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Приложение №2

к постановлению администрации 

Усть-Катавского городского округа 

от ______________ № _______

Стандарт качества
предоставления муниципальной услуги 

«Услуга по осуществлению библиотечного, библиографического и информационного обслуживания пользователей библиотеки»

I. Организации, в отношении которых применяется стандарт

1. Организациями, в отношении которых применяется Стандарт качества предоставления муниципальной услуги «Услуга по осуществлению библиотечного, библиографического и информационного обслуживания пользователей библиотеки» (далее - муниципальная услуга), являются учреждения и филиалы Муниципального казённого учреждения культуры «Централизованная библиотечная система» (далее МКУК ЦБС).

II. Нормативные правовые акты, регулирующие предоставление муниципальной услуги

2. Нормативные правовые акты, регулирующие предоставление муниципальной услуги:
1) Конституция Российской Федерации («Российская газета» от 11 июля 2001г. №130);

2) Закон Российской Федерации от 09.10.1992 № 3612-1 «Основы законодательства Российской Федерации о культуре» (Ведомости Съезда народных депутатов Российской Федерации и Верховного Совета Российской Федерации от 19.11.1992г. № 46, ст. 2616);

3) Федеральный закон от 29.12.1994г. №77-ФЗ «Об обязательном экземпляре документов» («Российская газета» от 17.01.1995г. №11-12);

4) Федеральный закон от 29.12.1994 №78-ФЗ «О библиотечном деле» («Российская газета» от 17.01.1995г. №11-12);

5) Федеральный закон от 06.10.2003г. №131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации» («Российская газета» от 08.10.2003г. №202);

6) Федеральный закон от 27.07.2006г. №149-ФЗ «Об информации, информационных технологиях и о защите информации» («Российская газета» от 29.07.2006г. №165);

7) Закон Челябинской области от 30.11.2004г. №324-ЗО «О библиотечном деле в Челябинской области» («Южноуральская панорама» от  18.12.2004г. №142);

8) Закон Челябинской области от 26.06.2008г. № 284-ЗО «Об обязательном экземпляре документов Челябинской области» («Южноуральская панорама» от 12.07.2008г. №126);

9) Приказ Министерства культуры Российской Федерации от 02.12.1998г. №590 «Об утверждении «Инструкции об учете библиотечного фонда» (Бюллетень «Официальные документы в образовании», март 2001г., №7);

10) Приказ Министерства культуры и массовых коммуникаций Российской Федерации от 20.02.2008г. №32 «Об утверждении нормативов минимального ресурсного обеспечения услуг сельских учреждений культуры (общедоступных библиотек и культурно-досуговых учреждений)» (официально не публиковался);

11) Модельный стандарт деятельности публичной библиотеки, принят VI Ежегодной Конференцией Российской библиотечной ассоциацией 24.05.2001г. (г. Саратов);

12) Устав Усть-Катавского городского округа («Усть-Катавская неделя» от 21.02.2006г. №14 (1216));

13) Устав Муниципального казённого учреждения культуры «Централизованная библиотечная система» (обнародован на официальном сайте Усть-Катавского городского округа).

14) Положение об организации  библиотечного обслуживания жителей Усть-Катавского городского округа муниципальными библиотеками (Утверждено постановлением Главы Усть-Катавского городского округа №1113 от 08.12.2005г.). 

15) Правила пользования Усть-Катавской ЦБС (официально не публиковались). 

16) Иные нормативно-правовые акты Российской Федерации.

III. Порядок получения доступа к услуге 

3. Предоставление муниципальной услуги осуществляет Муниципальное казённое учреждение культуры «Централизованная библиотечная система», являющееся юридическим лицом, включающее в себя Центральную городскую библиотеку, Городскую детскую библиотеку и 7 библиотек-филиалов.

Юридический и фактический адрес МКУК ЦБС: 

456040, Челябинская область, город Усть-Катав, МКР-2, дом 36а, 2-ой этаж.

Почтовый адрес для направления обращений: 456040, Челябинская область, город Усть-Катав, МКР-2, дом 36а, а/я №1. 

Телефон для справок: (35167) 3-07-57

Электронный адрес: ukbibl@land.ru
Получателями муниципальной услуги являются юридические и физические лица или их законные представители.
Лица, не имеющие постоянной или временной регистрации на территории Усть-Катавского городского округа, обслуживаются только в помещении библиотеки. 
4. Основные формы предоставления муниципальной услуги:
1) Выполнение библиотечных и информационных запросов пользователей путём предоставления информации о наличии документов в фондах библиотеки и выдачи во временное пользование документов из фондов библиотеки для пользования в библиотеке и вне её через систему абонементов и читальных залов на сроки, определённые в правилах пользования библиотекой.
2) Выполнение информационно-просветительной работы с пользователями библиотек, которая заключается в проведении мероприятий, направленных на формирование информационной культуры у пользователей библиотек, патриотическое воспитание детей и юношества, поддержку работы читательских клубов и объединений.
IV. Требования к качеству предоставления муниципальной услуги, закрепляемой стандартом 

5. Сроки предоставления муниципальной услуги.
Муниципальная услуга в Центральной городской библиотеке предоставляется в течение 6 дней в неделю, за исключением праздничных и санитарных дней без перерыва на обед.

Муниципальная услуга в Городской детской библиотеке предоставляется в течение 6 дней в неделю, за исключением праздничных и санитарных дней без перерыва на обед.

Муниципальная услуга в библиотеках-филиалах МКУК ЦБС предоставляется в течение 5 дней в неделю, за исключением праздничных и санитарных дней с перерывом на обед.

График работы Центральной городской библиотеки, Городской детской библиотеки и 7 библиотек-филиалов в зимнее и летнее время:

	Название библиотеки
	Зимнее время
	Летнее время

	Центральная городская библиотека
	с 8-00 до 19.00

Выходной: суббота
	с 8-00 до 18.00
Выходной: суббота

                        воскресенье

	Детская библиотека


	С 9-00 до 17.30

Выходной: воскресенье
	С 9-00 до 17.30

Выходной: суббота, воскресенье

	Филиал №1 п. Шубино
	С 9-00 до 18-00

Перерыв: с 13 до 14

Выходной: пятница, суббота
	С 9-00 до 18-00

Перерыв: с 13 до 14

Выходной: суббота, воскресенье

	Филиал №2 п. Вязовая
	С 11-00 до 19-00

Выходной: воскресенье
	С 9-00 до 17-00

Выходной: суббота, воскресенье

	Филиал №3 с. Минка
	С 12-00 до 15-00

Выходной: воскресенье, понедельник
	С 10-00 до 13-30

Выходной: суббота, воскресенье

	Филиал №5 с. Тюбеляс
	С 9-00 до 17-00
Перерыв: с 13.00 до 14.00
Выходной: пятница, суббота
	С 9-00 до 17-00
Перерыв: с 13.00 до 14.00
Выходной: пятница, суббота

	Филиал №6 (ЦГБ)
	С 9-00 до 17.30

Выходной: суббота
	С 8-00 до 17-00

Выходной: суббота, воскресенье

	Филиал №8 п.Паранино
	С 9-30 до 18-00

Перерыв с 13-00 до 13-30

Выходной: воскресенье, понедельник
	С 9-30 до 18-00

Перерыв с 13-00 до 13-30

Выходной: суббота, воскресенье

	Филиал №9 (Дворец культуры)
	С 9-30 до 18-00

Выходной: суббота
	С 9-30 до 18-00

Выходной: суббота, воскресенье


6. Информирование о порядке предоставления муниципальной услуги осуществляется: 

1) посредством личного обращения; 
2) по телефону; 
3) по письменному обращению (запросу); 
4) на информационных стендах Учреждений; 
5) по электронной почте;

6) в средствах массовой информации.

При информировании посредством личного обращения заявителя должностное лицо, ответственное за такое информирование, должно дать исчерпывающие ответы на все возникающие у заявителя вопросы.
Устное информирование о порядке предоставления муниципальной услуги должно проводиться с использованием официально-делового стиля речи.

Во время разговора необходимо произносить слова четко, избегать «параллельных разговоров» с окружающими людьми и не прерывать разговор по причине поступления звонка на другой аппарат.

Должностное лицо, осуществляющее индивидуальное устное информирование о порядке предоставления муниципальной услуги, должно принять все необходимые меры для полного и оперативного ответа на поставленные вопросы. В случае невозможности предоставления полной информации должностное лицо, осуществляющее индивидуальное устное информирование, должно предложить гражданину обратиться за необходимой информацией в письменном виде либо назначить другое удобное для него время для устного информирования по интересующему его вопросу.

При ответе на телефонные звонки должностное лицо должно назвать учреждение, в которое поступил телефонный звонок, фамилию, имя, отчество, занимаемую должность, предложить гражданину представиться и изложить суть  вопроса.

При ответах на телефонные звонки и устные обращения, специалисты подробно и в вежливой форме информируют заявителей по интересующим их вопросам. 
При невозможности специалиста, принявшего звонок, самостоятельно ответить на поставленные вопросы:

1) телефонный звонок должен быть переадресован (переведен) на другое должностное лицо или специалиста;

2) обратившемуся гражданину должен быть сообщен телефонный номер, по которому можно получить необходимую информацию;

3) ответ может быть дан позднее, но не более чем через два дня после обращения заявителя.

Консультирование заявителя по интересующим вопросам во время личного приема специалистом учреждения не может превышать 10 минут, при использовании средств телефонной связи время разговора не должно превышать 5 минут. 

При информировании в форме ответов на обращения, полученные по почте или на электронный адрес, поступившее обращение регистрируется с указанием входящего номера и даты поступления и направляется на рассмотрение.
Ответ на обращение направляется на почтовый адрес, указанный в письме, или на электронный адрес обратившегося не позднее 30 календарных дней с момента регистрации.
7. Публичное информирование о порядке предоставления муниципальной услуги осуществляется посредством размещения соответствующей информации на официальном сайте учреждения, предоставляющего муниципальную услугу, на информационных стендах в местах предоставления услуги, а также в средствах массовой информации: 

	Способ информирования
	Состав размещаемой (доводимой) информации
	Частота обновления информации

	1.  Размещение информации в средствах массовой информации (СМИ)
	Информация об организации библиотечного обслуживания населения
	По мере изменения данных

	2.  Размещение информации в специальных изданиях (справочниках, буклетах, закладках и т.д.).
	Местонахождение библиотек, график (режим) работы, номера телефонов для справок, адреса электронной почты, Ф.И.О. специалистов;

Перечень документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги.
	По мере изменения данных

	3. Размещение информации на информационных стендах
	Информация о режиме работы учреждения, справочные телефоны, Ф.И.О. специалистов, порядок подачи жалоб и предложений, реклама, объявления, анонсы.

Извлечения из законодательных и иных нормативных правовых актов,  содержащих нормы, регулирующие деятельность по предоставлению муниципальной услуги.
	По мере изменения данных


8. Перечень необходимых для предоставления муниципальной услуги документов: 

- для впервые обратившегося пользователя - документ, удостоверяющий личность (паспорт или иной официальный документ, содержащий фотографию, сведения о фамилии, имени, отчестве, месте регистрации), или аналогичный документ одного из законных представителей ребенка – для лиц, не достигших 14 лет.

- для постоянных пользователей - читательский формуляр - документ, заполняемый специалистом библиотеки, предназначенный для учета пользователей, содержащий информацию о пользователе, о выданных пользователю и возвращенных им документах.

9. Документы из библиотечного фонда через абонемент представляются пользователем не более чем на 30 календарных дней. 

Продление срока пользования документами библиотечного фонда, выданными через абонемент, возможно при непосредственном обращении пользователя в библиотеку лично или по телефону.

Временное пользование документов из библиотечного фонда непосредственно в читальных залах библиотек ограничивается временем работы библиотеки (или графиком работы читального зала).

По межбиблиотечному абонементу:

1) книги предоставляются на 30 дней; 

2) периодические издания на 15 дней; 

3) редкие и ценные издания на 1-3 дня.

10. Основаниями для приостановления либо отказа в предоставлении муниципальной услуги является:

1) при нарушение Правил пользования библиотекой и (или) причинение ущерба библиотеке;

2) при отсутствии документов, требуемых настоящим стандартом;
3) при несоответствие обращения содержанию муниципальной услуги;

4) при иных предусмотренных правовыми актами случаях или форс-мажорных обстоятельствах, влекущих за собой невозможность оказания муниципальной услуги;
5) при ликвидации (реорганизации) учреждения.
11. Муниципальная услуга предоставляется на бесплатной основе.

12. Требования к местам предоставления муниципальной услуги.

Библиотека может размещаться в специальном отдельно стоящем здании, в блок-пристройке к жилому или общественному зданию, в специально приспособленном помещении жилого или общественного здания. 
Помещения, предназначенные для предоставления муниципальной услуги, должны соответствовать: санитарно-эпидемиологическим правилам и нормативам; Правилам пожарной безопасности;  нормам охраны труда. 
Рабочие места специалистов библиотеки должны быть оборудованы оргтехникой, позволяющей организовать оказание муниципальной услуги, обеспечены расходными материалами и канцелярскими принадлежностями.

Места ожидания и предоставления муниципальной услуги, оборудуются: 

1) информационными стендами;

2) стульями и столами для возможности оформления документов и обеспечиваются образцами заполнения документов и канцелярскими принадлежностями;

3) мебелью, обеспечивающей комфорт пользователям;

4) первичными средствами пожаротушения.
Освещение рабочих и читательских мест должно соответствовать российским нормативам.

На входе в здание, где предоставляется муниципальная услуга,  устанавливается вывеска с наименованием учреждения и режимом работы.  

Требования к санитарному состоянию и содержанию территории и помещений:
1) к началу работы библиотеки полы в залах, коридорах, холле, должны быть чистыми, без следов грязи, пыли, земли, иных посторонних предметов и загрязнителей;
2) организация, оказывающая муниципальную услугу, обязана обеспечить помещения библиотеки мусорными вёдрами или корзинами из расчёта не менее одного ведра (корзины) на одно помещение;
3) помещения, в которых оказывается муниципальная услуга, по возможности должны быть оборудованы санузлами и туалетными комнатами, доступными для посетителей;
4) организация, оказывающая муниципальную услугу, должна обеспечить отсутствие в помещениях библиотеки тараканов, муравьёв, клопов и иных ползающих насекомых.
Требования к противопожарному оснащению библиотек:
1) ковры и ковровые дорожки в читальных залах, фойе, вестибюлях других помещениях с массовым пребыванием людей должны быть жёстко прикреплены к полу;
2) при наличии в библиотеке специально отведённых мест для курения, таковые должны быть оснащены несгораемыми пепельницами или урнами с водой. Установка мягкой мебели в местах для курения запрещается;
3) организация, оказывающая муниципальную услугу, должна обеспечить свободные пути эвакуации посетителей (в том числе лестничные клетки, проходы в складах, входы на чердаки);

4) в зданиях и помещениях, в которых оказывается муниципальная услуга, проезды, проходы к запасным выходам и наружным пожарным лестницам, подступы к средствам извещения о пожарах и пожаротушения должны быть всегда свободными;
5) организация, оказывающая муниципальную услугу, не должна устанавливать на путях эвакуации турникеты и другие устройства, препятствующие свободному проходу;
6) во время пребывания людей в здании библиотеки двери основных и эвакуационных выходов не должны быть заперты на замки и трудно открывающиеся запоры, должна быть обеспечена возможность быстро открыть двери эвакуационных выходов изнутри.
13. Формой завершения муниципальной услуги является выдача во временное пользование документов из фонда библиотек пользователям, организация доступа пользователей к библиотечным каталогам, базам данных; организация справочно-информационных и консультативных услуг с использованием всех форм информационного обслуживания, оказание культурно-просветительных услуг.
14. Показателями качества предоставления муниципальной услуги являются:
1) Количество документов, выданных из фонда библиотек;
2) Доля роста зарегистрированных пользователей по сравнению с предыдущим периодом;

3) Доля роста количества посещений по сравнению с предыдущим периодом;

4) Охват населения библиотечным обслуживанием;

5) Доля удовлетворённых запросов пользователей от общего числа запросов;

6) Удовлетворённость потребителей качеством услуги.

V. Порядок обжалования нарушений требований стандарта 

15. Получатели муниципальной услуги имеют право на обжалование нарушений требований стандарта, действий или бездействия должностных лиц, ответственных или уполномоченных работников, работников, участвующих в оказании муниципальной услуги, в досудебном и судебном порядке в соответствии с законодательством Российской Федерации.

16. Получатели муниципальной услуги имеют право обратиться с обжалованием решений, принятых в ходе предоставления муниципальной услуги, действий или бездействия должностных лиц, в Учреждение, предоставляющее муниципальную услугу, или в Управление по культуре и молодёжной политике администрации Усть-Катавского городского округа (далее - Управление).

Местонахождение и почтовый адрес Управления: 456043, Челябинская область, г.Усть-Катав, ул. Ленина, 47а.

Контактные телефоны: (35167) 2-55-06, 2-55-04

Адрес электронной  почты: uprksmp@mail.ru
Официальный сайт: нет.

График работы: Понедельник-пятница 8.30-17.30. 

Перерыв на обед 12.30-13.30. Суббота, воскресенье – выходные.

График приёма граждан: среда-четверг с 16.00 до 17.30.

17. Жалоба подается в письменной форме на бумажном носителе, в электронной форме, устно лично или по телефону в орган, предоставляющий муниципальную услугу.

18. Жалобы могут быть поданы в течение 30 календарных дней со дня, когда заявитель (его законный представитель) узнал или должен был узнать о нарушении своих прав.

В случае пропуска по уважительной причине срока подачи жалобы, этот срок по заявлению лица, подающего жалобу, может быть восстановлен соответствующим должностным лицом. Уважительной причиной могут считаться, в частности, любые обстоятельства, затруднившие получение информации об обжалованных действиях (бездействиях), решениях и их последствиях.

19. Поступившая жалоба подлежит рассмотрению в течение десяти рабочих дней со дня её регистрации, а в случае обжалования отказа органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностных лиц, муниципальных служащих в принятии документов у заявителя либо в исправлении допущенных опечаток и ошибок или в случае обжалования нарушения установленного срока таких исправлений - в течение трех рабочих дней со дня её регистрации.

20. Содержание устной жалобы заносится в журнал приема граждан. В случае, если изложенные в устной жалобе факты и обстоятельства являются очевидными и не требуют дополнительной проверки, ответ на жалобу с согласия обратившегося гражданина может быть дан устно в ходе личного приема, о чем делается запись в журнале приёма граждан. В остальных случаях дается письменный ответ по существу поставленных в жалобе вопросов.

21. В случае если во время личного приёма граждан решение поставленных в жалобе вопросов невозможно, составляется письменная жалоба, которая после регистрации направляется на рассмотрение должностных лиц и (или) в соответствующие структурные подразделения Учреждения. 

В случае если устная жалоба содержит вопросы, решение которых не входит в компетенцию данных учреждений, заявителю дается разъяснение, куда и в каком порядке ему следует обратиться.

22. В ходе личного приёма гражданину может быть отказано в дальнейшем рассмотрении жалобы, если ему ранее был дан ответ по существу поставленных в жалобе вопросов.

23. Жалоба  заявителя в письменной форме должна содержать следующую информацию:

1) наименование органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностных лиц, муниципальных служащих, решения и действия (бездействие) которых обжалуются;

2) фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), сведения о месте жительства физического лица – заявителя, либо наименование, сведения о месте нахождения юридического лица - заявителя, а также номер (номера) контактного телефона, адрес (адреса) электронной почты (при наличии) и почтовый адрес, по которым должен быть направлен ответ заявителю; 

3) сведения об обжалуемых решениях и действиях (бездействии) органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностных лиц, муниципальных служащих;

4) доводы, на основании которых заявитель не согласен с решением и действием (бездействием) органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностных лиц, муниципальных служащих. Заявителем могут быть представлены документы, подтверждающие его доводы, указанные в жалобе, либо копии документов.

5) иные сведения, которые заявитель считает необходимым сообщить.

6) личная подпись заявителя.

В случае необходимости в подтверждение своих доводов к жалобе прилагаются документы и материалы либо их копии. В таком случае в жалобе приводится перечень прилагаемых к нему документов.

28. Жалоба не подлежит рассмотрению в следующих случаях:

1) если в письменной жалобе не указаны фамилия инициатора жалобы и почтовый (электронный) адрес, по которому должен быть направлен ответ или указаны недействительные сведения; отсутствия обязательных реквизитов письменной жалобы и указаний на предмет обжалования; 
2) получения документально подтвержденной информации о вступлении в законную силу решения суда по вопросам, изложенным в жалобе;

3) установления факта, что данный гражданин уже многократно обращался с жалобой по этому предмету, и ему были даны исчерпывающие письменные ответы при условии, что в жалобе не приводятся новые доводы или обстоятельства; 

4) в жалобе содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи; 

5) если текст письменной жалобы не поддается прочтению, при этом, если прочтению поддается почтовый адрес заявителя, ему сообщается о данной причине отказа в рассмотрении; 
В указанных случаях заявителю должно быть сообщено о невозможности рассмотрения его жалобы в письменной форме.

24. По результатам рассмотрения жалобы должностное лицо, ответственное за рассмотрение жалобы, принимает решение об удовлетворении требований заявителя либо об отказе в их удовлетворении.

25. Письменный ответ, содержащий результаты рассмотрения жалобы, направляется заявителю не позднее дня, следующего за днём принятия решения.

VI. Ответственность за нарушение требований стандарта качества предоставления муниципальной услуги

26. Руководитель Учреждения осуществляет текущий (внутренний) контроль за выполнением требований настоящего стандарта качества предоставления муниципальной услуги.

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

28. 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. 

29. В случае выявления нарушений прав заявителей осуществляется привлечение виновных лиц к ответственности в соответствии с законодательством Российской Федерации.
