                                   Приложение № 2
                                                                       к постановлению Главы Нязепетровского

                                             муниципального района 
                                     от_________№____                                

Стандарт 
качества предоставления муниципальной услуги

 «Библиотечное, библиографическое, информационное обслуживание 

физических и юридических лиц»

I. Общие положения

1. Разработчик Стандарта: 


 Разработчиком Стандарта является  отдел культуры администрации Нязепетровского муниципального района, муниципальное бюджетное учреждение культуры «Централизованная информационно-библиотечная система» (далее МБУК «ЦИБС»)

2. Область применения Стандарта: 


 Настоящий Стандарт распространяется на услугу «Библиотечное, библиографическое, информационное обслуживание физических и юридических лиц», предоставляемую населению Нязепетровского муниципального района библиотеками МБУК «ЦИБС», и устанавливает основные требования, определяющие качество предоставления услуги в области библиотечного, библиографического и информационного обслуживания.


Стандарт качества муниципальной услуги «Библиотечное, библиографическое, информационное обслуживание физических и юридических лиц» разработан в целях повышения удовлетворённости потребителей муниципальной услуги, минимизации издержек (расходов времени и иных ресурсов) получателя муниципальной услуги.
3. Термины и определения, применяемые в настоящем Стандарте:

- библиотека - информационное, культурное, образовательное учреждение, располагающее организованным фондом документов и предоставляющее их во временное пользование физическим и юридическим лицам (в ред. Федерального закона от 03.06.2009 N 119-ФЗ);

- общедоступная библиотека - библиотека, которая предоставляет возможность пользования ее фондом и услугами юридическим лицам, независимо от их организационно-правовых форм и форм собственности и гражданам без ограничений по уровню образования, специальности, отношению к религии;

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

- 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;

- организация библиотечного обслуживания - обеспечение оперативного доступа получателя к информационным ресурсам, проведение культурно-массовых мероприятий для организации досуга населения;
- библиотечная услуга – конкретный результат библиотечного обслуживания, удовлетворяющий определенную потребность пользователя библиотеки (выдачу и абонирование документов, предоставление информации о новых поступлениях, справки, выставки, консультации и т.д.) (ГОСТ 7.0-99. Информационно-библиотечная деятельность. Библиография. Термины и определения);

- документ – информация, зафиксированная специальным образом на материальной основе, в т.ч. электронным образом, предназначенная для передачи во времени и пространстве в целях общественного использования и хранения.

4. Нормативные правовые акты, регламентирующие качество предоставления услуги: 

- Конституция Российской Федерации (принята всенародным голосованием 12.12.1993);

- Гражданский кодекс Российской Федерации;

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

- Основы законодательства Российской Федерации о культуре от 09.10.1992 № 3612-1;

- Федеральный закон от 21.07.2005 N 94-ФЗ «О размещении заказов на поставки товаров, выполнение работ, оказание услуг для государственных и муниципальных нужд»;

- Федеральный закон от 27 июля 2010г. № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»;

- Закон Российской Федерации от 07.02.1992 г. № 2300-1 «О защите прав потребителей»;

- Федеральный Закон Российской Федерации от 29 декабря 1994 года № 77 -ФЗ «Об обязательном экземпляре документов» (в редакции 23.07.2008г.);

- Приказ Министерства Российской Федерации по делам гражданской обороны, чрезвычайным ситуациям и ликвидации последствий стихийных бедствий от 18.06.2003 № 313 «Об утверждении Правил пожарной безопасности в Российской Федерации (ППБ 01-03)»;

- Правила пожарной безопасности для учреждений культуры Российской Федерации ВППБ 13-01-94 (введены в действие приказом Минкультуры Российской Федерации от 01.11.1994 № 736);

- Федеральный закон от 29.12.1994 № 78-ФЗ «О библиотечном деле»; 

- Закон Челябинской области от 30.11.2004 № 324-ЗО «О библиотечном деле в Челябинской области».

- Постановлением администрации  Нязепетровского муниципального района  от 29.12.2012г. № 1431 «О Порядке разработки и утверждения стандартов качества предоставления муниципальных услуг, оказываемых муниципальными учреждениями.
5.Основными факторами, влияющими на качество предоставления муниципальной услуги, являются:

1) наличие и состояние документов, в соответствии с которыми функционирует библиотека, оказывающая услугу;

2)  условия размещения и режим работы библиотеки, оказывающей услугу;

3)  наличие специального технического оснащения;

4)  укомплектованность  специалистами и их квалификация;

5) наличие информационного сопровождения деятельности библиотеки, оказывающей услугу, порядка и правил оказания услуг в области библиотечного обслуживания;

6)  наличие внутренней (собственной) и внешней системы контроля за деятельностью учреждения, соблюдение  качества фактически предоставляемых услуг согласно требованиям настоящего Стандарта качества;

7) наличие здания или помещения, пригодного для оказания библиотечной услуги;

8) соответствие санитарно-гигиеническим нормам и требованиям пожарной безопасности;

9) наличие нормативных документов (инструкций, правил), регламентирующих порядок обеспечения безопасности при осуществлении деятельности по оказанию муниципальной услуги.

II. Требования к качеству оказания муниципальной услуги 

«Библиотечное, библиографическое, информационное обслуживание 

физических и юридических лиц»

2.1 Сведения о муниципальной услуге
2.1.1 Муниципальная услуга «Библиотечное, библиографическое, информационное обслуживание физических и юридических лиц»  решает ряд социально значимых проблем, таких как:

 1) обеспечение свободного доступа населения к информации;

 2) создание условий для приобщения населения к ценностям национальной и мировой культуры, собираемым и сохраняемым библиотеками;

 3) повышение творческой активности населения, всестороннее развитие детей и подростков.

2.1.3. Содержание услуги: муниципальная услуга «Библиотечное, библиографическое, информационное обслуживание физических и юридических лиц»   включает в себя:

 1) комплектование фондов документами по актуальным проблемам в соответствии с потребностями пользователей;

 2) обеспечение сохранности библиотечных фондов;

 3) предоставление документов (книг, периодики, изданий на электронных носителях) из библиотечного фонда в режиме абонемента или читального зала; во внестационарной форме, в структурных подразделениях библиотек;

 4) организация справочно-библиографического аппарата, в том числе электронных баз данных;

 5) организация справочно-библиографического, информационного и иного обслуживания посетителей, в том числе, выполнение справок с помощью новых информационных технологий;

 6) предоставление доступа к интернет-сайту и информационным порталам МБУК «ЦИБС»;

 7) организация культурно-просветительских и досуговых мероприятий и акций (лектории, фестивали, конкурсы, выставки, презентации, встречи с творческими и общественными деятелями, конференции и т.д.).

2.1.4. Единица измерения услуги: определяется количеством пользователей библиотек (чел.), в соответствии с муниципальным заданием на текущий год.

Муниципальная услуга оказывается жителям Нязепетровского муниципального района, являющимся пользователями библиотек, входящих в МБУК «Централизованная информационно-библиотечная система». МБУК «ЦИБС» состоит:

      Основное структурное подразделение – Центральная районная библиотека,   расположенная по адресу: г. Нязепетровск, ул. Щербакова, 13

 Детская библиотека, расположенная по адресу: г. Нязепетровск, ул.  Р. Люксембург, 11

 Ново-уфимский филиал № 1, расположенный по адресу: п. Новая Уфа, ул. Свободы, 34

 Аптряковский филиал № 2, расположенный по адресу: д. Аптряково, ул. Победы, 27

 Араслановский филиал № 3, расположенный по адресу: д. Арасланово,ул. Ленина,3

 Араслановский филиал № 4, расположенный по адресу: ст. Арасланово, ул. Школьная

 Беляевский филиал № 5, расположенный по адресу: д. Беляево,ул. Молодежная,14

 Гривенский филиал № 6, расположенный по адресу: д. Гривенка, ул. Школьная, 26
 Калиновский филиал № 7, расположенный по адресу: д. Калиновка, ул. Гагарина,7

 Бехтеревский филиал № 8, расположенный по адресу: д. Бехтерево, ул. Новая, 2

 Межевской филиал № 9, расположенный по адресу: д. Межевая, ул. Мира, 27

 Нестеровский филиал № 10, расположенный по адресу: д. Нестерово, ул. Советская, 30

 Ситцевский филиал № 11, расположенный по адресу: д. Ситцево, ул. Ленина, 64

 Сказовский филиал № 12, расположенный по адресу: д. Сказ, ул. Школьная

 Ункурдинский филиал № 13, расположенный по адресу: д. Ункурда, ул. Х. Кульман, 76

 Шемахинский филиал № 14, расположенный по адресу: д. Шемаха, ул.  Калинина, 18

 Котовский филиал № 15, расположенный по адресу: д. Котово, ул.   Никитина, 2

 Школьный филиал № 16, расположенный по адресу: г.Нязепетровск, ул. Ползунова, 10

 Железнодорожный филиал № 17: г. Нязепетровск, ул. Кутузова, 40 
2.1.5  Получатели муниципальной услуги:

- юридические лица;

- физические лица, независимо от пола, национальности, образования, социального положения, политических убеждений, отношения к религии, в соответствии с возрастным статусом библиотек, иногородние и иностранные граждане, а также лица без гражданства и лица, не имеющие возможности посещать библиотеку в обычном режиме: инвалиды, престарелые и другие, согласно Правилам пользования библиотекой;
- общественные организации.

2.2 Документы, регламентирующие деятельность МБУК «ЦИБС»
Муниципальная услуга «Библиотечное, библиографическое, информационное обслуживание физических и юридических лиц» предоставляется библиотеками МБУК «ЦИБС», функционирующими в соответствии со следующими основными документами:

- Устав МБУК «ЦИБС», утвержден Постановлением администрации Нязепетровского муниципального района №1122 от 24.11.2011г.; 

 - Положение об организации библиотечного обслуживания жителей Нязепетровского муниципального района, утвержденное Постановлением Главы Нязепетровского муниципального района №321 от 26.12.2005 г.;

 - свидетельство о государственной регистрации юридического лица;

 - свидетельство о постановке на учет юридического лица в налоговом органе по месту нахождения на территории Российской Федерации;

- Правила внутреннего трудового распорядка;

- правила пользования библиотекой;

- положения об отделах библиотеки;

- должностные инструкции;

- инструкции по охране труда;

- инструкция о мерах пожарной безопасности в библиотеке;

- положение о представлении платных услуг;
-прейскурант цен, утвержденный Главой администрации Нязепетровского муниципального района, согласованный с Собранием депутатов Нязепетровского муниципального района.

-приказы и распоряжения  начальника  отдела  культуры,  руководителя МБУК «ЦИБС».

2.3  Условия размещения и режим работы библиотек МБУК «ЦИБС»
2.3.1 Библиотеки размещаются в специально предназначенных зданиях и помещениях, доступных для населения, обеспеченных всеми средствами коммунально-бытового облуживания, системой кондиционирования помещений, средствами связи.


Площадь, занимаемая учреждениями, должна соответствовать требованиям санитарных норм и правил противопожарной безопасности, безопасности труда и быть защищена от воздействия факторов, отрицательно влияющих на качество предоставляемых услуг (повышенная и пониженная температура воздуха, влажность воздуха, запыленность, загрязненность, шум, вибрация и так далее), а также быть пригодной для размещения работников и получателей услуг.


Учреждения могут размещаться как в отдельно стоящем здании, так и во встроенном или пристроенном помещении. 

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

 
В здании библиотек должны быть предусмотрены следующие помещения:

- основные помещения (абонементы, читальные залы, книгохранилища);

- дополнительные помещения (гардероб, туалетные комнаты, иные помещения).

 Помещения должны отвечать требованиям санитарных норм и правил противопожарной безопасности, безопасности труда.

Организация, предоставляющая услугу, обязана по желанию посетителей представлять книгу жалоб.

Курение в помещениях библиотек запрещается.

2.3.2  Требования к режиму работы:

 
Предоставление услуги должно осуществляться не менее 6 дней в неделю.
Библиотеки должны:
- открываться для взрослого населения не позднее 09:00, закрываться – не ранее 17:00 в рабочие дни и не ранее 17:00 –  в выходные;

- открываться для детей не позднее 09:00, закрываться – не ранее 17:00.


Библиотеки должны работать без технических перерывов и перерывов на обед. 
Проведение санитарного обслуживания помещений библиотек не должно занимать более одного дня в месяц.


В случае изменения расписания работы библиотеки, предоставляющая услугу организация должна публично известить своих читателей об изменении расписания
2.4  Техническое оснащение библиотек МБУК «ЦИБС»


Для размещения ресурсов и организации производственных процессов библиотеки должны быть оборудованы предметами библиотечной мебели (стеллажи, витрины, кафедры, столы, стулья и т.д.); комфортной мебелью: мягкая мебель, детские уголки, игровые зоны.


Технические средства библиотек должны включать компьютерную технику, средства копирования документов, аудио, видеотехнику, средства связи, средства пожарной и охранной сигнализации, транспортные средства, в соответствии с уровнем библиотеки (Центральная библиотека ЦИБС, Детская, городские филиалы, сельские филиалы). Не менее половины персональных компьютеров должны быть подключены к сети Интернет.


Для оказания качественной услуги требуется периодическое обновление компьютерной техники, программного обеспечения, сетевых технологий. 


Специальное оборудование, аппаратура и приборы, строительные материалы должны отвечать требованиям стандартов качества, условиям технического соответствия, других нормативных документов и обеспечивать безопасность, надежность и надлежащее качество предоставляемой услуги. 


Оборудование используется по назначению в соответствии с технической документацией, содержится в исправном состоянии, подлежит систематической проверке.

2.5  Требования к должностным лицам, непосредственно обеспечивающим оказание услуги, включая требования к их служебному поведению и квалификации.              Библиотека, в отделах, оказывающих данную услугу, должна располагать необходимой численностью специалистов в соответствии со штатным расписанием. Структура и штатное расписание библиотеки устанавливаются с учетом объемов и сложности выполняемых работ, межотраслевых норм времени на работы, выполняемые в библиотеках, а также выделяемых бюджетных средств. 

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


Руководители и специалисты библиотеки должны один раз в 5 лет повышать свою квалификацию. У сотрудников библиотеки должны быть должностные инструкции, устанавливающие их обязанности и права.


Все специалисты библиотеки должны быть аттестованы в установленном порядке. 


В профессиональной деятельности библиотечный персонал руководствуется Кодексом профессиональной этики российского библиотекаря, принятым Конференцией Российской библиотечной ассоциации 22 апреля 1999 года.


К каждому сотруднику библиотеки, непосредственно обеспечивающему оказание услуги, предъявляются следующие требования:

- поддерживать в опрятном состоянии рабочее место и обеспечивать комфортность пребывания потребителей в библиотеке;

- поддерживать высокий уровень квалификации, находить и применять наиболее эффективные и экономичные способы решения поставленных задач.

2.6 Требования к технологии оказания муниципальной услуги
2.6.1 Библиотечное обслуживание потребителей услуги осуществляется в следующих структурных подразделениях отделов обслуживания:

-  абонемент – с выдачей изданий во временное пользование на дом;

- читальный зал – с выдачей документов во временное пользование в стенах библиотек.
 Для получения доступа к услуге (записи в библиотеку) необходимо лично обратиться в библиотек, предъявить документ, удостоверяющий личность (паспорт гражданина Российской Федерации). Пользователи, не достигшие 14 лет, регистрируются на основании документов, предоставляемых их родителями или иными законными представителями и с их письменного согласия (поручительства). Последующие посещения библиотеки лицами  до 14 лет могут производиться без присутствия родителей (законных представителей).

           Без предъявления паспорта гражданину может быть предоставлено пользование услугами читального зала.

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. 

2.6.2 Предоставление во временное пользование любого документа из библиотечного фонда на абонементе производится на срок на 30 дней, в читальном зале - в течение рабочего дня для всех категорий пользователей.

1) время ожидания выдачи книг (запись книг в формуляр) через абонемент от 5 до 20 минут.

2) при предоставлении документов через читальный зал – время ожидания не более 10 минут.

3) время предоставления документов через систему межбиблиотечного абонемента – от 10 до 14 дней.
 
Услуга по предоставлению документов через систему межбиблиотечного абонемента предоставляется на платной основе. Плата взимается за:

1) открытие абонемента на информационное обслуживание по межбиблиотечному абонементу;

2) за почтовую пересылку документов.


 Услуга по предоставлению документов через абонемент и читальный зал предоставляется на частично платной основе. Плата взимается за:

            1) выдачу книг на ночном абонементе;

            2) запись читателя вновь;

            3) перерегистрацию читателей.


Размер оплаты и порядок ее получения определяются Положением «О платных услугах по МБУК «Централизованная информационно-библиотечная система», «Прейскурантом цен на платные услуги, оказываемые МБУК «ЦИБС» на 2013 г.» и почтовыми тарифами, действующими на момент оказания услуги. 

2.6.3  Библиотека имеет право не оказывать услугу лицу, допустившему нарушения правил пользования услугой, до момента устранения им нарушения и компенсации ущерба, нанесенного библиотеке. 

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);

2.6.4 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, если он есть в библиотеке.

Несоблюдение данных требований является основанием для отказа и ограничений в оказании услуги.

2.6.5 Требования к комплектованию библиотечного фонда:

Библиотеки должны иметь фонд документов, обеспечивающий требования пользователей и отвечающий характеристикам: 

- разумный объем;

- информативность;

- обновляемость.


Фонд библиотек должен быть универсальным по содержанию и включать широкий диапазон документов разных форматов и на различных носителях.

Объем фонда ориентируется на среднюю книгообеспеченность на одного жителя: 6,9 томов.


Фонд библиотек должен ежегодно обновляться.


Библиотеки должны получать экземпляры местных и региональных газет и журналов, а также основных центральных изданий.

2.7 Информационное обеспечение деятельности МБУК «ЦИБС», предоставляющего муниципальную услугу.
2.7.1 Информация о порядке и правилах предоставления муниципальных услуг должна быть доступной для населения  Нязепетровского  муниципального  района. Состояние и состав данной информации должны соответствовать требованиям Закона Российской Федерации от 07.02.1992 N 2300-1 "О защите прав потребителей".
2.7.2 Библиотеки обязаны довести до сведения населения  Нязепетровского  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 библиотеки: 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)  Размещение информации на сайте МБУК «ЦИБС».

5) Информирование по телефону: сотрудники библиотек во время работы учреждения в случае обращения граждан по телефону предоставляют необходимые разъяснения об оказываемых услугах.
6) Информирование при личном обращении: сотрудники библиотек во время работы учреждения в случае личного обращения граждан предоставляют необходимые разъяснения об оказываемых услугах.

2.7.3  Библиотеки обязаны 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 карточек;

- организации книжных выставок и просмотров (не менее 12 выставок в год);

- проведение мероприятий, направленных на продвижение книг и чтения.

 2.7.4  Информация о деятельности библиотек, о порядке и правилах предоставления услуг должна обновляться по мере необходимости, но не реже, чем 1 раз  в  год.

2.8  Контроль за деятельностью МБУК «ЦИБС» по предоставлению муниципальной услуги. 

 Организация обеспечения качества и доступности предоставления услуг, предусмотренных настоящим Стандартом, достигается посредством реализации контрольных мероприятий. 

2.8.1 Контроль деятельности учреждения осуществляется посредством процедур внутреннего и внешнего контроля.


 Внутренний контроль осуществляют руководитель учреждения, его заместитель, руководители структурных подразделений.  Учреждение должно иметь документально оформленную систему контроля деятельности структурных подразделений и сотрудников по оказанию муниципальной услуги на их соответствие стандартам, другим нормативным документам в области. Система контроля должна охватывать этапы планирования, работу с потребителями, оформление результатов контроля, выработку и реализацию мероприятий по устранению выявления недостатков. 


Внутренний контроль подразделяется на:

а) оперативный контроль (по выявленным проблемным фактам и жалобам, касающимся качества предоставления услуги);

б) плановый контроль:

    - тематический (контроль по направлениям деятельности учреждения, включая  контроль культурно-массовых мероприятий на базе учреждения);

    - комплексный (проверка деятельности отдельных специалистов, филиалов и так далее).


Выявленные недостатки по оказанию услуги в сфере библиотечного обслуживания анализируются по каждому сотруднику с рассмотрением на комиссиях по служебному расследованию, с принятием мер к их устранению, вынесением дисциплинарных, административных или финансовых взысканий (если будет установлена вина в некачественном оказании услуги).


 Внешняя система контроля включает в себя контроль, осуществляемый отделом культуры администрации Нязепетровского муниципального района, за соответствием качества фактически предоставляемой услуги настоящему стандарту качества. Периодичность процедур внешнего контроля может носить плановый характер (осуществляться на основании ежеквартальных, полугодовых или годовых планов работы), тематический характер (проверка предоставления библиотечной услуги отдельным категориям потребителей библиотечной услуги или отдельных видов услуг) и внеплановый характер (по конкретному обращению потребителя библиотечной услуги).

Внешний контроль включает: проведение проверок, выявление и устранение нарушений прав потребителей библиотечной услуги;  рассмотрение, принятие решений и подготовку ответов на обращения потребителей библиотечной услуги, содержащих жалобы на действия работников библиотеки, оказывающей услугу.

Заявитель может обратиться с жалобой в следующих случаях:

1) нарушение срока предоставления муниципальной услуги;

2) требование у заявителя документов, не предусмотренных нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами субъектов Российской Федерации, муниципальными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги;

3) 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 правовыми актами субъектов Российской Федерации, муниципальными правовыми актами;

4) затребование с заявителя при предоставлении муниципальной услуги платы, не предусмотренной нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами субъектов Российской Федерации, муниципальными правовыми актами;

 Общие требования к порядку подачи и рассмотрения жалобы:

Жалобы на нарушение требований настоящего Стандарта потребителями услуг могут направляться как непосредственно в МБУК «ЦИБС», так и в отдел культуры администрации  Нязепетровского  муниципального  района.

Жалобы и заявления на некачественное предоставление услуги подлежат обязательной регистрации вне зависимости от места поступления жалобы.

Жалоба подается в письменной форме на бумажном носителе, в электронной форме. 

Жалоба должна содержать:

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

2) фамилию, имя, отчество, 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) органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, либо муниципального служащего;

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

Жалобы на предоставление услуг с нарушением требований настоящего Стандарта должны быть рассмотрены руководителем МБУК «ЦИБС» или начальником отдела культуры  в 30-дневный срок, а их заявителю подготовлен и дан ответ о принятых мерах в письменной форме.

2.9. Ответственность за качество оказания услуги по библиотечному, библиографическому, информационному обслуживанию населения.
Работа учреждений должна быть направлена на полное удовлетворение нужд населения, непрерывное повышение качества муниципальной услуги.

Руководитель несет полную ответственность за качество услуги и соответствие услуги настоящему стандарту, обеспечивает разъяснение и доведение требований стандарта до всех структурных подразделений и сотрудников учреждения.

Меры ответственности за нарушение требований стандарта к сотрудникам учреждения, предоставляющим услугу, устанавливаются руководителем МБУК «ЦИБС» в соответствии с трудовым законодательством, внутренними документами учреждения и требованиями настоящего стандарта.

          При подтверждении факта некачественного предоставления услуги к руководителю учреждения применяются меры дисциплинарного, административного или иного воздействия в соответствии с требованиями, установленными действующим законодательством.

2.10. Критерии оценки качества услуги по библиотечному, библиографическому, информационному обслуживанию населения.

Критериями оценки качества библиотечного, библиографического, информационного обслуживания являются:

1) полнота оказания услуги в соответствии с установленными настоящим стандартом требованиями ее оказания;

2) результативность оказания услуги в области библиотечного, библиографического, информационного обслуживания по результатам оценки соответствия оказанной услуги стандарту, изучения обращений граждан и опросов населения.

Качественное оказание услуги в области библиотечного, библиографического, информационного обслуживания характеризуют:

1) своевременность, доступность, точность, актуальность, полнота оказания услуги;

2) создание условий для интеллектуального развития личности, расширения кругозора граждан Нязепетровского муниципального района;

3) оптимальность использования ресурсов учреждения;

4) удовлетворенность получателей услуги библиотечно-информационным обслуживанием;

5) отсутствие профессиональных ошибок и нарушений технологии оказания услуги в области библиотечного, библиографического, информационного обслуживания в соответствии с настоящим стандартом.

2.11. Система индикаторов качества услуги:

	№

 п/п
	Индикаторы  качества муниципальной услуги
	Значение индикатора

	1
	2
	3

	1.
	Выполнение плана оказания услуг  по:
-количеству пользователей;

-количеству посещений;

-количеству книговыдач
	Не менее 100%

	2.
	Обновляемость книжного фонда
	Не менее 2%

	3.
	Охват населения  библиотечным обслуживанием
	Не менее 51%

	4.
	Книгообеспеченность на 1 жителя района
	Не менее 7 книг

	5.
	Доля потребителей удовлетворенных муниципальной услугой (удовлетворенность потребителей услуг условиями размещения и функционирования библиотеки: помещение, мебель, освещенность, температура, график работы)
	90%




