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Приложение № 1
к постановлению главы администрации МО «Тараса» от 2012 № 47 от 25.07.2012г.
Стандарт качества 

предоставления муниципальных услуг в сфере деятельности муниципального бюджетного учреждения культуры «СКЦ» МО «Тараса»
1.Область применения
1.1. Стандарты качества предоставления муниципальных услуг в области культуры и искусства (далее – стандарт) распространяются на услуги в области культуры и искусства, предоставляемые населению муниципальными учреждениями культуры, и устанавливают основные требования, определяющие качество этих услуг, оплачиваемых (финансируемых) из средств бюджета муниципального образования «Тараса».

К перечню муниципальных услуг, на которые устанавливается «Стандарт качества предоставления муниципальных услуг в сфере деятельности муниципального бюджетного  учреждения культуры «СКЦ»» (далее – Учреждение культуры) относится:

- информационно – библиотечное обслуживание населения, культурно – просветительная деятельность.
1.2. Разработчиком Стандарта и главным распорядителем бюджетных средств, в компетенцию которого входит организация досуга населения, является муниципальное бюджетное учреждение  культуры «СКЦ», администрация МО «Тараса».

1.3. В целях настоящего стандарта применяемые понятия имеют следующие значения:

муниципальная услуга - один из видов деятельности, осуществляемой в рамках компетенции и ответственности органов исполнительной власти, финансируемой за счет бюджета муниципального образования «Тараса» и направленной на удовлетворение потребностей населения в реализации его законных прав и интересов в сфере культуры и искусства;

стандарт качества предоставления муниципальных услуг - обязательство органов исполнительной власти муниципального образования «Тараса» по обеспечению возможности получения населением муниципальных услуг в определенных объемах и определенного качества.

2. Нормативно-правовая база обеспечения стандарта качества предоставления муниципальных услуг в сфере деятельности Учреждений культуры
Стандарт регламентируется следующими нормативными актами:

- Федеральным законом «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации» от 06.10.2003 N 131-ФЗ;

- Федеральным законом «Основы законодательства РФ о культуре» от 09.10.1992 N 3612-1;
- Федеральным законом «О библиотечном деле» от 29.12. 1994 г. № 78 - ФЗ   
3. Основные факторы, влияющие на качество предоставления услуг в сфере деятельности Учреждений культуры 

Основными факторами, влияющими на качество предоставления услуг в сфере деятельности Учреждений культуры, предоставляемых населению, являются:

- наличие и состояние документов, в соответствии с которыми функционирует учреждение;

- условия размещения учреждения;

- ресурсное обеспечение учреждений (здания, помещения, мебель, книжный фонд,  и т.д., финансовые средства);

- укомплектованность персоналом;

- наличие информации об учреждении, порядке и правилах предоставления услуг населению;

- наличие внутренней (собственной) и внешней систем контроля над деятельностью учреждения.

3.1 Документы, в соответствии с которыми функционирует учреждение:

1. Устав учреждения, который должен включать в себя сведения:

- о юридическом статусе учреждений;

- о правах и обязанностях учредителя;

- о правах Учреждения культуры;

- о целях и предметах деятельности Учреждений культуры;

- об имуществе Учреждений культуры;

- о компетенции руководителя учреждения;

- об организации деятельности Учреждений культуры;

- о ликвидации и реорганизации Учреждений культуры;

2. Государственные стандарты и настоящий Стандарт должны составлять нормативную основу практической работы в сфере деятельности Учреждений культуры.

3. Прочие документы: штатное расписание, правила внутреннего и трудового распорядка, руководство, инструкции, методики работы с населением и собственной деятельности, технический паспорт учреждения.

3.2 Условия размещения учреждений

1. Учреждения должны быть размещены в специально предназначенных или приспособленных зданиях и помещениях, доступных для населения. Помещения должны быть обеспечены всеми средствами коммунально-бытового обслуживания и оснащены телефонной связью.

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

3.  Укомплектованность учреждений специалистами и их квалификация

1. Учреждение должно располагать необходимым числом специалистов в соответствии со штатным расписанием.

2. Каждый специалист должен иметь соответствующее образование, квалификацию, профессиональную подготовку, обладать знаниями и опытом, необходимым для выполнения возложенных на него обязанностей. 

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

4. Наряду с соответствующей квалификацией и профессионализмом все сотрудники учреждения должны обладать морально-эстетическими качествами, чувством ответственности.

5. При оказании услуг работники учреждения должны проявлять к населению максимальную вежливость, внимание, терпение.

3.5 Состояние информации об учреждении, порядок и правила предоставления услуг населению

В соответствии с требованиями Закона Российской Федерации от 7 февраля 1992 г. № 2300-1 «О защите прав потребителей»:

1. Учреждение обязано довести до граждан свое наименование и местонахождение. Данная информация должна быть представлена любым способом, предусмотренным законодательством Российской Федерации и обеспечивающим ее доступность для населения.

2. Потребитель вправе потребовать предоставление необходимой и достоверной информации о предоставляемых услугах.

3. В состав информации об услугах в обязательном порядке должны быть включены:

- перечень основных услуг, предоставляемых учреждением;

- характеристика услуги, область ее предоставления и затраты времени на ее предоставление;

- взаимосвязь между качеством услуги  и стоимостью (для полностью или частично оплачиваемой услуги);

4. Наличие внутренней (собственной) и внешней систем контроля над деятельностью учреждения
1. Учреждения должны иметь документально оформленную внутреннюю (собственную) систему контроля над деятельностью  сотрудников с целью определения соответствия оказываемых услуг в сфере деятельности Учреждений культуры государственным стандартам и стандартам муниципального образования, другим нормативным документам этой области.

2. Внешняя система контроля должна включать в себя контроль, который осуществляет уполномоченный на то орган муниципального образования (МБУК «СКЦ»,  администрация МО «Тараса») на предмет соответствия качества фактически предоставляемых муниципальных услуг стандартам качества.

Работа учреждений в области качества услуг должна быть направлена на полное удовлетворение нужд потребителей в области культуры в рамках уставной деятельности учреждения, непрерывное повышение качества услуг.

Руководитель учреждения несет полную ответственность за политику в области качества услуг. Он должен обеспечить разъяснение и доведение этой политики до всех сотрудников учреждения, определить полномочия, ответственность и взаимодействие всего персонала учреждения, осуществляющего руководство, исполнение услуг и контроль деятельности, влияющей на качество услуг.

При оценке качества услуг используются следующие критерии: 

- полнота предоставления услуги в соответствии с требованиями ее предоставления;

- результативность (эффективность) предоставления услуги оценивается на основании индикаторов качества услуг и различными методами (в том числе путем проведения опросов).

4. Порядок получения доступа к муниципальным услугам
4.1. Муниципальные учреждения в области культуры и искусства являются общедоступными культурными учреждениями для населения МО «Тараса».

4.2. Муниципальные услуги должны быть оказаны населению МО «Тараса» независимо от пола,  национальности, гражданства, происхождения, социального статуса, имущественного положения, согласно Устава учреждения.
4.3. Муниципальные услуги, оказываемые муниципальными учреждениями в области культуры и искусства, подразделяются на: бесплатные, платные и льготные.

 Льготами и возможностью бесплатного обслуживания  наделяются инвалиды, малоимущие, социально не защищенные граждане, многодетные семьи и семьи военнослужащих. 

5. Требования к качеству услуг, предоставляемых в сфере деятельности  Учреждений культуры
Качественное оказание услуг в сфере деятельности Учреждений культуры должно обеспечивать расширение общего и культурного уровня и сферы общения населения, способствовать поднятию жизненного тонуса населения, содействию в мобилизации духовных, личностных и интеллектуальных ресурсов, повышению творческой активности населения, всестороннему развитию детей и подростков, нравственному, эстетическому, патриотическому воспитанию граждан. 

Учреждения должны обеспечивать своевременно и в необходимом объеме предоставление услуг в сфере своей деятельности с учетом потребностей населения в тех или иных видах услуг по доступным для большей части населения ценам.

Все помещения должны отвечать санитарным нормам и правилам, требованиям техники безопасности. Они должны быть защищены от воздействия различных факторов, отрицательно влияющих на здоровье персонала, населения и на качество предоставляемых услуг.

Работники учреждений должны быть максимально вежливыми, внимательными, терпеливыми, умеющими своевременно помочь посетителям во всех интересующих вопросах. 

Качество услуг, связанное с образованием работников учреждений, должно обеспечивать дальнейшее повышение их профессионального уровня.
Содействие, направленное на поддержку и развитие сферы деятельности Учреждений культуры должно обеспечивать и включать в себя такие услуги, как:

- предоставление доступа к оцифрованным изданиям, к фонду редких книг, к справочно-поисковому аппарату библиотек;

- тематический подбор документов из фондов библиотеки;

- проведение мероприятий по литературной тематике, книжные выставки, обзоры; повышение квалификации специалистов по предмету деятельности.

Объем муниципальных услуг, предоставляемых в сфере деятельности Учреждений культуры, оценивается количеством посещений читателями за год.

6. Порядок обжалования нарушений требований стандарта
6.1. Общие положения

6.1.1. Обжаловать нарушение требований настоящего стандарта качества муниципальных услуг. За несовершеннолетних лиц обжаловать нарушение настоящего стандарта могут родители (законные представители). 

6.1.2. Лицо, подающее жалобу на нарушение требований стандарта качества муниципальных услуг (далее – заявитель) при условии его дееспособности, может обжаловать нарушение настоящего стандарта следующими способами:

– Указание на нарушение требований стандарта сотруднику муниципального учреждения, оказывающего муниципальные услуги;

– Жалоба на нарушение требований стандарта руководителю муниципального учреждения (в его отсутствие заместителю);

– Жалоба на нарушение требований стандарта в МБУК «СКЦ»,  администрацию МО «Тараса»;

– Обращение в суд.

6.2.1. При выявлении нарушения требований, установленных настоящим стандартом, заявление может быть осуществлено в письменной или устной форме. Муниципальное учреждение, оказывающее муниципальные услуги, не вправе требовать от заявителя подачи жалобы в письменной форме.

6.2.2. Обращение заявителя с жалобой к должностному лицу муниципального учреждения, оказывающего муниципальные услуги, может быть осуществлено не позднее 3 дней после установления заявителем факта нарушения требований стандарта.

6.3.3. Должностное лицо муниципального учреждения, оказывающего муниципальные услуги, при приеме жалобы заявителя может совершить одно из следующих действий:

– Принять меры по установлению факта нарушения требований стандарта и удовлетворения требований нарушителя;

– Аргументировано отказать заявителю в удовлетворении его требований.

6.3.1. При выявлении нарушения требований, установленных настоящим стандартом, заявитель может обратиться с жалобой на допущенное нарушение в МБУК «СКЦ»,  администрацию МО «Тараса».

6.3.2. Подача и рассмотрение жалобы в МБУК «СКЦ», администрацию МО «Тараса» осуществляются в порядке, установленном Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».

7. Ответственность за нарушение требований стандарта качества муниципальных услуг
7.1. Ответственность за нарушение требований стандарта сотрудников муниципального учреждения, оказывающего муниципальные услуги.

Меры ответственности за нарушение требований стандарта к сотрудникам муниципального учреждения, оказывающего муниципальные услуги, устанавливаются руководителями данных муниципальных учреждений в соответствии с внутренними документами учреждений и требованиями настоящего стандарта.

7.2. Ответственность за нарушение требований стандарта руководителей муниципального учреждения, оказывающего муниципальные услуги.

К ответственности за нарушение требований стандарта могут быть привлечены только руководители муниципальных учреждений по результатам установления имевшего места факта нарушения требований стандарта в результате проверочных действий МБУК «СКЦ» администрации МО «Тараса» или судебного решения.

8. Регулярная проверка соответствия оказания муниципальных услуг требованиям Стандарта
8.1. Регулярная проверка соответствия деятельности Учреждений культуры, оказывающих муниципальные услуги, требованиям настоящего Стандарта проводится по решению МБУК «СКЦ», администрации МО «Тараса» и Роспотребнадзора. 

8.2. По результатам проверки, руководителю проверенного муниципального учреждения, выдается акт проверки с целью устранения, выявленных нарушений Стандарта качества оказываемых муниципальных услуг. 

Приложение 2
к стандарту качества предоставления муниципальных услуг в сфере деятельности МБУК «СКЦ» МО «Тараса»
Индикаторы качества 

муниципальной услуги в сфере деятельности муниципального бюджетного учреждения

культуры «СКЦ»

	№
	Показатели
	Количественный показатель

(ед. измерения, норматив)
	Оценка качества (баллы)

	
	
	
	0 баллов
	1 

балл
	2 балла
	3 балла

	1. 
	Ежегодная  обновляемость библиотечного фонда
	Доля экземпляров от числа годовой книговыдачи(%)
	х
	0,5-0,8
	0,9-1
	Свыше 1,1

	2. 
	Число посадочных мест в читальном зале
	Количество мест на 1000 пользователей
	Менее 0,002
	0,002-0,09
	0,09-0,1
	Свыше 0,1

	3. 
	Доля экземпляров библиотечного фонда для детей от общего объема библиотечного фонда
	%
	Менее 0.01
	0.01-0.03
	0.04-0.06
	Свыше 0.06

	4. 
	Организация доступа к оцифрованным изданиям, к фонду редких книг, информационным ресурсам
	Количество автоматизированных пользовательских мест на 100 пользователей
	Менее 0,01
	0,01-0,02
	0,03-0,04
	Свыше 0,04

	5. 
	Доля  библиотечных кадров с высшим профессиональным образованием от общего числа библиотекарей
	%
	Менее 10
	10-20
	20-30
	Свыше 30

	6. 
	Книговыдача (ежегодная)
	Количество экземпляров (тыс.экз.)
	Менее 5
	5-10
	10-15
	Свыше 15

	7. 
	Уровень укомплектованности кадрами в соответствии со штатным расписанием
	%
	Менее 7
	7-9
	9-10
	Свыше 10

	8. 
	Шкала оценки качества предоставления услуг  по организации библиотечного обслуживания
	«Отлично» не менее 10 баллов

«Хорошо» не менее 7 баллов
«Удовлетворительно» не менее 5 баллов
	
	
	
	


