АДМИНИСТРАЦИЯ
 ВЕРБОВОЛОГОВСКОГО СЕЛЬСКОГО ПОСЕЛЕНИЯ

ДУБОВСКОГО РАЙОНА
РОСТОВСКОЙ ОБЛАСТИ

ПОСТАНОВЛЕНИЕ 
       «29 » декабря 2014 г.                                                                                   № 201
х.  Вербовый Лог

Об утверждении Стандарта качества и Порядка 
предоставления муниципальной услуги

«Библиотечное обслуживание населения»
В целях повышения качества оказания гражданам Вербовологовского сельского поселения услуг, выполняемых муниципальным учреждением культуры «Вербовологовская сельская библиотека», организации системы контроля за деятельностью учреждения культуры в соответствии с Федеральным законом от 27.07.2010 N 210-ФЗ "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг" администрация Вербовологовского сельского поселения постановляет:
  1. Утвердить Порядок предоставления муниципальной услуги  «Библиотечное обслуживание населения» согласно приложению 1 к настоящему постановлению.

2. Утвердить Стандарты качества предоставления муниципальной услуги  «Библиотечное обслуживание населения» согласно приложению 2 к настоящему постановлению.

3. Настоящее постановление вступает в силу с момента подписания и подлежит размещению на официальном сайте администрации Вербовологовского сельского поселения.

4. Контроль за исполнением настоящего постановления оставляю за собой. 

Глава Вербовологовского сельского поселения                   В.И.Картичев
Приложение 1
к постановлению

Администрации

Вербовологовского с/п
от 29.12.2014 N201
ПОРЯДОК 

ПО ПРЕДОСТАВЛЕНИЮ УСЛУГИ

«БИБЛИОТЕЧНОЕ ОБСЛУЖИВАНИЕ НАСЕЛЕНИЯ»

1.Общие положения.

1.1. Порядок по предоставлению муниципальной услуги «Библиотечное обслуживание населения» (далее – Порядок) разработан в целях повышения качества предоставления и доступности муниципальной услуги, создания комфортных условий для получателей муниципальной услуги  «Библиотечное обслуживание населения»  и определяет сроки и последовательность действий (административные процедуры) при предоставлении муниципальной услуги, а также требования к стандарту качества предоставления муниципальной услуги.
Применяемые понятия:

муниципальная услуга - один из видов деятельности, осуществляемой в рамках компетенции и ответственности органа исполнительной власти, финансируемой за счет бюджета Администрации Вербовологовского сельского поселения  и направленной на удовлетворение потребностей населения в реализации его законных прав и интересов в сфере библиотечного обслуживания и информационного обеспечения.
1.2. Предоставление муниципальной услуги осуществляется в соответствии со следующими нормативными правовыми актами:

- Конституцией Российской Федерации;

- Федеральным законом от 06.10.2003 № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации»;

- Федеральным законом от 09.10.1992 № 3612-1 «Основы законодательства Российской Федерации о культуре»;

- Федеральным законом от 27.07.2006 № 152 – ФЗ «О персональных данных»;
- Федеральным законом от 29.12.1994 № 78 – ФЗ «О библиотечном деле»;

- Законом  Ростовской области  от 22.10.2004г. №  177-ЗС «О культуре»;

- Уставом муниципального образования «Вербовологовское сельское поселение»;

- Уставом муниципального бюджетного учреждения культуры «Вербовологовская сельская библиотека»;

1.3 Муниципальная услуга предоставляется непосредственно в муниципальном бюджетном учреждении культуры  «Вербовологовская сельская библиотека» (далее - МБУК «Вербовологовская сельская библиотека»).

1.4. Потребители    муниципальной услуги: 
 - физические лица - население Вербовологовского сельского поселения и других территорий независимо от пола, возраста, национальности, образования, социального положения, политических убеждений, отношения к религии, места жительства:
- юридические лица - независимо от организационно-правовой формы и места нахождения.

1.5. Конечным результатом оказания муниципальной услуги «Библиотечное обслуживание населения» является получение юридическими и физическими лицами в достаточном объеме информации, находящейся в библиотечном фонде учреждения.  

1.6. При оказании муниципальной услуги осуществляется взаимодействие МБУК «Вербовологовская сельская библиотека» с администрацией Вербовологовского сельского поселения, общественными организациями, юридическими и физическими лицами.

2.Требования к порядку предоставления муниципальной услуги
2.1. Порядок информирования о правилах предоставления муниципальной услуги:

2.1.1. Получение информации по вопросам предоставления муниципальной услуги осуществляется посредством:

- информации непосредственно в учреждении библиотеки;

- телефонной связи, электронного информирования;

- публикации информации на официальном сайте (портале) Администрации Вербовологовского сельского поселения;

- публикации в средствах массовой информации.

2.1.2. Сведения о месте нахождения и графике работы исполнителя муниципальной услуги:

Почтовые адреса, телефоны, адреса электронной почты МБУК «Вербовологовская сельская библиотека»
адрес: 347421, х. Вербовый Лог пер. Парковый, д.9;

телефон: 8(86377)5-92-51;

адрес электронной почты: sdkvl@yandex.ru.

График работы учреждения устанавливается в соответствии с требованиями Трудового кодекса Российской Федерации и внутреннего служебного распорядка, утверждаемого в порядке, установленном Уставом учреждения, с учетом специфики оказания услуг. Обязательным условием режима работы является работа в выходные и праздничные дни. Не менее 20% времени работы учреждения не должно совпадать с часами рабочего дня основной части населения. 
Режим работы учреждения должен соответствовать следующим требованиям:

- начало работы 9 час.

Продолжительность рабочей смены 7,2 часа.
сельского поселения:
- телефоны: 8(86377)5-91-42;

- адрес электронной почты: sp09094@donpac.ru.

- Интернет-сайт (портал) Администрации Вербовологовского с/п: verbologovsp.ru/
- график работы: понедельник - пятница с 8 до 16 час, кроме выходных и праздничных дней.
2.2. Порядок получения информации по вопросам предоставления муниципальной услуги:

В ответах на телефонные звонки и устные обращения по вопросам предоставления муниципальной услуги работники библиотеки подробно и в вежливой форме дают разъяснения по вопросам, интересующим получателей услуги.

При обращении по телефону работник библиотеки:

- представляется, назвав свою фамилию, имя, отчество, должность;

- предлагает собеседнику представиться;

- выслушивает и уточняет, при необходимости, суть вопроса;

- вежливо, корректно, лаконично дает ответ, при этом сообщает необходимые сведения со ссылками на соответствующие нормативные правовые акты.

Если вопрос выходит за рамки компетенции отвечающего специалиста, обращение переадресовывается (переводится) на другое должностное лицо или же обратившемуся пользователю сообщается телефонный номер, по которому можно получить необходимую информацию.

При информировании по письменным обращениям пользователей, в том числе направленным по электронной почте, по процедуре предоставления муниципальной услуги ответ на обращение отправляется почтой или по факсу заявителя в срок, не превышающий 10 дней со дня регистрации обращения.

2.3. Сведения о возмездности (безвозмездности) предоставления услуги:

Муниципальная услуга предоставляется бесплатно.

2.4. Сроки и результат предоставления муниципальной услуги.

2.4.1. В помещении МБУК «Вербовологовская сельская библиотека» муниципальная услуга предоставляется в режиме работы библиотеки. Максимальный срок ожидания в очереди при регистрации пользователя в целях получения муниципальной услуги в помещении библиотеки не должен превышать 10 минут. 

2.5. Требования к местам исполнения муниципальной услуги.
2.5.1.  Помещения МБУК «Вербовологовская сельская библиотека» должны соответствовать комфортным условиям для посетителей и оптимальным условиям работы специалистов, а также соответствовать санитарно-эпидемиологическим и строительным нормам и правилам, правилам пожарной безопасности. Учреждение, оказывающее муниципальную услугу, должно обеспечить свободные пути эвакуации посетителей.


2.5.2. В здании библиотеки должны быть предусмотрены следующие помещения:

- основные помещения:  абонемент, читальный зал, книгохранилища;

- дополнительные помещения: гардероб; 

- иные помещения.

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

2.5.3. Специальные информационные стенды в  МБУК «Вербовологовская сельская библиотека» должны содержать полную и актуальную информацию, в том числе информацию о деятельности учреждения по предоставлению муниципальной услуги. 
2.6. Требования к помещениям, в которых оказывается муниципальная услуга.
2.6.1. В помещении библиотеки должен быть организован поиск книг и документов по каталогу.

2.6.2. Число мест в читальных залах библиотек не должно превышать числа, рассчитанного исходя из расчета 2,5 кв. м на одно место.

2.6.3. Учреждение, оказывающее муниципальную услугу, обязано по желанию посетителей предоставлять книгу отзывов и предложений или установить в фойе доску отзывов и предложений в целях изучения приема мнений посетителей по улучшению обслуживания.

2.6.4. В помещениях библиотеки     должен поддерживаться температурный режим – не менее +18 градусов и не более +25 градусов по шкале Цельсия.

2.6.5. Учреждение, оказывающее муниципальную услугу, должно обеспечить свободные пути эвакуации посетителей. 

2.7. Требования к режиму работы.
2.7.1. Предоставление муниципальной услуги должно осуществляться не менее 5 дней в неделю.  МБУК «Вербовологовская сельская библиотека» должна открываться для посетителей не позднее 9:00, закрываться –  не ранее 17:00 часов. Библиотека должны работать без технических перерывов и перерывов на обед. Проведение санитарного обслуживания помещений библиотеки не должно занимать более одного дня в месяц.

2.7.2. В случае изменения расписания работы библиотеки, оказывающей муниципальную услугу учреждение должно публично известить своих читателей об изменении расписания работы (дней и часов работы) не менее чем за 7 дней до вступления в силу таких изменений.

2.8. Требования к взаимодействию работников  с потребителями услуги.
2.8.1. МБУК «Вербовологовская сельская библиотека», не вправе ограничивать доступ населения и гостей муниципального образования независимо от их вероисповедания, национальности, образования, социального положения, политических убеждений к библиотечным фондам, кроме перечня оснований для отказа, указанных  в п. 2. 13.
2.8.2. Учреждение, оказывающее муниципальную услугу, должно предоставлять информацию о наличии в библиотечном фонде конкретных документов (книг) по телефонному обращению, через систему печатных каталогов. Предоставление информации по телефонному обращению должно быть доступно в течение всего рабочего дня библиотеки.

2.8.3. Предоставление информации пользователям библиотеки о составе библиотечного фонда осуществляется в течение всего рабочего дня библиотеки. 

2.8.4. Учреждение, оказывающее муниципальную услугу, должно бесплатно предоставить на абонементе в отделе обслуживания документы библиотечного фонда на срок, необходимый читателю, но не более 30 дней.

2.8.5. Сотрудники библиотеки должны давать исчерпывающие ответы на все вопросы посетителей, связанные с работой библиотеки.

2.8.6. Персонал (в том числе технический) обязан корректно и по существу отвечать на все вопросы посетителей библиотеки, либо должен указать на тех сотрудников библиотеки, которые бы могли помочь посетителю в его вопросе.

2.8.7. При регистрации нового читателя, учреждение, оказывающее муниципальную услугу, должно ознакомить его с правилами пользования услугами библиотеки. Правила пользования услугами библиотеки должны быть размещены в свободном для посетителей доступе в помещении библиотеки.

2.9. Требования к процедуре предоставления услуги.
2.9.1. При оказании муниципальной услуги библиотекарь производит запись пользователя в библиотеку, оформляет читательский формуляр пользователя в соответствии с предоставленными документами.

Пользователь в устной или письменной форме делает запрос на выдачу требуемого документа. Библиотекарь выполняет запрос пользователя, осуществляет выдачу документов. 

Виды оказываемой муниципальной  услуги «Библиотечное обслуживание населения»:

- обслуживание пользователя в читальном зале; 

-  обслуживание пользователя на абонементе;

- обслуживание пользователя путем приема справочно-библиографических запросов;

- внестационарная форма обслуживания (по заявке пользователей). 

2.9.2. Учреждение, оказывающее услугу, должно обеспечить в свободном доступе для посетителей информацию о новых поступлениях. Данная информация должна обновляться не реже одного раза в месяц. 

2.10. Требования к прочим аспектам деятельности.
2.10.1. Учреждению, оказывающему муниципальную услугу, запрещается использование сведений о пользователях библиотек, читательских запросах, за исключением случаев, когда эти сведения используются для научных целей и повышения качества библиотечного обслуживания, с согласия пользователя.

2.10.2. Учреждение, оказывающее муниципальную услугу должно проводить опрос читателей с целью выявления пожеланий относительно новых поступлений в библиотечный фонд. Результаты опроса должны быть доступны для читателей библиотек и учредителя муниципального учреждения.

2.10.3. Учреждение, оказывающее муниципальную услугу, должно установить для читателей размер компенсации за утерю или порчу экземпляров библиотечного фонда.

Выполнение указанных в настоящем разделе требований не освобождает оказывающее муниципальную услугу учреждение от установленной законодательством  ответственности за соблюдение иных утвержденных в установленном порядке норм и правил.

2.11. Порядок получения доступа к муниципальной услуге.
2.11.1. Для получения доступа к муниципальной услуге необходимо совершить следующие действия:

- лично обратиться в учреждение, оказывающее муниципальную услугу в рабочее время, указанное учреждением;

- предъявить учреждению, оказывающему муниципальную услугу, документы, удостоверяющие личность;

- без предъявления документа, удостоверяющего личность, может быть предоставлено разовое пользование услугами читального зала библиотеки. 

Пользователи библиотек, которые не могут посещать библиотеку в силу физических недостатков, имеют право получать документы из фонда  МБУК «Вербовологовская сельская библиотека» через внестационарные формы обслуживания.

2.12. Требования к получателю муниципальной услуги. 

2.12.1.  Пользователи библиотеки – читатели обязаны соблюдать Правила пользования муниципального бюджетного учреждения культуры «Вербовологовская сельская библиотека». 

2.12.2.  Пользователи, нарушившие Правила пользования МБУК «Вербовологовская сельская библиотека» и причинившие ущерб библиотеке, несут материальную, уголовную или иную ответственность в соответствии с законодательством Российской Федерации и Правилами пользования  МБУК «Вербовологовская сельская библиотека» или компенсируют ущерб в следующем порядке:

- при утере или порче документов из фонда МБУК «Вербовологовская сельская библиотека» обязаны заменить их соответственно такими же или признанными равноценными; при невозможности замены — возместить их стоимость в размере рыночной стоимости.  
2.12.3. Правила пользования библиотекой   находятся на информационном стенде в помещении МБУК «Вербовологовская сельская библиотека».

2.13. Перечень оснований для отказа в предоставлении муниципальной услуги.
- Несоответствие заявки уставной деятельности МБУК «Вербовологовская сельская библиотека».

- Отсутствие данного вида услуги в перечне муниципальных услуг, предоставляемых МБУК «Вербовологовская сельская библиотека».

- Нарушение получателем муниципальной услуги Правил пользования библиотекой.

          - Нахождение получателя муниципальной услуги в состоянии алкогольного, наркотического опьянения.

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

- Жителям и гостям  поселения может быть отказано в оказании муниципальной  услуги в случае обращения в дни и часы, когда  библиотека закрыта для посещения. 

3. Административные процедуры при предоставлении 

муниципальной услуги.
 3.1. Описание последовательности действий при осуществлении муниципальной услуги.
3.1.1. Предоставление муниципальной услуги включает в себя следующие административные процедуры:

- обслуживание на абонементе;

- обслуживание в читальном зале;

- обслуживание путем приема справочно-библиографических запросов;

- внестационарное обслуживание (по заявке пользователей).

3.2. Описание административных процедур по библиотечному обслуживанию населения.
3.2.1. Обслуживание на абонементе.

Гражданин, имеющий постоянную или временную регистрацию в  муниципальном образовании «Вербовологовское сельское поселение»,  впервые обратившийся в библиотеку и желающий воспользоваться услугами библиотеки, предъявляет библиотекарю документ, удостоверяющий личность. Библиотекарь производит запись пользователя в библиотеку, оформляет читательский формуляр пользователя в соответствии с представленными документами.

Данные гражданина (или его ребёнка) с указанием домашнего или рабочего телефона и других персональных данных заносятся в специальную картотеку (тетрадь), которая хранится в недоступном для посторонних лиц месте. 
Библиотекарь знакомит читателя (пользователя) с правилами пользования библиотекой. В формуляре делаются отметки о посещении пользователя библиотеки.

На абонементе пользователь самостоятельно выбирает книги или обращается за помощью к библиотекарю.  

Пользователь может взять на дом не более 5 печатных документов, сроком на 10 дней. По истечении 10 дней  пользователь обязан продлить срок или сдать взятые документы.

Библиотекарь записывает взятые документы в читательский формуляр, где пользователь расписывается за каждый из них. При возврате документов пользователем библиотекарь в его присутствии вычеркивает возвращенные документы и ставит роспись.

Если пользователь через 30 дней не возвращает документы, тогда библиотекарь напоминает ему письменно или по телефону о необходимости возврата данных документов.

Читательский формуляр на руки не выдается, если пользователь прекратил посещать библиотеку по каким -либо причинам, то его формуляр хранится 3 года. 

Время обслуживания на абонементе одного пользователя при первичном посещении составляет не менее 15 минут, при последующих посещениях не менее 10 минут. 

3.2.2. Обслуживание в читальном зале.

Услугами читального зала могут воспользоваться все граждане при предъявлении документа, удостоверяющего личность. За несовершеннолетних в возрасте до 14 лет, документы, удостоверяющие личность, предъявляют их законные представители.
В соответствии с предъявленными документами на гражданина заводится читательский формуляр, который хранится в течение 3 лет. Библиотекарь знакомит под роспись пользователя с правилами пользования читального зала.

В читальном зале пользователь за одно посещение может заказать неограниченное количество документов, комплектов газет или журналов за 2 года. За каждый выданный экземпляр пользователь расписывается в читательском формуляре.

Пользователь, закончивший заниматься в читальном зале, и при окончании работы библиотеки, сдает выданные документы библиотекарю, который в его присутствии вычеркивает и ставит роспись напротив записи каждого документа.

Из читального зала документы  на дом не выдаются.

Время обслуживания в читальном зале составляет 10 – 15 минут.  

3.2.3. Обслуживание путем приема справочно-библиографических запросов.

Пользователь устно или письменно делает запрос библиотекарю. Библиотекарь производит поиск нужных документов и подготавливает перечень имеющихся документов и (или) необходимых документов пользователю по его запросу.

Время поиска нужных документов составляет от 5 минут до 1 часа.  

3.2.4. Внестационарная форма обслуживания. 

Услугами нестационарного обслуживания могут воспользоваться граждане, которые не имеют возможности (по состоянию здоровья) посещать стационарную библиотеку.

Доставку литературы на дом осуществляется штатным библиотекарем библиотеки. 

Библиотекарь на основании документа, удостоверяющего личность, заводит читательский формуляр. За несовершеннолетних в возрасте до 14 лет, документы, удостоверяющие личность, предъявляют их законные представители. 

Документы пользователю предоставляются сроком на 30 дней. Библиотекарь записывает взятые документы в читательский формуляр, где пользователь расписывается за каждый из них. По истечении 30 дней библиотекарь меняет документы согласно заявке пользователя, которая осуществляется по телефону или при личном контакте с библиотекарем. 

При возврате документов библиотекарь в присутствии пользователя вычеркивает возвращенные документы и ставит роспись и число. 
3.2.5. Блок-схема предоставления муниципальной услуги представлена в Приложении № 1 к настоящему Административному регламенту.
4. Порядок и формы контроля над предоставлением

муниципальной услуги

4.1. Требования к порядку и формам контроля над предоставлением муниципальной услуги.

Контроль над деятельностью учреждения может быть внутренним и внешним.

4.1.1. Внутренний контроль проводится руководителем учреждения.

Внутренний контроль подразделяется на:

- текущий контроль (путем проверок соблюдения и исполнения специалистами, ответственными за исполнение процедур положений Порядка);

- 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.

4.1.2. Внешний контроль над деятельностью учреждения в части соблюдения качества услуг осуществляет администрация Вербовологовского сельского поселения путем:

- проведения мониторинга основных показателей работы за определенный период;

- анализа обращений и жалоб граждан, проведения по фактам обращения служебных расследований с привлечением соответствующих специалистов по выявленным нарушениям.

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

4.2. Ответственность должностных лиц за решения и действия (бездействие), принимаемые в ходе предоставления муниципальной услуги.

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

4.2.1. Персональная ответственность должностных лиц и специалистов закрепляется в их должностных инструкциях в соответствии с требованиями законодательства.

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

4.2.3. Руководитель муниципального учреждения обязан:

- обеспечить разъяснение и доведение Порядка до всех сотрудников учреждения;

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

- обеспечить внутренний контроль над соблюдением Порядка;

- обеспечить выработку предложений по совершенствованию процедуры оказания услуг и настоящего Порядка.

По результатам контроля осуществляется привлечение виновных лиц к ответственности в соответствии с законодательством Российской Федерации.

V. Досудебный (внесудебный) порядок обжалования

решений и действий (бездействия) муниципального

учреждения, предоставляющего муниципальную услугу,

а также должностных лиц

5.1. Жалоба подается в письменной форме на бумажном носителе, в электронной форме в учреждение, предоставляющее муниципальную услугу. Жалобы на решения, принятые руководителем учреждения, предоставляющего муниципальную услугу, подаются в администрацию Вербовологовского сельского поселения.

5.2. Заявитель имеет право на обжалование действий или бездействия исполнителей, участвующих в предоставлении муниципальной услуги, в администрацию Вербовологовского сельского поселения в досудебном порядке. Заявитель имеет право обратиться с жалобой лично или направить письменное обращение, жалобу (претензию).

5.3. Заявитель может обратиться с жалобой, в том числе в следующих случаях:

1) нарушение срока регистрации запроса заявителя о предоставлении муниципальной услуги;

2) нарушение срока предоставления муниципальной услуги;

3) требование у заявителя документов, не предусмотренных нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными актами Ростовской области, муниципальными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги;

4) отказ в приеме документов, представление которых предусмотрено нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными актами Ростовской области, муниципальными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги, у заявителя;

5) отказ в предоставлении муниципальной услуги, если основания отказа не предусмотрены федеральными законами и принятыми в соответствии с ними иными нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными актами Ростовской области, муниципальными правовыми актами;

6) затребование с заявителя при предоставлении муниципальной услуги платы, не предусмотренной нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными актами Ростовской области, муниципальными правовыми актами;

7) отказ учреждения, должностного лица учреждения в исправлении допущенных опечаток и ошибок в выданных в результате предоставления муниципальной услуги документах либо нарушение установленного срока таких исправлений.

5.4. Жалоба может быть направлена по почте, через многофункциональный центр, с использованием информационно-телекоммуникационной сети "Интернет", официального сайта Администрации Вербовологовского сельского поселения, учреждения, предоставляющего муниципальную услугу, единого портала государственных и муниципальных услуг либо регионального портала государственных и муниципальных услуг, а также может быть принята при личном приеме заявителя директором муниципального бюджетного учреждения культуры «Вербовологовская сельская библиотека», главой Вербовологовского сельского поселения.

5.5. Жалоба должна содержать:

1) наименование учреждения, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица учреждения, предоставляющего муниципальную услугу, решения и действия (бездействие) которых обжалуются;

2) фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), сведения о месте жительства заявителя - физического лица либо наименование, сведения о месте нахождения заявителя - юридического лица, а также номер (номера) контактного телефона, адрес (адреса) электронной почты (при наличии) и почтовый адрес, по которым должен быть направлен ответ заявителю;

3) сведения об обжалуемых решениях и действиях (бездействии) учреждения, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица учреждения, предоставляющего муниципальную услугу;

4) доводы, на основании которых заявитель не согласен с решением и действием (бездействием) учреждения, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица учреждения, предоставляющего муниципальную услугу. Заявителем могут быть представлены документы (при наличии), подтверждающие доводы заявителя, либо их копии.

5.6. По результатам рассмотрения жалобы директор учреждения или глава Администрации Вербовологовского сельского поселения принимает одно из следующих решений:

1) удовлетворяет жалобу, в том числе в форме отмены принятого решения, исправления допущенных учреждением опечаток и ошибок в выданных в результате предоставления муниципальной услуги документах, возврата заявителю денежных средств, взимание которых не предусмотрено нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Ростовской области, муниципальными правовыми актами, а также в иных формах;

2) отказывает в удовлетворении жалобы.

5.7. Не позднее дня, следующего за днем принятия решения, указанного в п. 5.6 настоящего раздела, заявителю в письменной форме и по желанию заявителя в электронной форме направляется мотивированный ответ о результатах рассмотрения жалобы.

5.8. Обращение заявителя не рассматривается в следующих случаях:

если в письменном обращении не указаны фамилия гражданина, направившего обращение, и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ. Если в указанном обращении содержатся сведения о подготавливаемом, совершаемом или совершенном противоправном деянии, а также о лице, его подготавливающем, совершающем или совершившем, обращение подлежит направлению в государственный орган в соответствии с его компетенцией;

если в письменном обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи, при этом заявителю сообщается о недопустимости злоупотребления правом;

если текст письменного обращения не поддается прочтению. Если прочтению поддаются фамилия и почтовый адрес заявителя, ему сообщается о данной причине отказа в рассмотрении обращения в семидневный срок со дня регистрации обращения;

если в обращении обжалуется судебное решение. Такое обращение в течение семи дней со дня регистрации возвращается заявителю с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения;

если в письменном обращении заявителя содержится вопрос, на который ему многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, руководитель органа местного самоуправления, руководитель учреждения, предоставляющего муниципальную услугу, вправе принять решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с гражданином по данному вопросу при условии, что указанное обращение и ранее направляемые обращения направлялись в один и тот же государственный орган, орган местного самоуправления, учреждение, предоставляющее муниципальную услугу, или одному и тому же должностному лицу. Заявитель, в этом случае, уведомляется о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с ним по данному вопросу;

если ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную или охраняемую федеральным законом тайну, заявителю сообщается о невозможности дать ответ по существу поставленного в нем вопроса в связи с недопустимостью разглашения указанных сведений.

5.9. В случае установления в ходе или по результатам рассмотрения жалобы, признаков состава административного правонарушения или преступления должностное лицо, наделенное полномочиями по рассмотрению жалоб, незамедлительно направляет имеющиеся материалы в органы прокуратуры.

5.10. Заинтересованные лица могут обжаловать в судебном порядке действия (бездействие) и решения, осуществляемые (принятые) в ходе предоставления муниципальной услуги, в том числе в порядке досудебного обжалования, в установленном законодательством Российской Федерации порядке в соответствии с подведомственностью дел, установленной процессуальным законодательством Российской Федерации.

Приложение № 1

к Порядку по предоставлению муниципальной услуги «Библиотечное обслуживание населения»

Блок-схема последовательности действий при предоставлении 

 муниципальной услуги «Библиотечное обслуживание населения»
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Приложение 2
к постановлению

Администрации

Вербовологовского с/п
от 29.12.2014 N201
СТАНДАРТ КАЧЕСТВА

ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ УСЛУГИ

«БИБЛИОТЕЧНОЕ ОБСЛУЖИВАНИЕ НАСЕЛЕНИЯ»

1. Общин положения

1.1. Стандарты качества предоставления муниципальных услуг в области культуры (далее – стандарт) распространяются на услуги в области культуры, предоставляемые населению муниципальным бюджетным учреждением культуры библиотечного типа Вербовологовского сельского поселения и устанавливают основные требования, определяющие качество этих услуг, финансируемых из средств бюджета поселения.
К перечню муниципальных услуг относятся:

- услуга по организации библиотечного обслуживания населения в сфере деятельности МБУК «Вербовологовская сельская библиотека» Вербовологовского сельского поселения. 

1.2. Разработчиком Стандарта и главным распорядителем средств бюджета,  в компетенцию которого входит организация библиотечного обслуживания, является  Администрация Вербовологовского сельского поселения

 1.3. Применяемые понятия:

стандарт качества предоставления муниципальных услуг - обязательство органа исполнительной власти Вербовологовского сельского поселения по обеспечению возможности получения населением муниципальных услуг в определенных объемах и определенного качества.
2. Основные факторы, влияющие на качество предоставления 
услуг в сфере деятельности МБУК «Вербовологовская сельская библиотека».
                                                                                                                                                                                                                              2.1. Основными факторами, влияющими на качество предоставления услуг в сфере деятельности МБУК «Вербовологовская сельская библиотека», предоставляемых населению, являются:
- наличие и состояние документов, в соответствии с которыми функционирует учреждение;

- условия размещения учреждения;

- 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.
     2.2. Условия размещения учреждений

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

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

      2.3 Специальное техническое оснащение учреждений.

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

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

        Неисправное специальное оборудование, приборы и аппаратура, дающие при работе сомнительные результаты, заменяются или ремонтируются (если они подлежат ремонту), а пригодность отремонтированных приборов  должна быть подтверждена проверкой.

        2.4 Укомплектованность учреждений специалистами и их квалификация

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

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

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

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

        При оказании услуг работники учреждения должны проявлять к населению максимальную вежливость, внимание, терпение.
3. Требования к качеству услуги по организации 
библиотечного обслуживания населения
      Библиотечное обслуживание граждан должно обеспечивать информирование пользователей об информационных ресурсах библиотеки (составе библиотечных фондов, перечне услуг, режиме работы библиотеки), получение консультационной помощи в поиске и выборе источников информации, получение во временное пользование любого документа из библиотечных фондов, получение документов или их копий по межбиблиотечному абонементу из других библиотек.

     Имеющаяся в библиотеке система каталогов должна обеспечивать оперативность получения интересующей информации из различных источников.

Обеспечение сохранности библиотечных фондов должно быть достигнуто путем обеспечения нормативного режима хранения, реставрации и консервации библиотечных фондов.

    Доступность широкого диапазона необходимых документов обеспечивается путем постоянного пополнения библиотечных фондов (приобретением ценной научной и методической литературы, периодических изданий, художественных новинок) в разных форматах: книги, периодика, аудио-, видео- документы, электронные документы, базы данных Интернет.

     Помещение библиотеки должно обеспечивать условия для научной, образовательной деятельности посетителей, для проведения мероприятий и соответствовать санитарно- гигиеническим нормам, а также обеспечивать пользователя.

    Участие библиотек в социокультурных и образовательных проектах должно способствовать приобщению различных групп населения к общечеловеческим ценностям.

     Объем услуг по организации библиотечного обслуживания населения оценивается числом пользователей за год, количеством книговыдач и справок, числом посещений массовых мероприятий.

Обслуживание пользователей

	№
	Наименование пользователей
	Величина показателя, условие применения
	Примечания

	1
	Базовый индикатор эффективности работы библиотеки:
	
	

	
	Охват населения библиотечным обслуживанием
	50% от численности населения
	

	2.
	Количество выданных документов и удовлетворенных информационных запросов:
	
	

	
	- в расчете на 1 тысячу жителей Стандарт по РФ
	От 10,0 тыс. экз. в год
	

	3.
	Количество обслуженных пользователей:
	
	

	
	- в расчете на 1 тысячу жителей
	От 500 (0,5тыс.) пользователей
	

	4


	Количество посещений библиотек:
	
	

	
	-в расчете на 1 тысячу жителей
	От 4,0 тыс. посещений в год
	

	5.
	Интенсивность чтения фондовых документов (читаемость)
	
	

	
	- в расчете на 1 тысячу жителей Стандарт РФ
	21 – 22 экз. в год
	

	
	- в  расчете на 1 жителя
	От 8 экз. в год
	

	6.
	Активность посещения библиотеки (Посещаемость)
	
	

	
	- в расчете на 1 пользователя библиотеки
	от 8 посещений в год
	

	
	- в расчете на 1 жителя
	От 4 посещений в год
	

	7.
	Уровень справочно – информационного обслуживания (библиографические, фактографические, адресные справки; консультации)
	
	

	
	-в расчете на 1 тыс. жителей
	350 – 500 запросов в год
	

	
	
	
	

	8.
	Интенсивность проведения культурно- просветительских мероприятий (читательские конференции, викторины, конкурсы, тематические вечера, диспуты, премьеры книг)
	
	

	
	- в расчете на  1 тыс. жителей
	От 5 до 10 мероприятий
	

	
	В расчете на 500 жителей  ( в трудно доступных местностях и малонаселенных территориях, где стационарная библиотека обслуживает 500 и менее жителей)
	От 5 до 10 мероприятий в год
	


4. Ответственность за качество оказания услуги.
    4.1. Работа библиотеки поселения по предоставлению услуг по организации библиотечного обслуживания населения  должна быть направлена на полное удовлетворение нужд населения, непрерывное повышение качества услуг.

     Руководитель МБУК «Вербовологовская сельская библиотека» несет полную ответственность за соблюдение требований настоящего Стандарта.

    Приказом руководителя учреждения в библиотечном учреждении должны быть назначены ответственные лица за качественное оказание услуги получателям услуги в соответствии с настоящим Стандартом. 

Руководитель библиотеки обязан:
1) обеспечить разъяснение и доведение Стандарта до всех  сотрудников учреждения;

2) четко определить полномочия, ответственность и взаимодействие всего персонала учреждения, осуществляющего предоставление услуг и контроль качества предоставляемых услуг;

3) организовать информационное обеспечение процесса оказания услуги в соответствии с требованиями Стандарта;

4) обеспечить внутренний контроль за соблюдением Стандарта качества;

5) обеспечить выработку предложений по совершенствованию процедуры оказания услуг и настоящего Стандарта.
4.2. По результатам проведенных контрольных мероприятий администрацией Вербовологовского сельского поселения по каждой муниципальной услуге определяется сводная оценка соответствия качества фактически оказываемой муниципальной услуги установленным требованиям к качеству (далее – сводная оценка качества услуги) по следующей формуле:




где:
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 – сводная оценка качества j-й услуги;

[image: image2.wmf]i

j

V

 – объем фактически оказанной j-й муниципальной услуги i-м муниципальным учреждением за период;
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 – коэффициент соответствия требованиям к качеству фактически оказанной j-й муниципальной услуги i-м муниципальным учреждением 
 в периоде.

Коэффициент соответствия требованиям к качеству фактически оказанной муниципальной услуги может принимать одно из следующих значений: 

	Выявленные в ходе проведения контрольных мероприятий факты
	Значение коэффициента соответствия требованиям 
к качеству (ед.)
	Интерпретация оценки
	

	Отсутствие выявленных в ходе контрольных мероприятий нарушений установленных требований к качеству или выявлены единичные нарушения установленных требований к качеству 
(не более 10% от установленных значений)
	1,00
	услуга соответствует требованиям к качеству
	

	В ходе контрольных мероприятий выявлены устранимые нарушения установленных требований к качеству 
(не более 40% от установленных значений)
	0,75
	услуга в целом соответствует требованиям к качеству
	

	В ходе контрольных мероприятий выявлены многочисленные нарушения установленных требований к качеству
(не более 70% от установленных значений)
	0,50
	услуга оказывается 
с устранимыми нарушениями требованиям 
к качеству
	

	В ходе контрольных мероприятий выявлены многочисленные грубые нарушения установленных требований
к качеству (более 71% от установленных значений) и муниципальным учреждением не устранены ранее выявленные нарушения 
	0,00
	услуга не соответствует требованиям к качеству
	;


n – количество муниципальных учреждений (иных организаций), оказывающих i-ую муниципальную услугу, в отношении которых проведены контрольные мероприятия. 

Личное обращение получателя услуги в библиотеку





Не предоставлены все необходимые 


документы, соответствующие 


требованиям настоящего Порядка








Представлены все необходимые


 документы, соответствующие 


требованиям настоящего Порядка











Отказ в предоставлении услуги





Обслуживание на абонементе





Отказ в предоставлении 


муниципальной услуги








Ознакомление с Правилами пользования библиотеки  и другими локальными актами,  


регламентирующими библиотечную деятельность








Условия, изложенные в Правилах, приняты пользователем в целом








Условия, изложенные в Правилах, не приняты пользователем в целом





Обслуживание в читальном зале





Запись пользователя в библиотеку








Обслуживание путем приема справочно-библиографических запросов








Внестационарное обслуживание (осуществляется по телефонной или письменной заявке пользователей)
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