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Об утверждении Стандарта качества предоставления муниципальной услуги «Библиотечное, библиографическое и информационное обслуживание пользователей библиотеки»
В соответствии с Федеральным законом от 08 мая 2010 г. № 83-ФЗ «О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации в связи с совершенствованием правового положения государственных (муниципальных) учреждений», постановлением администрации города Лысьвы от 11 ноября 2015 г. № 2550 «Об утверждении Порядков, касающихся стандартов качества муниципальных услуг (работ), предоставляемых муниципальными учреждениями культуры Лысьвенского городского округа», в целях повышения качества предоставления муниципальных услуг, оказываемых муниципальными учреждениями культуры Лысьвенского городского округа,
Администрация города Лысьвы ПОСТАНОВЛЯЕТ:
1. Утвердить прилагаемый Стандарт качества предоставления муниципальной услуги «Библиотечное, библиографическое и информационное обслуживание пользователей библиотеки».
2. Признать утратившими юридическую силу:
постановление администрации города Лысьвы от 19 сентября 2013 г. № 2592 «Об утверждении административного регламента предоставления муниципальной услуги «Организация библиотечного обслуживания населения муниципального образования «Лысьвенский городской округ»;

постановление администрации города Лысьвы от 06 декабря 2013 г. № 3252 «О внесении изменений в административный регламент предоставления муниципальной услуги «Организация библиотечного обслуживания населения муниципального образования «Лысьвенский городской округ», утвержденный постановлением администрации города Лысьвы от 19.09.2013 № 2592»;
постановление администрации города Лысьвы от 13 декабря 2016 г. № 2847 «О внесении изменений в административный регламент предоставления муниципальной услуги «Организация библиотечного обслуживания населения муниципального образования «Лысьвенский городской округ», утвержденный постановлением администрации города Лысьвы от 19.09.2013 № 2592».
3. Настоящее постановление вступает в силу со дня его официального опубликования.
4. Контроль за исполнением постановления возложить на заместителя главы администрации по социальным вопросам.
Глава Лысьвенского городского округа
В.В. Шувалов
УТВЕРЖДЕН
постановлением администрации
города Лысьвы
от 09.02.2017 № 308
СТАНДАРТ

качества предоставления муниципальной услуги «Библиотечное, библиографическое и информационное обслуживание пользователей библиотеки»

I. Описание муниципальной услуги

1.1. Качественное и своевременное выполнение библиотечных, библиографических и информационных запросов потребителей муниципальной услуги путем предоставления информации о наличии документов в библиотечном фонде библиотек Лысьвенского городского округа (далее – библиотека). Выдача документов во временное пользование. 

Удаленно через сеть интернет информация предоставляется на сайте библиотеки.

1.2. Настоящим Стандартом устанавливаются обязательные требования, обеспечивающие необходимый уровень качества и доступности муниципальной услуги «Библиотечное, библиографическое и информационное обслуживание пользователей библиотеки», включенной в Ведомственный перечень муниципальных услуг (работ) в сфере культуры, оказываемых (выполняемых) на территории Лысьвенского городского округа муниципальными учреждениями, подведомственными Управлению культуры администрации города Лысьвы.
1.3. Термины и определения.
Библиотека – информационная, культурная, просветительская организация или структурное подразделение организации, располагающие организованным фондом документов и предоставляющие их во временное пользование физическим и юридическим лицам. 

Библиотечная услуга (библиотечно-информационная услуга) – конкретный результат библиотечного обслуживания, удовлетворяющий определенную информационную потребность пользователя библиотеки. 
Библиотечное библиографическое и информационное обслуживание – совокупность разных видов деятельности библиотеки по удовлетворению потребностей ее пользователей путем предоставления библиотечной услуги.

Библиотечный фонд – упорядоченное собрание документов, предназначенное для хранения и общественного использования в целях удовлетворения информационных потребностей физических и юридических лиц. 

Документ – материальный объект с зафиксированной на нем информацией, в т.ч. электронным образом, в виде текста, звукозаписи или изображения, предназначенный для передачи во времени и пространстве в целях хранения и общественного использования.

Качество услуги – совокупность показателей услуги, определяющих ее способность удовлетворять установленные или предполагаемые потребности потребителя.

Контроль качества услуги: деятельность по определению значений показателей качества услуги (процесса оказания услуги).

Пользователь библиотеки (далее - пользователь) – физическое или юридическое лицо, обращающееся в библиотеку за библиотечно-информационными услугами.

Потребитель муниципальной услуги (далее – потребитель) – юридическое или физическое лицо, которому безвозмездно оказывается муниципальная услуга за счет средств бюджета Лысьвенского городского округа.

Удаленный пользователь – физическое или юридическое лицо, пользующееся услугами библиотеки вне ее стен, в том числе посредством информационно-телекоммуникационных сетей. 

1.4. Результат предоставления муниципальной услуги.
Предоставление потребителю муниципальной услуги документов (информации) или мотивированный отказ в предоставлении услуги.

1.5. Перечень оснований для отказа в приеме документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги:

отсутствие документов, указанных в пункте 1.6 настоящего стандарта;

нарушение правил общественного поведения: появление в библиотеке в алкогольном, наркотическом опьянении;

невозмещение ущерба за утерю или порчу документов;

посещение библиотеки в верхней одежде, с сумками, кейсами;

несоблюдение Правил пользования библиотекой, утвержденных руководителем учреждения, предоставляющего услугу;

при отсутствии запрашиваемого печатного документа в фонде библиотеки по причине выдачи другому заявителю в момент обращения пользователя услуга не предоставляется до момента возвращения документа в фонд библиотеки либо, при условии отсутствия в фонде, до момента получения документа по межбиблиотечному абонементу из фонда другой библиотеки.

1.6. Документы, необходимые в соответствии с законодательством Российской Федерации и (или) муниципального образования для предоставления муниципальной услуги (для каждой категории потребителей муниципальной услуги).

1.6.1. Физическим лицам необходимо предъявить:

документ, удостоверяющий личность; 

физические лица в возрасте до 14 лет записываются в библиотеку на основании предъявления документа, удостоверяющего личность их законных представителей (родителей, усыновителей, опекунов);

при последующих обращениях всем категориям физических лиц необходимо предъявлять читательский билет.

1.6.2. Юридическим лицам (их представителям) необходимо предъявить:

доверенность на представление интересов юридического лица;

при первичном обращении или перерегистрации – документ, удостоверяющий личность представителя интересов юридического лица;

при последующих обращениях – читательский билет, доверенность на представление интересов юридического лица.

1.7. Потенциальные потребители муниципальной услуги.

Муниципальная услуга на территории Лысьвенского городского округа может быть оказана: 

юридическим лицам (не зависимо от форм собственности);

физическим лицам – всем гражданам вне зависимости от пола, национальности, места жительства и места регистрации, религиозных убеждений, иных обстоятельств.
1.8. Наименование и контактная информация исполнительного органа администрации города Лысьвы, осуществляющего функции и полномочия учредителя в отношении учреждений.

Исполнительным органом администрации города Лысьвы, осуществляющим функции и полномочия учредителя в отношении учреждений, является Управление культуры администрации города Лысьвы (далее – Управление).

Контактная информация Управления: 618900, Пермский край, г. Лысьва, ул. Мира, д. 26; телефон: 34(249)60669, факс: 34(249)29105, e-mail: cultura-lysva@yandex.ru.

Управление организует и контролирует деятельность учреждений по оказанию муниципальных услуг (работ), а также предоставляет финансирование учреждениям на оказание государственных услуг (работ) в соответствии с утвержденными муниципальными заданиями, в пределах лимитов бюджетных обязательств, доведенных до Управления на соответствующий финансовый год.

Муниципальную услугу оказывает муниципальное бюджетное учреждение культуры «Лысьвенская библиотечная система», муниципальное бюджетное учреждение культуры «Новорождественская сельская библиотека», муниципальное бюджетное учреждение «Кормовищенская сельская библиотека», муниципальное бюджетное учреждение культуры «Кыновская поселковая библиотека».

1.9. Перечень нормативных правовых актов, регулирующих предоставление муниципальной услуги:

Конституция Российской Федерации; 

Гражданский кодекс Российской Федерации; 

Бюджетный кодекс Российской Федерации; 

Гражданский кодекс Российской Федерации; 

Закон Российской Федерации от 07 февраля 1992 г. № 2300-1 «О защите прав потребителей»; 

Основы законодательства Российской Федерации о культуре от 09 октября 1992 г. № 3612-1; 

Федеральный закон от 29 декабря 1994 г. № 77-ФЗ «Об обязательном экземпляре документов»; 

Федеральный закон Российской Федерации от 21 декабря 1994 г. № 69-ФЗ «О пожарной безопасности»; 

Федеральный закон от 29 декабря 1994 г. № 78-ФЗ «О библиотечном деле»; 
Федеральный закон от 24 ноября 1995 г. № 181-ФЗ «О социальной защите инвалидов в Российской Федерации»; 

Федеральный закон от 12 января 1996 г. № 7-ФЗ «О некоммерческих организациях»; 

Федеральный закон от 30 марта 1999 г. № 52-ФЗ «О санитарно-эпидемиологическом благополучии населения»; 

Федеральный закон от 25 июля 2002 г. № 114-ФЗ «О противодействии экстремистской деятельности»; 

Федеральный закон от 27 июля 2006 г. № 149-ФЗ «Об информации, информационных технологиях и защите информации»;

Федеральный закон от 27 июля 2006 г. № 152-ФЗ «О персональных данных»;
Федеральный закон от 27 июля 2010 г. № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг; 

Федеральный закон от 29 декабря 2010 г. № 436-ФЗ «О защите детей от информации, причиняющей вред их здоровью и развитию»; 

Постановление Правительства Российской Федерации от 25 апреля 2012 г. № 390 «О противопожарном режиме»; 

Распоряжение Правительства Российской Федерации от 03 июля 1996 г. № 1063-р «О социальных нормативах и нормах»; 

Распоряжение Правительства Российской Федерации от 17 декабря 2009 г. № 1993-р «Об утверждении сводного перечня первоочередных государственных и муниципальных услуг, предоставляемых в электронном виде»; 

Распоряжение Правительства Российской Федерации от 25 апреля 2011 г. № 729-р «Об утверждении перечня услуг, оказываемых государственными и муниципальными учреждениями и другими организациями, в которых размещается государственное задание (заказ) или муниципальное задание (заказ), подлежащих включению в реестры государственных или муниципальных услуг и предоставляемых в электронной форме»;

ГОСТ Р 7.0.20–2014. Национальный стандарт Российской Федерации. Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Библиотечная статистика: показатели и единицы исчисления; 

ГОСТ 7.0-99. Межгосударственный стандарт. Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Информационно-библиотечная деятельность, библиография. Термины и определения;

Устав муниципального образования Лысьвенский городской округ;

Постановление администрации города Лысьвы от 11 ноября 2015 г. № 2550 «Об утверждении Порядков, касающихся стандартов качества муниципальных услуг (работ), предоставляемых муниципальными учреждениями культуры Лысьвенского городского округа»;

иные нормативные правовые акты Российской Федерации, Пермского края, муниципального образования Лысьвенский городской округ. 

II. Порядок и сроки предоставления муниципальной услуги

2.1. В рамках предоставления муниципальной услуги осуществляются следующие административные процедуры:

регистрация пользователя;

консультационная помощь;

подбор документов по требованию;

выдача документов пользователю или отказ в предоставлении услуги.

2.1.1. Регистрация пользователя.

Основанием для начала исполнения процедуры по регистрации (перерегистрации) заявителей является личное обращение пользователя.

Ответственным за регистрацию заявителя является специалист библиотеки. Срок выполнения процедуры регистрации составляет 15 минут.

Результатом выполнения процедуры по регистрации является оформленный читательский билет и формуляр читателя.

2.1.2. Консультационная помощь.

Основанием для начала исполнения процедуры по консультационной помощи в поиске и в выборе источников информации являются оформленный читательский билет и формуляр читателя.

Ответственным за оказание консультационной помощи в поиске и в выборе источников информации является специалист библиотеки. Срок выполнения консультационной помощи составляет 15 минут.

Результатом выполнения процедуры является установление наличия и места нахождения документов в фонде.

2.1.3. Подбор документов по требованию.

Основанием для начала исполнения процедуры по подбору документов по требованию является запрос пользователя.

Ответственным за оказание подбора документов является специалист библиотеки. Срок выполнения подбора документов составляет 11,65 минут.
Результатом выполнения процедуры является подборка документов в соответствии с запросом пользователя.
2.1.4. Выдача документов пользователю или отказ в предоставлении услуги.

Основанием для начала исполнения процедуры является установление наличия и места нахождения документов в фонде или его отсутствие.

Ответственным за оказание услуги является специалист библиотеки. Срок выполнения услуги выдачи документов составляет 5 минут.

2.2. Результатом выполнения процедуры являются выданные документы или мотивированный ответ о невозможности их предоставления. 

В случае если запрашиваемая база данных (документ) отсутствует в данной библиотеке, получателю муниципальной услуги должна быть выдана информация о месте ее нахождения/размещения, даны рекомендации по ее поиску. 

2.3. Срок предоставления муниципальной услуги, включая проведение всех этапов ее предоставления, не должен превышать 46,65 минут с момента получения специалистом, ответственным за предоставление услуги, соответствующего обращения от пользователя. Максимальный срок ожидания в очереди при наличии документа в фонде – не более 15 минут.

2.4. При отсутствии документа в фонде библиотеки городского округа запрос переадресовывается специалистом библиотеки в Центральную библиотеку МБУК «Лысьвенская библиотечная система». Максимальный срок ожидания после переадресования запроса до получения результата от Центральной библиотеки МБУК «Лысьвенская библиотечная система» составляет 3 рабочих дня.

2.5. При отсутствии документов в фонде библиотеки и с согласия пользователя заказ документа передается в Пермскую государственную краевую универсальную библиотеку им. А.М. Горького (далее – ПГКУБ) по межбиблиотечному абонементу (далее – МБА; МБА – абонемент, основанный на использовании документов из фондов других библиотек при их отсутствии в данной библиотеке (пункт 3.4.2.19 ГОСТ 7.0 – 99 Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Информационно- библиотечная деятельность, библиография. Термины и определения). Максимальный срок ожидания с момента отправления запроса по МБА в ПГКУБ до получения результата составляет 2 месяца.

2.6. В соответствии с законодательством Российской Федерации о социальной защите инвалидов им обеспечиваются:

условия беспрепятственного доступа к объекту (зданию, помещению), в котором она предоставляется, а также для беспрепятственного пользования транспортом, средствами связи и информации;

возможность самостоятельного передвижения по территории, на которой расположены объекты (здания, помещения), в которых предоставляются услуги, а также входа в такие объекты и выхода из них, посадки в транспортное средство и высадки из него, в том числе с использованием кресла-коляски;

сопровождение инвалидов, имеющих стойкие расстройства функции зрения и самостоятельного передвижения;

надлежащее размещение оборудования и носителей информации, необходимых для обеспечения беспрепятственного доступа инвалидов к объектам (зданиям, помещениям), в которых предоставляются услуги, и к услугам с учетом ограничений их жизнедеятельности;

дублирование необходимой для инвалидов звуковой и зрительной информации, а также надписей, знаков и иной текстовой и графической информации знаками, выполненными рельефно-точечным шрифтом Брайля;

допуск сурдопереводчика и тифлосурдопереводчика;

допуск на объекты (здания, помещения), в которых предоставляются услуги, собаки-проводника при наличии документа, подтверждающего ее специальное обучение и выдаваемого по форме и в порядке, которые определяются федеральным органом исполнительной власти, осуществляющим функции по выработке и реализации государственной политики и нормативно-правовому регулированию в сфере социальной защиты населения;

оказание инвалидам помощи в преодолении барьеров, мешающих получению ими услуг наравне с другими лицами.

III. Требование к материально-техническому обеспечению предоставления муниципальной услуги

3.1. Библиотеки, предоставляющие муниципальную услугу, должны быть размещены в специально предназначенном либо приспособленном здании (помещении). По размерам и состоянию помещения библиотеки должны отвечать требованиям санитарно-гигиенических норм и правил противопожарной и антитеррористической безопасности и быть защищены от воздействия факторов, отрицательно влияющих на качество предоставляемых услуг (повышенной температуры воздуха, влажности воздуха, запыленности, загрязненности, шума, вибрации) в соответствии с Постановлением Главного государственного санитарного врача Российской Федерации от 30 апреля 2010 г. № 48 «Об утверждении СанПиН 2.2.2/2.4.2620-10»; Инструкцией о мерах пожарной безопасности и действиях при пожаре в муниципальном бюджетном учреждении культуры «Лысьвенская библиотечная система», утвержденной приказом директора от 09 января 2014 г. № 6-оп; Паспортом антитеррористической защищенности здания МБУК «Лысьвенская БС» от 01 июня 2012 г.

3.2. Помещение, в котором предоставляется муниципальная услуга, должно быть снабжено:

системами противопожарной сигнализации, звукового оповещения об опасности;

телефонной связью и всеми средствами коммунально-бытового обслуживания;

системой простых и понятных указателей и знаковой навигации;

информационными стендами, содержащими необходимую информацию по условиям предоставления муниципальной услуги, порядок обжалования решений, действий или бездействия должностных лиц, предоставляющих муниципальную услугу, график работы подразделений и филиалов и ряд дополнительной справочной информации, касающейся доступа к муниципальной услуге;

сотрудники, оказывающие муниципальную услугу, должны быть обеспечены личными идентификационными карточками и (или) настольными табличками с указанием фамилии, имени, отчества и наименования должности ответственного сотрудника;

места ожидания в очереди на предоставление или получение документов могут быть оборудованы стульями, кресельными секциями, скамьями (банкетками). Количество сидячих мест ожидания определяется исходя из фактической нагрузки и возможностей для их размещения в здании, но не может составлять менее 3.

Каждая библиотека должна быть оснащена оборудованием, отвечающим требованиям стандартов, технических условий, нормативных документов, обеспечивающим надлежащее качество предоставляемых услуг соответствующих видов.

3.3. К основному оборудованию, используемому в библиотеках, относится: 

компьютерная техника; 

копировально-множительная техника; 

стеллажи для хранения книг;

стеллажи для книжных выставок; 

столы и стулья; 

иное оборудование. 

3.4. Для предоставления муниципальных услуг в электронной форме библиотеки должны быть оснащены: 

компьютерной техникой, в том числе для организации пользовательских мест в соответствии с Нормативами оснащенности библиотек техническими средствами, инвентарем и оборудованием (приложение 2 к приказу министерства культуры и массовых коммуникаций Пермского края от 26 марта 2008 г. № СЭД-27-01-03-37 «Об утверждении нормативов по оснащению учреждений и организаций культуры и молодежной политики»);
специальными программами, позволяющими размещать на сайте электронные базы данных библиотек и предоставлять информацию и документы в электронном виде.

Оборудование следует использовать строго по назначению в соответствии с эксплуатационными документами, содержать в технически исправном состоянии и систематически проверять.

IV. Требование к информационному обеспечению потребителей муниципальной услуги

4.1. Требования к составу, способу и периодичности размещения информации о муниципальной услуге.
4.1.1. Учреждение обязано своевременно обеспечивать потребителей необходимой и достоверной информацией о предоставляемых муниципальных услугах и обеспечить возможность их правильного выбора.
4.1.2. Учреждение обязано довести до потребителей следующую информацию:

сведения о графике работы учреждения;

правила посещения библиотеки, выставочного зала, права и обязанности посетителей;
утвержденный перечень услуг с указанием условий их предоставления, цен, наличия льгот;

афиши, календарные планы мероприятий, рекомендации и информационные брошюры, адресованные посетителю;

о дополнительных услугах, оказываемых потребителям, и ценах на них;

сведения об учредителе с указанием контактных номеров телефонов;

контактную информацию о руководстве библиотеки с указанием фамилии, имени, отчества, должности, телефона, времени и месте приема посетителей;

адрес официального интернет-сайта библиотеки;

сведения о наблюдательном или попечительском совете (при его наличии).
4.1.3. Учреждение размещает на видном месте в общедоступной зоне, а также в каждом помещении, предназначенном для оказания услуги, схему расположения помещений (поэтажный план); вся информация должна быть представлена в доступном и наглядном виде; правила посещения библиотеки и схема расположения помещений, схемы на территории учреждения должны быть максимально визуализированы, в том числе с использованием пиктограмм.
4.1.4. Информирование потребителей услуги осуществляется:

через официальный интернет-сайт;

посредством размещения информации на информационных стендах в здании (помещении) учреждения, на вывеске у входа в здание (помещение) учреждения;

через средства массовой информации (радио, телевидение, периодическая печать, информационные порталы сети Интернет);

посредством различных форм рекламы (афиши на рекламных стендах, баннеры, печатная рекламная продукция);

на основании письменного запроса, отправленного по электронной почте, соответственно в форме информационного письма на бумажном носителе, переданного почтой или непосредственно заявителю на руки либо в форме ответов на поставленные вопросы на адрес электронной почты заявителя;

по телефону в виде устного ответа на конкретные вопросы, содержащие запрашиваемую информацию;

посредством консультирования специалистами, ответственными за предоставление муниципальной услуги при личном посещении библиотеки.
4.1.5. На информационных стендах в здании (помещении) учреждения размещается следующая информация:

полное наименование учреждения, почтовый и электронный адреса; 

режим работы учреждения;

фамилия, имя, отчество руководителя учреждения, его заместителей;

структура учреждения, с указанием названия структурных подразделений учреждений с указанием фамилии, имени, отчества их руководителей;

контактные телефоны (номер справочного телефона, номера телефонов руководителя учреждения, его заместителей, руководителей структурных подразделений учреждения);

стандарт качества предоставления муниципальной услуги;

перечень оказываемых учреждением услуг, в том числе платных (с указанием стоимости услуг);

о проводимых выставках, мероприятиях;

досудебный (внесудебный) порядок обжалования решений и действий (бездействий) учреждения, а также должностных лиц учреждения.

4.1.6. На вывеске у входа в учреждение должна размещается следующая информация:

наименование учреждения;

режим работы учреждения;

информация об изменениях в режиме работы.
4.1.7. Через средства массовой информации (радио, телевидение, периодическая печать, информационные порталы сети Интернет) размещается информация о проводимых выставках, мероприятиях и т.д.

4.1.8. Посредством различных форм рекламы (афиши на рекламных стендах, баннеры, печатная рекламная продукция (буклеты, путеводители и т.д.)) до потребителя доводится следующая информация:

об учреждении, его ресурсах;

об услугах учреждения;

контактная информация;

режим работы учреждения;

о проводимых мероприятиях.
4.1.9. На основании письменного или электронного обращения предоставляется информация:

об учреждении, его, ресурсах;

об услугах учреждения;

контактная информация;

о режиме работы учреждения;

о проводимых мероприятиях.
При информировании пo письменным обращениям ответ на обращение направляется почтой в адрес заявителя в срок, не превышающий 30 дней с момента поступления письменного обращения.

Электронные обращения принимаются по адресам, указанным на сайтах учреждения. Ответ на электронное обращение дается ответственным лицом в форме письменного текста в электронном виде в течение 10 рабочих дней.

4.1.10. Информирование о порядке предоставления услуги по телефону осуществляется в соответствии с графиком работы учреждения, двумя способами:

посредством справочного телефона и непосредственно должностными лицами, оказывающими услугу. Время ожидания консультации по телефону не превышает 5 минут.

При ответах на телефонные звонки и устное обращение должностные лица подробно и в вежливой форме информируют заявителей по интересующим их вопросам.

Ответ на телефонный звонок должен содержать информацию о наименовании органа, в который поступил телефонный звонок, фамилии, имени, отчестве и должности работника, принявшего телефонный звонок. Во время разговора должностное лицо должно произносить слова четко, избегать параллельных разговоров с окружающими людьми и не прерывать разговор по причине поступления звонка на другой аппарат. Разговор не должен продолжаться более 10 минут.

4.1.11. Информирование посредством консультирования специалистами, ответственными за предоставление муниципальной услуги, осуществляется при личном посещении учреждения.

При информировании посредством личного обращения заявителя должностное лицо, ответственное за такое информирование, должно дать исчерпывающие ответы на все возникающие у заявителя вопросы, связанные с предоставлением муниципальной услуги (выполнением работы). Время ожидания заявителем приема должностным лицом – не более 1 часа с момента обращения.
V. Требования к организации учета мнения потребителей муниципальной услуги

5.1. Мнения потребителей муниципальной услуги об уровне качества и доступности муниципальной услуги определяется:

по результатам проведения мониторинга качества предоставления муниципальной услуги, в ходе которого проводится опрос, интервьюирование, анкетирование потребителей муниципальной услуги и анализ собранной информации;

по результатам рассмотрения письменных предложений, заявлений или жалоб потребителей муниципальной услуги.
Мнения потребителей услуги изучаются, анализируются и используются при проведении оценки доступности и качества муниципальной услуги.

5.2. Общественный совет по проведению независимой оценки качества оказания услуг организовывает анкетирование потребителей муниципальной услуги библиотеки в рамках оценки качества услуг, предоставляемых учреждениями культуры Лысьвенского городского округа.

Основания:

Приказ Министерства культуры Российской Федерации от 20 февраля 2015 г. № 277 «Об утверждении требований к содержанию и форме предоставления информации о деятельности организаций культуры, размещаемой на официальных сайтах уполномоченного федерального органа исполнительной власти, органов государственной власти субъектов Российской Федерации, органов местного самоуправления и организаций культуры в сети «Интернет»;
Приказ Министерства культуры Российской Федерации от 25 февраля 2015 г. № 288 «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества оказания услуг организациями культуры»; методическими рекомендациями Министерства культуры РФ по проведению независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры (для органов государственной власти субъектов РФ и органов местного самоуправления);
постановление администрации города Лысьвы от 12 сентября 2015 г. № 1875 «Об утверждении состава общественного совета по проведению независимой оценки качества оказания услуг учреждениями культуры Лысьвенского городского округа»;
постановление администрации города Лысьвы от 11 ноября 2015 г. № 2549 «Об утверждении Положения об общественном совете по проведению независимой оценки качества оказания услуг учреждениями культуры Лысьвенского городского округа».

Результаты анкетирования должны отражать комплексное отношение пользователей к библиотеке, оценку качества библиотечной услуги, включая полноту и доступность ее библиотечно-информационных ресурсов, уровень профессиональной компетентности персонала, условия пользования библиотекой (здания, помещения, техническую оснащенность и т.п.).
VI. Требования к кадровому составу, необходимому для предоставления муниципальной услуги, и к квалификации работников, обеспечивающих предоставление муниципальной услуги

6.1. Библиотеки должны располагать необходимым числом библиотечных работников в соответствии со штатным расписанием. 

6.2. Предоставление библиотечной услуги осуществляют библиотекари, библиографы, заведующие отделами и филиалами. На должности принимаются лица, имеющие необходимую квалификацию, соответствующую требованиям квалификационной характеристики по должности и полученной специальности, подтвержденную документами об образовании. 

6.3. Уровень профессиональной компетентности библиотекарей должен быть необходимым для возложенных на них обязанностей. У специалистов каждой категории должны быть должностные инструкции, устанавливающие их обязанности и права. 

6.4. Для работников должны быть созданы условия 1 раз в 5 лет обновлять знания по курсовой программе, включая систематическое обучение новым информационным технологиям. Сумма, предназначенная для целей обучения персонала библиотеки, должна составлять не менее 0,5-1% от общего бюджета библиотеки.

6.5. Квалификация специалистов должна поддерживаться на высоком уровне программами непрерывного образования персонала, ориентированными на разнообразные формы обучения по различным направлениям профессиональной деятельности.

6.6. Работники библиотек один раз в пять лет проходят аттестацию в порядке, установленном Положением об аттестации работников библиотек, разработанным учреждением. По результатам аттестации библиотечным работникам присваиваются категории, соответствующие определенному уровню квалификации.

VII. Порядок подачи, регистрации и рассмотрения жалоб на недостаточные доступность и качество государственной услуги, на несоблюдение стандарта качества муниципальной услуги

7.1. Потребители имеют право на обжалование действий или бездействия должностных лиц во внесудебном или судебном порядке.

7.2. Потребитель может обратиться с жалобой, в том числе в следующих случаях:

нарушение срока предоставления муниципальной услуги;

требование у потребителя документов, не предусмотренных нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами субъектов Российской Федерации, муниципальными правовыми актами для предоставления государственной или муниципальной услуги;

отказ в приеме документов, предоставление которых предусмотрено нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами субъектов Российской Федерации, муниципальными правовыми актами для предоставления государственной или муниципальной услуги, у заявителя;

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;

требование с потребителя при предоставлении муниципальной услуги платы, не предусмотренной нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами субъектов Российской Федерации, муниципальными правовыми актами.

7.3. Потребитель вправе по своему усмотрению обратиться с жалобой в адрес руководителя библиотеки, начальника управления культуры, главы Лысьвенского городского округа.

Директор МБУК «Лысьвенская библиотечная система» ведет личный прием заявлений по адресу: 618900, Пермский край, г. Лысьва, ул. Коммунаров, д. 20, 2 этаж. Адрес электронной почты: mpb_lysva@mail.ru. Режим работы: понедельник – четверг: 8.00 – 17.00; пятница: 8.00 – 16.00; обед 12.00 – 13.00; выходные: суббота, воскресенье. Время личного приема граждан – каждый понедельник с 16.00 – 17.00.

Начальник управления культуры администрации г. Лысьвы ведет личный прием заявлений по адресу: 618900, Пермский край, г. Лысьва, ул. Мира, д. 26, 5 этаж. Адрес электронной почты: cultura-lysva@yandex.ru. Режим работы: понедельник – четверг: 8.00 – 17.00; пятница: 8.00 – 15.45; обед 12.30 – 13.15; выходные: суббота, воскресенье. Время личного приема граждан – в течение рабочей смены.

Глава Лысьвенского городского округа ведет личный прием заявлений по адресу: 618900, Пермский край, г. Лысьва, пр. Победы, 38, кабинет 20.
7.4. Основанием для начала досудебного (внесудебного) обжалования является поступление в орган власти от потребителя жалобы (обращения) в письменном виде почтовым отправлением или курьером.

В жалобе в обязательном порядке указываются наименование органа, в который направляется жалоба, а также полное наименование юридического лица (ФИО физического лица), адрес местонахождения и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, излагается суть жалобы (обстоятельства обжалуемого действия (бездействия), основания, по которым потребитель считает, что нарушены его права, свободы и законные интересы, созданы препятствия к их реализации либо незаконно возложена какая-либо обязанность.

Дополнительно в жалобе могут быть указаны наименование должности, фамилия, имя и отчество должностного лица, действие (бездействие), решение которого обжалуется (при наличии информации), а также иные сведения, которые потребитель считает необходимым сообщить.

В подтверждение доводов к жалобе могут прилагаться документы и материалы либо их копии.

Срок рассмотрения жалобы не должен превышать 15 дней с момента регистрации.

В исключительных случаях, а также в случае направления запросов для получения необходимых для рассмотрения обращения документов и материалов руководитель, заместитель руководителя или начальник отдела вправе продлить срок рассмотрения жалобы не более чем на тридцать дней, уведомив в письменной форме на фирменном бланке письма органа власти за своей подписью о продлении срока ее рассмотрения.

7.5. Основаниями для отказа в рассмотрении заявления (жалобы) либо приостановления ее рассмотрения являются:

наличие в обращении нецензурных либо оскорбительных выражений, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностных лиц органа власти, а также членов их семей. При этом орган власти вправе оставить обращение без ответа по существу поставленных в нем вопросов и сообщить автору обращения о недопустимости злоупотребления правом;

наличие в обращении вопроса, на который автору неоднократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства. При этом орган власти вправе принять решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с заявителем по данному вопросу при условии, что указанное обращение и ранее направляемые обращения рассматривались в органе власти. О данном решении орган власти уведомляет потребителя в письменной форме;

невозможность прочтения текста обращения, о чем сообщается потребителю, если его фамилия либо наименование юридического лица и(или) почтовый адрес не поддаются прочтению. При этом орган власти вправе продлить срок рассмотрения обращения, уведомив в письменной форме автора обращения о продлении срока его рассмотрения с учетом фактической даты поступления дополнительной информации;

необходимость направления запросов для получения нужных для рассмотрения обращения документов и материалов либо проведения соответствующей проверки. При этом орган власти вправе продлить срок рассмотрения обращения не более чем на 30 дней, уведомив в письменной форме потребителя о продлении срока рассмотрения обращения и причинах продления.

7.6. В случае если для написания заявления (жалобы) заявителю необходимы информация и (или) документы, имеющие отношение к исполнению муниципальной функции и находящиеся в органе власти, соответствующие информация и документы представляются ему для ознакомления в органе власти, если это не затрагивает права, свободы и законные интересы других лиц, а также в указанных информации и документах не содержатся сведения, составляющие муниципальную или иную охраняемую федеральным законом тайну.

7.7. По результатам рассмотрения обращения должностным лицом органа власти принимается решение об удовлетворении требований потребителя либо об отказе в их удовлетворении.

Письменный ответ, содержащий результаты рассмотрения письменного обращения, направляется потребителю.

Результатом досудебного (внесудебного) обжалования применительно к каждой административной процедуре или инстанции обжалования является отмена соответствующих действий (бездействия) и (или) решения либо отказ в отмене соответствующих действий (бездействия) и (или) решения.

При рассмотрении жалобы потребителя органом власти могут проводиться проверки.

Проверки проводятся с целью выявления и устранения нарушений прав потребителей при рассмотрении, принятии решений и подготовке ответов на обращения потребителей, содержащие жалобы на решения, действия (бездействие) должностных лиц.

Проверки осуществляются на основании приказов органа власти. 

При проверке может быть использована информация, представленная потребителем.

Для проведения проверки формируется комиссия, в состав которой включаются муниципальные гражданские служащие органа власти.

Деятельность комиссии осуществляется в соответствии с законодательством Российской Федерации и приказами органа власти. Председателем комиссии является руководитель или заместитель руководителя, членами комиссии являются должностные лица органа власти. 

Результаты деятельности комиссии оформляются в виде заключения, в котором отмечаются выявленные недостатки и нарушения. Заключение подписывается председателем и членами комиссии.

Результат рассмотрения жалобы направляется потребителю в виде письменного ответа на фирменном бланке письма органа власти за подписью руководителя, заместителя руководителя или начальника отдела органа власти.

7.8. Ответственность за нарушение установленного порядка наступает в соответствии с законодательством Российской Федерации.

VIII. Порядок контроля качества муниципальной услуги

8.1. Контроль за деятельностью Учреждения по предоставлению Услуги осуществляется посредством процедур внутреннего и внешнего контроля.

8.2. Внутренний контроль осуществляется за соблюдением последовательности действий, определенных административными процедурами по предоставлению муниципальной услуги;

сроков и порядка предоставления муниципальной услуги; 

правильностью предоставления муниципальной услуги;

правильностью в отказе предоставления муниципальной услуги;

соблюдением заведующими и специалистами подразделений (филиалов) положений настоящего Стандарта, Устава, Положения об организации библиотечного обслуживания населения, Правил пользования библиотекой, и других локальных нормативных актов, предусматривающих требования к предоставлению муниципальной услуги.
Внутренний контроль осуществляет руководитель Учреждения посредством проведения плановых и оперативных (внеплановых – по поступлению жалоб на качество услуги) проверок.

8.3. Внешний контроль осуществляется:
управлением культуры администрации города Лысьвы на предмет соответствия качества фактически предоставляемой Услуги требованиям Стандарта посредством мониторинга исполнения муниципального задания в части показателя объема муниципальной услуги; плановых и оперативных (внеплановых) проверок выполнения муниципального задания; анализа отчетов об исполнении муниципального задания;

общественным советом по проведению независимой оценки качества оказания услуг учреждениями культуры Лысьвенского городского округа посредством анкетирования.
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