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Утвержден

постановлением Администрации 

муниципального образования «Ярский район»
от «____»______________20____г.    № 

Требования 

к  качеству муниципальной услуги 

«Осуществление библиотечного, библиографического и информационного обслуживания пользователей библиотеки»

I. Общие положения
1.1. Настоящие  требования к качеству  муниципальной услуги «Осуществление библиотечного, библиографического и информационного обслуживания пользователей библиотеки» (далее – Требования), разработаны  в соответствии с  постановления Правительства Удмуртской Республики от 5  ноября 2014 г. №412 «Об утверждении требований  к качеству государственных услуг, оказываемых в  сфере культуры» и устанавливают требования, обязательные для оказания муниципальной услуги по осуществлению библиотечного, библиографического и информационного обслуживания пользователей библиотеки (далее - муниципальная услуга).
1.2. Муниципальная  услуга, на которую распространяются настоящие Требования, оказывается библиотеками Муниципального бюджетного учреждения культуры «Ярская межпоселенческая централизованная библиотечная система» за счет средств бюджета муниципального образования «Ярский район» (далее – исполнители)
1.3.Муниципальная услуга, на которую распространяются настоящие Требования, включена в перечень муниципальных услуг (работ), в сфере культуры, утвержденные постановлением Администрации муниципального образования «Ярский район».
1.4. Настоящие Требования подлежат размещению в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет».
II. Наименование муниципальной услуги

2. Наименование муниципальной услуги - «Осуществление библиотечного, библиографического и информационного обслуживания пользователей библиотеки»
 III. Категории потребителей муниципальной услуги

3.1. Потребителями муниципальной услуги являются физические и юридические лица (далее – потребители муниципальной услуги).
3.2. Удаленные потребители — пользователи услугами библиотек через сеть Интернет.
IV. Требования к исполнителю муниципальной услуги, предусмотренные законодательством
4.1. Муниципальная услуга оказывается в соответствии с основными видами  библиотечной деятельности, предусмотренными Уставом муниципального бюджетного учреждения культуры «Ярская межпоселенческая централизованная библиотечная система».
4.2. Руководитель учреждения, оказывающего муниципальную услугу, несет полную ответственность за соблюдение Требований
4.3.Руководитель Учреждения осуществляет текущий (внутренний) контроль за выполнением Требований к качеству предоставления муниципальной услуги.

4.4. При проверке рассматриваются все вопросы, связанные с предоставлением муниципальной услуги (комплексные проверки), или вопросы, связанные с исполнением отдельных процедур (тематические проверки).

4.5. Периодичность проведения внешних проверок носит плановый характер и осуществляется на основании полугодовых или годовых планов работы, или внеплановый характер (оперативный контроль) в случае поступлений обоснованных жалоб. 

4.6. В случае выявления нарушений прав заявителей осуществляется привлечение виновных лиц к ответственности в соответствии с законодательством Российской Федерации.
V. Требования к условиям оказания муниципальной услуги с учетом ее специфики.
Требования к процессу оказания муниципальной услуги и обеспечению информирования потребителей государственной услуги в процессе ее оказания.

5.1. Информацию о порядке и ходе оказания муниципальной услуги можно получить:

- непосредственно по месту нахождения исполнителя;

- через информационные стенды;
- путем размещения информации о планируемых мероприятиях на              афишах;
- с использованием средств телефонной связи;

-  с использованием средств электронного информирования;
-  на сайте муниципального бюджетного        учреждения культуры «Ярская межпоселенческая централизованная библиотечная система»;

-  в средствах массовой информации (СМИ).
5.2. В каждом учреждении должны размещаться стенды, уголки, содержащие сведения о бесплатных и платных услугах, требования к получателю, соблюдение которых обеспечивает выполнение качественной услуги, порядок работы с обращениями и жалобами граждан, прейскурант платных услуг, Требования к качеству муниципальной услуги.

Информация о деятельности учреждения, о порядке и правилах предоставления услуги должна обновляться по мере необходимости, но не реже чем раз в год.

5.3. Один раз в месяц библиотеками проводится санитарный день, в течение которого потребители муниципальной услуги не обслуживаются. Конкретная дата проведения санитарного дня устанавливается библиотеками.
5.4. Консультации по вопросам оказания муниципальной услуги осуществляются специалистами библиотек при личном обращении, посредством телефона и электронной почты. В случае обращения по электронной почте заявителю необходимо указать свои личные данные и контактный телефон для связи.

Консультации предоставляются по вопросам режима работы и посещения, наличия документов в фонде, организации и проведения выставок, мероприятий.
5.5. Муниципальная услуга может быть оказана в следующих формах:

1) в читальных залах,  предусматривающих выдачу документа для работы в помещениях библиотек в рабочее время;

2)через Центр правовой информации (ЦПИ), предусматривающий доступ к электронным документам и базам данных в помещении библиотеки;
3)через Центр общественного доступа (ЦОД), предоставляющего доступ к порталу государственных услуг;

4) через абонемент, предусматривающий выдачу документа для использования вне помещений библиотек на определенных условиях, межбиблиотечный абонемент (МБА), электронную доставку документов (ЭДД), информационно-телекоммуникационную сеть «Интернет»;

5) через внестационарные формы обслуживания (пункты выдачи,  выездные читальные залы, коллективные абонементы, передвижные библиотеки, книгонош вне стен библиотеки (на рабочих участках, на дому и т.п.);
6) путем проведения массовых мероприятий: книжные выставки, дни информации, дни специалиста, обзоры, обсуждение книг, презентации книг, читательские конференции, литературные вечера, устные журналы, тематические декады, месячники.

5.6. Библиотеки, оказывающие муниципальную услугу, должны:          обеспечивать выполнение обязательных требований охраны труда, мер

противопожарной защиты, антитеррористической безопасности и охраны окружающей среды в соответствии с  действующим законодательством Российской Федерации;
иметь универсальный фонд документов, обеспечивающий требования пользователей и отвечающий критериям полноты, информативности, постоянной обновляемости;
обеспечивать целостность и нормальное физическое состояние документов, хранящихся в фонде, создавать условия для хранения и его эффективного использования в соответствии с установленными нормативами размещения, освещения, состояния воздуха, температурного режима, пожарной безопасности.
5.7. Библиотека обязана информировать пользователей о составе и содержании фондов документов, в том числе с помощью:
- системы каталогов и картотек;
-бюллетеня новых поступлений;

-организации книжных выставок и просмотров;

-проведения мероприятий, направленных на продвижение книги и чтения;

-размещение информации на сайте муниципального бюджетного учреждения культуры «Ярская межпоселенческая централизованная библиотечная система»;

5.8. Потребители муниципальной услуги вправе потребовать предоставления необходимой и достоверной информации о муниципальной услуге. 

5.9. При оказании муниципальной услуги библиотеки обязаны соблюдать требования Федерального закона от декабря 2010 года № 436 – ФЗ «О защите детей от информации, причиняющей вред их здоровью и развитию» в части обозначения на входных билетах, афишах, приглашениях знака информационной продукции и (или) текстового предупреждения об ограничении распространения информационной продукции среди детей.
Требования к зданиям, помещениям и прилегающим к ним территориям, связанным с оказанием муниципальной услуги.
5.10 .Муниципальная услуга оказывается в специально предназначенных зданиях и помещениях, доступных для потребителей муниципальной услуги, или на открытых площадках.
5.11. Площадь помещений для работы должна обеспечивать размещение работников и потребителей муниципальной услуги, помещения должны соответствовать требованиям, установленным Сводом правил СП 118.13330.2012 «Общественные здания и сооружения».
Библиотеки должны быть обеспечены всеми средствами коммунально-бытового обслуживания (электроэнергия, отопление, система вентиляции, водоснабжение, водоотведение), санитарно-бытовыми и административно-хозяйственными помещениями, укомплектованы необходимой мебелью, техническими средствами и специальным оборудованием.

По размерам и состоянию помещения должны отвечать требованиям действующих санитарно-гигиенических норм и правил противопожарной безопасности, безопасности труда.  Санитарно-гигиенические нормы содержания помещений и обслуживания потребителей государственной услуги должны соответствовать действующему законодательству.

5.12. Библиотеки должны быть оснащены:

- техническими средствами (компьютерная техника, средства копирования документов, аудио-, видеотехника);

- средствами связи;

- средствами пожарной и охранной сигнализации;

5.13. Оборудование должно использоваться по назначению в соответствии с технической документацией, содержаться в исправном состоянии, подлежать систематической проверке.

Количество оборудования рассчитывается исходя из количества пользователей и работников библиотек. 
Требования к работникам библиотек, оказывающим муниципальную услугу, и к их взаимодействию с потребителями муниципальной услуги.

5.14. Штат исполнителей  должен быть укомплектован в соответствии с уставными целями и должен обеспечивать оказание муниципальной услуги.
Специалисты, непосредственно оказывающие муниципальную услугу, должны иметь соответствующее профессиональное образование в области библиотечного дела, подтвержденное документами об образовании, обладать знаниями и опытом, необходимыми для оказания муниципальной услуги.

Специалисты библиотек,  потребителями муниципальной услуги, которой являются дети, подростки и граждане с ограниченными возможностями здоровья, должны обладать профессиональными знаниями в области детской литературы и детского чтения, педагогики и детской психологии, необходимыми умениями и навыками работы с детьми и людьми с ограниченными возможностями здоровья.
Иные категории работников, участвующие в оказании государственной услуги, должны иметь соответствующее образование, стаж работы и (или) обладать знаниями и опытом, соответствующими квалификационными требованиям по занимаемой должности.

5.15. У всех работников должны быть должностные инструкции, устанавливающие их обязанности и права. 

5.16. Специалисты, оказывающие муниципальную услугу, по результатам аттестации должны подтверждать их соответствие занимаемой должности. Порядок, сроки и периодичность аттестации утверждаются локальным нормативным актом, утвержденным исполнителем.

5.17. Оказание муниципальной услуги должно сопровождаться доброжелательным отношением к потребителям муниципальной услуги.  

Требования к взаимодействию с потребителями муниципальной услуги:
1) при оказании муниципальной услуги сотрудники библиотеки руководствуются «Кодексом профессиональной этики российского библиотекаря»;

2) персонал библиотек, оказывающих муниципальную услугу, в том числе технический, обязан по существу отвечать на все вопросы потребителей муниципальной услуги, должен вести себя с потребителями муниципальной услуги корректно, благожелательно, ни при каких обстоятельствах не применять к ним меры принуждения и насилия;
3) библиотека имеет право не оказывать муниципальную услугу лицу, допустившему нарушение правил пользования услугой, в течение трех месяцев с момента нарушения или до момента устранения им нарушения и компенсации ущерба, нанесенного библиотеке.

4) при оказании муниципальной услуги сотрудник библиотеки оформляет читательский формуляр (или аналогичный документ), предоставляющий право пользования услугами данной библиотеки; 

5) потребители должны быть ознакомлены с правилами пользования   услугами библиотеки.

VI. Перечень показателей качества муниципальной услуги

6.1. Показатели качества муниципальной услуги:

- наличие информации о порядке оказания муниципальной услуги на информационных стендах и официальных сайтах в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»;

- обращаемость библиотечного фонда не менее 0,3 раза в отчетном году;

-доля выполнения запроса не менее 90 процентов от общего количества поступивших запросов;

- доля потребителей муниципальной услуги, удовлетворенных качеством оказания муниципальной услуги, не менее 74 процентов от общего числа опрошенных потребителей муниципальной услуги.

6.2. Формула расчёта показателей качества муниципальной услуги и источники информации об их значениях указаны в приложении к настоящим Требованиям.

VII. Требования к организации учета мнения потребителей    

      муниципальной услуги о качестве и объёме её оказания

7.1. Учреждение, оказывающее муниципальную услугу, должно предоставить по требованию потребителей муниципальной услуги книгу отзывов и предложений. Отзывы и предложения еженедельно рассматриваются руководителем учреждения с принятием, при необходимости, соответствующих мер и информированием потребителей муниципальной услуги при наличии контактной информации о них в книге отзывов и предложений.
7.2. Учреждение организует приём, регистрацию, рассмотрение письменных предложений, заявлений, жалоб потребителей муниципальной услуги, в том числе по электронной почте и подготовку в месячный срок ответов на них.

7.3. Учёт мнения потребителей муниципальной услуги о качестве оказания муниципальной услуги осуществляется путём проведения опроса и анкетирования о степени удовлетворённости качеством и доступностью оказываемой муниципальной услуги.
	Приложение

	к Требованиям к качеству

	муниципальной услуги «Осуществление

	библиотечного, библиографического и

	информационного обслуживания

	пользователей библиотеки»


Перечень показателей качества муниципальной услуги
«Осуществление библиотечного, библиографического и     информационного обслуживания пользователей библиотеки»

	№

п/п
	Показатель качества муниципальной услуги, единица измерения
	Формула расчета значений показателей качества муниципальной услуги
	Источник информации о значениях показателей качества муниципальной услуги

	1.
	Наличие информации о порядке оказания муниципальной услуги на информационных стендах и официальных сайтах в информационно – телекоммуникационной сети «Интернет», информация
	Да/нет
	Официальные сайты в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», информационные стенды

	2.
	Обращаемость библиотечного фонда не менее 0,3 раза в отчетном году, единиц
	Кв / Бф, где:
Кв – количество книговыдачи за отчетный год;
Бф – общее количество библиотечного фонда в отчетном году
	Информационный,

статистический отчеты

	3.
	Доля выполненных запросов не менее 90 процентов от общего количества поступивших запросов, процентов
	Звып. /Зобщ х 100%, где:
Звып – количество выполненных запросов за отчетный год; 

Зобщ – количество поступивщих запросов за отчетный год
	Результаты мониторинга удовлетворенности качеством оказания муниципальной услуги

	4.
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