АДМИНИСТРАЦИЯ 

 БОГОРОДИЦКОГО СЕЛЬСКОГО ПОСЕЛЕНИЯ  

ПЕСЧАНОКОПСКОГО РАЙОНА 

РОСТОВСКОЙ ОБЛАСТИ 

П О С Т А Н О В Л Е Н И Е

	29 августа   2013 года           № 48

	с. Богородицкое


Об утверждении стандартов качества предоставления муниципальных услуг муниципальными  бюджетными учреждениями культуры  Богородицкого сельского поселения

В целях повышения качества муниципальных услуг  учреждений культуры, предоставляемых населению Богородицкого сельского поселения, создания системы контроля над результатами деятельности муниципальных учреждений  со стороны получателей бюджетных услуг, в соответствии с Бюджетным кодексом Российской Федерации, Федеральным законом от 06.10.2003 года  №131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации»,
                                        П О С Т А Н О В Л Я Ю:

 
1. Утвердить:

1.1.  Стандарт качества предоставления муниципальных услуг в 2013 году муниципальным  бюджетным учреждением культуры «Дом культуры Богородицкого сельского поселения» (приложение  № 1).

        1.2.  Стандарт качества предоставления муниципальных услуг в 2013 году муниципальным бюджетным учреждением  культуры  Богородицкого сельского поселения «Богородицкая  сельская  библиотека» (приложение  № 2).

2.  Директорам муниципальных бюджетных учреждений культуры Богородицкого сельского поселения: 

2.1.  Руководствоваться требованиями утвержденных стандартов при разработке ежегодных муниципальных заданий, а также при оценке потребности в предоставлении муниципальных услуг.

2.2. Обеспечить соблюдение требований утвержденных стандартов учреждениями культуры Богородицкого сельского поселения.

3. Контроль над выполнением настоящего постановления оставляю за собой.               

 Глава Богородицкого

 сельского поселения:                                     А.В. Мазниченко
Приложение № 1
к постановлению Администрации 

Богородицкого сельского поселения 

от  29 августа  2013 года  № 48              

Согласовано                                                                                 Утверждаю
Директор  МБУК                                                             Глава Богородицкого

«ДК  Богородицкого                                                        сельского поселения 

сельского поселения»                                                                                           

     _________/_____________/                                          __________/_____________/          
СТАНДАРТ
качества предоставления муниципальных  услуг 

муниципальным бюджетным учреждением культуры

 «Дом культуры Богородицкого сельского поселения»
                                                          2013 год
            Настоящий стандарт разработан в соответствии с Приказом Министерства культуры и массовых коммуникаций Российской Федерации от 20.02.2008 года № 32 «Об утверждении нормативов минимального ресурсного обеспечения услуг сельских учреждений культуры (общедоступных библиотек и культурно - досуговых учреждений)», а также руководствуясь Приказом Министерства культуры Ростовской области от 28.05.2008 года № 233 «Об утверждении Перечня государственных услуг и Стандарта предоставления государственных услуг в области культуры»
I. Общие положения

         1. Область  применения  стандарта:

1) Стандарт устанавливает основные положения, определяющие качество услуг  культурно-досуговых учреждений культуры  Богородицкого сельского поселения (далее – КДУ), финансируемого за  счет  средств бюджета  муниципального  образования.

2)  Настоящий стандарт распространяется на услуги в  области  культуры, предоставляемые населению Богородицкого поселения, и устанавливает основные требования, определяющие качество предоставления уставной услуги:

организация досуга и приобщение жителей Богородицкого сельского поселения к творчеству, культурному развитию и самообразованию, любительскому искусству и ремёслам.

 Содержание услуги:

          - организация деятельности клубных формирований;

           - организация и проведение различных по форме и тематике культурно-массовых мероприятий (на базе учреждений культурно-досугового типа поселения).

2.  Нормативно-правовые акты, регламентирующие качество предоставления муниципальных услуг:
1) Конституция Российской Федерации;

2) Федеральный закон от 31.12.2005 года №199-ФЗ «О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации в связи с разграничением полномочий»;

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

4) «Основы законодательства Российской Федерации о культуре» - Закон Российской Федерации от 09.10.1992 года № 3612-1; 

5) Федеральный закон Российской Федерации от 22.07.2008 года №123-ФЗ «Технический регламент о требованиях пожарной безопасности»;
6) Закон  Российской Федерации от 07.02.1992 года №2300-1 «О защите прав потребителей»;

7) Постановление Правительства Российской Федерации от 26.06.1995 года  № 609 «Об утверждении Положения об основах хозяйственной деятельности и финансирования организаций культуры и искусства»;
8) Национальный стандарт РФ ГОСТ Р 52113-2003 утвержденный Постановлением Госстандарта РФ от 28.07.2003 года № 253-ст «Услуги населению. Номенклатура показателей качества»;

9) Государственный стандарт РФ ГОСТ Р ИСО 9001-2001 утвержденный Постановлением Госстандарта РФ от 15.08.2001года № 333-ст «Системы менеджмента качества. Требования»;

10) Распоряжение Правительства Российской Федерации от 03.07.1996 года № 1063-р (в редакции  распоряжения Правительства Российской Федерации от 13.07.2007 года  № 923-р) «О социальных нормативах и нормах»;
11) Областной закон Ростовской области от 22.10.2004 года № 177-ЗС «О культуре».
3. Термины  и  определения,применяемые в  настоящем  стандарте:

1)  Стандарт  на  услугу - стандарт, устанавливающий  требования, которым должна  удовлетворять  услуга, с  тем, чтобы  обеспечить  соответствие  её назначению;

2)  Стандарт качества услуг -  система  требований  к  услугам  в интересах  её получателей,  включающая  характеристики  процессов, форм, содержания и результатов оказания данных услуг, утвержденная нормативным правовым актом;


3) Учреждение клубного типа - (культурно-досуговое  учреждение) организация, основной деятельностью которой является  предоставление населению разнообразных услуг социально-культурного, просветительского, оздоровительного и развлекательного характера, создание условий для занятий любительским художественным творчеством;

4) Качество услуги - совокупность характеристик услуги, определяющих ее способность удовлетворять установленные или предполагаемые потребности потребителя;

5) Контроль качества услуги -  деятельность по определению значений показателей качества услуги (процесса оказания услуги);

 
 6) Организация досуга населения - проведение культурно-досуговыми учреждениями массовых мероприятий культурно-познавательного и развлекательного характера;

7) Оценка качества услуги  - количественное или качественное определение степени соответствия показателя качества услуги (процесса оказания услуги) установленным требованиям;

8) Показатель качества услуги  (обслуживания) - количественная характеристика одного или нескольких свойств услуги (обслуживания), составляющих ее (его) качество;


9) Получатели услуги –  население Богородицкого сельского поселения.

4.  Основные факторы, влияющие на качество услуг, предоставляемых населению:

           1) Основными факторами, влияющими на качество услуг, предоставляемых населению   КДУ, являются:

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

- условия размещения и режим работы;

- специальное техническое оснащение (оборудование, приборы, аппаратура и т.д.);

- укомплектованность специалистами и их квалификация;

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

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

            2) Документы, в соответствии с которыми функционирует  КДУ:

а) Устав (основной  организационный документ, регламентирующий  деятельность) должен   включать в себя следующие сведения:

          - наименование и местоположение, юридический статус;

          - правоспособность учреждения;

          - цели и предмет деятельности учреждения;

          - права и обязанности учреждения, его ответственность;

          - управление учреждением, имущество и финансы учреждения;

          - организация, оплата и дисциплина труда;

          - порядок его формирования, деятельности, реорганизации и ликвидации.

Устав должен быть утвержден учредителем, зарегистрирован в Федеральной налоговой службе.  Цели деятельности КДУ должны соответствовать полномочиям органа местного самоуправления в сфере культуры. 

б) Руководства, правила, методики, инструкции, положения, которые должны регламентировать процесс предоставления услуг, определять методы (способы) их предоставления и контроля, а также предусматривать меры совершенствования работы учреждения.

В доме культуры используются  следующие основные руководства и правила:

- правила внутреннего трудового распорядка;

- трудовой  коллективный договор;

- приказы МБУК «ДК Богородицкого сельского поселения»,

- распоряжения и постановления Администрации Богородицкого сельского поселения в области   предоставления услуг.
При оказании услуг используются следующие инструкции:                                                                                                                                                                                                                                                                     

         - инструкции персонала учреждения (должностные инструкции);
- инструкции по охране труда в учреждении;

- инструкции по эксплуатации оборудования;

- инструкции для персонала при угрозе или возникновении террористических      актов; 

- инструкции о мерах пожарной безопасности  учреждении;

- иные инструкции.

в) Основными положениями КДУ являются:


- положение о  структурных подразделениях;         

- положения о клубных формированиях;


- положение об оплате труда работников;


- положение о предоставлении платных услуг; 


- иные положения.

г) Эксплуатационные документы на оборудование, приборы и аппаратуру:

- технические паспорта на используемое оборудование, включая  инструкции   для пользования на русском языке;

- сертификаты соответствия на оборудование;

- инвентарные описи основных средств.

Эксплуатационные документы на оборудование, приборы и аппаратуру должны способствовать обеспечению их нормального и безопасного функционирования, обслуживания и поддержания в работоспособном состоянии. Техническое освидетельствование должно проводиться в установленные сроки с составлением соответствующих документов. 

д) Нормативные правовые акты Российской Федерации и Ростовской области, Министерства культуры области, Богородицкого сельского поселения.       


е)  Прочие документы: штатное расписание, перечень услуг, оказываемых КДУ, методики работы с населением и собственной деятельности, журналы учета работы клубных формирований.

В соответствии с действующим законодательством КДУ при оказании услуг, регулируемых настоящим стандартом, не требуется наличие лицензии и прохождения процесса государственной аккредитации. 

 

3) Условия размещения и режим работы:

а) КДУ и его структурные подразделения должны быть размещены в специально предназначенных или приспособленных зданиях и помещениях, доступных для населения.    

КДУ должен быть обеспечен средствами коммунально-бытового обслуживания и оснащен телефонной связью, обеспечен удобными подъездами и подходами, иметь электрическое освещение в вечернее и ночное время,  а также иметь запасной (пожарный) выход и подъезд для производственных целей самого учреждения.
Прилегающая территория должна способствовать формированию привлекательного образа. Основные ее характеристики включают наличие подъездных путей и пешеходных дорожек  зеленых насаждений, газонов, цветочных клумб.
Площадь, занимаемая КДУ, должна обеспечивать размещение работников и получателей культурно-досуговых услуг в соответствии с санитарными и строительными нормами и правилами.

б) График (режим) работы КДУ устанавливается в соответствии с требованиями Трудового кодекса Российской Федерации и внутреннего служебного распорядка, утверждаемого в порядке, установленном Уставом, с учетом специфики оказания услуг и типа учреждения.

в) Режим работы должен соответствовать следующим требованиям:

Начало работы - не ранее 9.00 

Окончание - не ранее   20.00

Обязательным условием режима работы является  работа в выходные и праздничные дни. 

  
Время работы не должно полностью совпадать с часами работы основной части населения, с этой целью устанавливается гибкий график работы учреждения, утвержденный локальным актом учреждения.
По решению  учредителя (органов местного самоуправления) могут быть установлены санитарные дни, с учетом интенсивности посещения КДУ. 


 4) Специальное техническое оснащение КДУ:

КДУ должен быть оснащен специальным оборудованием, аппаратурой и приборами, отвечающими требованиям стандартов, технических условий, других нормативных документов и обеспечивающими надлежащее качество предоставляемых услуг соответствующих видов.

         КДУ должен иметь следующее техническое оснащение: 


а) на танцевальной площадке:


- световое оборудование;

 - звукотехническое оборудование
Специальное оборудование, приборы и аппаратуру следует использовать строго по назначению, содержать в технически исправном состоянии.

Состояние помещений должно отвечать требованиям санитарно

эпидемиологических правил и нормативов СанПиН, нормам охраны труда.
В КДУ должен быть разработан  комплекс упреждающих мероприятий, 
направленных на предотвращение чрезвычайных ситуаций (пожары, стихийные бедствия и др.) и обеспечение защиты материально-технических ресурсов.
Сотрудники  должны пройти подготовку по оказанию первой медицинской помощи.
       Сотрудники КДУ обязаны соблюдать правила пожарной   безопасности,  руководствоваться  стандартами, строительными нормами и другими утвержденными в установленном порядке нормативными документами, регламентирующими требования  безопасности.


5) Укомплектованность специалистами  и их квалификация:
КДУ должен располагать необходимым числом специалистов в соответствии со штатным расписанием. Порядок комплектования персонала регламентируется Уставом.
Предоставление  услуг  осуществляют следующие виды персонала: 


- административно-управленческий персонал (директор, главный бухгалтер), для структурных подразделений (заведующий);


-  творческие работники: художественный руководитель, аккомпаниатор, руководитель вокального кружка и т. д.


- технические работники:  сторожа, уборщики помещений, операторы газовой котельной.

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

Каждый специалист должен иметь соответствующее образование, квалификацию, профессиональную подготовку, обладать знаниями и опытом, необходимым для выполнения возложенных на него обязанностей. Квалификацию специалистов следует поддерживать на высоком уровне периодической учебой на курсах повышения квалификации или иными действенными способами.

Все специалисты учреждения должны быть аттестованы в установленном порядке. Творческие работники один раз в пять лет проходят аттестацию в порядке, установленном  Положением об аттестации творческих и руководящих работников, разработанным  административно-управленческим персоналом КДУ.  По результатам аттестации творческим работникам присваиваются должностные оклады, соответствующие определенному уровню квалификации. 

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


6) Состояние информации о КДУ, порядок и правила предоставления услуг населению:

В соответствии с требованиями Закона Российской Федерации от 07.02.1992г. № 2300-1 «О защите прав потребителей» административно-управленческим персоналом КДУ должны быть приняты соответствующие меры с целью информирования граждан о наименовании и местонахождении учреждения культуры. Данная информация должна быть представлена любым способом, предусмотренным законодательством Российской Федерации и обеспечивающим ее доступность для населения путем:

          - публикации настоящего стандарта в средствах массовой информации;

          - размещения на информационных стендах информации об учреждении,  планируемых культурно-массовых мероприятиях, фестивалях, ярмарках,   выставках; 

          - информационное сопровождение может обеспечиваться за счет тематических публикаций и телепередач;

             - оповещение граждан (анонс) о планируемых мероприятиях может быть  осуществлено путем размещения информации на баннерах, рекламных  щитах, афишах, в средствах массовой информации. 


 В КДУ должны размещаться информационные уголки, содержащие сведения о бюджетных и платных услугах, требования к получателю, соблюдение которых обеспечивает выполнение качественных услуг, порядок работы с обращениями и жалобами граждан, прейскурант платных услуг (если они осуществляются). 

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



- перечень основных услуг, предоставляемых КДУ;


- ежемесячный план  работы, утвержденный учредителем;


- график работы КДУ и клубных формирований;



- информация о возможности влияния потребителя на качество услуги;



- информация о возможности оценки качества услуги потребителем.

7)  Наличие внутренней  (собственной) и внешней систем контроля за деятельностью КДУ: контроль  за деятельностью осуществляется посредством процедур внутреннего и внешнего контроля.


а) Внутренний контроль осуществляется руководителем КДУ. 


Внутренний контроль подразделяется на:


- оперативный контроль (по выявленным проблемным фактам и жалобам, касающимся качества предоставления услуг);


- контроль мероприятий (анализ и оценка проведенного мероприятия);


- итоговый контроль (анализ деятельности учреждения по результатам года). 

Выявленные недостатки по оказанию услуг анализируются и устраняются. Если будет установлена вина сотрудника в некачественном предоставлении услуг, ему  выносится дисциплинарное или административное взыскание.

б) Отдел культуры Администрации Песчанокопского района, Администрация Богородицкого сельского поселения осуществляет внешний контроль над деятельностью КДУ в части соблюдения качества услуг путем:

- проведения мониторинга основных показателей работы за определенный период;


- анализа обращений и жалоб граждан в МБУК «Дом культуры Богородицкого сельского поселения», Администрацию Богородицкого сельского поселения, проведения по фактам обращения служебных расследований с привлечением соответствующих специалистов.


Плановые контрольные мероприятия проводятся  раз в полугодие, внеплановые – по мере поступления жалоб на качество услуг. 


Ежемесячно на совещании руководителей муниципальных учреждений культуры района, проводимом Отделом культуры Администрации Песчанокопского района, руководитель КДУ представляет информацию о проведенных контрольных мероприятиях и принятых мерах.


Для оценки качества и безопасности услуг МБУК «ДК Богородицкого сельского поселения» использует следующие основные методы контроля:


- визуальный – проверка  состояния КДУ;


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


- опрос творческих работников и других лиц о состоянии качества и безопасности услуг, оценка результатов опроса;


- социологический –  интервьюирование или анкетирование получателей услуг, оценка результатов опроса.

5. Порядок обжалования нарушений требований стандарта:

 1) Общие положения:

 а) Получатели  услуг имеют право обжаловать нарушение требований настоящего стандарта качества муниципальных услуг. За несовершеннолетних лиц обжаловать нарушение настоящего стандарта могут родители (законные представители). 

 б) 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 КДУ, оказывающего муниципальные услуги;

- жалоба на нарушение требований стандарта руководителю КДУ (в его отсутствие - заместителю);

- жалоба на нарушение требований стандарта в МБУК «Дом культуры Богородицкого сельского поселения», Администрацию Богородицкого сельского поселения;

- обращение в суд.

2) Указание на нарушение требований стандарта сотруднику КДУ, оказывающего муниципальные услуги:

а) При выявлении нарушений требований, установленных настоящим стандартом, заявитель вправе указать на это сотруднику КДУ, оказывающего муниципальные услуги, с целью незамедлительного устранения нарушений.

б) При невозможности, отказе или неспособности сотрудника КДУ, оказывающего муниципальные услуги, устранить допущенное нарушение требований стандарта, заявитель может использовать иные способы обжалования.

3) Жалоба на нарушение требований стандарта должностному лицу КДУ, оказывающего муниципальные услуги:

а) При выявлении нарушения требований, установленных настоящим стандартом, заявителем может быть подана жалоба в письменной или устной форме. Сотрудники и административно-управленческий персонал КДУ не вправе требовать от заявителя подачи жалобы в письменной форме.

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

в) Должностное лицо КДУ, оказывающего муниципальные услуги, при приеме жалобы заявителя может совершить одно из следующих действий:

- принять меры по установлению факта нарушения требований стандарта и удовлетворения требований заявителя;

- аргументировано отказать заявителю в удовлетворении его требований.

г) Должностное лицо КДУ, оказывающего муниципальные услуги, 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 в данном разделе подраздел 5 п.3) б), а также по иным причинам.

д) В случае аргументированного отказа, по просьбе заявителя, должностным лицом КДУ, оказывающего муниципальные услуги, в трехдневный срок должен быть предоставлен официальный ответ заявителю в письменной форме.

е) В случае подтверждения факта нарушения требований стандарта, должностное лицо КДУ, оказывающего муниципальные услуги, приносит извинения заявителю от лица организации за имевший место факт нарушений требований стандарта.

ж) Если требования заявителя не были полностью удовлетворены, по требованию заявителя, должностное лицо КДУ, оказывающего муниципальные услуги, обязано предоставить ему расписку в получении жалобы.

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

6. Ответственность за качество оказания услуг: 


Работа КДУ по предоставлению услуг должна быть направлена на полное удовлетворение потребностей населения, непрерывное повышение качества услуг.


Руководитель КДУ несет полную ответственность за соблюдение требований настоящего стандарта и определяет основные цели, задачи и направления деятельности учреждения в области совершенствования качества предоставляемых услуг. 


Руководитель КДУ обязан:


- обеспечить разъяснение и доведение стандарта до всех структурных подразделений и сотрудников учреждения;

- организовать информационное обеспечение процесса оказания услуг в соответствии с требованиями стандарта;


- обеспечить внутренний контроль над соблюдением стандарта качества;


- обеспечить выработку предложений по совершенствованию процедуры оказания услуг и настоящего стандарта.
II. Требования к качеству оказания услуг
1. Количественные показатели, характеризующие количество или объём предоставляемых услуг.

Проведение фестивалей, смотров, конкурсов, выставок, отчетных концертов;

Проведение спектаклей, концертов, в том числе и с участием   профессиональных коллективов;

Проведение праздников, народных гуляний, обрядов в соответствии с местными обычаями и традициями;

Организация досуга различных групп населения: проведение вечеров отдыха,   танцевальных вечеров, дискотек, молодёжных балов, детских утренников, игровых, развлекательных программ.

Единицы измерения (объемные показатели)

Показателем  качества услуг служит  количество проведенных КДУ мероприятий в течение года:
	количество проведенных КДУ  мероприятий в течение года
	не менее 10 мероприятий



2) Требования к технологии оказания услуги:


а) Каждый гражданин независимо от пола, возраста, национальности, имущественного и должностного положения, места жительства, отношения к религии, убеждений, принадлежности к общественным объединениям, а также других обстоятельств имеет право на участие в культурной жизни, пользование  учреждениями культуры, доступ к культурным благам и культурным ценностям.


б) Основными причинами отказа в оказании культурно-досуговых услуг являются следующие:

           - нахождение получателя услуги в состоянии алкогольного, наркотического опьянения;

          - нахождение получателя услуги в социально-неадекватном состоянии (враждебный настрой, агрессивность и так далее).

в) Целями и задачами деятельности КДУ  является создание условий для:   

          - организации творческого, социально значимого досуга населения;

          - организации массовых праздников и активных социальных  взаимодействий;


г) Качественное оказание услуг должно:


- обеспечивать расширение общего и культурного кругозора, сферы общения населения ;


- способствовать поднятию жизненного тонуса населения, содействию в мобилизации духовных, личностных, интеллектуальных ресурсов, отвлечению от жизненных трудностей и преодолению стрессовых ситуаций, развитию творческих начал у населения, повышению творческой активности населения, всестороннему развитию детей и подростков.

д) Оказание услуг КДУ населению осуществляется в соответствии с законодательством Российской Федерации и должно обеспечивать своевременный и необходимый объем, с учетом потребности населения в соответствующих услугах. 


Качество услуг, связанное с организацией отдыха и проведения досуга населения в КДУ должно обеспечивать комфортные условия для этого.   


 Содействие в повышении культурного уровня населения, в расширении кругозора обеспечивается путем обновления  программ концертов.


 Качество образования работников культуры должно обеспечиваться повышением их профессионального уровня, получением работниками званий и способствовать проявлению талантов. 

3) Критерии оценки качества услуги:

а) При оценке качества услуг используются следующие критерии:

          - полнота предоставления услуги в соответствии с требованиями ее предоставления;

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


б) Качественное предоставление услуги характеризуют:

           - эстетичность, комфортность, социальная адресность, точность, своевременность, актуальность и безопасность.


в) Эстетичность и комфортность:


Оказываемая услуга должна соответствовать требованиям эстетичности. Оформление КДУ, мест оказания услуг и их интерьеров должно соответствовать информационно-композиционной целостности и гармоничности, обеспечивать удобство и комфортность их использования получателями услуг.


г) Требования социальной адресности должны предусматривать доступность и обеспеченность населения услугами, соответствие услуги ожиданиям различных групп получателей услуг.


д) Точность и своевременность исполнения услуг: 


КДУ должен оказывать выбранный получателем вид услуги в сроки, установленные действующими правилами оказания услуг или договором об оказании услуг:

               - создание условий для развития личности жителей поселения;

               - оптимальность использования ресурсов КДУ;

               - удовлетворенность населения  предоставлением культурно-досуговой услуги.


4) Система индикаторов качества услуги:

Индикаторы качества для  культурно-досуговых учреждений Богородицкого сельского поселения определяются способностью достигать поставленных Уставом учреждения общественно значимых целей и задач.

	№ п/п
	Индикаторы  качества бюджетной услуги
	Формула расчета
	Значение индикатора 

	1.


	Индикатор социальной активности (посещаемость культурно-досуговых мероприятий):  число посетителей мероприятий, отнесенное к количеству мероприятий.


	АС = ПМ : ЧМ,

Где: 
АС – индикатор социальной активности;

ПМ – число посетителей мероприятий;

ЧМ – количество мероприятий.
	не менее 50

	2.
	Удельный вес населения, участвующего в культурно-досуговых мероприятиях, организованных органами местного самоуправления городских округов и муниципальных районов:

Число участников культурно-досуговых мероприятий, организованных органами местного самоуправления, отнесенное к среднегодовой численности населения муниципального образования. 
Измеряется в процентах.


	УКД = (ППМ + УФ) : Н х 100%

Где
УКД – удельный вес населения, участвующего в культурно-досуговых мероприятиях;

ППМ – число посетителей мероприятий на платной основе;

УФ  – число участников клубных формирований;


Н – численность населения муниципального образования.


	не менее 50%


III. Ресурсы

С целью выполнения требований настоящего стандарта определены: 

- материально-технические  ресурсы;

- профессиональные ресурсы; 

- финансовые ресурсы на оплату труда работников и проведение  мероприятий.

IV. Отчетные документы

Отчетными документами по настоящему стандарту являются:

- журнал учёта рабочего времени;

- журнал учёта работы КДУ, клубных  формирований;

- статистические отчёты.

V. Распределение ответственности

Глава Богородицкого сельского поселения  утверждает настоящий стандарт и изменения к нему.

Специалисты и должностные лица КДУ в рамках своей компетенции несут ответственность за:

- своевременное и качественное выполнение требований стандарта;

- качество подготовки и оформления документов в соответствии с 
требованиями данного стандарта;

- своевременное устранение несоответствий, выявленных в ходе 
проведения контрольных мероприятий.
Глава Богородицкого

сельского поселения:                                  А.В. Мазниченко
Приложение № 2

к постановлению Администрации 

Богородицкого сельского поселения 

от  29 августа  2013 года № 48              

Согласовано:                                                                   Утверждаю:
Директор МБУК  БСП                                                  Глава Богородицкого

«Богородицкая сельская библиотека»                       сельского поселения»                                                                                           

      ___________  /___________________/              __________/__________________/

           подпись              фамилия, инициалы                          подпись            фамилия, инициалы           
СТАНДАРТ

качества предоставления муниципальных  услуг

муниципальным бюджетным учреждением культуры

Богородицкого сельского поселения

«Богородицкая сельская библиотека»
2013 год
Стандарт качества
предоставления муниципальной услуги
«Организация библиотечного обслуживания населения»

Настоящий стандарт разработан в соответствии с Приказом Министерства культуры и массовых коммуникаций Российской Федерации от 20.02.2008г. №32 «Об утверждении нормативов минимального ресурсного обеспечения услуг сельских учреждений культуры (общедоступных библиотек и культурно-досуговых учреждений)», а также руководствуясь Приказом Министерства культуры Ростовской области от 28.05.2008г. №233 «Об утверждении Перечня государственных услуг и Стандарта предоставления государственных услуг в области культуры». 

I.Общие положения
1.  Область  применения  стандарта:
1) Настоящий стандарт устанавливает основные положения, определяющие качество услуг  распространяется на услугу «Организация библиотечного обслуживания населения»,  предоставляемую населению Богородицкого сельского поселения Песчанокопского района  оплачиваемую (финансируемую) за счет средств бюджета муниципального образования.

2) Настоящий стандарт распространяется на услуги в  области  культуры, предоставляемые населению Богородицкого поселения, и устанавливает основные требования, определяющие качество предоставления уставной услуги.
Содержание услуги: 

- предоставление документов  (книг, периодики, изданий на электронных носителях) из библиотечного фонда в режиме абонемента или читального зала; во внестационарной форме, в структурных подразделениях библиотеки, по каналам связи;
     - обеспечение сохранности библиотечных фондов;

- организация справочно-библиографического аппарата, в том числе электронных баз данных;
     - организация справочно-библиографического, информационного и иного обслуживания посетителей, в том числе, выполнение справок с помощью новых информационных технологий;
     - предоставление доступа к интернет-сайтам и информационным порталам библиотеки;
      - организация культурно-просветительских и досуговых мероприятий и акций (лектории, фестивали, конкурсы, выставки, презентации, встречи с творческими и общественными деятелями, конференции и т.д.).

2. Нормативно-правовые акты, регламентирующие качество предоставления муниципальных услуг:
        - Конституция Российской Федерации;

         - Федеральный закон от 31.12.2005 года №199-ФЗ «О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации в связи с разграничением полномочий»;

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

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

        - Постановление Правительства Российской Федерации от 26.06.1995 года № 609 «Об утверждении Положения об основах хозяйственной деятельности и финансирования организаций культуры и искусства»;
        -  Национальный стандарт РФ ГОСТ Р 52113-2003 утв. Постановлением Госстандарта РФ от 28.07.2003 года  № 253-ст «Услуги населению. Номенклатура показателей качества»;

 - Государственный стандарт РФ ГОСТ Р ИСО 9001-2001 утв.

постановлением Госстандарта РФ от 15.08.2001г. №333-ст «Системы менеджмента качества. Требования»;

        - Распоряжение Правительства Российской Федерации от 03.07.1996 года № 1063-р (в ред. распоряжения Правительства РФ от 13.07.2007г. № 923-р)                «О социальных нормативах и нормах»;
        - Областной закон Ростовской области от 22.10.2004 года  № 177-ЗС «О культуре»;
3. Термины  и  определения, применяемые в  настоящем  стандарте:
Муниципальная услуга в области культуры — один из видов деятельности, осуществляемой в рамках компетенции и ответственности органов местного самоуправления, финансируемой за счет средств бюджета Богородицкого сельского поселения  и направленной на удовлетворение потребностей населения в реализации его законных прав и интересов в сфере культурного и информационного обеспечения;

Стандарт качества предоставления муниципальных услуг — устанавливает основные параметры и требования, которым должна соответствовать совокупность характеристик муниципальной услуги, определяющие ее способность удовлетворять установленные или предполагаемые потребности потребителя в сфере культурного и информационного обеспечения.

1) Стандарт  на  услугу - стандарт, устанавливающий  требования, которым должна  удовлетворять  услуга, с  тем, чтобы  обеспечить  соответствие  её назначению;

2) Стандарт качества услуг -  система  требований  к  услугам  в интересах  её получателей,  включающая  характеристики  процессов, форм, содержания и результатов оказания данных услуг, утвержденная нормативным правовым актом;

3) Качество услуги - совокупность характеристик услуги, определяющих ее способность удовлетворять установленные или предполагаемые потребности потребителя;

4) Контроль качества услуги -  деятельность по определению значений показателей качества услуги (процесса оказания услуги);

5) Оценка качества услуги  - количественное или качественное определение степени соответствия показателя качества услуги (процесса оказания услуги) установленным требованиям;

6) Показатель качества услуги  (обслуживания) - количественная характеристика одного или нескольких свойств услуги (обслуживания), составляющих ее (его) качество;


7) Получатели услуги –  население Богородицкого поселения.

4. Основные факторы качества, используемые в стандарте 

4.1. Наличие документов, регламентирующих деятельность организации, предоставляющей услугу;
          4.2. Условия размещения и режим работы; 
          4.3. Техническое оснащение учреждения;
          4.4. Укомплектованность учреждения кадрами и их квалификация;
          4.5. Наличие и открытый доступ к информации об учреждении, порядке и правилах предоставления услуг;
          4.6. Наличие внутренней и внешней систем контроля деятельности учреждения. 

II. Требование к качеству оказания муниципальных услуг в разрезе услуг
1. Качество услуг по муниципальной услуге «Организация библиотечного обслуживания населения»
1.1. Сведения об услуге: 
          1.1.1. Общие сведения об услуге: «Организация библиотечного обслуживания населения» решает ряд социально значимых проблем, таких как:
           1) обеспечение свободного доступа населения к информации;
           2) создание условий для приобщения населения к ценностям национальной и мировой культуры, собираемым и сохраняемым библиотеками;
           3) повышение творческой активности населения, всестороннее развитие детей и подростков.
             1.1.2. Содержание услуги: муниципальная услуга «Организация библиотечного обслуживания населения, комплектование и обеспечение сохранности библиотечных фондов» включает в себя:
             1) комплектование фондов документами по актуальным проблемам в соответствии с потребностями пользователей;
             2) обеспечение сохранности библиотечных фондов;
             3) предоставление документов (книг, периодики, изданий на электронных носителях) из библиотечного фонда в режиме абонемента или читального зала; во внестационарной форме, в структурных подразделениях библиотеки, по каналам связи;
             4) организация справочно-библиографического аппарата, в том числе электронных баз данных;
             5) организация справочно-библиографического, информационного и иного обслуживания посетителей, в том числе, выполнение справок с помощью новых информационных технологий;
            6) предоставление доступа к интернет-сайтам и информационным порталам библиотеки;
            7) организация культурно-просветительских и досуговых мероприятий и акций (лектории, фестивали, конкурсы, выставки, презентации, встречи с творческими и общественными деятелями, конференции и т.д.).
            1.1.3. Объем услуги: определяется количеством прикрепленных читателей библиотек (чел.), в соответствии с муниципальным заказом (заданием) на текущий год.
            1.1.4. Категории получателей муниципальной услуги: получателями муниципальной услуги могут являться юридические и физические лица. Удаленные потребители -пользователи услугами библиотек через сеть Интернет. Услуга на территории Богородицкого сельского  поселения может быть оказана всем гражданам вне зависимости от пола, национальности, места жительства и места регистрации, религиозных убеждений, иных обстоятельств. На отдельные мероприятия может быть установлено возрастное ограничение для посетителей. 
               1.1.5. Порядок получения доступа к услуге:
        1) Получить услугу можно в муниципальном  бюджетном учреждении  культуры: « Богородицкая сельская  библиотека » - пер. Советский, д.65                (в здании ДК).
        2) Предоставление муниципальной услуги населению Богородицкого поселения производится бесплатно за счет средств бюджета муниципального образования.
        3) Для получения муниципальной услуги гражданам необходимо лично (лицам до 14 лет с родителями (законными представителями), обратиться в библиотеку в рабочее время.
        4) Лицам старше 14 лет, желающим записаться в библиотеку, (родителям, законным представителям) лиц до 14 лет, необходимо предъявить (в сектор регистрации или иное подразделение, регистрирующее новых читателей) свой паспорт гражданина Российской Федерации, заключить договор-согласие на обработку персональных данных. Без предъявления документа пользователю может быть предоставлено право пользования услугами только в режиме читального зала.
        5) В качестве документа, предоставляющего право пользования услугами данной библиотеки, является читательский формуляр (или аналогичный документ). Читательский формуляр дает право пользования услугами только той библиотеке, в которой он был получен. Перерегистрация читателей проводится ежегодно.
        6) Пользователи, которые не могут посещать библиотеки в силу преклонного возраста и(или) ОВЗ (ограниченные возможности здоровья), имеют право получать документы из фонда через нестационарные формы обслуживания.
        7) Услуга должна быть оказана в разумный и обоснованный срок с момента обращения.
        8) Библиотеки должны предоставлять информацию о наличии в библиотечном фонде конкретных документов по телефонному обращению, через систему печатных и (или) электронных каталогов. 
        9) Учреждения должны по требованию посетителей предоставить книгу отзывов и предложений с целью приема мнений посетителей по вопросу улучшения обслуживания.
       10) Ожидание в очереди с целью получения консультационной помощи в поиске информации, получения помощи в подборе информации по запрашиваемой теме, получения запрашиваемых книг и документов не должно превышать 30 минут.
       11) Предоставление во временное пользование любого документа из библиотечного фонда в режиме абонемента производится на срок не более 30 дней, в режиме читального зала — в течение рабочего дня. 
        12) При регистрации нового читателя библиотека должна ознакомить его с правилами пользования услугами библиотеки. 
         13) Услуга не оказывается:
          - лицам, находящимся в состоянии алкогольного, наркотического или токсического опьянения; 

- лицам, нарушающим санитарные нормы одежды (одежда не должна иметь выраженные следы   от  грязи, которые могут привести к порче (загрязнению) имущества библиотеки и одежды других посетителей);
          - лицам, обращающимся за получением услуги в дни и часы, в которые библиотека закрыта для посещения посетителями; 
             14) Получатели услуги должны:
           - соблюдать общепринятые нормы общественного поведения, тишину, отключать сотовые телефоны, уважая права других пользователей и сотрудников библиотек;

- при посещении библиотек, в целях сохранности и соблюдения гигиенических норм пользования общественными помещениями, сдавать верхнюю одежду, сумки, пакеты, дипломаты, рюкзаки, папки и т.д. в гардероб.
Несоблюдение данных требований является основанием для отказа и ограничений в предоставлении услуги.

2. Документы, регламентирующие деятельность организаций:
          2.1. Федеральный закон от 29.12.1994 № 78-ФЗ «О библиотечном деле»;
          2.2. Федеральный закон от 29.12.1994 № 77-ФЗ «Об обязательном экземпляре документов»;
          2.3. Федеральный закон от 27.07.2006 № 149-ФЗ «Об информации, информационных технологиях и о защите информации»;
          2.4. Федеральный закон от 9.09.2009 № 8-ФЗ «Об обеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов и органов местного самоуправления»;
          2.5. Постановление Правительства Российской Федерации от 03.12.2002 № 859 «Об обязательном экземпляре изданий»;
          2.6. Приказ Министерства культуры и массовых коммуникаций Российской Федерации от 14.11.1997 № 682 «Основные положения организации сети муниципальных общедоступных (публичных) библиотек в субъектах Российской Федерации»;
          2.7. Приказ Министерства культуры и массовых коммуникаций Российской Федерации от 18.01.2007 № 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»;
            2.8. Приказ Министерства культуры Российской Федерации от 02.12.1998 № 590 «Об утверждении «Инструкции об учете библиотечного фонда»;
            2.9. Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу;
            2.10. Межотраслевые нормы времени на работы, выполняемые в библиотеках (утверждены Постановлением Министерства труда и социального развития Российской Федерации от 03.02.1997 № 6);
            2.11. Модельный стандарт деятельности публичной библиотеки (утвержден на конференции Российской библиотечной ассоциации);
            2.12. Инструкция об учете библиотечного фонда (утверждена приказом Министерства культуры Российской Федерации от 02.12.1998  № 590);
            2.13. Уставы учреждений, оказывающих услугу;
            2.14. Приказы, правила, инструкции, методики, определяющие методы (способы) предоставления муниципальной услуги и их контроля, предусматривающие меры совершенствования работы учреждений; 
           2.15. Иные документы (штатное расписание, правила внутреннего трудового распорядка). 
3. Условия размещения и режим работы организаций: 
          3.1. Библиотеки размещаются в специально предназначенных зданиях и помещениях, доступных для населения, обеспеченных всеми средствами коммунально-бытового облуживания, системой кондиционирования помещений, средствами связи.
          3.2. Площадь, занимаемая учреждениями, должна соответствовать требованиям санитарных норм и правил противопожарной безопасности, безопасности труда и быть защищена от воздействия факторов, отрицательно влияющих на качество предоставляемых услуг (повышенная и пониженная температура воздуха, влажность воздуха, запыленность, загрязненность, шум, вибрация и так далее), а также быть пригодной для размещения работников и получателей услуг.
           3.3. Учреждения могут размещаться как в отдельно стоящем здании, так и во встроенном или пристроенном помещении.                                                                             

 3.4. В зимнее время подходы к зданию должны быть очищены от снега и льда.
           3.5. В здании библиотек должны быть предусмотрены следующие помещения:
           - основные помещения (абонементы, читальные залы, книгохранилища);
           - дополнительные помещения (гардероб, туалетные комнаты, иные помещения).
           3.6. Помещения должны отвечать требованиям санитарных норм и правил противопожарной безопасности, безопасности труда.
            3.7. Режим работы учреждения определяется учреждением.
            3.8. Предоставление услуги производится:
- начало работы- не ранее 9 часов,
- не менее 8 часов в день,

- без перерыва для читателей;

- не менее 6 дней в неделю,

- не менее 20% времени работы учреждения не должно совпадать с часами рабочего дня основной части населения,

             3.9. Проведение санитарного обслуживания помещения не должно занимать более одного дня в месяц..
             3.10. Выполнение указанных в настоящем разделе требований не освобождает предоставляющее услугу учреждение от установленной законодательством ответственности за соблюдение иных утвержденных в установленном порядке норм и правил.

4. Техническое оснащение организации 
4.1. Для размещения ресурсов и организации производственных процессов библиотеки должна быть оборудована:
          - предметами библиотечной мебели (стеллажи, витрины, кафедры, столы, стулья и т.д.); 
          - средствами технического оснащения, обеспечивающими надлежащее качество предоставляемых услуг;                                                                        

- комфортной мебелью: мягкая мебель, детские уголки, игровые зоны.

4.2. Муниципальные общедоступные библиотеки должны быть оснащены следующими техническими средствами: 
          - для копирования и тиражирования документов; 
          - для организации процесса библиотечного обслуживания; 

- теле-, аудио-, видеоаппаратурой, презентационной техникой; 
          - средствами связи; 
          - канцелярской и оргтехникой; 
          - средствами автоматизации библиотечных процессов; 
          - персональными компьютерами. 
         4.3. Не менее половины персональных компьютеров должны быть подключены к сети Интернет.
         4.4. Специальное оборудование используется строго по назначению, содержится в технически исправном состоянии. Неисправное оборудование заменяется или ремонтируется. 
          4.5. Для нужд посетителей (дополнительная платная услуга) в библиотеках установлены и находятся в состоянии, пригодном для эксплуатации, копировально-множительная техника, принтеры, сканеры.

5. Требования к комплектованию библиотечного фонд

           5.1. Библиотеки должны иметь фонд документов, обеспечивающий требования пользователей и отвечающий характеристикам: 
разумный объем;
информативность;
обновляемость.
          5.2. Фонд библиотек должен быть универсальным по содержанию и включать широкий диапазон документов разных форматов и на различных носителях.
          5.3. Объем фонда ориентируется на среднюю книгообеспеченность одного жителя в Российской Федерации, в том числе в сельской местности: 7-9 томов.
         5.4. Фонд библиотек должен ежегодно обновляться.
         5.5. Библиотеки должны получать экземпляры местных и региональных газет и журналов, а также основных центральных изданий.
         5.6. Выполнение указанных в настоящем разделе требований не освобождает предоставляющее услугу учреждение от установленной законодательством ответственности за соблюдение иных утвержденных в установленном порядке норм и правил.

6. Укомплектованность организации кадрами и их квалификация
          6.1. Учреждения должны располагать необходимым количеством специалистов, требуемым для оказания услуг в полном объеме. 
          6.2. Для специалистов каждой категории должны быть утверждены должностные инструкции, устанавливающие их обязанности и права.
          6.3. Специалисты должны иметь соответствующее образование, квалификацию, профессиональную подготовку, обладать знаниями и опытом, необходимыми для выполнения возложенных на них обязанностей, пройти предварительный медицинский осмотр перед поступлением на работу, а в дальнейшем с периодичностью, определенной требованиями, предъявляемыми к данной должности. 
         6.4. Не менее половины от общего числа работников должно иметь высшее или среднее профессиональное образование.
         6.5. Основными требованиями к персоналу учреждений для получения допуска к работе, помимо прохождения обязательных медицинских осмотров, является обязательное прохождение инструктажей (с письменной отметкой каждого работника в соответствующих журналах) по технике безопасности и охране труда, пожарной безопасности. Работники должны быть ознакомлены с планом эвакуации, а также с действиями при чрезвычайных ситуациях. 
          6. 6. В учреждениях должны быть созданы условия для аттестации и повышения квалификации специалистов, для которых учреждение является основным местом работы, с периодичностью указанной в нормативных актах. 
          6. 7. Наряду с соответствующей квалификацией и профессионализмом сотрудники учреждений должны обладать высокими нравственными и морально-этическими качествами, чувством ответственности. 
7. Информационное сопровождение деятельности исполнителей муниципальных услуг
          7.1. В состав информации о предоставляемых учреждением муниципальных услугах в обязательном порядке включаются: 
          - характеристики услуги, область ее предоставления и затраты времени на ее предоставление; 
          - возможность влияния получателей услуги на качество услуги; 
          - правила и условия эффективного и безопасного предоставления услуги; 
          - гарантийные обязательства учреждения — исполнителя услуг. 
         7.2. Информирование граждан осуществляется посредством: 
          - публикации настоящего Стандарта в средствах массовой информации; 
          - оформления информационных стендов (уголков получателей услуг) в учреждениях;
          - оповещения о своей деятельности, о предстоящих культурно-досуговых мероприятиях с использованием местных средств массовых информаций, на информационных стендах на территории Богородицкого сельского поселения.
          7.3. В каждом учреждении должны быть оформлены информационные уголки, содержащие сведения о режиме работы учреждения, о бесплатных и платных услугах, требования к посетителям, соблюдение которых обеспечивает предоставление качественной услуги, порядок работы с обращениями и жалобами граждан, настоящий стандарт. 
         7.4. Информация о деятельности учреждений, о порядке и правилах предоставления муниципальных услуг должна обновляться (актуализироваться) по мере необходимости, но не реже чем один раз в год. 

8. Контроль предоставления муниципальных услуг 
         8.1. Организация обеспечения качества и доступности предоставления услуг, предусмотренных настоящим стандартом, достигается посредством реализации контрольных мероприятий.
         8.2. Контроль деятельности учреждений осуществляется посредством процедур внутреннего и внешнего контроля.
         8.3. Внутренний контроль осуществляют руководитель учреждения, его заместитель, руководители структурных подразделений.
         8.4. Учреждения должны иметь документально оформленную систему контроля деятельности структурных подразделений и сотрудников по оказанию муниципальной услуги на их соответствие стандартам, другим нормативным документам в области. Система контроля должна охватывать этапы планирования, работу с потребителями, оформление результатов контроля, выработку и реализацию мероприятий по устранению выявления недостатков. 
        8.5.Работа учреждений должна быть направлена на полное удовлетворение нужд населения, непрерывное повышение качества муниципальной услуги.
        8.6. Руководитель несет полную ответственность за качество услуги и соответствие услуги настоящему стандарту, обеспечивает разъяснение и доведение требований стандарта до всех структурных подразделений и сотрудников учреждения.
         8.7. При подтверждении факта некачественного предоставления услуги к руководителям учреждений применяются меры дисциплинарного, административного или иного воздействия в соответствии с требованиями, установленными действующим законодательством.

9. Критерии оценки качества услуги: 
При оценке качества муниципальной услуги используются следующие критерии: 

	№ п/п
	Индикаторы качества муниципальной услуги
	значение индикатора, ед.изм.

	       1
	Обеспечение деятельности учреждений системой нормативных документов (Устав, правила пользования библиотекой, перечень услуг, планы и отчеты, положения, инструкции и др. локальные документы)
	Наличие основной регламентирующей документации 

	        2
	Отношение количества пользователей к числу жителей, проживающих в зоне обслуживания
	Не менее 10%

	        3
	Отношение новых поступлений к общему объему хранения 
	Не менее 1%

	      4
	Доля потребителей удовлетворенных муниципальной услугой (удовлетворенность потребителей услуг условиями размещения и функционирования библиотеки: помещение, мебель, освещенность, температура, график работы)
	90%

	5
	Создание условий для информирования потребителей услуги о её содержании, результативности и т.п. 
	Наличие и постоянное обновление (не менее одного раза в месяц)  уголка потребителя. Своевременное предоставление достоверной и полной информации о деятельности учреждения по запросам администрации Богородицкого сельского поселения(в т.ч. Дома культуры)


III. Порядок обжалования нарушений требований Стандарта

1. Общие положения:

           а) Получатели  услуг имеют право обжаловать нарушение требований настоящего стандарта качества муниципальных услуг. За несовершеннолетних лиц обжаловать нарушение настоящего стандарта могут родители (законные представители). 

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

           1) указание на нарушение требований стандарта сотруднику библиотеки, оказывающего муниципальные услуги;

           2) жалоба на нарушение требований стандарта руководителю библиотеки (в его отсутствие - заместителю);

          3) жалоба на нарушение требований стандарта в  МБУК «Богородицкая сельская », Администрацию Богородицкого сельского поселения;

          4) обращение в суд.
1) Указание на нарушение требований стандарта сотруднику муниципального учреждения, оказывающего муниципальные услуги
             При выявлении нарушения требований, установленных настоящим стандартом, заявитель вправе указать на это сотруднику муниципального учреждения, предоставляющего муниципальные услуги, 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 муниципального учреждения, предоставляющего муниципальные услуги, устранить допущенное нарушение требований стандарта и (или) принести извинения, заявитель может использовать иные способы обжалования.

                2) Жалоба на нарушение требований стандарта должностному лицу муниципального учреждения, предоставляющего муниципальные услуги
При выявлении нарушения требований, установленных настоящим стандартом, заявление может быть подано в письменной форме. Заявителю выдается расписка в получении заявления.
Должностное лицо муниципального учреждения, предоставляющего услуги, при приеме жалобы заявителя может совершить одно из следующих действий:
         - принять меры по установлению факта нарушения требований стандарта и удовлетворения требований нарушителя;

         - мотивированно отказать заявителю в удовлетворении его требований.
Должностное лицо муниципального учреждения, предоставляющего муниципальные услуги, может отказать заявителю в удовлетворении его требований в случае их несоответствия настоящему стандарту.
В случае мотивированного отказа, муниципальное учреждение, предоставляющее муниципальные услуги, должно в трехдневный срок предоставить заявителю официальный ответ в письменной форме.
В случае подтверждения факта нарушения требований стандарта, должностное лицо муниципального учреждения, предоставляющего муниципальные услуги, приносит извинения заявителю от лица организации в связи с допущенными нарушениями требований стандарта.
IV. Отчетные документы

Отчетными документами по настоящему стандарту являются:

- Дневники библиотеки часть 1-2-3;

- Журнал учёта справок;

- Статистические отчёты.

V. Распределение ответственности
Глава Богородицкого сельского поселения  утверждает настоящий стандарт и изменения к нему.

Специалисты и должностные лица библиотеки в рамках своей компетенции несут ответственность за:

   -  своевременное и качественное выполнение требований стандарта;

- качество подготовки и оформления документов в соответствии с 
требованиями данного стандарта;

- своевременное устранение несоответствий, выявленных в ходе 
проведения контрольных мероприятий.
Глава Богородицкого
сельского поселения:                                    А.В. Мазниченко

