УТВЕРЖДЕН
постановлением администрации

Минераловодского городского округа

от 21 октября 2016 г. № 2852
СТАНДАРТ

КАЧЕСТВА ОКАЗАНИЯ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ

«Библиотечное, библиографическое и информационное обслуживание пользователей библиотеки»
(наименование муниципальной услуги) 
I. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ 
Наименование 
муниципальной 
услуги: 
 «Библиотечное, библиографическое и информационное обслуживание пользователей библиотеки»
1. Разработчик Стандарта качества оказания муниципальной услуги:
(наименование органа, осуществляющего полномочия учредителя, контактная информация) 

Комитет по культуре администрации Минераловодского городского округа Ставропольского края  
Адрес: Ставропольской край, г. Минеральные Воды, ул. Бибика, 13, 
т/факс (87922) 5-86-89, e-mail: kultura13208@yandex.ru.  

2. Исполнитель муниципальной услуги: 
(наименование учреждения, оказывающего муниципальную услугу, контактная информация)
          Муниципальное        бюджетное     
учреждение 
культуры 

«Централизованная библиотечная система» Минераловодского городского округа Ставропольского края.

 Адрес: Ставропольский край, г. Минеральные Воды, проспект 22 Партсъезда, д. 12, т/факс (87922) 6-42-63, e-mail: min-vody@yandex.ru.   

3. Термины и определения, применяемые в настоящем Стандарте: 
(основные понятия, используемые в рамках Стандарта) 

1) муниципальная услуга - один из видов деятельности, осуществляемой в рамках компетенции и ответственности органов исполнительной власти, финансируемой за счет средств бюджета Минераловодского городского округа и направленной на удовлетворение потребностей населения в реализации его законных прав и интересов в сфере библиотечного обслуживания;

2) стандарт качества предоставления муниципальной услуги - обязательство органов исполнительной власти Минераловодского городского округа по обеспечению возможности получения населением муниципальной услуги в определенных объемах и определенного качества.
3)   получатели услуги – население Минераловодского городского округа (граждане и организации), имеющие желание и возможность посетить (посещающие) муниципальное учреждение культуры с целью культурного развития и духовного обогащения, развития творческих, интеллектуальных, нравственных способностей;

4) библиотека – муниципальное учреждение, располагающее организованным фондом тиражированных документов и предоставляющее их во временное пользование физическим и юридическим лицам; библиотеки могут вести просветительскую, культурно-досуговую и образовательную деятельность;

5) организация библиотечного обслуживания – обеспечение оперативного доступа получателя к информационным ресурсам, а также проведение культурно-просветительских мероприятий для организации досуга населения Минераловодского городского округа.
4. Нормативные правовые акты, регламентирующие оказание муниципальной услуги: 
(перечень нормативно-правовых документов) 
· Конституция Российской Федерации;
· Трудовой кодекс Российской Федерации;
· Федеральный   закон   "Об   общих   принципах организации местного 
самоуправления в Российской Федерации" от 06.10.2003 N 131-ФЗ;

· Федеральный закон "Основы законодательства РФ о культуре" от  
09.10.1992 г. № 3612-1 – ФЗ;
· Федеральный закон "О библиотечном деле" от 29.12.1994 N 78-ФЗ;
· Федеральный  закон «Об информации, информационных технологиях 
и о защите информации» от 27.07.2006 № 149-ФЗ;
·  Закон   Российской    Федерации   «О   защите  прав потребителей» от 
07.02.1992 № 2300-1;
· Федеральный   закон   «О социальной защите инвалидов в Российской 
Федерации» от 24.11.1995 № 181-ФЗ; 
· Федеральный    закон      «О     внесении     изменений    в     отдельные 
законодательные акты Российской Федерации в связи с совершенствованием правового положения государственных (муниципальных) учреждений» от 08.05.2010 № 83-ФЗ; 
· Федеральный закон «Об организации представления государственных 
и муниципальных услуг» от 27.07.2010 № 210-ФЗ; 
· Федеральный   закон   "О защите детей от информации, причиняющей 
вред их здоровью и развитию" от 29.12.2010 N 436-ФЗ (ред. от 29.06.2015);
· Федеральный       закон      «О     внесении     изменений   в   отдельные 
законодательные акты Российской Федерации по вопросам защиты интеллектуальных прав в информационно-телекоммуникационных сетях» от 02.07.2013 № 187-ФЗ, уточняющий вопросы защиты авторских и интеллектуальных прав на произведения и другие продукты творческой, интеллектуальной деятельности;
· Закон        Ставропольского        края        «О       библиотечном      деле      в 
Ставропольском крае» от 17.05.1996г.;
· Раздел   VII    части  IV Гражданского кодекса Российской Федерации 
«Права на результаты интеллектуальной деятельности и средства индивидуализации» (от 18.12.2006 № 230-ФЗ), определяющий границы использования библиотеками произведений, защищенных авторским правом и находящихся в электронной форме;
· Устав Минераловодского городского округа Ставропольского края.

5. Единица измерения муниципальной услуги:  
Единица измерения: человек/единиц.  

6. Основные факторы качества, используемые в Стандарте: 
(общий перечень факторов, влияющих на качество оказания муниципальной услуги 
 в области применения Стандарта) 
· Результат оказания муниципальной услуги. 
· Документы, регламентирующие деятельность учреждения. 
· Условия   размещения   и  режим работы учреждения, непосредственно 
оказывающего муниципальную услугу. 

· Техническое   оснащение  учреждений, непосредственно оказывающих 
муниципальную услугу. 

· Укомплектованность    учреждений,    непосредственно   оказывающих 
муниципальную услугу, кадрами и их квалификация.                       

· Ресурсное   обеспечение   учреждений,  непосредственно оказывающих

муниципальную услугу.
· Требования к технологии оказания муниципальной услуги. 
· Доступность муниципальной услуги. 
· Контроль     за        деятельностью       учреждений,      непосредственно 
оказывающих муниципальную услугу. 

· Ответственность за качество оказания муниципальной услуги. 

· Оценка качества оказания муниципальной услуги. 

II. ТРЕБОВАНИЯ К КАЧЕСТВУ ОКАЗАНИЯ

МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ
1. Сведения о муниципальной услуге:  
(полное наименование, содержание (предмет) муниципальной услуги, 
перечень получателей муниципальной услуги и т.д.) 
Наименование услуги: «Библиотечное, библиографическое и информационное обслуживание пользователей библиотеки».
Содержание муниципальной услуги:  

Наименование показателя 1 – 

Наименование показателя 2 – 

Наименование показателя 3 – 

Условия (формы) оказания услуги:

Способы обслуживания/в стационарных условиях.

Категория потребителей муниципальной услуги: физические лица (население Минераловодского городского округа, имеющие желание и возможность посетить (посещающие) муниципальное учреждение культуры с целью культурного развития и духовного обогащения, развития творческих, интеллектуальных, нравственных способностей).
2. Результат оказания муниципальной услуги
Результатом предоставления муниципальной услуги является удовлетворение запросов пользователей:

· предоставление   документа  или его копии во временное пользование 
на различных типах носителей информации;
· предоставление    библиографической    информации   о    конкретном 
документе из фонда библиотеки, содержащей данные, необходимые для идентификации документа и его разыскания в фонде (автор, заглавие, место и год издания, количество страниц, шифр хранения); библиографическая информация предоставляется в следующих формах: устной; визуальной (изображение на экране монитора компьютера при обращении к электронному каталогу; поисковым информационным системам в Интернет); письменной при обращении в "Виртуальную справочную службу" через веб-сайт библиотеки;
· предоставление    информации     о     составе     библиотечных фондов 
посредством организации доступа к справочно-поисковому аппарату библиотеки, книжных выставок; создания системы библиографических пособий (указателей, списков литературы, путеводителей по информационным ресурсам и др.);
· предоставление   консультации   (индивидуальной  или групповой) по 
поиску и выбору источников информации.
3. Документы, регламентирующие деятельность учреждения:  
(перечень документов, в соответствии с которыми действует учреждение, непосредственно оказывающее муниципальную услугу: устав, положение, лицензия, инструкции и т.д.) 
3.1.    Основные       документы,       регламентирующие     деятельность 
учреждения:  
1) устав библиотеки;
2) свидетельство о государственной регистрации юридического лица;
          3)
свидетельство  о  постановке  на  учет юридического лица  в налоговом органе по месту нахождения на территории Российской Федерации;
4)
руководства, правила, инструкции, положения;
5)  эксплуатационные      документы      на      оборудование,     приборы    и  
аппаратуру  библиотеки;
6)   государственные (в случае их принятия) и муниципальные  стандарты в области библиотечного обслуживания;

7) приказы и распоряжения руководителя учреждения;
8) иные документы в соответствии с действующим законодательством и муниципальными правовыми актами.
В соответствии с действующим законодательством библиотекам при оказании услуг, регулируемых настоящими стандартами, не требуется наличие лицензий и прохождение процесса государственной аккредитации.  
4. Условия размещения и режим работы учреждения, непосредственно оказывающего муниципальную услугу:  

(требования к месторасположению и режиму работы, к характеристикам помещений и т.д.) 

Библиотеки МБУК «ЦБС» 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. Количество необходимых помещений, размеры площадей обусловлены их функциональным назначением библиотеки и масштабами ее деятельности. Размеры площадей определяются в соответствии с модельными стандартами по следующими установленным нормативам:
· для  библиотеки  городского  (сельского) поселения - из расчета 40 - 60 
кв. м на 1000 жителей;

· для центральной городской библиотеки - на основе Свода правил СП 
118.13330.2012 "СНиП 31-06-2009. Общественные здания и   сооружения" с учетом различной группы помещений;
Помещения МБУК «ЦБС» должны быть разделены на две функциональные зоны:
· читательскую (зона обслуживания),
· служебно-производственную.
Наличие посадочных мест для чтения в общедоступной библиотеке является обязательным, их число не может быть менее 10;
Площадь помещений закрытого хранения библиотечных фондов следует принимать не менее 2,5 кв.м. на 1000 единиц хранения со   стационарными стеллажами;

Площадь зоны открытого доступа к фонду должна быть не менее 4,5 кв.м. на 1000 единиц хранения.



Библиотеки МБУК «ЦБС» должны быть приспособлены для обслуживания людей с ограниченными возможностями здоровья и соответствовать основным требованиям: безопасность, комфорт, беспрепятственный доступ к библиотечному и информационному пространству с использованием технологий, учитывающих разные формы инвалидности. 
Количество служебных помещений зависит от числа штатных сотрудников и выполняемых ими функций, но не менее 20% площади читательской зоны. 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. В библиотеках МБУК «ЦБС» 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.
Режим работы МБУК «ЦБС», его обособленных филиалов закрепляется в правилах внутреннего распорядка, утвержденных директором МБУК «ЦБС».
5. 
Техническое    оснащение    
учреждений,        непосредственно оказывающих муниципальную услугу:  
                               (требования к оборудованию, приборам, аппаратуре и т.д.)

          Для размещения ресурсов и организации производственных процессов библиотеки МБУК «ЦБС» должны быть  оборудованы  предметами библиотечной мебели (стеллажи, витрины, кафедры, столы, стулья и т.д.) и средствами технического оснащения, обеспечивающими надлежащее качество предоставляемых услуг. Для поддержания оборудования и техники в рабочем состоянии, модернизации технической базы библиотек МБУК «ЦБС» ежегодно на эти цели должно выделяться не менее 8-10 процентов от балансовой стоимости уже имеющегося оборудования и техники. Библиотеки МБУК «ЦБС» должны быть оснащены следующими техническими средствами:
· для копирования и тиражирования документов;
· для обработки и защиты документов;
· для организации процесса информационно-библиотечного обслуживания;
· транспортными средствами;
· теле-, аудио-, видеоаппаратурой, презентационной техникой;
· средствами связи;
· канцелярской и оргтехникой;
· средствами автоматизации библиотечных процессов.
Рекомендуемое нормативное обеспечение библиотек МБУК «ЦБС» компьютерной техникой для организации пользовательских мест составляет: на каждые 500 пользователей не менее 1 компьютера, 1 принтера, 1 точку доступа в Интернет. Для центральной библиотеки количество компьютеров должно обеспечивать выполнение её функций по централизованному комплектованию, обработке новых поступлений, учёту их распределения и перераспределения по библиотекам-филиалам МБУК «ЦБС», формированию сводного электронного каталога. А также информационных и методических функций для всех библиотек городского округа. В числе основного программного обеспечения должна быть операционная система, пакет офисных программ и антивирусная система. Оборудование и программное обеспечение МБУК «ЦБС» должно обновляться в соответствии с требованиями информационных и телекоммуникационных технологий, по техническим востребованиям пользователей библиотеки.
6. Укомплектованность  учреждений, непосредственно оказывающих муниципальную услугу, кадрами и их квалификация: 

(количественные и квалификационные требования к персоналу, системе переподготовки кадров и т.д.) 
 Нормативная потребность в штатных работниках определяется, исходя из необходимости обеспечения основных библиотечных процессов:

· комплектование и обработка документов - из расчета 0,7-1 человек на 1000 экз.;

· организация фонда - из расчета 1—1,2 человек на 60 тыс. экз.;
· обслуживание пользователей - из расчета 3-3,5  человек на  1000 жителей;

· справочно-библиографическая и информационная деятельность - из расчета 1—1,5 человек на 1000 жителей.

   Не менее 50 % штатного персонала библиотек МБУК «ЦБС» должны быть дипломированными специалистами, в штате библиотеки необходимо иметь специалистов, обладающих специальными знаниями для выполнения различных функциональных обязанностей: психологов, юристов, программистов, системных администраторов, социологов, переплётчиков и др. В штатном расписании библиотек МБУК «ЦБС» предусматриваются сверх расчетного норматива штаты, обеспечивающие деятельность административно-хозяйственного блока, финансово-экономического блока, управленческо-административного блока. При принятии решений о прохождении аттестации на присвоение квалификационной категории каждый специалист библиотек МБУК «ЦБС» один раз в пять лет должен обновить знания. 
7. Ресурсное обеспечение учреждений, непосредственно оказывающих муниципальную услугу:  

Основным библиотечно-информационным ресурсом библиотек МБУК «ЦБС» является библиотечный фонд, который включает издания в различных форматах и на различных носителях: книги, периодику, аудиовизуальные и электронные документы.

Формирование, хранение и использование библиотечного фонда осуществляется в соответствии с действующим законодательством и подзаконными актами, обеспечивающими сохранность и рациональное использование документов. Фонд библиотек МБУК «ЦБС» обязан соответствовать информационным потребностям населения, отвечать сложившемуся в обществе многообразию мнений и точек зрения. Объем фонда библиотек МБУК «ЦБС» должен определяться исходя из средней книгообеспеченности 5-7 экземпляров на 1 жителя, учитывая принцип: чем удаленнее от центра расположена Библиотека, тем относительно выше, в расчете на число жителей, должна быть норма ее ресурсного обеспечения. При этом основным ориентиром при формировании библиотечного фонда должен оставаться максимальный показатель средней книгообеспеченности 1 жителя в районе обслуживания. Средний показатель может корректироваться в зависимости от реальных потребностей местных жителей, места и роли конкретных библиотек МБУК «ЦБС», близости других библиотек, доступа к внешним ресурсам, финансовых возможностей и др. Центральные   библиотеки     округа,   обслуживающие  взрослое, детское, юношеское население всей территории округа могут располагать увеличенным объемом фонда из расчета дополнительно от 0,5 до 2 экземпляров на жителя. Объем фонда справочных и библиографических изданий должен составлять не менее 10% к общему фонду библиотек МБУК «ЦБС», не менее 30% фонда должны составлять документы для пользователей в возрасте до 15 лет. Фонд документов библиотеки для обслуживания детей должен включать обучающие и развивающие игры, программы и т.д. Объем фонда периодических изданий определяется из расчета не менее 5 названий на библиотеку МБУК «ЦБС». Базовая обеспеченность центральной городской библиотеки периодическими изданиями должна составлять не менее 50 названий. Каждая библиотека МБУК «ЦБС» должна иметь в своем фонде:

· местную периодику: не менее 1 названия;

· региональную периодику: не менее 2 названий;

· общегосударственные ежедневные полноформатные газеты: не менее 
2 названий,

· литературно-художественные журналы: не менее 1 названия;

· детские периодические издания: не менее 3 названий;

· профессиональные издания: не менее 2 названий.

· периодические издания для юношества: не менее 2 названий.
  Количество электронных изданий зависит от степени компьютеризации Библиотеки, но должно иметь тенденцию к постепенному возрастанию этого вида документов в общей структуре фонда. Ежегодно необходимо пополнение не менее 20 названий электронных ресурсов.

  Основными характеристиками фонда   библиотек МБУК «ЦБС» являются: соответствие потребностям и спросу, постоянная обновляемость. 
  Фонд Библиотеки находит свое отражение в справочно-библиографическом аппарате библиотеки, в том числе электронном каталоге. Электронный каталог является основным электронным ресурсом, который Библиотека формирует самостоятельно, либо совместно с другими библиотеками, либо на основе использования корпоративного ресурса.
Библиотеки МБУК «ЦБС» как субъекты гражданских правоотношений обладают правом собственности на создаваемую ими интеллектуальную продукцию в соответствии с действующим законодательством. Работа библиотек МБУК «ЦБС» в области качества услуг должна быть направлена на полное удовлетворение информационных   потребностей   пользователей,   непрерывное   повышение качества услуг. Руководство библиотек МБУК «ЦБС» несет полную ответственность за политику в области качества услуг и должно обеспечить разъяснение и доведение этой политики до всех структурных подразделений и сотрудников библиотек МБУК «ЦБС», четко определить полномочия, ответственность и взаимодействие всего персонала библиотек МБУК «ЦБС» осуществляющего руководство, исполнение услуг и контроль деятельности, влияющей на качество услуг. 
При оценке качества услуг используются следующие критерии: полнота предоставления услуги в соответствии с требованиями её предоставления; результативность (эффективность) предоставления услуги оценивается на основании индикаторов качества услуг и различными методами (в том числе путем проведения опросов).
8.  Требования к технологии оказания муниципальной услуги: 

8.1. Информационное сопровождение деятельности учреждений, непосредственно оказывающих муниципальную услугу: 

	Способ информирования 
	Состав и доступность размещаемой (доводимой) информации 
	Периодичность  обновления информации 

	1. Размещение информации на информационном стенде
	Стандарт оказания услуги, порядок оказания услуги, права и обязанности потребителей услуги, стоимость дополнительных сервисных услуг на платной основе, перечень услуг, оказываемых на платной и бесплатной основе, порядок работы с обращениями и жалобами граждан
	 Не реже 1 раза в год

	2. Средства телефонной связи
	Устная информация о местонахождении, режиме работы библиотеки, контактных телефонах, услугах библиотеки; информация о наличии в библиотечном фонде конкретного документа
	Постоянно, в режиме работы библиотеки



	3. Размещение информации в сети Интернет
	Стандарт оказания услуги; перечень оказываемых видов услуг; учредительные документы Учреждения, в том числе внесённые в них изменения; свидетельство о государственной регистрации Учреждения; решение о создании Учреждения; приказ администрации Минераловодского городского округа о назначении руководителя Учреждения; положения о филиалах Учреждения; план финансово-хозяйственной деятельности Учреждения; годовая бухгалтерская отчётность Учреждения; сведения о проведённых в отношении Учреждения контрольных мероприятиях и их результатах; муниципальное задание на оказание услуг (выполнение работ); отчёт о результатах своей деятельности и об использовании закреплённого имущества


	Не реже 1 раза в год

	4. Посредством размещения публикаций в СМИ
	Анонсы о мероприятиях, другая дополнительная информация
	По мере проведения мероприятий, по мере обновления информации


8.2. Перечень документов для получения муниципальной услуги: 

(исчерпывающий перечень документов, необходимых для получения муниципальной услуги) 
   8.2.1. Для первичного получения муниципальной услуги в МБУК «ЦБС» необходимы следующие документы:

· наличие   документа,   удостоверяющего личность (паспорт гражданина 
РФ, содержащий фотографию, сведения о фамилии, имени, отчестве, месте регистрации), или аналогичного документа одного из законных представителей ребенка - для лиц, не достигших 14 лет (для записи в библиотеку при первом посещении);

· наличие     письменного    поручительства    законных    представителей 
(родителей, усыновителей или опекунов) получателя услуги, в случае если получателями муниципальной услуги являются несовершеннолетние в возрасте до 14 лет;

· оформление    регистрационной    карты    с    согласием    на  обработку 
персональных данных.

8.2.2. Для повторного получения муниципальной услуги в МБУК «ЦБС» необходимы следующие документы:

· читательский    билет,       оформленный     при    первичном обращении 
пользователя в библиотеку учреждения, на основании документов, указанных в п. 8.2.1.

Также для получения муниципальной услуги, во исполнение положений законодательства РФ о защите персональных данных, пользователю необходимо заполнять регистрационную карту с согласием на обработку персональных данных (бланк которой, после заполнения, находится в библиотеке учреждения).
         8.3. Взаимодействие получателя муниципальной услуги и учреждения: 

(состав и последовательность действий получателя муниципальной услуги и сотрудников учреждения, исчерпывающее описание последствий этих действий)
        8.3.1. Информация о правилах предоставления муниципальной услуги, предоставляемая заинтересованным лицам является открытой и общедоступной.

К ней относятся:

· сведения  о  месте нахождения, режиме работы, контактных телефонах, 
адресе электронной почты, специалисте, осуществляющем оказание муниципальной услуги, руководителе учреждения (размещается на информационных стендах).

8.3.2. Для получения информации о процедуре предоставления

муниципальной услуги заинтересованные лица вправе обратиться в учреждение, подведомственное Комитету по культуре администрации Минераловодского городского округа и предоставляющее данную муниципальную услугу:

в устной форме;

· в письменном виде;

· по телефонной связи.
8.3.3. При ответах на телефонные звонки и устные обращения должностные лица учреждения подробно и в вежливой (корректной) форме информируют и консультируют обратившихся по вопросам о предоставлении муниципальной услуги в пределах своей компетенции. В случае если должностное лицо, принявшее телефонный звонок, не имеет возможности самостоятельно ответить на поставленные вопросы, телефонный звонок должен быть переадресован (переведен) на другое должностное лицо или же обратившемуся получателю муниципальной услуги должен быть сообщен телефонный номер, по которому можно получить необходимую информацию.

Ответ на телефонный звонок должен начинаться с информации о наименовании учреждения, фамилии, имени, отчества и должности лица, принявшего телефонный звонок.

В случае если для подготовки ответа требуется продолжительное время, должностное лицо, принявшее звонок, может предложить заинтересованному лицу обратиться за необходимой информацией в письменном виде, либо назначить другое удобное заинтересованным лицам время для устного информирования.

8.3.4. В случае если информация о предоставлении муниципальной услуги, полученная в устной форме или по телефону, не удовлетворяет заинтересованное лицо, заинтересованное лицо вправе в письменной форме обратиться к руководителю МБУК «ЦБС», а также в адрес Комитета по культуре.

Контроль  за совершением действий и принятие решений осуществляет

руководитель соответствующего отдела (филиала).
Результатом    действий    является    выдача   пользователю требуемого

документа из фонда библиотеки.
Результатом   действий   является   участие пользователей в культурно-
просветительных мероприятиях.
Результатом  действий специалиста, ответственного за предоставление 
муниципальной услуги, является предоставление информации в оговоренном с ним режиме.
8.3.5. Основанием для регистрации получателя услуги является  личное 
обращение получателя услуги в библиотеку. Регистрация получателя муниципальной услуги осуществляется в соответствии с правилами пользования библиотекой. Регистрация предусматривает:

· прием документов, установление личности получателя услуги;

· установка   наличия   (отсутствия)   оснований   для   отказа   в   приеме 
документов, либо отказа в предоставлении услуги.
Заявитель    предъявляет    документ,    удостоверяющий    личность,   в 
соответствии с п. 8.2.1. настоящего Стандарта.

8.4. Срок оказания муниципальной услуги: 

(требования к срокам оказания муниципальной услуги, а также к срокам совершения действий,
принятия решений в процессе оказания муниципальной услуги)

Оказание муниципальной услуги начинается с момента принятия решения об удовлетворении заявки. Сроки пользования документами определяются правилами пользования МБУК «ЦБС».
8.5. Основания для приостановления оказания или отказа в оказании муниципальной услуги: 

(исчерпывающий перечень оснований для приостановления оказания или отказа в оказании муниципальной услуги) 

Досрочное прекращение оказания муниципальной услуги производится по следующим основаниям:
· перераспределение полномочий, повлекших исключение из 
компетенции МБУК «ЦБС» полномочий по оказанию муниципальной услуги;
· реорганизация или ликвидация МБУК «ЦБС».
8.6. Срок приостановления муниципальной услуги: 
Оказание муниципальной услуги приостанавливается в следующих случаях:
· нарушения  МБУК «ЦБС» требований к качеству и условиям оказания 
муниципальной услуги, установленных муниципальным заданием и настоящим стандартом;
· за   совершение   противоправных   действий, грубые и неоднократные 
нарушения потребителем муниципальной услуги Правил пользования МБУК «ЦБС»;
· невозврата        потребителем       библиотечных     документов,   ранее 
предоставленных из библиотечного фонда во временное пользование на дом.
Сроки приостановления оказания муниципальной услуги правилами пользования МБУК «ЦБС».
8.7. Порядок обжалования решений, действий (бездействия) должностных лиц учреждений: 

(в случае несоответствия муниципальной услуги Стандарту) 

Порядок обжалования действий (бездействия) должностного лица, а также принимаемого им решения при оказании муниципальной услуги определяется в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации.
Обращения и жалобы могут направляться в устной и письменной форме непосредственно к заведующему библиотекой, предоставляющей услуги, руководителю МБУК «ЦБС», в Комитет по культуре администрации Минераловодского городского округа, а также обжаловаться в судебном порядке.

Обращения и жалобы на некачественное оказание муниципальной услуги подлежат регистрации в журнале регистрации входящей корреспонденции.                                                                                                                          В течение срока, предусмотренного действующим законодательством, должен быть подготовлен и направлен адресату ответ на поступившее обращение или жалобу.
9. Доступность муниципальной услуги: 

9.1. Категория получателей муниципальной услуги: 

Получателями муниципальной услуги являются все граждане Минераловодского городского округа независимо от возраста, пола, национальности, образования, социального положения, состояние здоровья, политических убеждений, отношения к религии.

9.2. Особенности оказания муниципальной услуги отдельным категориям граждан: 



Библиотеки МБУК «ЦБС» предоставляют библиотечные услуги в любой доступной форме сервисного обслуживания тем, кто не может посещать ее в обычном режиме: людям с ограниченными возможностями здоровья, пациентам больниц и специальных лечебных заведений, детям, содержащимся в детских домах, престарелым, беженцам, заключенным, при условии финансирования данного вида услуг из бюджета.


Пользователи муниципальных общедоступных библиотек, которые не могут посещать библиотеки МБУК «ЦБС» в силу преклонного возраста или ограничений жизнедеятельности, имеют право получать документы из фондов муниципальных общедоступных библиотек МБУК «ЦБС» посредством использования особых форм обслуживания (обслуживание на дому и т.п.), и путём посещения web-сайта МБУК «ЦБС» при условии целевого финансирования.
Детское и юношеское население Минераловодского городского округа имеет право на библиотечное обслуживание в библиотеках смешанного типа в соответствии с правилами пользования библиотекой.

В целях информационной безопасности детей Федеральным законом № 436-ФЗ  «О защите детей от информации, причиняющей вред их здоровью и развитию» для библиотек МБУК «ЦБС» устанавливается требование по соблюдению пространственной изоляции фондов детской литературы от литературы для взрослых.


Национальные меньшинства имеют право на получение документов на родном языке через систему публичных общедоступных библиотек использование межбиблиотечного абонемента (МБА), доступа к внешним базам данных в соответствии с правилами данного вида обслуживания, иных форм обслуживания.
10.  Контроль 
за 
деятельностью 
учреждений,
       непосредственно оказывающих муниципальную услугу: 

(проведение проверок, выявление и устранение нарушений прав граждан, рассмотрение, принятие решений и подготовка ответов на обращения заявителей, содержащие жалобы на решения, действия 
(бездействие) должностных лиц учреждения) 



10.1. Контроль за деятельностью библиотек МБУК «ЦБС» осуществляется посредством процедур внутреннего и внешнего контроля.


10.2. Внутренний контроль осуществляется руководителем МБУК «ЦБС», его заместителем, заведующими библиотеками-филиалами МБУК «ЦБС». Внутренний контроль подразделяется на:

1) оперативный контроль (по выявленным проблемным фактам и жалобам, касающимся качества предоставления услуг);
2) плановый контроль:
а)
тематический (контроль по направлениям деятельности библиотеки, включая контроль культурно-массовых мероприятий на базе библиотеки);

б)
комплексный (проверка деятельности отдельных библиотекарей, библиотек МБУК «ЦБС»).

Выявленные недостатки по оказанию услуг в сфере библиотечного обслуживания анализируются по каждому сотруднику библиотек МБУК «ЦБС», с рассмотрением на комиссиях по служебному расследованию с принятием мер к их устранению, вынесением дисциплинарных, административных либо финансовых взысканий (если будет установлена вина в некачественном предоставлении услуг).



10.3. Комитет по культуре администрации Минераловодского городского округа осуществляет внешний контроль за деятельностью библиотек МБУК «ЦБС» в части соблюдения качества муниципальной услуги путем:

1)
проведения мониторинга основных показателей работы;

2) анализа обращений и жалоб граждан в Комитет по культуре администрации Минераловодского городского округа, проведения по фактам обращения служебных расследований с привлечением соответствующих специалистов по выявленным нарушениям;

3)
проведения контрольных мероприятий, в том числе проверка книги жалоб библиотечного учреждения на предмет фиксации в ней жалоб на качество услуг, а также факт принятия мер по жалобам.

Плановые контрольные мероприятия проводятся Комитетом по культуре администрации Минераловодского городского округа в соответствии с планом работы, внеплановые - по поступлению жалоб на качество услуг.
11. Ответственность за качество оказания муниципальной услуги: 
(перечень ответственных должностных лиц и меры ответственности указанных лиц за качественное оказание муниципальной услуги) 




Работа библиотек должна быть направлена на полное удовлетворение информационных потребностей пользователей библиотек МБУК «ЦБС», непрерывное повышение качества услуг. Руководитель МБУК «ЦБС» несет полную ответственность за соблюдение требований настоящего стандарта и определяет основные цели, задачи и направления деятельности МБУК «ЦБС» в области совершенствования качества предоставляемых услуг в сфере библиотечного обслуживания. 



В библиотеках МБУК «ЦБС» ответственными лицами за качественное оказание услуги получателям услуги, в соответствии с настоящим стандартом являются заведующие библиотеками-филиалами МБУК «ЦБС», в центральной городской библиотеке — заведующие отделами обслуживания.
Ответственные лица за качественное оказание услуги получателям услуги обязаны:

1) обеспечить разъяснение и доведение настоящего стандарта до всех структурных подразделений и сотрудников библиотеки;
2) четко определить полномочия, ответственность и взаимодействие всего персонала библиотеки, осуществляющего предоставление услуг и контроль качества библиотечного обслуживания;
3) организовать информационное обеспечение процесса библиотечного обслуживания в соответствии с требованиями настоящего стандарта;
4) обеспечить внутренний контроль за соблюдением настоящего стандарта;
5) обеспечить выработку предложений по совершенствованию процедуры библиотечного обслуживания и стандарта качества.
12. Оценка качества оказания муниципальной услуги: 
12.1.  Критерии оценки качества: 

(полнота оказания муниципальной услуги в соответствии с требованиями, 
результативность оказания муниципальной услуги и т.д.) 

Критериями оценки качества библиотечного обслуживания являются:

1) полнота предоставления услуги в соответствии с установленными настоящим стандартом;
2) результативность предоставления услуги в сфере библиотечного обслуживания   по   результатам   оценки   соответствия   оказанной   услуги настоящему стандарту, изучения обращений граждан и опросов населения. 


Качественное    предоставление    услуги    в     сфере    библиотечного обслуживания характеризуют:
1) своевременность, доступность, точность, актуальность, полнота предоставления услуг;
2) создание условий для интеллектуального развития личности, расширения кругозора граждан Минераловодского городского округа;
3) оптимальность использования ресурсов библиотек;
4) удовлетворенность получателей  услуг библиотечным 
обслуживанием;
5) отсутствие профессиональных ошибок и нарушений технологии оказания услуг в сфере библиотечного обслуживания в соответствии с настоящим стандартом.
12.2. Наименование показателей, характеризующих качество и (или) объем муниципальной услуги: 
	№ п/п
	Наименование

показателя
	Единица

измерения
	Описание показателя (индикатора)

	
	
	
	

	1.
	Качество:
Количество пользователей
	Человек
	Измеряется в абсолютном значении согласно дневникам учета

	2.
	Качество:

Количество книговыдач/

документов
	Экземпляров/

единиц
	Измеряется в абсолютном значении согласно дневникам учета

	3.
	Объем:
Количество посещений
	Единиц
	Измеряется в абсолютном значении согласно дневникам учета


