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	УТВЕРЖДЕН
приказом отдела культуры и молодежной политики администрации

Партизанского городского округа 

от 15 ноября 2012 г. № 34 



Стандарт качества 
предоставления муниципальной услуги

«Библиотечное и информационное обслуживание населения» 

на территории Партизанского городского округа 
	1. Наименование муниципальной услуги
	Библиотечное и информационное обслуживание населения (далее – услуга)

	2. Наименование отраслевого (функционального) органа ответственного за организацию предоставления муниципальной услуги
	Отдел культуры и молодежной политики           администрации Партизанского городского округа     (далее – отдел культуры)

	3. Наименование муниципального учреждения предоставляющего муниципальную услугу
	Муниципальное казенное учреждение «Централизованная библиотечная система» (далее –   Учреждение). 
В состав Учреждения входят:

· Центральная городская библиотека                            (г. Партизанск, ул. 50 лет ВЛКСМ, 22),  тел/факс (42363)621-48, E-mail: libpart@rambler.ru;
· Центральная детская библиотека                               (г. Партизанск, ул. Ленинская 36),  тел.(42363) 624-48, E-mail: bibliokniga@rambler.ru;
· филиал № 2 (г. Партизанск,                                          ул. Индустриальная, 11), тел. (42363) 643-28;

· филиал № 12 (г. Партизанск, ул. Коренова, 24 «а»), тел. (42363) 60-951;
· филиал № 14 (г. Партизанск,                                        ул. Партизанская, 110), тел. (42363)665-51;
· филиал № 15 (г. Партизанск, с. Авангард,           ул. Кирова,33, корп. 1), тел. (42363)68-200;
·  Библиотека семейного чтения (г. Партизанск, с. Углекаменск, ул. Калинина, 12 «а»), тел. (42363) 61-136, E-mail: bsch_kniga61136@rambler.ru  

	4.  Правовые основания для предоставления муниципальной услуги
	Конституция Российской Федерации;
Закон Российской Федерации от 09 октября 1992 г. № 3612-1 «Основы законодательства Российской Федерации о культуре»;
Закон Российской Федерации от 06 октября 2003 г. № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в РФ»;
Закон Российской Федерации от 29 декабря 1994 г. № 78-ФЗ «О библиотечном деле»;
Закон Российской Федерации от 27 июля 2006 г. № 149-ФЗ «Об информации, информационных технологиях и о защите информации»;
Закон Российской Федерации от 22 сентября 1999 г. № 184-ФЗ «Об общих принципах организации законодательных (представительных) и исполнительных органов государственной власти субъектов Российской Федерации»; 

Закон Российской Федерации от 21 апреля 2006 г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»;
Закон Российской Федерации от 27 июля 2010 г. № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»;
Постановление Минтруда Российской Федерации от 03 февраля 1997 г. № 6 «Об утверждении межотраслевых норм времени на работы, выполняемые в библиотеках»;
Постановление Министерства труда и социального развития от 03 февраля 1997 г.  № 6 «Об утверждении межотраслевых норм времени на работы, выполняемые в библиотеках»;
Закон Приморского края от 21 ноября 1996 г.        № 65-КЗ «О библиотеках и библиотечном деле в Приморском крае»;
Положение о библиотечном обслуживании населения Партизанского городского округа, утвержденное решением Думы от 14 октября 2005 г.  № 216; 

Устав Учреждения;
Иные нормативные правовые акты

	5. Получатели (потребители) услуги
	Получателями услуги является население Партизанского городского округа (далее – получатели услуги)

	6. Перечень документов, предоставляемых для получения услуги 
	Для получения муниципальной услуги (далее – услуга) предоставляются следующие документы:

любой официальный документ, удостоверяющий личность, содержащий фотографию, сведения о фамилии, имени, отчестве, месте регистрации, дате рождения;

лицам, не достигшим 14 лет, необходимо предоставить аналогичный документ родителя (законного представителя);
граждане, которые сами не могут посещать библиотеку в силу преклонного возраста и с ограниченными физическими возможностями, регистрируются на основании доверенности, предоставленной их поручителями.
Без предъявления документа, удостоверяющего личность, жителям и гостям городского округа может быть представлена только разовая услуга читального зала библиотеки.

	7. Требования, обеспечивающие доступность услуги для её получателей
	Получить услугу может любой получатель услуги независимо от пола, возраста, национальности, образования, социального положения, политических убеждений, отношения к религии. Получатели Услуги имеют право свободного выбора Учреждения для получения Услуги в соответствии со своими интересами и потребностями.

Учреждение обязано довести до сведения потребителей своё наименование и местонахождение. Данная информация должна быть представлена любым способом, предусмотренным законодательством Российской Федерации и обеспечивающим её доступность для населения.

Информация о предоставляемой Услуге размещается на официальном сайте Учреждения (http://www.bibliopart.ru); информационных стендах, размещаемых в Учреждении; тематических публикациях и радиопередачах, а также предоставляться получателю услуги в устной форме по телефону Учреждения.

	8. Условия и режим работы исполнителя услуг
	Режим работы Учреждения устанавливается согласно правилам внутреннего трудового распорядка. При оказании услуги учитываются потребности непосредственных получателей услуги, поэтому режим работы учреждения максимально ориентирован на удобство и доступность для получателей Услуги.

Библиотеки учреждения должны быть открыты для населения не менее 5 дней в неделю и открываться для посетителей не позднее 11:00 часов, закрываться – не раньше 18 часов. Проведение санитарного обслуживания помещений библиотек не должно занимать более одного дня в месяц.

В случае изменения расписания работы учреждение должно публично известить получателей услуги об изменении расписания работы (дней и часов работы) не менее чем за 7 дней до вступления в силу таких изменений.

В населенных пунктах, удаленных друг от друга на 3 и более километров, организуется нестационарное обслуживания. График работы нестационарного пункта доводится до получателей услуги не менее чем за 7 дней.

	9. Размер платы за предоставление услуги и способ её взимания
	Услуга предоставляется бесплатно.

На платной основе могут быть оказаны дополнительные (платные) услуги, согласно прейскуранту цен, утвержденному в учреждении:

выполнение сложных тематических справок, в том числе с применением новых информационных технологий;

поиск информации в сети Интернет;
предоставление компьютерного времени;

сканирование материала;

копирование информации на электронные носители;

ламинирование;

брошюрование;

ксерокопирование материалов, в том числе с масштабированием;

оказание комплексных информационных услуг организациям и предприятиям (на договорной основе);
иные дополнительные услуги в соответствии с прейскурантом.

Дополнительные (платные) услуги оказываются при непосредственном обращении в библиотеку. Получатель услуги заказывает платную услугу с указанием объема, характера, направленности информации и других условий. Работник учреждения обязан указать способ, сроки оказания услуги и её стоимость согласно прейскуранту. Плата за услугу вносится до начала выполнения услуги. После выполнения дополнительной (платной) услуги оформляется документ, где указывается результат выполнения услуги, срок выполнения, стоимость услуги, подпись получателя услуги. Средства, вырученные от оказания дополнительной (платной) услуги, сдаются в МКУ «Централизованная бухгалтерия учреждений культуры».
Платные услуги не могут быть оказаны взамен или в рамках основной деятельности, финансируемой из средств местного бюджета.

	10. Срок регистрации запроса заявителя о предоставлении услуги
	Регистрация запроса пользователя, обратившегося в Учреждение лично, производится в день обращения.

Датой поступления запроса считается:

при личном обращении – день подачи запроса;

при обращении на сайт – день поступления запроса;

при телефонном (факсимильном) обращении - день поступления запроса. 

	11. Основания для отказа в предоставлении услуги
	Перечень оснований для отказа в предоставлении услуги:

предъявление пользователем документа, не являющегося, в соответствии с установленным законодательством нормами, документом, удостоверяющим личность пользователя;

обращение за получением услуги в дни и часы, в которые учреждение закрыто для посещения;

издание имеется в единственном экземпляре или выдано другому читателю;

отсутствие издания в фонде библиотеки;

техническая неисправность оборудования, применяемого для оказания платной услуги;

наличие у пользователя услуги задолженности перед библиотекой;

причинение ущерба библиотеке (порча документов, несанкционированный вынос документов из помещения библиотеки);

нахождение получателя услуги в состоянии алкогольного, наркотического опьянения, в социально-неадекватном состоянии (враждебный настрой, агрессивность и т.д.).


	12. Результат предоставления услуги
	Конечными результатами предоставления услуги являются:

предоставление доступа к документу, вне зависимости от его формы хранения и содержания;

выдача документа по требованию, либо мотивированный отказ в выдаче документа по требованию;

получение пользователем информации.

	13. Срок предоставления услуги
	Услуга предоставляется в течение всего календарного года в рабочие дни библиотек Учреждения.

Ожидание получателем услуги в очереди при подаче документов не должно превышать 20 минут.

Сроки предоставления услуги:

осуществление доступа к справочно-библиографическому аппарату, через систему каталогов – до 5 мин;

выполнение тематической, адресно-библиографической, фактографической справки – до 10 мин;

консультирование по справочно-библиографическому аппарату, по поиску литературы, в том числе для написания рефератов, курсовых, дипломных, научных работ – до 20 мин;

выдача во временное пользование документа – до 5 мин;

предоставление информации через культурно-просветительские мероприятия – до 1 часа.

	14. Требования к условиям предоставления услуги
	

	14.1. Требования к помещениям, в которых предоставляется услуга
	Библиотеки размещаются в специальном, отдельно стоящем здании или в блоке-пристройке к жилому или общественному зданию, а также в специально приспособленном помещении жилого или общественного здания; при этом должны соблюдаться архитектурно-планировочные и строительные нормы, соответствующие функциональному назначению библиотечного учреждения.
Библиотеки должны быть расположены с учетом территориальной доступности для жителей одного или нескольких микрорайонов. По размерам и техническому состоянию помещения библиотек должны отвечать требованиям санитарно-эпидемиологических норм и правил, правил противопожарной безопасности.
Площадь, занимаемая библиотеками, должна обеспечивать размещение работников и пользователей услуг. Количество необходимых помещений, размеры площадей обусловлены функциональным назначением библиотек и масштабами их деятельности:

площади библиотечных помещений определяются из расчета 30-50 кв. метра на 1000 жителей;

для просмотра аудиовизуальных документов - из расчета 4 кв. метра на одно место;

для абонемента: на 1000 томов – 10 кв. метров площади для фонда открытого доступа; на 1000 томов 5,5 кв. метра площади с закрытым доступом;

число посадочных мест для просмотра документов определяется из расчета 2,5 кв. метра на одно место;

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

служебные помещения должны составлять не менее 20% от читательской зоны - площади для размещения абонемента с открытым доступом к фонду и кафедрами выдачи не менее 50 кв. метра;

наличие посадочных мест для чтения в общедоступной библиотеке является обязательным, их число не может быть менее 10.

Комфортное пребывание в библиотеке и пользование её услугами достигается с помощью различных компонентов, таких как:

наличие ориентировочной информации для свободного передвижения пользователей;

доступность различных видов и типов документов, средств информации и телекоммуникации;

функциональное оборудование, простое и удобное в эксплуатации;

дизайн, создающий комфорт и располагающий к работе, общению и отдыху;

профессиональная этика персонала, соблюдение прав пользователей.

Библиотеки должны быть приспособлены для обслуживания людей с ограниченными физическими возможностями.
В помещениях библиотек должен поддерживаться:

 соответствующий температурный режим (не менее +18 градусов и не более +25 градусов по шкале Цельсия).

Порядок и чистота в соответствии с существующими санитарными нормами.

Помещения, в которых предоставляется услуга, должны быть оборудованы санузлами и туалетными комнатами, доступными для посетителей.

Во время пребывания людей в здании учреждения двери основных и эвакуационных выходов не должны быть заперты на замки и трудно открывающиеся запоры, должна быть обеспечена возможность быстрого открывания двери эвакуационных выходов изнутри.

	14.2. Требования к местам для заполнения заявлений о предоставлении услуги, информационным стендам


	Фасад зданий библиотек, вход в помещения оборудуются информационными вывесками с полным наименованием библиотек. Фойе библиотек, предоставляющих услугу, оборудуется информационными стендами.
На информационных стендах содержится следующая информация:

перечень предоставляемых библиотеками муниципальных услуг;

правила пользования библиотеками;

календарный план мероприятий;

настоящий стандарт качества предоставления услуги; 

контактная информация;

другие документы, регламентирующие организацию предоставления услуги. 

Информация о предоставлении услуги должна обновляться по мере необходимости, но не реже 1 раза в год.
Учреждение, оказывающее услугу, обязано по желанию получателя услуги представлять книгу обращений.

	14.3. Требования к техническому оснащению исполнителя услуг


	Для обеспечения надлежащего качества муниципальной услуги помещения учреждения должны быть оборудованы:

предметами библиотечной мебели (стеллажи, витрины, кафедры, столы, стулья и т.д.);

средствами технического оснащения (компьютеры, телефоны, видео- и аудиотехника, оргтехника);

специальными автоматизированными библиотечными программами. 

Библиотеки обеспечивают доступ к широкому диапазону документов в самых разных форматах (книги, периодические издания, аудио-видеодокументы, электронные издания, СД- RОМы, базы данных в том числе, базы данных Интернет, озвученные книги, другие издания специальных форматов для слепых и слабовидящих и т.п.), представленных в достаточном количестве. 

Библиотечный фонд для обслуживания детей должен составлять не менее 30% от фонда библиотеки и включать документы на различных носителях, а также обучающие и развивающие игры, программы и т.п.

Центральная городская библиотека имеет право на получение местного обязательного бесплатного экземпляра, в том числе местные газеты и журналы, на основе этого формирует наиболее полный фонд документов на территории округа.

Документный фонд библиотек обязан отвечать сложившемуся в обществе многообразию мнений, точек зрения, исключать материалы, не отвечающие критериям качества отбора, а также связанные с пропагандой насилия, вражды, жестокости, порнографии.

	14.4. Требования к    технологии оказания услуги


	Имеющийся в библиотеках справочно-поисковый аппарат должен обеспечивать оперативность получения интересующей пользователя информации, а также возможность ее получения из различных источников. В случае отсутствия возможности удовлетворения запроса на конкретный документ без ожидания осуществляется постановка на очередь или обслуживание по межбиблиотечному абонементу, срок ожидания – не более 1 месяца. 

Книгообеспеченность составляет не менее 3-х книг на 1-го  жителя. Пополнение библиотечных фондов – не менее 1% от годового прогнозируемого размера книговыдачи.

Структура фонда общедоступной библиотеки должна соответствовать следующим требованиям:

до 50% от библиотечного фонда – художественная литература, до 50% литература по отраслям знаний;

не менее 10% фонда должны составлять справочные издания;

объём документов для жителей возраста до 15 лет должен быть прямо пропорционален количеству жителей-детей и составлять не менее 30 % фонда;

до 8-10 периодических изданий на 1000 тыс. жителей;

базовая обеспеченность центральной библиотеки периодическими изданиями должна составлять не менее 100 названий, в библиотеке-филиале до 20 названий. 

С целью формирования электронных ресурсов, развития новых форм обслуживания и обеспечения доступности информации на качественно новом уровне, на базе автоматизированной информационно-библиотечной системы (АИБС) осуществляется последовательная информатизация библиотек. Она включает:

создание материально-технической базы, в том числе определение необходимого количества автоматизированных рабочих мест для сотрудников и пользователей;

приобретение лицензионных программных продуктов, формирование локальной вычислительной сети (ЛВС), подключение к сети Интернет;

автоматизацию всех основных библиотечных процессов: управленческих, технологических (комплектование, обработка и каталогизация, создание справочно-библиографического аппарата и др.), библиотечного обслуживания, информационного обеспечения читателей, управление библиотекой (библиотечной системой);

реализацию новых технологических возможностей, в том числе формирование и наращивание информационных электронных ресурсов, создание веб-сайта библиотеки для размещения информации о ресурсах и услугах, предоставление удаленного доступа к электронным ресурсам и виртуальным услугам, участие в корпоративных проектах.

Основным электронным ресурсом, который библиотека формирует самостоятельно, либо совместно с другими библиотеками, либо на основе использования корпоративного ресурса, является электронный каталог на фонд библиотеки.

Помимо электронного каталога, библиотека может создавать самостоятельно разнообразные базы данных: библиографические, фактографические, полнотекстовые, в том числе базу официальных документов, принимаемых органами местного самоуправления.

В обязательном порядке библиотека создает краеведческий электронный ресурс: тематические базы данных, отражающие направления развития местного сообщества, его историческую память.

Чтобы обеспечить более полное и качественное обслуживание пользователей с учетом их информационных потребностей, библиотека должна приобретать готовые базы данных.

В дополнение к имеющимся в библиотеке электронным ресурсам, на ее веб-сайте могут размещаться коллекции полезных интернет-ссылок, списки интернет-адресов, информационные навигаторы, обеспечивающие новые библиотечно-информационные формы работы, в том числе виртуальную справочную службу, электронные презентации информационных ресурсов и услуг библиотек и др.

В соответствии с потребностями библиотека должна быть обеспечена автоматизированными рабочими местами для сотрудников и для пользователей, объединенными в ЛВС, оборудованием для организации ЛВС, устройством доступа в Интернет, сканером, принтерами, лицензионной операционной системой. 

Все программное обеспечение (также как аудио и видео материалы) должно сопровождаться лицензиями на его использование.

 Оборудование и программное сопровождение информационных систем в публичной библиотеке должны обновляться в соответствии с требованиями информационных и телекоммуникационных технологий – не реже одного раза в пять лет.

Между пользователем услуги и библиотекой заключается договор библиотечного обслуживания - «Формуляр читателя», заполняется карточка учёта. «Формуляр читателя» оформляется на основании документа, удостоверяющего личность, содержит сведения о пользователе (фамилия, имя, отчество, адрес, контактный телефон получателя услуги, год рождения, профессия, образование), порядковый номер, который сохраняется за ним до конца года, личную подпись пользователя.

Для детей «Формуляр читателя» оформляется с учетом сведений о родителях (законных представителях). 
При изменении паспортных и адресных данных, пользователь должен сообщить об этом в библиотеку. 

Ежегодно проводится обязательная перерегистрация пользователей, во время которой они обязаны вновь предъявить документ, удостоверяющий личность.

Для юридических лиц заключается договор в письменной форме, который содержит следующие сведения: 

наименование и юридический адрес пользователя;

должность, фамилию, имя, отчество лица, подписывающего договор от имени организации, права и обязанности сторон, ответственность сторон, порядок расторжения и изменения договора.

Предоставление доступа к услуге осуществляется с использованием стационарных и нестационарных (передвижных) форм обслуживания:

стационарная форма предоставления доступа услуги осуществляется непосредственно в библиотеке;

нестационарная форма предоставления доступа услуги, обеспечивается дифференцированно за пределами библиотеки, приближение услуги к месту жительства, работы, учёбы или отдыха населения. 

Нестационарная форма предоставления услуги осуществляется посредством библиобуса, библиотечных пунктов, выездных читальных залов и иных форм.

	14.5. Требования к уровню кадрового обеспечения предоставления услуги

	Учреждение должно располагать необходимой численностью специалистов в соответствии со штатным расписанием.

Специалисты учреждения должны иметь необходимое образование, квалификацию, профессиональную подготовку, обладать знаниями и навыками для выполнения возложенных на них обязанностей.

Руководитель учреждения обязан оказывать содействие в функционировании многоуровневой системы повышения квалификации специалистов, способствовать посещению специалистами мастер-классов, круглых столов, семинаров, курсов повышения квалификации и других форм повышения квалификации.

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

Работники учреждения должны соблюдать этические нормы в общении с получателями услуги, ни при каких обстоятельствах не повышать голос на посетителей, не применять меры принуждения и насилия к получателям услуги.

Работники учреждения должны давать исчерпывающие ответы на все вопросы получателей услуги, связанные с работой учреждения.

	15.Показатели доступности и качества муниципальной услуги
	Критериями оценки качества предоставляемой услуги являются:

полнота предоставления муниципальной услуги в соответствии с установленными настоящим стандартом требованиям (полнота предоставления муниципальной услуги определяется планом работы учреждения, утвержденным директором учреждения);

оказание услуги в сроки, установленные настоящим стандартом;

отсутствие обоснованных жалоб получателей услуги;

создание условий для удовлетворения духовных, культурных и информационных потребностей населения различных возрастных категорий.

Показателями качества предоставляемой услуги являются:

Ежегодное сохранение количества пользователей муниципальных библиотек;

Охват населения Партизанского городского округа услугами муниципальных библиотек;

Обращаемость фонда муниципальных библиотек.

Система индикаторов качества услуги представлена в приложении к настоящему стандарту. 

	16. Результативность предоставления муниципальной услуги


	Результативность предоставления муниципальной услуги определяется по итогам работы за год, в том числе по итогам участия библиотек в конкурсах, книжных фестивалях различных уровней - международных, общероссийских, дальневосточных, краевых. Результаты отражаются в годовых отчетах Учреждения в текстовой и статистической форме (6-НК).

	17. Особенности предоставления муниципальной услуги отдельным категориям граждан
	Библиотечное обслуживание получателей услуги с ограничениями в жизнедеятельности:

библиотечное обслуживание получателей услуги с нарушением зрения (учреждение обеспечить возможность получения документов на специальных носителях информации: «говорящая книга», книги с рельефно-точечным шрифтом);

библиотечное обслуживание получателей услуги с нарушением слуха (учреждение должно обеспечить возможность получения визуальных документов (видеофильмы, видеопрограммы) с субтитрами);

получатели услуги, которые не могут посещать библиотеку в силу преклонного возраста или физических недостатков, имеют право получить документы из фонда учреждения через внестационарные формы обслуживания согласно установленному в учреждении порядку.

	18. Порядок подачи, регистрации и рассмотрения жалоб на несоответствующее оказание Услуги (несоблюдение Стандарта)


	Получатели Услуги могут обжаловать нарушение требований настоящего Стандарта. За несовершеннолетних лиц обжаловать нарушение настоящего стандарта могут родители (законные представители). Лицо, подающее жалобу на нарушение требований стандарта (далее – заявитель) при условии его дееспособности, может обжаловать нарушение настоящего стандарта следующими способами:

указание на нарушение требований стандарта сотруднику Учреждения, оказывающего Услугу;

жалоба на нарушение стандарта руководителю Учреждения (в его отсутствие заместителю);

жалоба на нарушение требований стандарта в отдел культуры и молодежной политики администрации Партизанского городского округа;

обращение в суд. 
Сведения об отделе культуры и молодежной политики администрации Партизанского городского округ, контактная информация о руководстве Учреждения, порядок рассмотрения жалоб на качество оказываемой Услуги, а также местонахождение книги обращений (выдаётся по первому требованию потребителя) должны находиться в общедоступной зоне в Учреждении либо быть представлены в устной форме представителем Учреждения по первому требованию потребителя. 

	18.1. Указание на нарушение требований стандарта качества сотруднику Учреждения, оказывающего муниципальную услугу

	При выявлении нарушения требований, установленных настоящим стандартом, заявитель вправе указать на это сотруднику учреждения, оказывающего Услугу, с целью незамедлительного устранения нарушений и (или) получения извинений в случае, когда нарушение требований стандарта было допущено непосредственно по отношению к заявителю.

При невозможности, отказе или неспособности сотрудника Учреждения, оказывающего Услугу, устранить допущенное нарушение требований стандарта и (или) принести извинения, заявитель может использовать иные способы обжалования.

	18.2. Жалоба на нарушение требований стандарта качества руководителю Учреждения
	При выявлении нарушения требований, установленных настоящим стандартом, заявление может быть осуществлено в письменной или устной форме. Сотрудники Учреждения не вправе требовать от заявителя подачи жалобы в письменной форме.

Обращение заявителя с жалобой к руководителю учреждения должно быть осуществлено не позднее 3 дней после установления заявителем факта нарушения требований стандарта.

Руководитель Учреждения при приеме жалобы заявителя может совершить одно из следующих действий:

принять меры по устранению факта нарушения требований стандарта и удовлетворения требований заявителя;

аргументировано отказать заявителю в удовлетворении его требований.

Руководитель может отказать заявителю в удовлетворении его требований:
в случае несоответствия предъявляемых требований требованиям настоящего Стандарта;
при наличии оснований для того, чтобы считать жалобу безосновательной;
в случае несоответствия срокам, указанным выше настоящего стандарта (не позднее 3 дней после установления факта нарушения).

В случае подтверждения факта нарушения требований Стандарта, руководитель Учреждения приносит извинения заявителю от лица Учреждения за имевший место факт нарушений требований Стандарта.

	18.3. Жалоба на нарушение требований стандарта качества в отдел культуры и МП
	При выявлении нарушения требований, установленных настоящим Стандартом, заявитель может обратиться с жалобой на допущенное нарушение в отдел культуры и МП. Подача и рассмотрение жалобы осуществляются в порядке, установленном Федеральным законом Российской Федерации от 02 мая 2006 г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».

	19. Порядок контроля за качеством предоставления услуги


	Контроль за качеством оказания Услуги осуществляется посредством действия систем внутреннего и внешнего контроля.

Внутренний контроль осуществляется руководителем Учреждения и его заместителями. Внутренний контроль подразделяется на:

оперативный контроль (по выявленным проблемным фактам и жалобам, касающимся качества оказания Услуги);

контроль мероприятий (анализ и оценка проведенного мероприятия);

итоговый контроль (анализ деятельности Учреждения по итогам года).

Выявленные недостатки по оказанию Услуги анализируются по каждому работнику Учреждения с рассмотрением на комиссиях по служебному расследованию с принятием мер к их устранению, вынесением дисциплинарных или административных взысканий (если будет установлена вина в некачественном оказании Услуги).

Отдел культуры и МП (начальник отдела, специалисты) осуществляет внешний контроль за деятельностью Учреждения в части соответствия качества оказываемой Услуги Стандарту с помощью контрольных мероприятий:

плановые контрольные мероприятия проводятся  один раз в год в сроки, установленные отделом культуры и МП, в соответствии с планом проведения контрольных мероприятий, который ежегодно, не позднее начала марта, утверждается начальником отдела культуры и МП и доводится до исполнителей;

внеплановые контрольные мероприятия проводятся на основании поступивших обращений потребителей на качество фактически оказываемой Услуги на основании приказа начальника отдела культуры и МП о проверке исполнителей, действия которых обжалуются.
Продолжительность проведения контрольных мероприятий составляет не более 14 календарных дней.

Должностные лица обязаны представить исполнителю, действия которого обжалуются, приказ о проведении контрольного мероприятия, а также документы, удостоверяющие их личности.
По окончании контрольного мероприятия составляется акт проведения контрольного мероприятия, в котором должны быть указаны документально подтвержденные факты нарушений, выявленные в ходе проверки, или отсутствие таковых, ссылки на нарушенные нормы Стандарта, а также выводы и   предложения по устранению выявленных при проверке нарушений.

В течение не более 5 дней со дня предоставления должностным лицом акта проведения контрольного мероприятия начальник отдела культуры и МП обязан рассмотреть акт, а также документы и материалы, представленные исполнителем Услуги, и при наличии у исполнителя нарушений Стандарта принять решение о мерах воздействия на исполнителя в соответствии с нормами действующего законодательства.

	20. Иные требования, необходимые для обеспечения предоставления услуги на высоком качественном уровне
	Руководитель учреждения обеспечивает разъяснения и доведения настоящего стандарта до всех специалистов учреждения.


_____________________________
	
	Приложение 

к стандарту качества предоставления муниципальной услуги «Библиотечное и информационное обслуживание», утвержденного приказом отдела культуры и молодежной политики администрации Партизанского городского округа                          от 15 ноября 2012 г № 34



Система индикаторов 
качества муниципальной услуги «Библиотечное и информационное обслуживание»
	Наименование показателя
	Ед. измерения
	Методика расчёта
	Показатели               значений оценки качества услуг

	Читаемость одного пользователя
	экз.
	кол-во книговыдач за отчётный период / число пользователей
	не менее 20


	Посещаемость

одного пользователя
	относительные единицы
	число посещений за отчётный период /число зарегистрированных пользователей
	не менее 7

	Охват населения библиотечным обслуживанием
	%
	Количество пользователей за отчётный период /  количество жителей * 100%
	не менее 30

	Обращаемость библиотечного фонда
	относительные единицы
	кол-во книговыдач/ книжный фонд
	не менее 2-х
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