусмотренным законодательством Российской Федерации и обеспечивающим ее доступность для населения.

2.7.3. Информирование граждан осуществляется посредством:

1) публикации положений настоящего Стандарта в средствах массовой информации;

2) размещения информации о предоставляемой библиотекой Услуге в сети Интернет на отраслевом разделе официального сайта ЦБС,  администрации Большемурашкинского  муниципального района;

3) организации информационных стендов (уголков получателей услуг). 

Информационное сопровождение может также обеспечиваться за счет тематических публикаций.

2.7.4. В каждой библиотеке должны размещаться информационные уголки, содержащие сведения о бесплатных и платных услугах, требования к получателю Услуги, правила пользования библиотекой, соблюдение которых обеспечивает качественное выполнение Услуги, порядок работы с обращениями и жалобами граждан, прейскурант платных услуг, настоящий Стандарт.

2.7.5. Получатель Услуги вправе потребовать предоставление необходимой и достоверной информации о выполняемой Услуге, обеспечивающей его компетентный выбор.

2.7.6. Информация о деятельности учреждения, о порядке и правилах предоставления Услуги должна обновляться (актуализироваться) по мере необходимости, но не реже чем раз в год.

3. Оценка качества предоставления Услуги

3.1. Критериями оценки качества Услуги являются:

1) полнота предоставления Услуги в соответствии с установленными настоящим Стандартом, требованиями ее предоставления; 

2) результативность предоставления Услуги по результатам оценки ее соответствия Стандарту, изучения обращений граждан и опросов населения;

3) своевременность, доступность, точность, актуальность, полнота предоставления услуг;

4) интеллектуальное обогащение личности, расширение знаний 
и кругозора жителей района;

5) оптимальность использования ресурсов библиотеки;

6) удовлетворенность получателей услуг библиотечным обслуживанием, качеством оказания Услуги;

7) отсутствие профессиональных ошибок и нарушений технологии оказания Услуги  в соответствии с настоящим Стандартом.

3.2. Индикаторы (показатели) качества Услуги:

	№

п/п
	Индикаторы  качества услуги
	Значение индикатора

	1 2
	Охват населения библиотечным обслуживанием 
	не менее 60%

	2 3
	Посещаемость(количество посещений на число зарегистрированных пользователей) 
	не менее 8%




4. Контроль качества предоставления Услуги

4.1. Контроль за деятельностью ЦБС по оказанию Услуги осуществляется посредством процедур внутреннего и внешнего контроля.

4.2. Внутренний контроль осуществляется директором МБУК РЦКД, заместителем.

4.3. Администрация Большемурашкинского муниципального района осуществляет внешний контроль за деятельностью ЦБС в части соблюдения качества Услуги путем:

1) проведения мониторинга основных показателей работы за определенный период;

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

3) проведения контрольных мероприятий, в том числе проверка книги жалоб на предмет фиксации в ней жалоб на качество Услуги, а также факт принятия мер по жалобам.

5. Ответственность за качество оказания Услуги

5.1. Директор МБУК РЦКД несет полную ответственность за соблюдение требований настоящего Стандарта и определяет основные цели, задачи 
и направления деятельности учреждения в области совершенствования качества предоставляемой Услуги. 

5.2. Приказом директора МБУК РЦКД в учреждении должны быть назначены ответственные лица за качественное оказание Услуги населению в соответствии с настоящим Стандартом. 

5.3. Директор МБУК РЦКД обязан:

1) назначить сотрудников, ответственных за качественное оказание Услуги в соответствии с настоящим Стандартом;

2) обеспечить разъяснение и доведение Стандарта до всех сотрудников ЦБС;

3) четко определить полномочия, ответственность и взаимодействие всего персонала учреждения, осуществляющего предоставление Услуги и контроль качества библиотечного обслуживания; 

4) организовать информационное обеспечение процесса библиотечного обслуживания в соответствии с требованиями Стандарта;

5) обеспечить внутренний контроль за соблюдением Стандарта;

6) обеспечить выработку предложений по совершенствованию процедуры библиотечного обслуживания и стандарта качества.

5.4. При подтверждении факта некачественного предоставления услуги 
к руководителю учреждения применяются меры дисциплинарного, административного  или финансового воздействия.

6. Обжалование нарушений настоящего Стандарта
6.1. Общие положения.

6.1.1. Лица, имеющие право обжалования качества предоставления Услуги. 

Обжаловать нарушение требований настоящего Стандарта может любое лицо, посетившее организацию, оказывающую Услугу.

За малолетних (лиц в возрасте до 14 лет) обжаловать нарушение настоящего Стандарта могут родители (законные представители).

Лица в возрасте от 14 до 18 лет могут самостоятельно обжаловать нарушение требований настоящего Стандарта при наличии письменного согласия родителей (законных представителей) или за них это могут сделать родители (законные представители).

Правозащитные организации могут представлять интересы вышеуказанных лиц.

6.1.2. Способы обжалования.

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

- указание на нарушение требований Стандарта сотруднику организации, оказывающей услугу;

-жалоба на нарушение требований Стандарта зам.директора МБУК РЦКД;

-  жалоба на нарушение требований Стандарта директору МБУК РЦКД;

-  жалоба на нарушение требований Стандарта в администрацию Большемурашкинского муниципального района;

-  обращение в суд.

6.2. Указание на нарушение требований Стандарта сотруднику организации, оказывающей Услугу.

6.2.1. При выявлении нарушения требований, установленных настоящим Стандартом, заявитель вправе указать на это сотруднику организации, оказывающей Услугу, с целью незамедлительного устранения нарушения и (или) получения извинений в случае, когда нарушение требований Стандарта было допущено непосредственно по отношению к заявителю (лицу, которого он представляет).

6.2.2. При невозможности, отказе или неспособности сотрудника организации, оказывающей услугу, устранить допущенное нарушение требований Стандарта и (или) принести извинения, заявитель может использовать иные способы обжалования.

Обжалование в форме указания на нарушение требований Стандарта сотруднику организации, оказывающей Услугу, не является обязательным для использования иных, предусмотренных настоящим Стандартом, способов обжалования.

6.3. Жалоба на нарушение требований Стандарта директору МБУК РЦКД.

При выявлении нарушения требований, установленных настоящим Стандартом, заявитель может обратиться с жалобой на допущенное нарушение на имя директора МБУК РЦКД, ответственного за организацию оказания Услуги.

6.3.1. Жалоба может быть подана не позднее 15 дней со дня, в который заявителем было установлено нарушение Стандарта, либо с момента получения официального отказа организации оказывающей Услугу, от удовлетворения требований заявителя.

6.4. Жалоба на нарушение требований Стандарта в  администрацию района.

При выявлении нарушения требований, установленных настоящим Стандартом, заявитель может обратиться с жалобой на допущенное нарушение на имя зам. главы по социальным вопросам(далее- должностное лицо)  администрации района.

6.4.1. Жалоба может быть подана не позднее 15 дней со дня, в который заявителем было установлено нарушение Стандарта, либо с момента получения официального отказа директора МЦБ  от удовлетворения требований заявителя.

6.4.2. При обращении заявитель может представить имеющиеся у него материалы, подтверждающие имевший место факт нарушения требований Стандарта.

В качестве материалов, подтверждающих факт нарушения требований Стандарта, заявителем могут быть представлены:

- коллективное свидетельство совершеннолетних граждан, совместно зафиксировавших факт нарушения требований Стандарта. Свидетельство должно содержать указание на Ф.И.О свидетелей, их адреса и контактные телефоны;

- 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.

6.4.3. Должностное лицо администрации района вправе уточнить представленные данные посредством обращения по указанным в жалобе контактным телефонам.

При предоставлении заведомо ложной информации заявитель несет ответственность в соответствии с законодательством Российской Федерации.

6.4.4. В течение 5 (пяти) дней с момента регистрации жалобы должностное лицо администрации  района должно принять решение об осуществлении действий с целью установления факта нарушения отдельных требований Стандарта (далее – проверочных действий), либо об отказе в осуществлении таких действий.

6.4.5 Должностное лицо администрации района может отказать в осуществлении проверочных действий в следующих случаях:

- предоставление заявителем заведомо ложных сведений;

- не предоставление информации;

- нарушение сроков, указанных в настоящем Стандарте;

- признание содержания жалобы,  не относящимся к требованиям настоящего Стандарта.

Отказ в осуществлении проверочных действий по иным основаниям 
не допускается.

В случае принятия решения об отказе в осуществлении проверочных действий, жалоба заявителя рассматривается в установленном законодательством порядке.

6.4.6. Должностное лицо администрации района устанавливает факт нарушения отдельных требований Стандарта, на который было указано в жалобе заявителя в течение 15 дней с момента регистрации  жалобы.

6.4.7. По результатам осуществленных проверочных действий должностное лицо администрации района не позднее 30 дней с момента регистрации жалобы направляет на имя заявителя официальное письмо, содержащее следующую информацию: 

1)
установленные факты нарушения требований Стандарта, о которых было сообщено заявителем;

2)
неустановленные факты нарушения требований Стандарта, о которых было сообщено заявителем;

3)
принятые меры ответственности в отношении организации, оказывающей Услугу, и отдельных сотрудников данной организации;

4)
принесение от имени должностного лица администрации района извинений в связи с имевшим место фактом нарушения отдельных требований Стандарта (в случае установления фактов нарушения требований стандарта);

5)
о передаче материалов жалобы и результатов осуществления проверочных действий в органы государственной власти.

6.4.8. Заявитель в любой момент может отозвать свою жалобу до принятия решения по ней. Заявитель вправе обжаловать действия должностного лица администрации  района по рассмотрению жалобы в соответствии с настоящим Стандартом в судебном порядке.

Рекомендуемая форма жалобы представлена в приложении к настоящему Стандарту

Приложение

к стандарту качества муниципальной услуги «Библиотечное, библиографическое и информационное обслуживание пользователей библиотеки» 

(лицевая сторона)

__________________________________________

                 (ФИО руководителя )

от  __________________________________________

(ФИО заявителя)

Жалоба на нарушение требований стандарта качества муниципальной услуги

Я, ______________________________________________________________,

(ФИО заявителя)

проживающий по адресу_______________________________________________________

___________________________________________________________
(индекс, город, улица, дом, квартира)

подаю жалобу от имени_________________________________

 (своего или ФИО лица, которого представляет заявитель)

на нарушение стандарта качества бюджетной услуги допущенное ___________________________________________
 (наименование организации, допустившей нарушение стандарта)

в части следующих требований:

1.___________________________________________________________

____________________________________________________________

(описание нарушения, в т.ч. участники, место, дата и время фиксации нарушения)

2.___________________________________________________________ ____________________________________________________________

____________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________________________
(описание нарушения, в т.ч. участники, место, дата и время фиксации нарушения)

3.___________________________________________________________ ____________________________________________________________

____________________________________________________
 (описание нарушения, в т.ч. участники, место, дата и время фиксации нарушения)

Приложение

к стандарту качества муниципальной услуги

«Библиотечное, библиографическое и информационное обслуживание пользователей библиотеки» 

(обратная сторона)

До момента подачи настоящей жалобы мною (моим доверителем) были использованы следующие способы обжалования вышеуказанных нарушений:

- обращение к сотруднику организации, оказывающей услугу ______ 

                                                                                                                     (да/нет)

- обращение к руководителю организации, оказывающей услугу ____

                                         (да/нет)

Для подтверждения представленной мной информации у меня имеются следующие материалы:

1. Официальное письмо организации, оказывающей услугу, 
о предпринятых мерах по факту получения жалобы 
__________________ 

(да/нет)

2.Официальное письмо организации, оказывающей услугу, об отказе в удовлетворении требований заявителя                         _________________

(да/нет)

3.Расписка в получении жалобы, подписанная руководителем организации, оказывающей услугу                                  _________________ 

(да/нет)

4. __________________________________________________________

5. __________________________________________________________

6. __________________________________________________________

Копии имеющих документов, указанных в п. 1-3 прилагаю 

к жалобе _______________

(да/нет)

Достоверность представленных мною сведений подтверждаю.


ФИО ________________________________

паспорт серия _______ №_______________

выдан _______________________________

_____________________________________
подпись

дата выдачи __________________________                            

контактный телефон ___________________


»

