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Утвержден

постановлением руководителя Исполнительного комитета муниципального образования «Лениногорский муниципальный район»
					
от 19 июня 2012г. № 262


Стандарт качества предоставления муниципальной услуги по
организации библиотечного обслуживания населения, комплектованию и обеспечению сохранности библиотечных фондов библиотек» 

1.Получатели муниципальной услуги

 Настоящий Стандарт распространяется на муниципальную услугу «Организация библиотечного обслуживания населения, комплектования и обеспечения сохранности библиотечных фондов библиотек  (далее - Услуга), предоставляемую населению Лениногорского муниципального  района учреждениями Муниципального бюджетного учреждения «Централизованная библиотечная система» муниципального образования «Лениногорский муниципальный район» Республики Татарстан, оказывающими данную муниципальную услугу (далее - Учреждение), включенную в Перечень муниципальных услуг Лениногорского муниципального района, по которым должен производиться учет потребности в их предоставлении. Стандарт качества устанавливает основные требования,  определяющие качество предоставления Услуги.
Стандартом качества устанавливаются обязательные требования, обеспечивающие необходимый уровень качества и доступности Услуги в целом, а также на каждом этапе ее предоставления, включая обращение за Услугой, ее оформление и регистрацию, получение Услуги, оценку качества Услуги и рассмотрение жалоб (претензий) потребителей Услуги.
1.1. Цель оказания муниципальной Услуги:
1.1.1.удовлетворение информационных, образовательных и культурных потребностей пользователей через имеющиеся источники информации – документы на традиционных и современных электронных носителях: книги, периодические издания, аудио-, видеодокументы, электронные документы.
1.1.2.участие в формировании информационных ресурсов и информационное обслуживание жителей  района;
1.1.3.обеспечение образовательного процесса, приобщение к важнейшей составной части культуры – библиотечным фондам;
1.1.4.организация традиционного информационно-библиотечного обслуживания граждан с предоставлением гарантированного минимума бесплатных услуг для пользователей библиотечным фондом;
1.1.5.информационно-библиографическое обслуживание пользователей, организация досуга и проведение культурно-массовых мероприятий.  
1.2. Учреждения, оказывающие муниципальную услугу.
Предоставление услуги по организации библиотечного обслуживания населения осуществляется Централизованной библиотечной системой.
В структуру Централизованной библиотечной системы входят без права юридического лица следующие Учреждения (далее - Библиотека):
Центральная библиотека;
Центральная детская библиотека;
34 библиотеки-филиалы.
1.2.1.Услуга предоставляется Библиотеками, функционирующими в соответствии со следующими основными документами:
Устав МБУ «ЦБС» МО «ЛМР» РТ,
Положения о Библиотеках,
правила внутреннего трудового распорядка Библиотеки;
правила пользования Библиотекой.
должностные инструкции;
инструкции по охране труда в Библиотеке;
инструкция о мерах пожарной безопасности в Библиотеке;
приказы и распоряжения  Директора ЦБС. 
1.2.2. В соответствии с действующим законодательством Библиотекам при оказании Услуги, не требуется наличие лицензий и прохождение государственной аккредитации.
1.2.3. Учреждение является структурным подразделением Муниципального казённого учреждения «Управление культуры» Исполнительного комитета муниципального образования «Лениногорский муниципальный район».  
1.3. Потенциальные потребители муниципальной услуги   
1.3.1. Потребители Услуги – жители и гости города и района.
Все жители (гости) района имеют право свободного выбора Библиотеки  в соответствии со своими интересами и потребностями.
1.3.2. Особые категории потребителей Услуги:
Дети - пользователи Библиотек до 14 лет.
Пользователи, которые не могут посещать Библиотеку в силу преклонного возраста или физических недостатков. 

2. Правовые основы оказания муниципальной услуги

Предоставление Услуги осуществляется в соответствии со следующими нормативными правовыми актами: 
Федеральный закон от 29.12.1994 № 78-ФЗ «О библиотечном деле»;
Приказ Министерства культуры Российской Федерации от 02.12.1998 № 590 «Об утверждении «Инструкции об учете библиотечного фонда»;
Постановление Министерства труда Российской Федерации от 03.02.1997          № 6 «Об утверждении Межотраслевых норм времени на работы, выполняемые в библиотеках»;
Закон Республики Татарстан от 21.10.1998 № 1818 «О библиотеках и библиотечном деле»;
Устав муниципального бюджетного учреждения «Централизованная библиотечная система»;
Правила пользования библиотекой.  

3.Документы, необходимые для получения муниципальной услуги

3.1.Библиотечное обслуживание потребителей Услуги осуществляется в следующих структурных подразделениях отдела обслуживания:
абонемент – с выдачей изданий во временное пользование на дом;
читальный зал – с выдачей документов во временное пользование в стенах Библиотеки.
3.2.Для получения муниципальной Услуги лицам старше 14 лет необходимо:
1) лично обратиться в Библиотеку. 
2) предъявить паспорт гражданина Российской Федерации; 
Без предъявления паспорта гражданину может быть предоставлено пользование услугами читального зала.
3.3.Для получения муниципальной Услуги по библиотечному обслуживанию населения лицам  до 14 лет необходимо:
1) лично с родителями (законными представителями)  обратиться в Библиотеку;
2) предъявить в библиотеку  по обслуживанию детей родителям (законным представителям) паспорт гражданина Российской Федерации.
Без предъявления паспорта  родителей (законных представителей) пользователям до 14 лет может быть предоставлено пользование услугами читального зала.
Последующие посещения Библиотеки лицами до 14 лет могут производиться без присутствия родителей (законных представителей).
3.4.Пользователи, которые не могут посещать Библиотеку в силу преклонного возраста и физических недостатков, имеют право получать документы из фондов общедоступных Библиотек через внестационарные формы обслуживания.
Для получения доступа к внестационарным формам обслуживания пользователи, которые не могут посещать Библиотеку в силу преклонного возраста и физических недостатков, могут заказать необходимую им книгу по телефону. В течение 2 дней данная книга (в случае наличия книги в Библиотеке) должна быть доставлена получателю Услуги. 
3.5. Предоставление во временное пользование любого документа из библиотечного фонда на абонементе производится на срок на 15 дней, выдача литературы пользователям до 14 лет осуществляется  сроком на 10 дней, в читальном зале - в течение рабочего дня для всех категорий пользователей.


4. Требования к порядку и условиям оказания муниципальных услуг
 в сфере деятельности Муниципального бюджетного учреждения «Централизованная библиотечная система» муниципального образования «Лениногорский муниципальный район» Республики Татарстан

Ресурсное обеспечение учреждения (здание, помещение, мебель, инструменты, реквизиты, специальное оборудование 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.

5. Требования к материально-техническому обеспечению 
оказания муниципальной услуги

5.1. Каждая Библиотека должна быть оснащена оборудованием, аппаратурой и приборами, инвентарем, отвечающими требованиям стандартов, технических условий, других нормативных документов и обеспечивающими надлежащее качество предоставляемой Услуги.
Специальное оборудование, приборы и аппаратуру следует использовать строго по назначению в соответствии с эксплуатационными документами, содержать в технически исправном состоянии, которое следует систематически проверять.
5.2. Требования к комплектованию и обновлению библиотечных фондов.
5.2.1.Библиотека должна иметь фонд документов, обеспечивающий требования пользователей и отвечающий характеристикам: 
разумный объем;
информативность;
постоянная обновляемость. 
5.2.2. Фонд публичной библиотеки, обслуживающей все категории местных жителей, должен быть универсальным по содержанию и включать широкий диапазон документов разных форматов и на разных носителях.
5.2.3.Для сохранения значимости фонда Библиотеки необходимо его постоянное ежегодное обновление.
Обновляемость фондов должна составлять не менее 2% в год.
5.2.4 Публичная Библиотека должна получать экземпляры местных и региональных газет и журналов. 
В составе фонда периодических изданий должны быть профессиональные издания для Библиотек.

6.Требования к законности и безопасности 
оказания муниципальной услуги

6.1. Сведения личного характера о получателях муниципальных услуг, ставшие известными работникам библиотеки при оказании муниципальных услуг, составляют профессиональную тайну. Работники, виновные в разглашении профессиональной тайны, несут ответственность в порядке, установленном законодательством Российской Федерации.
6.2. Учреждению, оказывающему Услугу, запрещается использование  сведений о пользователях библиотек, читательских запросах, за исключением  случаев, когда эти сведения используются для повышения качества библиотечного  обслуживания.
6.3. Учреждение,  оказывающее  Услугу  должна  обеспечивать  свободные  пути  эвакуации  пользователей.  Двери  основных  и  эвакуационных  выходов  не  должны  быть  заперты  на  замки  и  трудно  открывающиеся  запоры.
6.4. В зимнее время подходы к библиотеке должны быть очищены от снега и льда.
7. Требования, обеспечивающие доступность муниципальной услуги

7.1. Библиотеки должны располагаться с учетом территориальной  доступности (согласно распоряжению Правительства Российской Федерации от            23 ноября 2009 г. №1767-р «Методика определения нормативной потребности субъектов РФ в объектах культуры и искусства»).
7.1.1. Библиотеки, предоставляющие муниципальные услуги, размещаются в специально предназначенных зданиях и помещениях, территориально доступных для населения, должны соответствовать требованиям санитарных норм и правил, норм охраны труда и  техники  безопасности  для  пользователей, сотрудников  и  ресурсов, и обеспеченных всеми средствами коммунально-бытового обслуживания. 
7.1.2. Состояние помещений библиотеки должно соответствовать  требованиям Санитарно-эпидемиологических правил и нормативов, требованиям Правил пожарной безопасности для учреждений культуры Российской Федерации. 
7.1.3. Площадь помещений, занимаемых библиотекой, должна обеспечивать  размещение персонала библиотеки и получателей услуги. 


8.Требования к уровню кадрового обеспечения 
оказания муниципальной услуги

8.1. Состав персонала определяется в соответствии со штатным расписанием.
8.2.Каждый специалист должен иметь соответствующее образование, квалификацию, профессиональную подготовку, обладать знаниями и опытом, необходимыми для выполнения возложенных на него обязанностей.
8.3.Квалификацию специалистов следует поддерживать на высоком уровне постоянной (периодической, не реже чем раз в 5 лет) учебой на курсах переподготовки и повышения квалификации или иными действенными способами.
8.4. У всех работников должны быть должностные инструкции, устанавливающие их обязанности и права.  
8.5. Наряду с соответствующей квалификацией и профессионализмом все сотрудники Учреждения должны обладать высокими моральными качествами, чувством ответственности. В процессе предоставления Услуги работники  Учреждения должны проявлять к пользователям максимальную вежливость, внимание, выдержку, предусмотрительность, терпение и учитывать их физическое и психическое состояние.

9. Информационное обеспечение деятельности Организаций, предоставляющих Услугу

9.1. Информация о порядке и правилах предоставления муниципальных услуг должна быть доступной для населения Лениногорского муниципального  района. 
9.2.Библиотеки обязаны довести до сведения населения Лениногорского муниципального района информацию о своем местонахождении и о перечне предоставляемых услуг. Данная информация предоставляется следующими способами, обеспечивающими ее доступность населению:
1) Публикация настоящего Стандарта в средствах массовой информации и в сети Интернет.
2) Размещение информации у входа в библиотеку: наименование библиотеки и информация о режиме ее работы.
3) Размещение в каждой библиотеке информационных стендов, на которых должна быть представлена следующая информация: сведения о бесплатных и платных услугах, требования к получателю услуги, правила пользования библиотеками, соблюдение которых обеспечивает качественное выполнение муниципальной услуги, порядок работы с обращениями и жалобами граждан, прейскурант платных услуг, настоящий Стандарт.
4) Информирование по телефону: сотрудники библиотеки во время работы учреждения в случае обращения граждан по телефону предоставляют необходимые разъяснения об оказываемых услугах.
5) Информирование при личном обращении: сотрудники библиотеки во время работы учреждения в случае личного обращения граждан предоставляют необходимые разъяснения об оказываемых услугах.
9.3. Библиотека обязана информировать потребителей Услуг о новых поступлениях книжных изданий, о мероприятиях, проводимых на базе данных Библиотек посредством:
информационных стендов, размещаемых в каждой Библиотеке;
системы каталогов и картотек;
бюллетеня новых поступлений;
организации книжных выставок и просмотров; 
проведение мероприятий, направленных на продвижение книг и чтения.
9.4. Информация о деятельности библиотеки, о порядке и правилах предоставления услуг должна обновляться   по мере необходимости, но не реже, чем 1 раз  в  год.

10. Основания для отказа в оказании муниципальной услуги

10.1 Услуга не оказывается:
лицам, находящимся в состоянии алкогольного, наркотического или токсического опьянения; 
лицам, нарушающим санитарные нормы одежды (одежда не должна иметь выраженные следы грязи, которые могут привести к порче (загрязнению) имущества Библиотеки и одежды других посетителей);
лицам, не предоставившим для получения услуги паспорт (кроме обслуживания в читальном зале);
лицам, нарушающим правила пользования библиотекой.   
10. 2. Потребители услуги должны:
соблюдать общепринятые нормы общественного поведения, тишину, отключать сотовые телефоны, уважая права других пользователей и сотрудников Библиотеки;
при посещении Библиотеки, 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 оказании услуги.
11. Описание результата предоставления муниципальной услуги 

11.1.Учреждение имеет документально оформленную внутреннюю (собственную) систему (службу) контроля за деятельностью структурных подразделений и сотрудников с целью определения соответствия оказываемой муниципальной услуги государственным и настоящему стандартам, другим нормативным документам. Эта система контроля должна охватывать этапы планирования, работы с потребителями муниципальной услуги, оформления результатов контроля, выработки и реализации мероприятий по устранению выявленных недостатков.
11.2. Работа учреждения по предоставлению муниципальной услуги должна быть направлена на полное удовлетворение нужд потребителей услуги, непрерывное повышение качества муниципальной услуги.
11.3. При оценке качества муниципальной услуги используется полнота предоставления услуги в соответствии с установленными требованиями ее предоставления.

12. Порядок рассмотрения жалоб на несоответствие 
муниципальной услуги

Жалобы на нарушение требований настоящего Стандарта потребителями Услуг могут направляться как непосредственно в Библиотеку, так и в Муниципальное казенное учреждение «Управление культуры» Исполнительного комитета муниципального образования «Лениногорский муниципальный  район». 
Жалобы и заявления на некачественное предоставление Услуги подлежат обязательной регистрации в зависимости от места поступления жалобы.
Жалобы на предоставление Услуг с нарушением требований настоящего Стандарта должны быть рассмотрены Директором Централизованной библиотечной системы или Начальником Управления культуры в 30-дневный срок, а их заявителю подготовлен и дан ответ о принятых мерах в письменной форме.
При подтверждении факта некачественного предоставления Услуги к руководителю Библиотеки применяются меры дисциплинарного, административного или иного воздействия в соответствии с требованиями, установленными действующим законодательством.


13. Порядок контроля за предоставлением муниципальной услуги

13.1.Учреждение, оказывающее Услугу, не реже одного раза в год должно проводить опрос пользователей, с целью выявления пожеланий относительно новых приобретений в библиотечный фонд.
13.2. Организация обеспечения качества и доступности предоставления Услуг, описываемых в настоящем Стандарте, достигается посредством реализации контрольных мероприятий.
Контроль за деятельностью Библиотеки осуществляется посредством процедур внутреннего и внешнего контроля.
13.2.1. Внутренний контроль проводится руководителем Библиотеки, Директором Централизованной библиотечной системы и подразделяется на:
1) оперативный контроль (по выявленным проблемным фактам и жалобам, касающимся качества предоставления услуг);
2) контроль мероприятий (анализ и оценка проведенного мероприятия);
3) итоговый контроль (анализ деятельности Библиотеки по результатам отчетного года).
Выявленные недостатки по оказанию Услуг анализируются по каждому сотруднику Библиотеки с рассмотрением на Совете при директоре, с принятием мер к их устранению, вынесением дисциплинарных или административных взысканий (если будет установлена вина в некачественном предоставлении услуг).
Система внутреннего контроля качества предоставления Услуги разрабатывается и утверждается руководителем Библиотеки при согласовании с Директором ЦБС и должна использоваться при непосредственном выполнении работ по предоставлению Услуги.
13.2.2. Внешний контроль за деятельностью Учреждения по предоставлению Услуг в части соблюдения требований к качеству осуществляется  Муниципальным казенным учреждением «Управление культуры» Исполнительного комитета муниципального образования «Лениногорский муниципальный район» посредством:
1) проведения мониторинга основных показателей деятельности не реже одного раза в квартал;
2) анализа обращений и жалоб граждан, поступивших в управление культуры администрации  муниципального  района, проведения по фактам обращения служебных расследований с привлечением к ответственности соответствующих специалистов по выявленным нарушениям;
3) проведения контрольных мероприятий, в том числе проверка книги отзывов и предложений Библиотек на предмет фиксации в ней жалоб на качество услуг, а также факта принятия мер по жалобам.


14. Информация о предоставлении услуги платно или бесплатно

Предоставление Услуги «Библиотечное обслуживание населения» осуществляется бесплатно. 
Учреждение может оказывать дополнительные библиотечные и сервисные услуги на платной основе в соответствии с Постановлением Кабинета Министров Республики Татарстан «О платных услугах и предпринимательской деятельности бюджетных учреждений и иных организаций, получающих ассигнования из бюджета Республики Татарстан» и распоряжением руководителя Исполнительного комитета муниципального образования «Лениногорский муниципальный район» «О платных услугах в учреждениях культуры муниципального образования «Лениногорский муниципальный район». Учреждение самостоятельно определяет перечень дополнительных платных услуг, которые отражают интересы пользователей, а также условия и возможности  их предоставления. 


__________________________________________

