[image: image1.png]



АДМИНИСТРАЦИЯ ГОРОДА ЮГОРСКА

Ханты-Мансийского автономного округа – Югры
ПОСТАНОВЛЕНИЕ

от 24 февраля 2010                                                                                                  № 248

О стандарте качества

предоставления муниципальной услуги

«Организация библиотечного обслуживания населения»

В целях повышения качества оказания муниципальных услуг города Югорска:

1. Утвердить стандарт качества предоставления муниципальной услуги «Организация библиотечного обслуживания населения» (приложение).

2. Комитету по культуре администрации города Югорска (Н.Н. Нестерова) обеспечить применение стандарта качества предоставления муниципальной услуги «Организация библиотечного обслуживания населения» муниципальным бюджетным учреждением «Централизованная библиотечная система города Югорска».

3. Опубликовать настоящее постановление в газете «Югорский вестник» и разместить на официальном веб-сайте администрации города.

4. Настоящее постановление вступает в силу после официального опубликования в газете «Югорский вестнгик».

5. Контроль за выполнением постановления возложить на заместителя главы города Югорска Т.И. Долгодворову.

Глава города Югорска                                                                                                    Р.З. Салахов
Приложение

                                                                                                          к постановлению администрации  города Югорска

                                                                                                             от ______________ № ______

Стандарт качества муниципальной услуги 

«Организация библиотечного обслуживания населения» 

1. Область применения стандарта

1.1. Разработчиком стандарта качества предоставления муниципальной услуги «Организация библиотечного обслуживания населения» (далее - Стандарт качества) является главный распорядитель средств бюджета города Югорска - комитет по культуре администрации города Югорска.  

1.2. Уполномоченным органом, отвечающим за конечный результат предоставления услуги, является главный распорядитель средств бюджета города – комитет по культуре администрации города Югорска.

1.3. Учреждением, в отношении которого применяется Стандарт качества, является муниципальное бюджетное учреждение «Централизованная библиотечная система г. Югорска», имеющий юридический адрес: 628260 Тюменская область, Ханты-Мансийский автономный округ - Югра, город Югорск, ул. Железнодорожная,33, тел./факс (34675) 7-04-70, e-mail: yugbook@mail.ru
2. Основные понятия, используемые в стандарте качества

Для целей настоящего Стандарта качества предоставления услуги в области библиотечного дела применяются следующие понятия:

библиотека – информационное, культурное, образовательное учреждение, располагающее организованным фондом тиражированных документов и предоставляющее их во временное пользование физическим и юридическим лицам; библиотека может быть самостоятельным учреждением или структурным подразделением предприятия, учреждения, организации.

пользователь библиотеки – физическое или юридическое лицо, пользующееся услугами библиотеки;

централизованная библиотечная система - добровольное объединение библиотек в структурно-целостное образование;

библиотечный фонд – совокупность документов различного назначения и статуса, организационно и функционально связанных между собой, подлежащих учету, комплектованию, хранению и использованию в целях библиотечного обслуживания населения;

печатные издания (текстовые, нотные, картографические, изоиздания) - издания, прошедшие редакционно-издательскую обработку, полиграфически самостоятельно оформленные, имеющие выходные сведения;

Правила пользования библиотекой – права и обязанности пользователей и сотрудников конкретной библиотеки, порядок доступа к её библиотечным фондам, перечень оказываемых услуг и условия их предоставления, а также порядок взаимоотношения библиотеки и пользователей. Правила пользования библиотекой утверждаются конкретной библиотекой в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации.

абонемент - подразделение или выделенная зона в библиотеке, где пользователь может воспользоваться дополнительной бесплатной услугой - получить документы во временное пользование вне библиотеки (на дом) при отсутствии задолженностей.

читальный зал - подразделение или выделенная зона в библиотеке, непосредственно в которой предоставляется возможность пользования документами.
3. Нормативно - правовые акты, регламентирующие 
Предоставление муниципальной услуги
Предоставление муниципальной услуги «Организация библиотечного обслуживания населения» осуществляется в соответствии с нормативно - правовыми актами:

3.1. Конституцией Российской Федерации.

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

3.3. Бюджетным кодексом Российской Федерации от 31.07. 1998 №145-ФЗ;

3.4. Гражданским кодексом Российской Федерации;

3.5. Законом Российской Федерации от 29.12.1994 № 78-ФЗ «О библиотечном деле»;

3.6. Законом Российской Федерации от 09.10.1992 № 3612-I «Основы законодательства Российской Федерации о культуре»;

3.7. Федеральным законом от 29.12.1994 г. N 77-ФЗ «Об обязательном экземпляре документов»;

3.8. Приказом Министерства культуры Российской Федерации от 02.12.1998 № 590                     «Об утверждении «Инструкции об учете библиотечного фонда»;

3.9. Модельным стандартом деятельности публичной библиотеки (принят на XIII Ежегодной сессии Конференции РБА 22.05.2008);

3.10. Приказом Министерства культуры России от 14.11.1997 № 682 «Основные положения организации сети муниципальных общедоступных (публичных) библиотек в субъектах Российской Федерации»;

3.11. Базовым нормам организации сети и ресурсного обеспечения общедоступных библиотек. Принят на 12 ежегодной конференции РБА 16.05.2007.

3.12. Законом Ханты-Мансийского АО от 20 декабря 2000 года №110-оз                                      «О библиотечном деле и обязательном экземпляре документов в Ханты-Мансийском автономном округе — Югре»;

3.13. Законом Ханты-Мансийского АО от 18.03.1998 №18-оз «Об информационных ресурсах Ханты-Мансийского автономного округа – Югры.

3.14. Уставом города Югорска;

3.15. Решением Думы города Югорска от 26.06. 2007 № 55 «Об учреждении комитета по культуре администрации города Югорска»;

3.16. Решением Думы города Югорска от  29.05. 2008 № 56 «О Положении о порядке управления и распоряжения имуществом, находящимся в муниципальной собственности и порядке принятия решений о создании, реорганизации и ликвидации муниципальных унитарных предприятий, муниципальных учреждений в муниципальном образовании городской округ-город Югорск»";

3.17. Постановлением главы города Югорска от 25.11.2008 № 1633 «О муниципальных услугах города Югорска»;

3.18. Постановлением администрации от 07.08.2009 г.  №1360 «Об утверждении реестра муниципальных услуг города Югорска».
4. Порядок получения доступа к муниципальной услуге

4.1. Информирование граждан о муниципальной услуге: 

4.1.1. Информирование граждан о муниципальной услуге «Организации библиотечного обслуживания населения» 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.

4.1.2. В соответствии с требованиями Закона Российской Федерации от 07.02.1992 №2300-1 «О защите прав потребителей» учреждение, предоставляющее услугу, обязано довести до сведения граждан свое наименование и местонахождение. 

4.1.3. Библиотеки должны информировать жителей города Югорска об оказываемых услугах путем размещения необходимых сведений на официальном веб - сайте администрации города Югорска, информационных стендах, расположенных в библиотеках, публикаций в  средствах массовой информации с указанием места расположения, контактного телефона для справок.

4.2. Требования к режиму работы учреждений:

4.2.1. Предоставление услуги должно осуществляться не менее 6 дней в неделю. Библиотеки должны открываться для посетителей не позднее 11:00 час., закрываться не ранее 19:00 час. в рабочие дни для взрослого населения и не ранее 18:00 час. для детей. В выходные  дни библиотеки должны открываться не позднее 10:00 час. и закрываться не ранее 18:00 час.  Проведение санитарного обслуживания помещений библиотек не должно занимать более одного дня в месяц.

4.2.2. В случае изменения расписания работы библиотеки должны публично известить своих читателей об изменении расписания работы (дней и часов работы) не менее чем за 7 дней до вступления в силу таких изменений.
5. Потребители услуги

5.1. Потребителями услуг библиотечного обслуживания населения города Югорска являются физические лица. Каждый пользователь независимо от пола, возраста, национальности, образования, социального положения имеет право на библиотечное обслуживание. 

5.2. В соответствии с Федеральным законом от 29 декабря 1994 года №78-ФЗ                           «О библиотечном деле» пользователем библиотеки может стать каждый гражданин независимо от пола, возраста, национальности, образования, социального положения, политических убеждений, отношения к религии по предъявлении документов, удостоверяющих их личность, а несовершеннолетние в возрасте до 14 лет – документов, удостоверяющих личность их законных представителей. 

5.3. Библиотечное обслуживание пользователей детского и юношеского возраста должно обеспечивать обслуживание их в общедоступных библиотеках, специализированных детских и юношеских библиотеках.

5.4. Инвалиды и участники Великой Отечественной войны, инвалиды имеют право на  бесплатное и внеочередное обслуживание. 

5.5. Лица с ограничениями жизнедеятельности имеют право на библиотечное обслуживание через внестационарные формы.

5.6. Слепые и слабовидящие имеют право на библиотечное обслуживание и получение документов на специальных носителях информации. 

5.7. Организация, оказывающая услугу, не вправе ограничивать доступ жителей и гостей города Югорска любого возраста, пола, вероисповедания, национальности, образования, социального положения, политических убеждений к библиотечным фондам из соображений цензуры. 

6. Условия доступности услуги и ограничения пользователей

6.1. Порядок получения бесплатной услуги:

6.1.1. Читателям муниципальных библиотек предоставляется право бесплатного пользования фондами библиотек как на Абонементе, так и в читальном зале. 

6.1.2. Для записи в библиотеку граждане предъявляют документы, удостоверяющие личность, сообщают сведения, необходимые для оформления читательского формуляра. При перемене места жительства, изменении фамилии, пользователь обязан сообщить об этом в библиотеку.

6.1.3. При записи в библиотеку пользователь должен ознакомиться с правилами пользования библиотекой и подтвердить обязательство об их выполнении своей подписью на читательском формуляре.

6.1.4. Читатели, которые не могут посещать библиотеку в силу преклонного возраста и физических недостатков, имеют право получать документы из фондов библиотек через внестационарные формы обслуживания.

6.1.5. Все пользователи имеют право получить бесплатно:

- информацию о наличии в фонде конкретного документа через систему каталогов и картотек;

- полную информацию о составе фонда через систему каталогов и картотек, другие формы библиотечного информирования;

- консультационную помощь в поиске и выборе источников информации;

- получать во временное пользование любой документ из фонда библиотеки.

6.1.6. Пользователь обязан расписаться за каждый полученный экземпляр печатного издания и иного материала в своем читательском формуляре; в читальном зале – на каждом книжном или читательском формуляре. Пользователь обязан вернуть печатные издания и иные материалы точно в назначенный срок, согласно Правил пользования библиотеками (утвержден приказом директора МБУ «ЦБС города Югорска» от 06 июля 2009 года № 51), срок пользования документами пользователем определяется до 15 дней, документами повышенного спроса - 7 дней. При возврате печатных изданий и иных материалов в библиотеку расписка пользователя в его присутствии погашается подписью библиотекаря.

6.1.7. Для оформления продления срока пользования читатель предоставляет печатные издания библиотекарю. В исключительных случаях продление срока пользования осуществляется по телефону (болезнь, инвалидность, преклонный возраст).

6.1.8. Ожидание в очереди с целью получения консультационной помощи в поиске информации, получения помощи в подборе информации по запрашиваемой теме, получения информации об услугах и ресурсах библиотеки, получения запрашиваемых книг и документов не должно превышать 30 минут. 

6.1.9. Пользователь библиотеки имеет также право:

- участвовать во всех мероприятиях библиотеки;

- входить в состав различных советов при библиотеке, высказывать свои мнения и суждения о работе библиотеки и отдельных работников;

- вносить предложения по улучшению работы библиотеки, ее структуры.

6.2. Порядок оказания платных услуг

6.2.1. Платные услуги осуществляются муниципальными библиотеками на основании Положения об организации платных услуг и в соответствии с Перечнем платных услуг библиотек.

6.2.2. Платные услуги предоставляются библиотеками физическим и юридическим лицам и осуществляются без снижения объёма и качества бесплатного библиотечного обслуживания.

6.2.3. В структурных подразделениях МБУ «Централизованная библиотечная система города Югорска» платные услуги имеют право оказывать все библиотечные сотрудники независимо от должности. 

6.2.4. Плата за услуги взимается в соответствии с договорными обязательствами, а также на основе прейскурантов, утверждённых руководителем библиотеки.

6.2.5. Оплата за платные услуги библиотеки осуществляется потребителем наличными деньгами с выдачей сотрудником библиотеки, с которым заключен договор о материальной ответственности, квитанции установленного образца. Вне зависимости от объема оказанной платной услуги пользователю выдается квитанция, установленного образца для некоммерческих организаций и являющаяся документом строгой отчетности. Квитанция выписывается в двух экземплярах (для пользователя услуги и учреждения, оказавшего услугу).

6.2.6. Средства, вырученные от оказания платы за предоставленные услуги, сдаются лицом, с которым заключен договор о материальной ответственности в бухгалтерию, обслуживающую учреждение.

6.3. Ограничения пользования услугой

6.3.1. Пользователи, библиотек нарушившие правила пользования библиотеками и причинившие библиотекам ущерб, компенсируют его в размере, установленном правилами пользования библиотеками, а также несут иную ответственность в случаях, предусмотренных действующим законодательством (ст.9, 13 Федерального закона от 29 декабря 1994 года №78-ФЗ «О библиотечном деле»).
7. Требования к качеству оказания муниципальных услуг
7.1. Сведения об услуге:

7.1.1. Наименование услуги: «Библиотечное обслуживание населения» 

7.1.2. Содержание (предмет) услуги:

- выдача книг и других документов из библиотечного фонда во временное пользование (на дом, в читальном зале);

- предоставление информации об имеющихся ресурсах библиотеки;

- предоставление оперативного доступа к справочно - поисковому аппарату библиотеки, базам данных, к информационным ресурсам других библиотек и информационных систем;

- предоставление справочной и консультационной помощи в поиске информации;

- организация культурно - просветительских и образовательных мероприятий;

- формирование библиотечного фонда с учетом образовательных потребностей и культурных  запросов населения, обеспечение его сохранности;

- комплектование редкого библиотечного фонда, создание условий для его хранения и использования;

- формирование электронных баз данных;

- развитие материально- технической базы для предоставления услуги;

- содержание территории, зданий и помещений библиотек;

- обеспечение безопасности потребителей услуг во время оказания услуги (охрана общественного порядка, обеспечение пожарной, санитарно-эпидемиологической безопасности и др.).

7.2. Условия размещения муниципальных учреждений:
7.2.1. Учреждение, его структурные подразделения должны быть размещены в специальном отдельно стоящем здании или в блок-пристройке к жилому или общественному зданию, а также в приспособленном помещении жилого или общественного здания. В любом случае должны соблюдаться архитектурно-планировочные и строительные нормы, соответствующие функциональному назначению библиотеки.

7.2.2. Количество необходимых помещений, размеры площадей обусловлены функциональным назначением библиотеки и масштабами ее деятельности. Размеры площадей определяются в соответствии с установленными нормативами. 

7.2.3. Библиотека должна быть приспособлена для обслуживания инвалидов и оснащена соответствующим образом: иметь пандусы, специальные держатели.

7.3. Регулирование процессов деятельности библиотек:

7.3.1. Деятельность библиотек осуществляется  в соответствии с Уставом учреждения, руководствами, правилами, инструкциями, положениями, приказами руководителя учреждения, положениями, эксплуатационными документами на оборудование, приборы и аппаратуру учреждения, настоящий стандарт.

7.3.2. В состав эксплуатационных документов, используемых при оказании библиотечной услуги, входят: 

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

- сертификаты соответствия на оборудование (сертификаты качества);

- инвентарные описи основных средств;

- иные эксплуатационные документы.

7.3.3. Эксплуатационные документы на оборудование, приборы и аппаратуру должны способствовать обеспечению их нормального и безопасного функционирования, обслуживания

и поддержания в работоспособном состоянии. 

7.3.4. Техническое освидетельствование должно проводиться в установленные сроки с составлением соответствующих документов. Техническая проверка, ремонт осуществляются организациями, имеющими лицензию на данный вид деятельности, на основании договора с учреждением.

7.3.5. Библиотеки должны иметь разрешение органов Государственного пожарного надзора на эксплуатацию помещений библиотеки.

7.4. Техническое оснащение учреждения:

7.4.1. В помещении библиотеки должен быть организован поиск книг и документов по  каталогу.

7.4.2. В крупных библиотеках (площадь не менее 300 кв. метров, фонд не менее 30 000 тыс. экземпляров) должен быть организован автоматизированный поиск документов (поиск по электронному каталогу).

7.4.3. Рабочие места для производственных целей и для обслуживания пользователей должны быть размещены в приспособленных помещениях, специально оборудованы, обеспечены защитными средствами эксплуатации, отвечать требованиям санитарно-эпидемиологических правил, нормам охраны труда и техники безопасности.

7.4.4. В библиотеке должны быть приняты все меры по обеспечению безопасности пользователей и персонала, защиты ресурсов. Помещения должны быть оборудованы системами пожарной и иной безопасности и защиты, лаконичными и понятными надписями и указателями о передвижении людей внутри здания.

7.5. Требования к зданию и прилегающей территории:

7.5.1. В зимнее время подходы к библиотеке должны быть очищены от снега и льда.

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

7.5.3. Помещения, в которых оказывается услуга, должны быть оборудованы санузлами и  туалетными комнатами (раздельными для мужчин и женщин), доступными для посетителей. В течение времени работы библиотеки туалетные комнаты могут закрываться на уборку и санитарную обработку на период не более 10 минут подряд. 

7.5.4. При наличии в библиотеке специально отведенных мест для курения, таковые должны быть оснащены несгораемыми пепельницами или урнами с водой. Установка мягкой мебели в местах для курения запрещается.

7.5.5. Библиотеки должны обеспечить свободные пути эвакуации посетителей (в том числе лестничные клетки, проходы в складах, входы на чердаки).

7.5.6. В зданиях и помещениях, в которых оказывается услуга, проезды, проходы к запасным выходам и наружным пожарным лестницам, подступы к средствам извещения о пожарах и пожаротушения должны быть всегда свободными.

7.5.7. В библиотеках не должны устанавливатся на путях эвакуации турникеты и другие устройства, препятствующие свободному проходу.

7.6. Требования к оборудованию и технике:

7.6.1. Для размещения ресурсов и организации производственных процессов библиотека должна быть оборудована предметами библиотечной мебели (стеллажи, витрины, кафедры, столы, стулья и т.д.) и средствами технического оснащения, обеспечивающими надлежащее качество предоставляемых услуг. 

7.6.2. Муниципальные общедоступные библиотеки должны быть оснащены техническими средствами, согласно нормативных требований. 

7.7. Требования к документному (библиотечному) фонду:

7.7.1. Структура фонда каждой общедоступной библиотеки должна соответствовать следующим требованиям: 

- не менее 10 процентов фонда должны составлять справочные издания;

- не менее 30 процентов фонда – документы для жителей в возрасте до 15 лет.

Фонд документов библиотеки для обслуживания детей должен включать обучающие и развивающие игры, программы и т.д.

7.7.2. Объем фонда периодических изданий общедоступной библиотеки должен рассчитываться, исходя из норматива в 8 - 10 изданий на 1000 жителей. Библиотеки должны получать не менее 2 названий региональной периодики (газеты, журналы), не менее 2 названий общегосударственных ежедневных полноформатных газет, не менее 1 названия общегосударственной еженедельной полноформатной газеты. 

7.7.3. Фонд библиотеки должен систематически обновляться. Рекомендуемый норматив пополнения книжного фонда библиотеки составляет в среднем 200-250 книг в расчете на 1000 жителей (Базовые нормы организации сети и ресурсного обеспечения общедоступных библиотек. Принят на 12 ежегодной конференции РБА 16.05.2007), 3 процента от состояния книжного фонда (Закон Ханты-Мансийского АО от 20 декабря 2000 года №110-оз                                   «О библиотечном деле и обязательном экземпляре документов в Ханты-Мансийском автономном округе — Югре»).

7.8. Укомплектованность учреждений  кадрами и их квалификация:

7.8.1. Библиотеки должны располагать необходимым числом специалистов в соответствии со штатным расписанием. Нормативная потребность библиотек в штатных работниках определяется на основе показателей деятельности библиотек – объема предоставляемых услуг (количества пользователей, количества фондов и др.).

7.8.2. У сотрудников библиотеки должны быть должностные инструкции, устанавливающие их обязанности и права.

7.8.3. Оказание услуг должно сопровождаться доброжелательным отношением к получателям услуг со стороны персонала библиотеки. 

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

7.8.5. Персонал библиотеки (в том числе технический) при любых обстоятельствах должен оставаться корректным и выдержанным по отношению к пользователям библиотеки, применять меры принуждения и насилия к посетителям запрещено.

7.8.6. Персонал библиотеки должен незамедлительно реагировать на обращения посетителей, связанных с нарушением иными посетителями общественного порядка.

7.9. Показатели оценки результативности исполнения стандарта качества и ожидаемые результаты:

	№ п/п
	Наименование показателя
	Количественный показатель

	1.
	Библиотечный фонд, кол-во экземпляров всего
	Не менее 135 тыс.

	2
	Доля новых поступлений в общем объеме библиотечных фондов
	3%


7.10. Показатели для оценки соблюдения требований стандарта:

7.10.1. Критериями оценки соблюдения требований стандарта являются:

- полнота предоставления услуги в соответствии с установленными требованиями ее предоставления; 

- результативность (эффективность) предоставления услуги, оцениваемая различными методами (в том числе путем проведения опросов).

8.3. Описание конечного результата:

8.3.1. Качественное предоставление муниципальной услуги «Организации библиотечного обслуживания населения»  характеризуют:

- своевременность, доступность, точность, полнота предоставления услуг;

- удовлетворенность получателей услуг; 

- отсутствие профессиональных ошибок и нарушений условий и порядка оказания услуг.

	№
	Наименование
	  Качественное исполнение
	 Некачественное исполнение

	1
	Информирование населения об  услугах
	 полное и своевременное 
	Неполное и несвоевременное,

(жалобы не менее 3-х)

	2
	Режим работы учреждений
	Своевременно, без жалоб и 

замечаний
	 С нарушениями (не более 2-х в учреждении).

	3
	Предоставление услуг
	 Полное
	 Неполное

	4
	Режим ожидания получения услуги
	Не более 30 минут
	Более 30 минут

	5
	Технические условия услуги
	 Не нарушены
	 Нарушены

	6
	Нормативно - правовая база, мероприятия по обеспечению услуг
	 Выполняются в соответствии с планом, или не выполняются в связи с временными форс- мажорными ситуациями
	 Не выполняются, или  выполняются, но частично

	7
	 Мониторинг потребностей населения
	 Не реже 2-х раз в год
	 Реже 2 - х раз в год

	8
	Проведение опросов населения

по качеству предоставляемых услуг
	 Не реже 3-х раз в год
	  Реже 3—х раз в год

	9
	Своевременное рассмотрение жалоб  посетителей учреждением
	 Не позже 10 дней
	 Необоснованно позже 10 дней 


 8. Порядок предоставления претензий (жалоб) о нарушении 

требований стандарта качества муниципальной услуги

8.1. Потребители муниципальной услуги имеют право обжаловать нарушение требований настоящего Стандарта качества путем подачи жалобы:

8.1.1. Руководителю учреждения, оказывающего услугу или лицу, исполняющему обязанности руководителя.

Жалобы, поданные в письменном виде, регистрируются в журнале входящей корреспонденции учреждения, оказывающего услугу.

Жалоба рассматривается руководителем учреждения, оказывающего услугу,в 30-дневный срок, а их заявителю дается ответ о принятых мерах в письменной форме.

8.1.2. В администрацию города Югорска.

Обращения граждан в Администрацию города Югорска, связанные с исполнением требований настоящего Стандарта качества, рассматриваются в порядке и сроки, установленные Федеральным законом от 02.05.2006г. №59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».

Обращения граждан, связанные с исполнением требований настоящего Стандарта качества, направляются на имя главы города Югорска или лица, исполняющего его обязанности, заместителя главы города Югорска, начальника управления культуры администрации города Югорска или лица, исполняющего его обязанности.

8.1.3. в судебные органы. 

Обжалование нарушений требований, установленных настоящим Стандартом качества в судебные органы осуществляются в порядке, определенном законодательством Российской Федерации.

 9. Ответственность за нарушение требований стандарта качества 

муниципальной услуги

9.1. Руководитель, сотрудники учреждения, оказывающего услугу, несут ответственность за нарушение требований настоящего Стандарта качества в соответствии с трудовым законодательством.

10. Проверка (контроль) соответствия оказания муниципальных услуги

  требованиям стандарта качества муниципальной услуги

10.1. Контроль над деятельностью учреждения осуществляется посредством процедур внутреннего и внешнего контроля.

10.2. Внутренний контроль осуществляется руководителем учреждения, а также его заместителями. Внутренний контроль подразделяется на:

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

- плановый контроль:

а) тематический (контроль по направлению деятельности учреждения );

б) комплексный (проверка деятельности работников библиотек, отделов и так далее). 

Выявленные недостатки в сфере библиотечной деятельности анализируются в отношении каждого сотрудника учреждения с рассмотрением на комиссиях по служебному расследованию с принятием мер к их устранению,  рассмотрением вопроса о привлечении к дисциплинарной ответственности виновных лиц в порядке определенном трудовым законодательством Российской Федерации.

10.3. Внешний контроль над деятельностью учреждения в части соблюдения качества  библиотечной услуги осуществляет комитет по культуре администрации города Югорска путем:

- проведения мониторинга основных показателей работы за определенный период;

- анализа обращений и жалоб граждан в Комитет по культуре администрации города  Югорска, проведения по фактам обращения служебных расследований с привлечением виновных лиц к ответственности в соответствии с трудовым законодательством;

- проведения контрольных мероприятий, в том числе проверки книги жалоб учреждения на предмет фиксации в ней жалоб на качество предоставляемой услуги, а также факт принятия мер по жалобам.

10.4. Плановые контрольные мероприятия проводятся Комитетом по культуре администрации города Югорска не реже одного раза в течение трех лет, но не чаще чем три раз в год, внеплановые – по поступлению жалоб на качество услуг. 

10.5. Плановая проверка деятельности учреждения должна быть осуществлена Комитетом по культуре администрации города Югорска в течение не более одного рабочего дня. Плановая проверка проводится без предварительного уведомления директора о ее проведении в присутствии директора (его заместителя) учреждения. 

10.6. Для оценки качества и безопасности библиотечной деятельности Комитет по культуре администрации города Югорска использует следующие основные методы контроля:

- визуальный – проверка состояния учреждения;

- 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 и другие;

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

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

«В регистр»








