
РОССИЙСКАЯ ФЕДЕРАЦИЯ

Иркутская область

Муниципальное образование «город Свирск»

А Д М И Н И С Т Р А Ц И Я

П О С Т А Н О В Л Е Н И Е

«13» ноября 2013 г.








№ 816
Об утверждении Стандартов качества оказания муниципальных услуг, предоставляемых муниципальными учреждениями культурной сферы муниципального образования «город Свирск»

В целях повышения качества предоставления муниципальных услуг на основании Федерального закона от 08.05.2010 № 83 "О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации в связи с совершенствованием правового положения государственных (муниципальных) учреждений", руководствуясь постановлением администрации города от 17.06.2013 г. № 411 «Об утверждении Общих требований к формированию и применению стандартов качества оказания муниципальных услуг (выполнения работ)» и статьями 44, 51 Устава муниципального образования «город Свирск», администрация города 
П О С Т А Н О В Л Я Е Т:
1. Утвердить Стандарт качества оказания муниципальной услуги «Организация предоставления дополнительного образования детей в сфере культуры и искусства», предоставляемой муниципальными учреждениями муниципального образования «город Свирск» (Приложение № 1).

2. Утвердить Стандарт качества оказания муниципальной услуги «Организация библиотечного обслуживания населения», предоставляемой муниципальными учреждениями муниципального образования «город Свирск» (Приложение № 2). 

3. Утвердить Стандарт качества оказания муниципальной услуги «Организация досуга и обеспечение жителей услугами культурно-досуговых учреждений», предоставляемой муниципальными учреждениями муниципального образования «город Свирск» (Приложение № 3). 
4. Настоящее постановление подлежит официальному опубликованию.
5. Постановление вступает в силу со дня его подписания. 

6. Контроль над исполнением настоящего постановления возложить на заместителя мэра по социально-культурным вопросам Н.В. Петрову. 

Мэр










В.С. Орноев
Приложение № 1
к постановлению администрации города

от 13 ноября 2013 г. № 816
СТАНДАРТ 
качества оказания муниципальной услуги «Организация предоставления дополнительного образования детей в сфере культуры и искусства»
I. Общие положения

1. Разработчиком Стандарта качества оказания муниципальной услуги  «Организация предоставления дополнительного образования детей в сфере культуры и искусства» является отдел по развитию культурной сферы и библиотечного обслуживания муниципального образования «город Свирск».


2. Единица измерения муниципальной услуги (работы): количество обучающихся.
3. Термины и определения.

Дополнительное образование - вид образования, который направлен на всестороннее удовлетворение образовательных потребностей человека в интеллектуальном, духовно-нравственном, физическом и (или) профессиональном совершенствовании и не сопровождается повышением уровня образования.

Качество образования - комплексная характеристика образовательной деятельности и подготовки обучающегося, выражающая степень их соответствия федеральным государственным образовательным стандартам, образовательным стандартам, федеральным государственным требованиям и (или) потребностям физического или юридического лица, в интересах которого осуществляется образовательная деятельность, в том числе степень достижения планируемых результатов образовательной программы.

Квалификация - уровень знаний, умений, навыков и компетенции, характеризующий подготовленность к выполнению определенного вида профессиональной деятельности.

Образовательная деятельность - деятельность по реализации образовательных программ;

Обучение - целенаправленный процесс организации деятельности обучающихся по овладению знаниями, умениями, навыками и компетенцией, приобретению опыта деятельности, развитию способностей, приобретению опыта применения знаний в повседневной жизни и формированию у обучающихся мотивации получения образования в течение всей жизни;

Обучающийся - физическое лицо, осваивающее образовательную программу;

Педагогический работник - физическое лицо, которое состоит в трудовых, служебных отношениях с организацией, осуществляющей образовательную деятельность, и выполняет обязанности по обучению, воспитанию обучающихся и (или) организации образовательной деятельности;
Средства обучения и воспитания - приборы, оборудование, включая спортивное оборудование и инвентарь, инструменты (в том числе музыкальные), учебно-наглядные пособия, компьютеры, информационно-телекоммуникационные сети, аппаратно-программные и аудиовизуальные средства, печатные и электронные образовательные и информационные ресурсы и иные материальные объекты, необходимые для организации образовательной деятельности;

Учебный план - документ, который определяет перечень, трудоемкость, последовательность и распределение по периодам обучения учебных предметов, курсов, дисциплин (модулей), практики, иных видов учебной деятельности и формы промежуточной аттестации обучающихся;

Уровень образования - завершенный цикл образования, характеризующийся определенной единой совокупностью требований;

4. Нормативные правовые акты, регламентирующие качество оказания муниципальной услуги (выполнения работы):
- Конституция Российской Федерации;

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

- Федеральный закон Российской Федерации от 29.12.2012 № 273-ФЗ «Об образовании в Российской Федерации»;

- Федеральный закон от 24.07.1998 № 124-ФЗ «Об основных гарантиях прав ребенка в Российской Федерации»;

- Устав муниципального образования «город Свирск»;

- Постановление от 17.06.2013 г. № 411 «Об утверждении Общих требований к формированию и применению стандартов качества оказания муниципальных услуг (выполнения работ)»;

- Положение об отделе по развитию культурной сферы и библиотечного обслуживания администрации муниципального образования «город Свирск», утвержденным постановлением администрации от 03.02.2011 № 28.

5. Основные факторы, влияющие на качество оказания муниципальной услуги (выполнения работы):
- внутренние факторы, влияющие на качество услуги: реальные материально-технические, санитарно-гигиенические, кадровые и иные возможности учреждения;
- внешние факторы: реальные потребности населения в услугах (количество детского населения, социальный заказ родителей на качественную услугу в соответствии с современными требованиями), долгосрочные проекты, целевые программы, определяющие направления деятельности для повышения качества услуг в сфере дополнительного образования.
II. Требования к качеству оказания муниципальной услуги.

1. Качество услуги по организации предоставления дополнительного образования детей в сфере культуры и искусства.
1.1. Сведения о муниципальной услуге.

Содержание услуги.

Дополнительное образование детей в сфере культуры и искусства представляет собой процесс:

- реализации дополнительных предпрофессиональных общеобразовательных программ в области искусств;

- реализации дополнительных образовательных программ художественно-эстетической направленности; 

- развития личности, ее мотивации к познанию и творческой деятельности.

Муниципальную услугу предоставляют муниципальные образовательные учреждения дополнительного образования детей (далее – учреждения дополнительного образования), подведомственные отделу по развитию культурной сферы и библиотечного обслуживания администрации муниципального образования «город Свирск»:

- муниципальное образовательное учреждение дополнительного образования детей «Детская музыкальная школа»  665420, Иркутская область, г. Свирск, ул. Маяковского, 7, тел. (8-39573) 2-17-01,

отделения - фортепиано, баян, хоровое, подготовительное, класс духовых инструментов;

- муниципальное образовательное учреждение дополнительного образования детей «Детская художественная школа г. Свирска» 665420, Иркутская область, г. Свирск, ул. Тимирязева, 10, тел. (8-39573) 2-16-80,
отделения - общеэстетическое, художественное.
Получателями муниципальной услуги являются дети в возрасте от 7 до 18 лет. Заявителями являются родители (законные представители).

1.2. Документы, регламентирующие деятельность учреждения:

1) устав учреждения дополнительного образования;

2) лицензия на ведение (осуществления) образовательной деятельности в сфере дополнительного образования;

3) руководства, правила, инструкции, методики, положения, регламентирующие процесс предоставления услуг в сфере дополнительного образования и определяющие методы (способы) их предоставления и контроля, учебные планы и программы;

5) эксплуатационные документы на имеющееся в учреждении оборудование и аппаратуру;

6) заключение органов санитарно-эпидемиологического надзора, пожарной инспекции;

7) прочие документы: настоящий Стандарт качества, штатное расписание, правила внутреннего трудового распорядка, распоряжения.

1.3. Условия размещения и режим работы учреждений дополнительного образования, непосредственно оказывающих муниципальную услугу. 

Режим работы учреждения дополнительного образования, оказывающего муниципальную услугу, определяется уставом учреждения. Учебный год начинается первого сентября, заканчивается первого июня и делится на полугодия. Осенние, зимние, весенние каникулы проводятся в сроки, установленные для общеобразовательных школ. Обучение производится в две смены: утреннюю и вечернюю. 

График работы учреждений:  ежедневно с 8:00 до 20:00, выходной – воскресенье. Занятия  проводятся в зависимости от расписания  и плана воспитательной работы.

Учреждения дополнительного образования  должны быть размещены в специально предназначенных или приспособленных зданиях и помещениях, доступных для населения. Помещения должны быть обеспечены всеми средствами коммунально-бытового обслуживания и оснащены телефонной связью.

Требования к зданию, в которых оказывается услуга, и к прилегающей территории: этажность зданий муниципальных образовательных учреждений дополнительного образования детей не может превышать 3-х этажей. 

В здании учреждения дополнительного образования должны быть предусмотрены следующие помещения:

1) основные помещения:

а) учебные классы (для групповых и индивидуальных занятий);

б) специализированные помещения (актовый зал и т. д.);

в) библиотека

2) дополнительные помещения:

а) гардеробная, служебные помещения.

По размерам и состоянию помещения должны отвечать требованиям санитарных норм и правил противопожарной безопасности, безопасности труда и быть защищены от воздействия факторов, отрицательно влияющих на качество предоставляемых услуг (повышенная температура воздуха, влажность воздуха, запыленность, загрязненность, шум, вибрация и так далее).

Размеры площадей основных и дополнительных помещений принимаются также в зависимости от реализации программ дополнительного образования, единовременной вместимости, технологии процесса обучения, инженерно-технического оборудования, оснащения необходимой мебелью.

Здания учреждений дополнительного образования детей должны быть оборудованы системами хозяйственно-питьевого, противопожарного и горячего водоснабжения, канализацией и водостоками.

На территории образовательных учреждений дополнительного образования детей запрещается разведение костров и сжигание мусора.

Учреждение, оказывающее услугу «Организация предоставления дополнительного образования детей в сфере культуры и искусства», должно обеспечить наличие медицинской аптечки в помещении дополнительного образования. Медикаменты в аптечке должны быть годными к использованию.

Основные помещения должны иметь естественное освещение.

К началу работы (началу смены) полы в классах, коридорах, холле должны быть чистыми, без следов грязи, пыли, земли, иных посторонних предметов и загрязнителей.

1.4. Техническое оснащение учреждений дополнительного образования оказывающих муниципальную услугу «Организация предоставления дополнительного образования детей в сфере культуры и искусства».

Каждое учреждение должно быть оснащено обеспечивающим надлежащее качество предоставляемой услуги специальным оборудованием, инструментами, аппаратурой, приборами, отвечающими требованиям стандартов, технических условий, других нормативных документов.

Основным техническим оснащением учреждений дополнительного образования в соответствии с реализуемыми в учебном процессе программами дополнительного образования являются:

1) специальная аппаратура и инструменты, соответствующие профилю учреждения;

2) компьютерная техника;

3) аудио и видеоаппаратура;

4) иное оснащение.

Оборудование, инструменты, аппаратура, приборы, подлежащие обязательной сертификации, должны быть сертифицированы в установленном порядке.

1.5. Укомплектованность учреждений  дополнительного образования, непосредственно оказывающих муниципальную услугу, кадрами и их квалификация.

У специалистов каждой категории должны быть должностные инструкции, устанавливающие их обязанности и права.

На педагогическую работу принимаются лица, имеющие необходимую профессионально-педагогическую квалификацию, соответствующую требованиям квалификационной характеристики по должности и полученной специальности и подтвержденную документами об образовании.

Педагогические и руководящие работники учреждений дополнительного образования детей проходят обязательную аттестацию в порядке, установленном законодательством и Положением об аттестации педагогических и руководящих работников, разработанным учреждением. 

Наряду с соответствующей квалификацией и профессионализмом все сотрудники учреждения, предоставляющего услуги в сфере дополнительного образования, должны обладать высокими моральными качествами, чувством ответственности. При оказании услуг работники учреждения должны проявлять к учащимся и их родителям (законным представителям) доброжелательность.

К педагогической деятельности в учреждениях дополнительного образования не допускаются лица, которым она запрещена приговором суда или по медицинским показаниям.

Педагогические работники дополнительного образования должны проходить медицинское обследование не реже одного раза в год.

Во время проведения на территории учреждений культурно-массовых мероприятий с детьми постоянно должен находиться сотрудник учреждения, следящий за соблюдением детьми правил поведения, обеспечивающий строгое соблюдение требований пожарной безопасности и эвакуацию детей в случае пожара.

1.6. Требования к технологии оказания муниципальной услуги (выполнения работы):

Прием в учреждения дополнительного образования, предоставляющие услугу, осуществляется по заявлениям, подаваемым в учреждение родителями (иными законными представителями) ребенка. В заявлении указываются:

- сведения о ребенке (ФИО, дата и год рождения, гражданство и место жительства);

- сведения о родителях (ФИО, контактный телефон);

- образовательная программа (программы), по которой хотел бы обучаться ребенок. 

К заявлению прилагается копия свидетельства о рождении ребенка.

Получатели имеют право на одновременное получение нескольких видов дополнительных образовательных программ.

Основаниями для отказа в предоставлении муниципальной услуги являются:

- несоответствие возраста ребенка условиям предоставления муниципальной услуги;

- непредставление получателем услуги необходимых документов, перечень которых установлен настоящим стандартом качества;

- превышение предельной численности контингента учреждения, установленной санитарно-гигиеническими нормами;

- невыполнение заявителем условий договора на оказание услуги. 

Оказание муниципальной услуги «Организация предоставления дополнительного образования детей в сфере культуры и искусства» может быть приостановлено получателем услуги на период болезни ребенка. На основании заявления оформляется академический отпуск с сохранением за ребенком места в учреждении на период болезни ребенка. 

Основанием для приостановления муниципальной услуги учреждением является: 

- ликвидация муниципального образовательного учреждения дополнительного образования детей; 

- отсутствие в образовательном учреждении специалистов требуемого профиля; 

- нарушение учащимися учебной дисциплины, учебного плана, своих учебных обязанностей, правил внутреннего распорядка учреждения; 

- выезд семьи на постоянное место жительства за пределы муниципального образования «город Свирск». 

Оказание услуги может быть приостановлено заявителем в следующих случаях: 

- на период болезни ребенка или родителей (законных представителей);

- карантина в учреждении;

- санаторно-курортного лечения ребенка;

- отпуска и временного отсутствия родителя (законных представителей) по уважительной причине (болезнь, командировка и пр.);

- летнего оздоровительного периода с 01.06 по 31.08 вне зависимости от продолжительности отпуска родителей (законных представителей);

- по собственной инициативе обучающегося (согласие родителей, законных представителей).


 Приостановление и отказ от оказания услуги носит заявительный характер. Заявления предоставляются родителями (законными представителями) ребенка.
Порядок подачи, регистрации и рассмотрения жалоб на несоответствующее оказание муниципальной услуги, на несоблюдение стандарта соответствующей муниципальной услуги: подать жалобу на некачественное предоставление муниципальной услуги дополнительного образования детей может любое лицо, являющееся получателем данной услуги. За несовершеннолетних лиц подать жалобу могут родители (законные представители).
Все жалобы и заявления рассматриваются в соответствии с Федеральным законом от 2 мая 2006 г. N 59-ФЗ "О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации".

Лицо, подающее жалобу на некачественное предоставление муниципальной услуги «Организация предоставления дополнительного образования детей в сфере культуры и искусства», при условии его дееспособности, может  подать жалобу на нарушение требований Стандарта в администрацию муниципального образования «город Свирск».

Обращение заявителя с жалобой может производиться как в устной, так и в письменной форме. Обращения в письменной форме подлежат обязательной регистрации.

При приеме жалобы может быть осуществлено одно из следующих действий:

- принятие мер по установлению факта несоблюдения стандарта и удовлетворение требования заявителя,

- аргументированный отказ заявителю в удовлетворении его требований.

Жалобы на предоставление услуги с нарушением настоящего стандарта качества должны быть рассмотрены в 30 - дневный срок, а их заявителю дан письменный ответ о принятых мерах, либо отказ в удовлетворении жалобы.

При подтверждении факта некачественного предоставления услуги к руководителю учреждения применяются меры дисциплинарного или административного воздействия.
1.7. Требования к доступности муниципальной услуги (работы): 

Прием в муниципальные учреждения дополнительного образования детей в целях обучения по дополнительным предпрофессиональным общеобразовательным программам в области искусств осуществляется в соответствии с Типовым положением об образовательном учреждении дополнительного образования детей, а также в соответствии с федеральными государственными требованиями к минимуму содержания, структуре и условиям реализации дополнительных предпрофессиональных программ в области искусства и срокам обучения по этим программам.

Преимущества при приеме в образовательное учреждение дополнительного образования, на обучение по дополнительным образовательным программам при прочих равных условиях имеют: 

1) лица, нуждающиеся в социальной помощи, в том числе дети-сироты, дети, оставшиеся без попечения родителей; 

2) дети из многодетных семей; 

3) другие лица по решению Правительства Российской Федерации, либо учредителя учреждения.

Юридическим фактом, являющимся основанием для оказания муниципальной услуги является договор на предоставление услуги между заявителем и учреждением, включающий в себя взаимные права, обязанности и ответственность сторон, возникающие в процессе обучения.

Договор составляется в 2-х экземплярах, при этом один экземпляр договора выдается заявителю, второй остается в учреждении.

При зачислении ребенка в учреждение руководитель обязан ознакомить заявителя с уставом учреждения, лицензией на образовательную деятельность и другими документами, регламентирующими образовательную деятельность учреждения.

Зачисление ребенка в учреждение оформляется приказом руководителя учреждения (в трехдневный срок).

Формы и сроки освоения дополнительных предпрофессиональных общеобразовательных программ
устанавливаются в соответствии с федеральными государственными требованиями.

Учащимся прошедшим итоговую аттестацию, завершающую освоение дополнительных предпрофессиональных общеобразовательных программ в области искусств, выдается заверенное печатью учреждения свидетельство об освоении этих программ по форме, установленной Министерством культуры Российской Федерации.

1.8. Порядок информирования потенциальных получателей муниципальной услуги (работы):
	Способ информирования
	Состав размещаемой (доводимой) информации
	Частота обновления информации

	1. Информирование населения через информационно-телекоммуникационные сети общего пользования (в том числе, через сеть Интернет).
	Характеристики услуги, категории ее получателей и затраты времени на ее предоставление;

порядок и условия предоставления услуг;

информацию об учреждении (копии лицензии, а также список телефонных номеров школы, почтовый адрес и пр.);

 порядок работы с обращениями и жалобами граждан.
	В случае наличия изменений в информации.

	2. Информационный стенд в помещении  учреждения дополнительного образования
	Информация о результатах конкурсов, в которых участвовали обучающиеся данного учреждения;

правила поведения учащихся учреждений дополнительного образования;

информация об учреждении (копии лицензии, а также список телефонных номеров школы, почтовый адрес и пр.). 
	На следующий день после завершения конкурса;

ежегодно;

по мере изменения информации.



	3. Информирование родителей (законных представителей) путем личной беседы с преподавателями, руководителем учреждения.
	Информация об успеваемости учащегося, его поведении, числе и датах пропущенных занятий.


	При необходимости, а также по желанию родителей (законных представителей) обучающихся.




1.9. Система показателей (индикаторов) объема и качества оказания муниципальной услуги (работы):
	№ 

п/п


	Показатели (индикаторы) объема и качества муниципальной услуги (работы)
	Ед.изм.


	Описание показателя (индикатора)



	1.
	Многопрофильность (кол-во специализаций)
	Ед.
	Абсолютный показатель

	2. 
	Доля участников в конкурсных мероприятиях муниципального, и регионального значений от общего количества учащихся
	%
	Показатель (количество участников конкурсов/ общее количество учащихся)*100

	3.
	Проведение фестивалей, конкурсов муниципального уровня и выше
	Ед.
	Абсолютный показатель

	4.
	Сохранение контингента учащихся 
	%
	Фактический показатель учащихся на конец учебного года/ фактический показатель учащихся на начало учебного года*100

	5.
	Доля педагогов, прошедших курсы повышения квалификации 
	%
	Кол-во педагогов, прошедших КПК 1 раз в 5 лет/общее кол-во педагогов*100

	6.
	Доля педагогических кадров с высшим профессиональным образованием от общего числа педагогов
	%
	Кол-во педагогов с высшим проф.образованием/общее кол-во педагогов*100


1.10. Контроль деятельности учреждений дополнительного образования осуществляется посредством процедур внутреннего и внешнего контроля.

1.10.1. Внутренний контроль деятельности учреждений дополнительного образования осуществляется руководителем учреждения, его заместителями. Внутренний контроль подразделяется на:

1) оперативный контроль (по выявленным проблемным фактам и жалобам, касающимся качества предоставления услуг);

2) плановый контроль:

а) контроль мероприятий (контроль по определенной теме, в том числе по результатам отчетных концертов, смотров, конкурсов, выставок или по направлению деятельности учреждения);

б) итоговый (проверка деятельности учреждения по результатам отчетного периода). 

Выявленные недостатки по оказанию услуги дополнительного образования в сфере культуры и искусства анализируются по каждому сотруднику учреждения с принятием мер по их устранению, вынесением дисциплинарных или административных взысканий (если будет установлена вина в некачественном предоставлении услуг). 

1.10.2. Внешний контроль деятельности учреждений дополнительного образования детей по соблюдению качества муниципальной услуги осуществляет администрация муниципального образования «город Свирск» в лице отдела по развитию культурной сферы и библиотечного обслуживания  путем:
1) анализа обращений и жалоб граждан в администрацию муниципального образования «город Свирск», проведения по фактам обращения служебных расследований с привлечением соответствующих специалистов по выявленным нарушениям;

2) проведения контрольных мероприятий, в том числе проверка книги жалоб в учреждении дошкольного образования детей на предмет фиксации в ней жалоб на качество услуг, а также факт принятия мер по жалобам.

Плановые контрольные мероприятия проводятся отделом по развитию культурной сферы и библиотечного обслуживания ежеквартально, внеплановые – по поступлению жалоб на качество услуг. 

Ежемесячно на совещании руководителей муниципальных учреждений культуры, проводимом начальником отдела по развитию культурной сферы и библиотечного обслуживания, руководитель каждого учреждения представляет информацию о проведенных контрольных мероприятиях и принятых мерах (при необходимости) в отдел. 

Для оценки качества и безопасности услуг, администрация муниципального образования «город Свирск» в лице отдела по развитию культурной сферы и библиотечного обслуживания использует следующие методы контроля:

1) визуальный – проверка состояния учреждения дополнительного образования детей;

2) аналитический – проверка наличия и сроков действия обязательных документов на предоставление услуг, анализ правильности и своевременности заполнения этих документов, проверка профессиональной квалификации обслуживающего персонала, оказывающего услуги и другие;

3) измерительный – проверка с использованием средств измерений и испытаний технического состояния оборудования;

4) экспертный – опрос педагогических работников и других лиц о состоянии качества и безопасности услуг, оценка результатов опроса;

5) социологический – опрос или интервьюирование получателей услуг, оценка результатов опроса.

1.10.4. Жалобы на нарушение настоящего Стандарта получателями услуги направляются в администрацию муниципального образования «город Свирск».

Обращение заявителя с жалобой может производиться как в устной, так и в письменной форме. Обращения в письменной форме подлежат обязательной регистрации.

Все жалобы и заявления рассматриваются в соответствии с Федеральным законом от 2 мая 2006 г. N 59-ФЗ "О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации". 

Жалобы на предоставление услуг с нарушением настоящего стандарта качества должны быть рассмотрены в 30 - дневный срок, а их заявителю дан письменный ответ о принятых мерах, либо отказ в удовлетворении жалобы.

При подтверждении факта некачественного предоставления услуги к руководителю учреждения применяются меры дисциплинарного или административного воздействия.

1.11. Перечень ответственных должностных лиц за качество оказания муниципальной услуги (выполнения работы).

Ответственность за реализацию требований, предъявляемых к качеству предоставляемой учреждением дополнительного образования детей муниципальной услуги, лежит на руководителе учреждения. Руководитель также обеспечивает разъяснение и доведение данных требований до всех структурных подразделений и сотрудников учреждения и родителей (законных представителей) учащихся.
Руководитель аппарата администрации


                 Г.А. Макогон
Приложение № 2
к постановлению администрации города

от 13 ноября 2013г.  № 816
СТАНДАРТ 
качества оказания муниципальной услуги
«Организация библиотечного обслуживания населения»

I. Общие положения

1. Разработчик Стандарта качества оказания муниципальной услуги «Организация библиотечного обслуживания населения»: отдел по развитию культурной сферы и библиотечного обслуживания администрации МО «город Свирск».

2. Единица измерения муниципальной услуги: количество выданных книг, количество посещений читателями.

3. Термины и определения.
Муниципальная услуга - один из видов деятельности, осуществляемой в рамках компетенции и ответственности органов исполнительной власти, финансируемой за счет бюджета муниципального образования «город  Свирск» и направленной на удовлетворение потребностей населения в реализации его законных прав и интересов в сфере библиотечного обслуживания;

Стандарт качества предоставления муниципальных услуг - обязательство органов исполнительной власти муниципального образования «город Свирск» по обеспечению возможности получения населением муниципальных услуг в определенных объемах и определенного качества; Библиотека – учреждение, располагающее организованным фондом тиражированных документов и предоставляющее их во временное пользование физическим и юридическим лицам; библиотеки могут оказывать услуги по организации досуга, вести просветительскую и образовательную деятельность; 

Пользователь библиотеки – получатель муниципальной услуги «Организация библиотечного обслуживания населения»;

Организация библиотечного обслуживания населения – обеспечение оперативного доступа получателя к информационным ресурсам, а также проведение культурно-массовых мероприятий для организации досуга населения.

4. Нормативно-правовые акты, регламентирующие качество предоставления бюджетных услуг в области библиотечного обслуживания:
1) Конституция Российской Федерации;

2) «Основы законодательства Российской Федерации о культуре» от 09.10.1992 № 3612-1; 

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

4) Федеральный закон Российской Федерации от 29.12.1994 № 78-ФЗ «О библиотечном деле»;

5) Федеральный закон Российской Федерации от 21.12.1994 № 69-ФЗ  «О пожарной безопасности»;

6) Приказ Министерства культуры и массовых коммуникаций Российской Федерации от 18.01.2007 № 19 «Об утверждении правил организации хранения, комплектования, учета и использования документов архивного фонда Российской Федерации и других архивных документов в государственных и муниципальных архивах, музеях и библиотеках, организациях Российской академии наук»;

7) Приказ Министерства культуры Российской Федерации от 02.12.1998 № 590 «Об утверждении «Инструкции об учете библиотечного фонда».

8) Устав муниципального образования город «Свирск»;

9) Постановление от 17.06.2013г. № 411 «Об утверждении Общих требований к формированию и применению стандартов качества оказания муниципальных услуг (выполнения работ)»;

10) Положение об отделе по развитию культурной сферы и библиотечного обслуживания администрации муниципального образования «город Свирск», утвержденным постановлением администрации от 03.02.2011 № 28.

5. Основные факторы качества, влияющие на качество предоставления услуг в сфере деятельности библиотечного обслуживания, предоставляемых населению, являются:

- наличие и состояние документов, в соответствии с которыми функционирует учреждение;

- условия размещения учреждения;

- ресурсное обеспечение учреждений (здания, помещения, мебель, книжный фонд,  финансовые средства и т.д.);

- укомплектованность персоналом;

- наличие информации об учреждении, порядке и правилах предоставления услуг населению;

- наличие внутренней (собственной) и внешней систем контроля над деятельностью учреждения.
II. Требования к качеству оказания муниципальной услуги, предоставляемой в сфере деятельности учреждений библиотечного обслуживания.

1. Качество услуги по организации библиотечного обслуживания населения.
1.1. Сведения о муниципальной услуге.

Муниципальная услуга оказывается муниципальным учреждением «Городская библиотека», 665420, Иркутская область, г. Свирск, ул. О. Кошевого, 11, тел. (8-39573) 2-32-00.

Содержание муниципальной услуги, на которую устанавливается «Стандарт качества предоставления муниципальной услуги «Организация библиотечного обслуживания населения» - библиотечное обслуживание населения.

Получатели услуги - граждане независимо от пола, возраста, национальности, образования, социального положения, политических убеждений, отношения к религии, имеющие желание и возможность посетить (посещающие) муниципальные учреждения культуры с целью культурного развития и духовного обогащения, развития творческих, интеллектуальных и нравственных способностей.

1.2. Документы, регламентирующие деятельность муниципального учреждения «Городская библиотека».

1.2.1. Устав учреждения, включающий сведения:

- о юридическом статусе учреждений;

- о целях и видах деятельности учреждения;

- об имуществе и финансах учреждения;

- об управлении учреждением;

- о правах, обязанностях и ответственности учреждения;

- об учете, планировании и отчетности учреждения;

- о реорганизации и ликвидации учреждения.

1.2.2. Настоящий Стандарт должен составлять нормативную основу практической работы в сфере деятельности учреждения «Городская библиотека».

1.2.3. Штатное расписание, правила внутреннего трудового распорядка, коллективный договор, положения, технический и энергетический паспорт учреждения, эксплуатационные документы на оборудование, приборы и аппаратуру, распоряжения и приказы начальника отдела по развитию культурной сферы и библиотечного обслуживания, распоряжения и приказы руководителя учреждения.

1.2.4. Прочие документы: руководства, правила, инструкции, методики, которые должны регламентировать процесс предоставления услуг, определять методы (способы) их предоставления и контроля, а также предусматривать меры совершенствования работы учреждения.

1.3. Условия размещения и режим работы муниципального учреждения «Городская библиотека»

1.3.1. Учреждение библиотечного обслуживания должно быть размещено в специально предназначенном или приспособленном здании и помещениях, доступных для населения. Помещения должны быть обеспечены всеми средствами коммунально-бытового обслуживания и оснащены телефонной связью.

1.3.2. По размерам и состоянию помещения должны отвечать требованиям санитарно-гигиенических норм и правил, противопожарной безопасности, безопасности труда и защищены от воздействия факторов, отрицательно влияющих на качество предоставляемых услуг (повышенной температуры воздуха, влажности воздуха, запыленности, загрязненности, шума и т.д.)

1.3.3. Режим работы библиотеки определяется локальными актами учреждений, предоставляющих услугу в сфере библиотечного обслуживания (приказами о режиме дня и правилами внутреннего трудового распорядка).  Режим работы библиотеки с 9.00 до 18.00. Допускается работа в выходные и праздничные дни. Обязательным условием работы библиотеки является проведение санитарного дня не реже одного раза в два месяца. 

2.3.3. В здании библиотеки должны быть предусмотрены следующие помещения:

1) основные помещения:

а) читальные залы; 

б) книгохранилища;

2) дополнительные помещения:

а) гардероб; 

б) иные помещения.

По размерам и состоянию основные и дополнительные помещения должны отвечать требованиям санитарных норм и правил противопожарной безопасности, безопасности труда и быть защищены от воздействия факторов, отрицательно влияющих на качество предоставляемых услуг (повышенная температура воздуха, влажность воздуха, запыленность, загрязненность, шум, вибрация и так далее). 
1.4. Техническое оснащение муниципального учреждения «Городская библиотека».

Библиотека должна быть оснащена оборудованием, отвечающим требованиям стандартов, технических условий, нормативных документов и обеспечивающим надлежащее качество предоставляемой услуги. 

К основному оборудованию, используемому в библиотеке, относится:

1) компьютерная техника;

2) копировально-множительная техника; 

3) стеллажи для хранения книг; 

4) столы и стулья; 

5) стеллажи - шкафы для книжных выставок; 

6) иное оборудование.

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

Неисправное специальное оборудование и аппаратура должны быть сняты с эксплуатации, заменены или отремонтированы (если они подлежат ремонту), а пригодность отремонтированных должна быть подтверждена их проверкой.

Состояние электрического оборудования в библиотеке определяется путем проведения визуального осмотра, замеров сопротивления изоляции (проверка качества изоляции проводов) и так далее.

Техническое освидетельствование оборудования библиотеки должно проводиться в установленные сроки с составлением соответствующих документов.
1.5. Укомплектованность муниципального учреждения «Городская библиотека» кадрами и их квалификация.

Библиотека должна располагать необходимым числом библиотечных работников и вспомогательного персонала в соответствии со штатным расписанием.

1.5.1. Предоставление услуги осуществляют следующие виды персонала: 

1) библиотекари, библиографы; 

2) административно-управленческий персонал (директор, заведующие отделами); 

3) технические работники (уборщики служебных помещений, рабочие по комплексному обслуживанию и ремонту зданий).

1.5.2. На должность библиотекарей принимаются лица, имеющие необходимую квалификацию, соответствующую требованиям квалификационной характеристики по должности и полученной гуманитарной специальности и подтвержденную документами об образовании. 

Уровень профессиональной компетентности библиотекарей должен быть необходимым для возложенных на них обязанностей. Также необходимо постоянно стимулировать повышение уровня квалификации библиотечных работников.

У специалистов каждой категории должны быть должностные инструкции, устанавливающие их обязанности и права.

1.5.3. Оказание услуги по организации библиотечного обслуживания населения должно сопровождаться гуманным и доброжелательным отношением работников библиотек к получателям услуг.
1.6. Требования к технологии оказания муниципальной услуги.
1.6.1. Услуга по организации библиотечного обслуживания населения включает в себя:

1) обеспечение оперативного доступа получателя услуги к информационным ресурсам - библиотечному фонду, включающему в себя:

а) книжный фонд;

б) фонд периодики;

в) медиа фонд (информационные ресурсы на аудио, видео, электронных носителях, виниловых дисках); 

2) проведение культурно-массовых мероприятий для организации досуга населения на базе библиотеки.

1.6.2. Все пользователи библиотеки имеют право доступа в библиотеку и право свободного выбора библиотеки в соответствии со своими потребностями и интересами. Исключение составляют пользователи, нарушившие правила пользования и поведения в библиотеке, утверждаемые руководителем библиотеки. 

В библиотеке получатели услуг имеют право:

1) стать пользователями библиотеки на следующих условиях – лицам старше 14 лет, желающим записаться в библиотеку, а также родителям и законным представителям лиц до 14 лет, необходимо предъявить свой паспорт гражданина Российской Федерации. При регистрации нового читателя персонал библиотеки должен ознакомить его с правилами пользования услугами библиотеки. Без предъявления документа получателю услуги может быть предоставлено право пользования услугами только в режиме читального зала;

2) бесплатно получать полную информацию о составе библиотечных фондов через систему каталогов и другие формы библиотечного информирования;

3) бесплатно получать консультационную помощь в поиске и выборе источников информации;

4) бесплатно получать во временное пользование любой документ из библиотечных фондов абонементов и библиотечных фондов читальных залов;

5) участвовать в культурно-массовых мероприятиях, проводимых библиотекой, направление, вид и тематика которых должны соответствовать возрастной и социальной категории получателей услуги;

6) пользоваться другими видами услуг, перечень которых определяется Перечнем услуг, утвержденным руководством библиотеки;

7) осуществлять иные права, предусмотренные уставом библиотеки.

Результатом предоставления услуги служит содействие в получении полного объема необходимой информации. 

1.6.3. Информационно-библиотечное обслуживание граждан включает в себя обеспечение получателей услуги информацией о составе библиотечных фондов, предоставление консультационной помощи в поиске и выборе источников информации, предоставление во временное пользование любого документа из библиотечных фондов. 

1.6.4. Услуга должна быть оказана в разумный срок с момента обращения.

На оказание справочной и консультационной помощи и обслуживание одного пользователя библиотеки отводится до 25 минут. Ожидание в очереди с целью получения консультационной помощи в поиске информации, получения помощи в подборе информации по запрашиваемой теме, получения запрашиваемых книг и документов не должно превышать 30 минут.

Предоставление во временное пользование любого документа из библиотечного фонда по абонементу производится на срок 14 дней, в читальном зале - в течение рабочего дня.

1.6.5. Имеющаяся в библиотеке система каталогов должна обеспечивать быстроту получения интересующей получателя услуги информации, ее разнообразие, возможность получения информации по интересующей теме из различных источников. 

1.6.6. Библиотечное обслуживание пользователей библиотеки детского и юношеского возраста должно обеспечивать обслуживание в специализированных детских и юношеских отделах библиотеки. Помещения и оборудование для детских и юношеских отделов библиотеки должны соответствовать их возрастным особенностям. 

1.6.7. Доступность необходимой литературы обеспечивается путем постоянного пополнения библиотечных фондов, приобретением научной и методической литературы, периодических изданий, художественных новинок.

Свободный доступ получателей услуги к информации должен быть обеспечен посредством создания системы библиотечного обслуживания населения, обеспечения модернизации деятельности библиотеки.

Читальные залы должны обеспечивать условия для научной, образовательной деятельности посетителей, для проведения мероприятий, соответствовать санитарно-гигиеническим нормам и обеспечивать удобство клиента. По возможности необходимо оснащение читальных залов копировальной техникой. 

1.6.8. Получатели услуги обязаны соблюдать правила пользования библиотекой, бережно относиться к документам из фондов библиотеки, имуществу и оборудованию библиотеки.

Получая книги и другие документы из фондов библиотеки, получатель услуги должен просмотреть их и при обнаружении дефектов немедленно сообщить об этом библиотекарю, в противном случае ответственность за них несет последний получатель, работавший с этими документами.

Пользователи библиотеки обязаны заменить издания в случае их утраты или порчи такими же изданиями, признанными библиотекой равноценными или возместить стоимость утраченного издания в случае невозможности его равноценной замены.
Равноценными считаются документы, изданные, как правило, за последние 1-3 года и по стоимости не менее стоимости утраченного либо испорченного издания. При оценке каждого документа за основу принимается его первоначальная цена с применением установленных действующим законодательством коэффициентов. За ущерб, причиненный фондам библиотеки несовершеннолетними получателями услуги, несут ответственность их родители (законные представители), учебные заведения, досуговые и лечебные учреждения, под надзором которых они состоят.

Пользователи библиотеки, нарушившие правила пользования библиотекой и причинившие библиотеке материальный ущерб, компенсируют его в размере, установленном правилами пользования библиотекой, а также несут иную ответственность в случаях, предусмотренных действующим законодательством.

1.6.9. Основными причинами отказа в оказании услуги являются следующие обстоятельства:

- получатель услуги находится в социально неадекватном состоянии (враждебный настрой, агрессивность и так далее);

- получатель услуги создает неудобства для окружающих неряшливым видом, запахом, вызывающим или иным недостойным поведением;

- получатель услуги не уважает права других пользователей, нарушает общественный порядок.

- форс-мажорные обстоятельства.

Пользователь исключается из числа пользователей без права повторной записи:

- за вынос или попытку выноса документов, принадлежащих библиотеке;

- за внос в читательскую зону или использование колющих и режущих предметов (ножниц, лезвий, ножей и проч.);

- за нарушение общественного порядка, неподчинение персоналу библиотеки.

Отказ от оказания услуги по иным основаниям не допускается.
Порядок подачи, регистрации и рассмотрения жалоб на несоответствующее оказание муниципальной услуги, на несоблюдение Стандарта соответствующей муниципальной услуги: подать жалобу на некачественное предоставление муниципальной услуги «Организация библиотечного обслуживания населения» может любое лицо, являющееся получателем данной услуги. За несовершеннолетних лиц подать жалобу могут родители (законные представители).
Все жалобы и заявления рассматриваются в соответствии с Федеральным законом от 2 мая 2006 г. N 59-ФЗ "О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации".

Жалобы на нарушение настоящего Стандарта получателями услуг направляются в администрацию муниципального образования «город Свирск».

Обращение заявителя с жалобой может производиться как в устной, так и в письменной форме. Обращения в письменной форме подлежат обязательной регистрации.

Жалобы на предоставление услуг с нарушением настоящего стандарта качества должны быть рассмотрены в 30 - дневный срок, а их заявителю дан письменный ответ о принятых мерах, либо отказ в удовлетворении жалобы.

При подтверждении факта некачественного предоставления услуги к руководителю учреждения применяются меры дисциплинарного или административного воздействия.
1.7. Требования к доступности муниципальной услуги.

1.7.1. Муниципальное учреждение «Городская библиотека» является общедоступным культурным учреждением для населения города Свирска.

1.7.2. Муниципальная услуга «Организация библиотечного обслуживания населения», оказываемая муниципальным учреждением «Городская библиотека», предоставляется бесплатно.
1.7.4. Муниципальная услуга «Организация библиотечного обслуживания населения» оказывается посетителям в разумные и обоснованные сроки, в случае отсутствия необходимой информации необходимо известить получателя услуги о сроках ее предоставления или проинформировать о причинах, по которым ее невозможно предоставить.

1.8. Порядок информирования потенциальных получателей муниципальной услуги:

	Способ информирования
	Состав размещаемой (доводимой) информации
	Частота обновления информации

	1.Публикации в СМИ


	Настоящий Стандарт

Время проведения и содержание культурно-массовых мероприятий
	В случае наличия изменений в Стандарте.

По мере необходимости. Информация размещается заблаговременно.

	2.Телепередачи
	Обновление фондов, 

время проведения и содержание культурно-массовых мероприятий
	Информация размещается заблаговременно.

	3.Оформление информационных стендов
	Перечень основных услуг, требования к получателю услуги, правила пользования библиотекой (соблюдение которых обеспечивает качественное выполнение услуги), порядок работы с обращениями и жалобами граждан, планы мероприятий.
	По мере необходимости (но не реже чем раз в год).

	4.Информирование населения через информационно-телекоммуникационные сети общего пользования (в том числе, через сеть Интернет)
	Режим работы и реквизиты учреждения, настоящий Стандарт.
	В случае наличия изменений в Стандарте, в реквизитах и режиме работы учреждения.


1.9. Система показателей (индикаторов) объема и качества оказания муниципальной услуги:

	№

п/п


	Показатели (индикаторы) объема и качества муниципальной услуги (работы)
	Ед. изм.


	Описание показателя (индикатора)



	1.
	Показатель посещаемости (количество посещений библиотеки читателями, посетителями мероприятий в год)
	чел.
	Посещаемость определятся кол-м посещений библиотеки получателями услуги в год. Качество посещаемости  определяется: посещаемость текущего года /посещаемость прошлого года*100 (%) 

	2.
	Обновляемость библиотечного фонда (для новых поступлений  в общем объеме хранения)
	%
	Доля экземпляров от числа годовой книговыдачи (не менее 0,5 % в год)

	3.
	Книговыдача (ежегодная) 
	экз.
	Книговыдача определяется кол-м выданных читателям в год экземпляров (К=Ч*Э). Качество книговыдачи  определяется: книговыдача текущего года /книговыдача 

прошлого года*100 (%)

	4.
	Укомплектованность кадрами
	%
	Уровень укомплектованности кадрами в соответствии со штатным расписанием (не мен. 80%).

	5.
	Качественный показатель творческого состава
	%
	Доля библиотечных кадров с высшим профессиональным образованием от общего числа библиотекарей.


1.10. Наличие внутренней и внешней систем контроля деятельности учреждения.

1.10.1. Учреждение должно иметь документально оформленную внутреннюю систему контроля деятельности  сотрудников с целью определения соответствия оказываемых услуг в сфере деятельности Учреждений культуры государственным стандартам и стандартам муниципального образования, другим нормативным документам этой области. 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, филиалов и так далее). 

Выявленные недостатки по оказанию услуги информационно-библиотечного обслуживания анализируются по каждому сотруднику библиотеки, рассматриваются на комиссиях по служебному расследованию с принятием мер к их устранению, вынесением дисциплинарных, либо административных взысканий (если будет установлена вина в некачественном предоставлении услуги).

Работа учреждения в области качества услуги должна быть направлена на полное удовлетворение нужд потребителей в области культуры в рамках уставной деятельности учреждения, непрерывное повышение качества услуги.

При оценке качества услуги используются следующие критерии: 

- полнота предоставления услуги в соответствии с требованиями ее предоставления;

- результативность (эффективность) предоставления услуги оценивается на основании индикаторов качества услуг и различными методами (в том числе путем проведения опросов).

1.10.2. Внешний контроль деятельности учреждения по соблюдению качества муниципальной услуги «Организация библиотечного обслуживания населения» осуществляет администрация муниципального образования «город Свирск» в лице отдела по развитию культурной сферы и библиотечного обслуживания путем:

1) анализа обращений и жалоб граждан в администрацию муниципального образования «город Свирск», проведения по фактам обращения служебных расследований с привлечением соответствующих специалистов по выявленным нарушениям;

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

Плановые контрольные мероприятия проводятся отделом по развитию культурной сферы и библиотечного обслуживания ежеквартально, внеплановые – по поступлению жалоб на качество услуг. 

Ежемесячно на совещании руководителей муниципальных учреждений культуры, проводимом начальником отдела по развитию культурной сферы и библиотечного обслуживания, руководитель каждого учреждения представляет информацию о проведенных контрольных мероприятиях и принятых мерах (при необходимости) в отдел. 

Для оценки качества и безопасности услуг, администрация муниципального образования «город Свирск» в лице отдела по развитию культурной сферы и библиотечного обслуживания использует следующие методы контроля:

1) визуальный – проверка состояния учреждения;

2) аналитический – проверка наличия и сроков действия обязательных документов на предоставление услуг, анализ правильности и своевременности заполнения этих документов, проверка профессиональной квалификации обслуживающего персонала, оказывающего услуги и другие;

3) измерительный – проверка с использованием средств измерений и испытаний технического состояния оборудования;

4) экспертный – опрос работников библиотеки и других лиц о состоянии качества и безопасности услуг, оценка результатов опроса;

5) социологический – опрос или интервьюирование получателей услуг, оценка результатов опроса.

1.11. Перечень ответственных должностных лиц за качество оказания муниципальной услуги.

1.11.1. Руководитель библиотеки несет полную ответственность за соблюдение требований настоящего Стандарта и определяет основные цели, задачи и направления деятельности учреждения в области совершенствования качества предоставляемой услуги. 

1.11.2. Приказом руководителя библиотеки в учреждении должны быть назначены ответственные лица за качественное оказание услуги получателям услуги в соответствии с настоящим Стандартом. 

1.11.3. Руководитель библиотеки обязан:

1) обеспечить разъяснение и доведение Стандарта до всех структурных подразделений и сотрудников библиотеки;

2) четко определить полномочия, ответственность и взаимодействие всего персонала учреждения, осуществляющего предоставление услуг и контроль качества библиотечного обслуживания; 

3) организовать информационное обеспечение процесса библиотечного обслуживания в соответствии с требованиями Стандарта;

4) обеспечить внутренний контроль соблюдения Стандарта;

5) обеспечить выработку предложений по совершенствованию процедуры библиотечного обслуживания и Стандарта качества.
Руководитель аппарата администрации 



         Г.А. Макогон
Верно. Старший инспектор отдела по организационной работе и контролю администрации муниципального образования «город Свирск»

С.Н. Польщикова

Приложение № 3
к постановлению администрации города

от 13 ноября 2013г.  № 816
СТАНДАРТ

качества оказания муниципальной услуги «Организация досуга и обеспечение жителей услугами культурно-досуговых учреждений»
I. Общие положения

1. Разработчик Стандарта качества предоставления муниципальных услуг в области культуры (далее - Стандарт): отдел по развитию культурной сферы и библиотечного обслуживания администрации муниципального образования «город Свирск».

Учреждением, оказывающее услугу «Организация досуга и обеспечение жителей услугами культурно-досуговых учреждений» и в отношении которого применяется настоящий Стандарт, является муниципальное учреждение «Городской Центр Культуры» (далее именуемое «культурно-досуговое учреждение»).

Область применения Стандарта. 

Настоящий Стандарт распространяется на муниципальную услугу «Организация досуга и обеспечение жителей услугами культурно-досуговых учреждений», оплачиваемую (финансируемую) из средств местного бюджета, в том числе по направлениям:

- культурно-досуговое обслуживание населения;

- организация культурно-досуговых мероприятий на базе Парка культуры и отдыха (далее - Парк КиО);

- музейное обслуживание.

2. Единица измерения муниципальных услуг: количество посетителей.
2. Термины и определения.

Получатели муниципальной услуги - граждане независимо от пола, возраста, национальности, образования, социального положения, политических убеждений, отношения к религии, имеющие желание и возможность посетить (посещающие) муниципальные учреждения культуры с целью культурного развития и духовного обогащения, развития творческих, интеллектуальных, нравственных способностей;

Оказание муниципальной услуги в сфере культуры - действия, направленные на удовлетворение потребностей получателей муниципальных услуг в сфере культуры, которые предпринимаются по поручению (заказу) органов местного самоуправления и оплачиваются за счет средств местного 
бюджета;

Стандарт качества оказания муниципальных услуг в сфере культуры - обязательные для исполнения правила, устанавливаемые в интересах получателей муниципальной услуги в сфере культуры, минимальные требования к оказанию услуги, включающие количественные и качественные характеристики (параметры) оказания данной услуги с точки зрения ее получателя;

Культурно-досуговое учреждение (далее КДУ) – учреждение, основная деятельность которого направлена на предоставление населению и организациям разнообразных услуг культурного-досугового, информационно-просветительского, оздоровительного и развлекательного характера, а также на создание условий для занятий самодеятельным (любительским) художественным и спортивно-техническим творчеством, развитие любительского искусства, традиционных художественных промыслов и ремесел. 

Услуга КДУ – результат непосредственного взаимодействия КДУ и потребителя, а также собственная деятельность КДУ по удовлетворению потребности потребителя.

Культурно-досуговая деятельность – совокупность разных видов деятельности КДУ по удовлетворению потребностей её пользователей путём предоставления услуг  в сфере свободного времени.

Получатели услуг КДУ – физическое или юридическое лицо, имеющее намерение заказать, приобрести, получить или заказывающее, приобретающее, получающее услуги КДУ для личных, семейных, домашних и иных нужд.

Досуг - определенная часть свободного времени человека, которую он использует для творческого саморазвития и самореализации.

Клубное формирование – добровольное объединение людей, основанное на общности интересов, запросов и потребностей в занятиях любительским художественным и спортивно-техническим творчеством, в совместной творческой деятельности, способствующей развитию дарований его участников, освоению и созданию ими культурных ценностей, а также основанное на единстве стремления людей к получению актуальной информации и прикладных знаний в различных областях общественной жизни, культуры, литературы и искусства, науки и техники, к овладению полезными навыками в области культуры быта, здорового образа жизни, организации досуга и отдыха.

Самодеятельные художественные коллективы (кружки) - форма организованной деятельности людей, основанной на общности художественных интересов, совместном учебно-творческом процессе по освоению теоретических основ и исполнительских навыков музыкального, хореографического, театрального, циркового, изобразительного и декоративно-прикладного искусства; система по развитию и совершенство​ванию личности в процессе художественной деятельности.
Студия - самодеятельный коллектив с преобладанием в содержании работы учебно-творческих занятий и наличием утвержденных учредителем учебных планов. 

Любительские объединения и клубы по интересам - организационно оформленные добровольные объединения людей, занятых социально полезной культурно-досуговой деятельностью в целях удовлетворения запросов и интересов в сфере свободного времени.
Муниципальная услуга Парк КиО - создание условий для организации досуга и обеспечения жителей услугами индустрии развлечений.

Музей – учреждение культуры, целью которого является сохранение историко-культурного и художественного наследия, пополнение музейных фондов, экспонирование музейных коллекций, а также деятельность по охране и популяризации объектов культурного наследия (памятников истории и культуры), находящихся на территории города.
Музейное обслуживание – совокупность разных видов деятельности музея по удовлетворению потребностей её пользователей путём предоставления музейных услуг.

Музейный фонд – научно-организованная совокупность материалов, принятых музеем на постоянное хранение; фонд делится на основной и научно вспомогательный.

Музейный предмет – движимый объект природы или памятник истории и культуры, который в силу своей значимости для музейного использования изъят из среды бытования и включен в состав музейного фонда.

Музейная деятельность – сохранение и пополнение музейных фондов, экспонирование и выставочная работа, а также деятельность по охране и популяризации объектов культурного наследия (памятников истории и культуры), находящихся на территории городского округа.

Экспонирование – вид музейной деятельности, заключающийся в демонстрации, выставлении экспонатов (музейных фондов, коллекций) в определенной системе (хронологической, типологической и пр.).

Экскурсия – вид музейной деятельности, заключающийся в предоставлении информации об экспонируемых объектах в процессе их осмотра, и направлен на удовлетворение познавательных, духовных, информационных и эстетических потребностей потребителей.
4. Нормативные правовые акты, регламентирующие качество оказания муниципальной услуги (выполнения работы):

1) Конституция Российской Федерации;

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

3) Федеральный закон Российской Федерации от 26.05.1996 № 54-ФЗ «О музейном фонде Российской Федерации и музеях в Российской Федерации»;

4) Федеральный закон  Российской Федерации от 25.06.2002 № 73-ФЗ  «Об объектах культурного наследия (памятниках истории и культуры) народов Российской Федерации»;

5) Федеральный закон Российской Федерации от 21.12.1994 № 69-ФЗ  «О пожарной безопасности»;

6) Федеральный закон от 27.07.2006 № 149-ФЗ «Об информации, информационных технологиях и о защите информации»;

7) Федеральный закон от 22.07.2008 N 123-ФЗ «Технический регламент о требованиях пожарной безопасности»;

8) Федеральный закон от 02.05.2006 г. № 59-ФЗ “О порядке рассмотрения обращения граждан Российской Федерации”;

9) Закон Российской Федерации от 09 октября 1992 года № 3612-I «Основы законодательства Российской Федерации о культуре»;

10) Постановление Правительства Российской Федерации от 12 ноября 1999 года № 1242 «О порядке бесплатного посещения музеев лицами, не достигшими восемнадцати лет»;

11) ГОСТ 15150-69 по установке аттракционной техники;

12) Устав муниципального образования город «Свирск»;

13) Постановление от 17.06.2013г. № 411 «Об утверждении Общих требований к формированию и применению стандартов качества оказания муниципальных услуг (выполнения работ)»;

14) Положение об отделе по развитию культурной сферы и библиотечного обслуживания администрации муниципального образования «город Свирск», утвержденное постановлением администрации от 03.02.2011 № 28.
5. Основные факторы, влияющие на качество предоставления услуг в области культуры:

1) наличие и состояние документов, в соответствии с которыми функционирует КДУ;

2) условия размещения и режим работы КДУ;

3) наличие специального технического оснащения КДУ;

4) укомплектованность КДУ специалистами и их квалификация;

5) наличие требований к технологии оказания услуги в сфере культуры;

6) наличие информационного сопровождения деятельности КДУ, порядка и правил оказания услуг в области культуры;

7) наличие внутренней (собственной) и внешней систем контроля деятельности учреждения, соблюдения качества фактически предоставляемых услуг требованиям настоящего Стандарта.
II. Требования к качеству оказания муниципальной услуги.

1. Качество услуг по культурно-досуговому обслуживанию населения.

1.1. Сведения об услуге.
Наименование услуги: организация досуга и обеспечение жителей услугами культурно-досуговых учреждений.
Содержание (предмет) услуги: 

1) организация, подготовка и проведение культурно-массовых, зрелищных мероприятий, фестивалей, ярмарок, аукционов, выставок; 

2) обеспечение жителей услугами самодеятельных художественных коллективов, студий, любительских объединений.

Получатели услуги: граждане независимо от пола, возраста, национальности, образования, социального положения, политических убеждений, отношения к религии, имеющие желание и возможность посетить (посещающие) муниципальные учреждения культуры с целью культурного развития и духовного обогащения, развития творческих, интеллектуальных и нравственных способностей.

Единица измерения – количество посетителей.

Услуга может предоставляться как бесплатно, так и за определенную плату в соответствии с Приказом № 31 от 22.05.2013 «Об установлении тарифов на платные услуги», утвержденном руководителем учреждения.
1.2. Документы, регламентирующие деятельность КДУ.

1.2.1. Основные документы, в соответствии с которыми функционирует КДУ:

1) устав КДУ;

2) руководства, правила, инструкции, методики, положения;

3) эксплуатационные документы на оборудование, приборы и аппаратуру учреждения;

4) муниципальный стандарт в области культурно-досуговых услуг;

5) приказы и распоряжения руководителя учреждения.

1.2.2. Устав КДУ является основным организационным документом, регламентирующим его деятельность и должен включать в себя следующие сведения:

1) наименование и местоположение, юридический статус;

2) правоспособность учреждения;

3) цели и предмет деятельности учреждения;

4) права и обязанности учреждения, его ответственность;

5) управление учреждением, имущество и финансы учреждения;

6) организация, оплата и дисциплина труда;

7) порядок его формирования, деятельности, реорганизации и ликвидации.

Устав должен быть утвержден комитетом по управлению имуществом администрации города, согласован с отделом по развитию культурной сферы и библиотечного обслуживания, зарегистрирован в порядке, установленном действующим законодательством. Цели деятельности культурно-досугового учреждения должны соответствовать полномочиям органа местного самоуправления в сфере культуры. 

1.2.3. Руководства, правила, методики, положения должны регламентировать процесс предоставления услуги, определять методы (способы) их предоставления и контроля, а так же предусматривать меры совершенствования работы учреждения. 

В КДУ используются следующие основные руководства и правила:

1) правила внутреннего трудового распорядка учреждения;

2) трудовые коллективные договоры;

3) распоряжения и постановления администрации города в области предоставления услуги;

4) иные руководства и правила КДУ.

При оказании услуги в КДУ используются следующие инструкции:

1) инструкции персонала КДУ (должностные инструкции);

2) инструкции по эксплуатации оборудования (паспорта техники);

3) инструкции по охране труда в учреждении;

4) инструкция о мерах пожарной безопасности в учреждении;

5) иные инструкции КДУ.

Основными Положениями в КДУ являются:

1) положения о самодеятельных художественных коллективах, студиях, любительских объединениях;

2) положения о представлении платных услуг;

3) положение по оплате труда; 

4) положения по аттестации творческих и руководящих работников;

5) положение по ведению билетного хозяйства;

6) иные положения культурно-досугового учреждения. 

1.2.4. В состав эксплуатационных документов, используемых при оказании услуг по созданию условий для организации досуга и обеспечения жителей услугами КДУ, входят: 

1) технические паспорта на используемое оборудование, включая инструкции пользователя на русском языке;

2) сертификаты соответствия на оборудование (сертификаты качества);

3) инвентарные описи основных средств;

4) иные эксплуатационные документы.

Эксплуатационные документы на оборудование, приборы и аппаратуру должны способствовать обеспечению их нормального и безопасного функционирования, обслуживания и поддержания в работоспособном состоянии. 

Техническое освидетельствование должно проводиться в установленные сроки с составлением соответствующих документов. Техническая проверка, ремонт и метрологический контроль осуществляются организациями, имеющими лицензию на данный вид деятельности, на основании договора с КДУ. 

1.2.5. Настоящий Стандарт должен составлять нормативную основу практической работы КДУ.

1.2.6. В КДУ необходимо осуществлять постоянный пересмотр документов, подразумевающий включение в них необходимых изменений и изъятие из обращения устаревших.
1.3. Условия размещения и режим работы КДУ: 

1.3.1. КДУ и их структурные подразделения должны быть размещены в специально предназначенных зданиях и помещениях, доступных для населения. КДУ должны размещаться в каждом территориальном округе в пределах территориальной доступности для жителей города.

Площадь, занимаемая учреждением, должна обеспечивать размещение работников и получателей культурно-досуговых услуг в соответствии с санитарными и строительными нормами и правилами.

1.3.2. Режим работы учреждений культурно-досугового типа определяется документами учреждения (приказами о режиме дня и правилами внутреннего трудового распорядка). Режим работы с 9.00 до 23.00. Допускается работа в праздничные и выходные дни. 

1.3.3. В здании учреждения культурно-досугового типа должны быть предусмотрены следующие помещения:

1) театральные и зрительные залы;

2) фойе;

3) репетиционные помещения;

4) вспомогательные (служебные) помещения;

5) технические помещения.

Помещения, предоставляемые для организации мероприятий учреждениями культуры по размерам, расположению и конфигурации должны обеспечивать проведение в них всех мероприятий с учетом специфики их вида. 

По размерам и состоянию помещения должны отвечать требованиям санитарных норм и правил, безопасности труда, правил противопожарной безопасности и быть защищены от воздействия различных факторов, отрицательно влияющих на здоровье персонала и населения и на качество предоставляемых услуг (повышенная температура воздуха, влажность воздуха, запыленность, загрязненность, шум, вибрация и т.п.).
1.4. Техническое оснащение КДУ.

1.4.1. Каждое КДУ должно быть оснащено специальным оборудованием и аппаратурой (в соответствии с назначением помещений), отвечающими требованиям стандартов, технических условий, нормативных документов и обеспечивающими надлежащее качество предоставляемых услуг соответствующих видов. 

В зависимости от типа культурно-досуговое учреждение должно иметь следующее техническое оснащение: 

1) в театральных и зрительных залах-

а) световое оборудование;

б) оборудование сцены (механизм сцены, антрактно-раздвижной занавес);

в) звуковое оборудование; 

г) систему приточно-вытяжной вентиляции;

2) в фойе, репетиционных, вспомогательных (служебных) помещениях-

а) систему освещения; 

б) систему приточно-вытяжной вентиляции;

в) теплоцентраль;

3) в технических помещениях - 

а) видеопроектное оборудование;

б) щиты управления электроснабжением;

4) иное оснащение в зависимости от вида деятельности культурно-досугового учреждения. 

1.4.2. Специальное оборудование и аппаратуру (в соответствии с назначением помещений) следует использовать строго по назначению в соответствии с эксплуатационными документами, содержать в технически исправном состоянии и систематически проверять. 

Неисправное специальное оборудование и аппаратура должны быть сняты с эксплуатации, заменены или отремонтированы (если они подлежат ремонту), а пригодность отремонтированных должна быть подтверждена их проверкой.

Состояние электрического оборудования в КДУ определяется путем проведения визуального осмотра, замеров сопротивления изоляции (проверка качества изоляции проводов) и так далее.
1.5. Укомплектованность учреждений кадрами и их квалификация.

1.5.1. Учреждение должно располагать необходимым числом специалистов в соответствии со штатным расписанием. Порядок комплектования персонала КДУ регламентируется его уставом. 

1.5.2. Предоставление культурно-досуговой услуги осуществляют следующие виды персонала: 

1) творческий персонал (режиссеры, художественные руководители самодеятельных коллективов, хормейстеры, хореографы, художники и так далее),

2) административно-управленческий персонал (директор, заместитель по административно-хозяйственной части, и так далее), 

3) технические работники (монтировщики сцены, слесари, гардеробщики, сторожа и так далее).

Состав персонала определяется в соответствии со штатным расписанием, соответствующем типу и виду учреждения. 

1.5.3. Уровень профессиональной компетентности творческих работников должен быть необходимым для возложенных на них обязанностей. 

Необходимо на постоянной основе повышать уровень квалификации творческих работников. Творческие работники КДУ должны один раз в пять лет проходить аттестацию в порядке, установленном Положением об аттестации творческих и руководящих работников, разработанным учреждением. По результатам аттестации творческим работникам присваиваются разряды, соответствующие определенному уровню квалификации. 

У специалистов каждой категории должны быть должностные инструкции, устанавливающие их обязанности и права сотрудников.

Наряду с соответствующей квалификацией и профессионализмом все сотрудники учреждения должны обладать высокими моральными качествами, чувством ответственности. При оказании услуг работники учреждения должны проявлять доброжелательность к получателям  услуг.
1.6. Требования к технологии оказания услуги КДУ: 

1.6.1. Каждый гражданин независимо от пола, возраста, национальности, имущественного и должностного положения, места жительства, отношения к религии, убеждений, принадлежности к общественным объединениям, а также других обстоятельств имеет право на участие в культурной жизни, пользование КДУ, доступ к культурным благам и культурным ценностям.

1.6.2. Основными причинами отказа в оказании культурно-досуговых услуг является:

1) нахождение получателя услуги в состоянии алкогольного, наркотического опьянения;

2) нахождение получателя услуги в социально-неадекватном состоянии (враждебный настрой, агрессивность).

1.6.3. Культурно-досуговую услугу осуществляют учреждения культурно-досугового типа.

1.6.4. Целями и задачами деятельности КДУ учреждений является создание условий:

1) для содержательного досуга и общения граждан, постоянного развития и совершенствования основных направлений культурно-досуговой деятельности в соответствии с потребностями населения;

2) для осуществления прав граждан на приобщение к ценностям культуры.

Видами деятельности культурно-досуговых учреждений являются:

1) создание и организация работы творческих коллективов, студий и кружков любительского творчества, народных театров, любительских объединений и клубов по интересам, иных общественных формирований клубного типа;

2) организация и проведение концертов, фестивалей, смотров, конкурсов, выставок и других форм показа результатов творческой деятельности клубных формирований;

3) организация спектаклей, концертов, других театрально-зрелищных мероприятий с участием самодеятельных и профессиональных коллективов;

4) организация выставок из собраний музеев, частных лиц, организаций и учреждений;

5) демонстрация кино- и видеопрограмм, организация экскурсий;

6) проведение тематических вечеров, циклов творческих встреч;

7) организация массовых театрализованных праздников и представлений, в том числе площадных, народных гуляний;

8) организация досуга различных групп населения: вечеров отдыха и танцев, дискотек, молодежных балов, карнавалов, детских утренников, игровых и познавательных программ, корпоративных праздников;

В зависимости от вида культурно-досуговых услуг предусматривается обязательное обеспечение безопасности и охраны правопорядка, обеспечение противопожарной безопасности и охраны здоровья граждан. 

1.6.5. Посещение мероприятий может быть платным (оплата входных билетов через билетные кассы учреждений) или свободным (на основании пригласительных билетов или свободного посещения мероприятия получателями услуги).

1.6.6. Предоставление услуг в сфере обеспечения жителей услугами творческих самодеятельных коллективов, студий, клубов, любительских объединений.

Основанием принятия в состав творческих самодеятельных коллективов, студий, клубов любительских объединений может быть заявление в письменной или устной форме. Учёт участников производится путем внесения данных в журнал учета участников определенного коллектива. 

Оплата услуг в сфере обеспечения жителей услугами творческих самодеятельных коллективов, студий, клубов определяется Положением о платных услугах, утверждаемым руководителем учреждения.

Получатели муниципальных услуг производят оплату за предоставленную услугу в соответствии с прейскурантом. Прейскурант утвержден руководителем муниципального учреждения «Городской Центр Культуры» в соответствии с Приказом № 31 от 22.05.2013 «Об установлении тарифов на платные услуги».

1.6.7. Качественное оказание услуг в сфере культуры должно:

1) обеспечивать расширение общего и культурного кругозора и сферы общения населения города;

2) способствовать:

а) содействию в мобилизации духовных, личностных, интеллектуальных ресурсов, отвлечению от жизненных трудностей и преодолению стрессовых ситуаций;

б) развитию творческих начал у населения;

в) повышению творческой активности населения, всестороннего развития детей и подростков.

Оказание услуг КДУ населению осуществляется в соответствии с законодательством Российской Федерации и должно обеспечивать своевременный и необходимый объем, с учетом потребности населения в соответствующих услугах. 

Качество услуг, связанное с организацией отдыха и проведения досуга населения в учреждениях культуры должно обеспечивать для этого комфортные условия. 

Содействие в повышении культурного уровня населения, в расширении кругозора обеспечивается путем обновления репертуара спектаклей, программ концертов и кинофильмов.
Качество образования работников культуры должно обеспечиваться повышением их профессионального уровня, получением работниками званий и способствовать проявлению талантов. 
1.7. Информационное сопровождение деятельности КДУ.

Информационное сопровождение деятельности КДУ, порядок и правила предоставления культурно-досуговой услуги должны быть доступны населению города. 

Состояние и состав данной информации должны соответствовать требованиям закона Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей».
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	Частота обновления информации

	1.Публикации в СМИ


	Настоящий Стандарт

Время проведения и содержание культурно-массовых мероприятий.
	В случае наличия изменений в Стандарте.

По мере необходимости.

	2.Телепередачи
	Анонс мероприятий, сюжеты о проведенных городских праздниках.
	Информация размещается заблаговременно

	3.Оформление  информационных стендов
	Перечень основных услуг, режим работы клубных формирований, прейскурант платных услуг, требования к получателю услуги, правила посещения КДУ (соблюдение которых обеспечивает качественное выполнение услуги), порядок работы с обращениями и жалобами граждан, планы культурно-массовых мероприятий.
	По мере необходимости (но не реже чем раз в год).

	4.Информирование населения через информационно-телекоммуникационные сети общего пользования (в том числе, через сеть Интернет)
	Режим работы и реквизиты учреждения, настоящий Стандарт
	В случае наличия изменений в Стандарте, в реквизитах и режиме 

работы учреждения.

	5.Размещение информации на баннерах, рекламных щитах, афишах
	Время проведения и содержание культурно-массовых мероприятий.
	Информация размещается заблаговременно 


1.8. Контроль деятельности КДУ.

1.8.1. Контроль деятельности КДУ осуществляется посредством процедур внутреннего и внешнего контроля.

1.8.2. Внутренний контроль проводится руководителем КДУ и его заместителями. Внутренний контроль подразделяется на:

1) оперативный контроль (по выявленным проблемным фактам и жалобам, касающимся качества предоставления услуг);

2) контроль мероприятий (анализ и оценка проведенного мероприятия);

3) итоговый контроль (анализ деятельности учреждения по результатам  творческого сезона, года). 

Выявленные недостатки по оказанию культурно-досуговых услуг анализируются по каждому сотруднику КДУ с принятием мер к их устранению, вынесением дисциплинарных или административных взысканий (если будет установлена вина в некачественном предоставлении услуг).

1.8.3. Внешний контроль деятельности КДУ по соблюдению качества муниципальной услуги осуществляет администрация в лице отдела по развитию культурной сферы и библиотечного обслуживания  путем:

1) анализа обращений и жалоб граждан в администрацию муниципального образования «город Свирск», проведения по фактам обращения служебных расследований с привлечением соответствующих специалистов по выявленным нарушениям;

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

Плановые контрольные мероприятия проводятся отделом по развитию культурной сферы и библиотечного обслуживания ежеквартально, внеплановые – по поступлению жалоб на качество услуг.

Ежемесячно на совещании руководителей муниципальных учреждений культуры, проводимом начальником отдела по развитию культурной сферы и библиотечного обслуживания, руководитель каждого КДУ представляет информацию о проведенных контрольных мероприятиях и принятых мерах (при необходимости) в отдел. 

Для оценки качества и безопасности услуг, администрация муниципального образования «город Свирск» в лице отдела по развитию культурной сферы и библиотечного обслуживания использует следующие методы контроля:

1) визуальный – проверка состояния КДУ;

2) аналитический – проверка наличия и сроков действия обязательных документов на предоставление услуг, анализ правильности и своевременности заполнения этих документов, проверка профессиональной квалификации обслуживающего персонала, оказывающего услуги и другие;

3) измерительный – проверка с использованием средств измерений и испытаний технического состояния оборудования;

4) экспертный – опрос творческих работников и других лиц о состоянии качества и безопасности услуг, оценка результатов опроса;

5) социологический – опрос или интервьюирование получателей услуг, оценка результатов опроса.

1.8.4. Жалобы на нарушение настоящего Стандарта получателями услуги  направляются в администрацию муниципального образования «город Свирск».

Обращение заявителя с жалобой может производиться как в устной, так и в письменной форме. Обращения в письменной форме подлежат обязательной регистрации.
Все жалобы и заявления рассматриваются в соответствии с Федеральным законом от 2 мая 2006 г. N 59-ФЗ "О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации". 

Жалобы на предоставление услуг с нарушением настоящего стандарта качества должны быть рассмотрены в 30 - дневный срок, а их заявителю дан письменный ответ о принятых мерах, либо отказ в удовлетворении жалобы.

При подтверждении факта некачественного предоставления услуги к руководителю учреждения применяются меры дисциплинарного или административного воздействия.

1.9. Ответственность за качество оказания услуг, предоставляющих КДУ:

1.9.1. Работа КДУ по предоставлению услуг в области культуры должна быть направлена на полное удовлетворение нужд граждан, непрерывное повышение качества услуг.

1.9.2. Руководитель КДУ несет полную ответственность за соблюдение требований настоящего Стандарта и определяет основные цели, задачи и направления деятельности учреждения в области совершенствования качества предоставляемых услуг. 

1.9.3. Приказом руководителя учреждения в КДУ должны быть назначены ответственные лица за качественное оказание услуги получателям услуги в соответствии с настоящим Стандартом.

1.9.4. Руководитель КДУ обязан:

1) обеспечить разъяснение и доведение Стандарта до всех структурных подразделений и сотрудников учреждения, 

2) четко определить полномочия, ответственность и взаимодействие всего персонала учреждения, осуществляющего предоставление услуг и контроль качества предоставляемых услуг; 

3) организовать информационное обеспечение процесса оказания услуги в соответствии с требованиями Стандарта;

4) обеспечить внутренний контроль соблюдения Стандарта качества;

5) обеспечить выработку предложений по совершенствованию процедуры оказания услуг и настоящего Стандарта.

1.10. Критерии оценки качества культурно-досуговой услуги:

1.10.1. Критериями оценки качества культурно-досуговой услуги являются:

1) полнота предоставления услуги в соответствии с установленным настоящим Стандартом, требованиями ее предоставления; 

2) результативность предоставления культурно-досуговой услуги по результатам оценки соответствия оказанной услуги Стандарту, изучения обращений граждан и опросов населения.

1.10.2. Качественное предоставление культурно-досуговой услуги характеризуют:

1) эстетичность, комфортность, социальная адресность, точность, своевременность, актуальность и безопасность культурно-досуговых услуг.

Точность и своевременность исполнения услуг: учреждение должно оказывать выбранный получателем вид услуги в сроки, установленные действующими правилами оказания услуг или договором об оказании услуг.

Эстетичность и комфортность: оказываемая услуга должна соответствовать требованиям эстетичности, оформление КДУ, мест оказания услуг и их интерьеров должно соответствовать информационно-композиционной целостности и гармоничности, обеспечивать удобство и комфортность их использования получателями услуг.
1.11. Система индикаторов качества услуги: 
	№

п/п

	Показатели (индикаторы) объема и качества муниципальной услуги
	Ед. изм.

	Описание показателя (индикатора)


	1.
	Количество  посетителей  мероприятий (посещаемость)
	чел.
	Посещаемость определятся кол-м посетителей в год. Качество посещаемости  определяется: посещаемость текущего года/посещаемость прошлого года*100 (%)

	2.
	Количество культурно-массовых  городских мероприятий (результативность)


	ед.
	Результативность определятся кол-м проведенных мероприятий й в год. Качество результативности  определяется: результативность текущего года/результативность прошлого года*100 (%)

	3.
	Разнообразие тематической  направленности  проводимых мероприятий
	ед.
	не менее 5  направлений в год для каждого учреждения

	4.
	Разнообразие  направлений деятельности самодеятельных творческих коллективов (хоровое, хореографическое и так далее)
	ед.
	не менее 5  направлений для каждого учреждения

	5.
	Количество  выступлений  самодеятельных творческих коллективов
	ед.
	не менее 6 выступлений на один творческий коллектив в год

	6.
	Охват населения
	%
	Охват населения определяется: число посетителей за год/общее число жителей*100


II. Требования к качеству услуги «Организация досуга и обеспечение жителей услугами культурно-досуговых учреждений» на базе Парка КиО.
1. Качество услуги  «Организация досуга и обеспечение жителей услугами культурно-досуговых учреждений» на базе Парка КиО.
1.1. Стандарты качества предоставления муниципальных услуг в области культуры и искусства (далее – Стандарт) распространяются на услуги в сфере деятельности структурного подразделения муниципального учреждения «Городской центр культуры» Парк КиО, и устанавливают требования, определяющие качество этих услуг, оплачиваемых (финансируемых) из средств бюджета муниципального образования «город Свирск».
Перечень муниципальных услуг, на которые распространяется Стандарт качества оказания муниципальной услуги «Организация досуга и обеспечение жителей услугами культурно досуговых учреждений» на базе Парка КиО:

а) организация и проведение культурно-массовых мероприятий, народных гуляний;

б) организация досуга различных групп населения: вечеров отдыха, детских утренников, игровых и познавательных программ;

в) организация культурно-досуговых мероприятий с использованием аттракционного хозяйства, тира и пр.,

г) содержание аттракционов, материально-техническое обеспечение.

Получатели услуги: граждане независимо от пола, возраста, национальности, образования, социального положения, политических убеждений, отношения к религии, имеющие желание и возможность посетить (посещающие) муниципальные учреждения культуры с целью культурного развития и духовного обогащения, развития творческих, интеллектуальных и нравственных способностей.
1.2. Документы, регламентирующие деятельность структурного подразделения муниципального учреждения «Городской центр культуры» Парк КиО.

1.2.1. Устав учреждения, включающий сведения:

- о юридическом статусе учреждений;

- о целях, задачах и видах деятельности учреждения;

- об имуществе и средствах учреждения;

- о компетенции учреждения;

- об управлении учреждением;

- о правах и обязанностях учреждения;

- о реорганизации и ликвидации учреждения.

1.2.2. Настоящий Стандарт должен составлять нормативную основу практической работы в сфере деятельности структурного подразделения муниципального учреждения «Городской центр культуры» Парк КиО.

1.2.3. Штатное расписание, правила внутреннего трудового распорядка, коллективный договор, положения, технический и энергетический паспорт учреждения, эксплуатационные документы на оборудование, приборы и аппаратуру, распоряжения и приказы начальника отдела по развитию культурной сферы и библиотечного обслуживания, распоряжения и приказы руководителя учреждения.

1.2.4. Прочие документы: руководства, правила, инструкции, методики, которые должны регламентировать процесс предоставления услуг, определять методы (способы) их предоставления и контроля, а также предусматривать меры совершенствования работы учреждения.
1.3. Условия размещения и режим работы структурного подразделения муниципального учреждения «Городской центр культуры» городской Парк КиО:

1.3.1. Парк КиО должен быть размещен на специально отведённом земельном участке для установки досуговых объектов, удобных и доступных для населения;

1.3.2. аттракционные комплексы должны устанавливаться в соответствии с требованиями СниП П-12-77 “Нормы проектирования. Защита от шума”;

1.3.4. режим работы Парка культуры и отдыха определяется внутренним коллективным договором КДУ. Допускается работа в выходные и праздничные дни.
1.4. Техническое оснащение структурного подразделения муниципального учреждения «Городской центр культуры» Парк КиО.

Каждый Парк культуры и отдыха должен быть оснащен техникой, оборудованием, аттракционами, аппаратурой, приборами, инвентарем, отвечающим требованиям стандартов, технических условий, других нормативных документов и обеспечивающими надлежащее качество предоставляемой услуги.
Аттракционная техника должна размещаться в соответствии с ГОСТом 15150-69, иметь технический паспорт, руководство по эксплуатации. Эксплуатация аттракционов должна осуществляться в соответствии с Правилами технического содержания и безопасной эксплуатации аттракционов.

Срок эксплуатации аттракционов может быть продлён по разовому техническому освидетельствованию, в зависимости от общего технического состояния аттракциона, на год и более, но не свыше половины первоначального срока службы, установленного заводом-изготовителем (Правила технического содержания и безопасной эксплуатации аттракционов).

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

Неисправное специальное парковое оборудование и аппаратура должны быть сняты с эксплуатации, заменены или отремонтированы (если они подлежат ремонту), а пригодность отремонтированных должна быть подтверждена проверкой.

Состояние электрического оборудования аттракционного хозяйства подлежит ежегодной проверке путём проведения замеров сопротивления изоляции электроприборов и вводных кабелей и измерению контура заземления специалистами, имеющими лицензию, на договорной основе.

1.5. Укомплектованность структурного подразделения муниципального учреждения «Городской центр культуры» Парк КиО специалистами, и их квалификация.


Учреждение должно располагать необходимым числом специалистов в соответствии со штатным расписанием, которое ежегодно пересматривается и утверждается согласно действующему законодательству.

Квалификацию специалистов следует поддерживать на высоком уровне систематической учебой на курсах переподготовки и повышения квалификации или иными действенными способами.
У специалистов каждой категории должны быть должностные инструкции, устанавливающие их права и обязанности.
Наряду с соответствующей квалификацией и профессионализмом все сотрудники учреждения должны обладать морально-эстетическими качествами, чувством ответственности. При оказании услуг работники учреждения должны проявлять к населению доброжелательность.
1.6. Требования к технологии оказания муниципальной услуги.

1.6.1. Для получения муниципальной услуги не требуется предоставление каких-либо документов, за исключением тех случаев, когда необходимо точно установить возраст гражданина, желающего воспользоваться услугой (например, при посещении аттракциона, в Правилах эксплуатации которого указаны возрастные ограничения).

1.6.2.На территории городского Парка культуры и отдыха организация культурно-досуговых мероприятий осуществляется посредством:

а) аттракционного хозяйства, тира;

б) культурно-досуговых мероприятий (концертов, конкурсов, фестивалей, игровых и развлекательных программ).

1.6.3. Посещение мероприятий может быть платным (оплата входных билетов через билетную кассу Парка или через распространителей билетов) или свободным.

Получатели муниципальных услуг производят оплату за предоставленную услугу в соответствии с прейскурантом, утвержденным руководителем учреждения  в соответствии с Приказом № 31 от 22.05.2013 «Об установлении тарифов на платные услуги».

1.6.4. Основными причинами отказа в оказании  услуги  являются следующие обстоятельства:

- получатель услуги находится в социально неадекватном состоянии (враждебный настрой, агрессивность);

- получатель услуги находится в состоянии алкогольного, наркотического или токсического опьянения;

- получатель услуги нарушает санитарные нормы одежды (одежда не должна иметь выраженные следы грязи, которые могут привести к порче (загрязнению) имущества Парка и одежды других посетителей);

- получатель услуги не уважает права других посетителей, нарушает общественный порядок;

- посетитель не предоставил для получения услуги билет (в случае, если мероприятие является платным);

- посетитель не соответствует требованиям, определенных в Правилах посещения аттракциона (для лиц, желающих посетить аттракцион);

- форс-мажорные обстоятельства.

Отказ от оказания услуги по иным основаниям не допускается.

1.7. Требования к доступности муниципальной услуги.

1.7.1. Структурное подразделение муниципального учреждения «Городской центр культуры» Парк КиО является общедоступным для населения города Свирска.

Муниципальная услуга должна быть оказана гражданам независимо от пола, национальности, гражданства, происхождения, социального статуса, имущественного положения, согласно Уставу учреждения.

1.7.2. Для получения муниципальной услуги потребителю необходимо совершить действия:

1.7.2.1. в случае, если мероприятие платное-

а) приобрести билет на посещение культурно-досугового мероприятия в кассе Парка культуры и отдыха или иным доступным способом (в билете должна быть указана цена);

б) лично прийти в Парк культуры и отдыха, организующий культурно-досуговое мероприятие;

в) предъявить билет на посещение культурно-досугового мероприятия ответственному сотруднику Парка;

1.7.2.2. в случае, если мероприятие бесплатное – лично прийти в Парк культуры и отдыха, организующий культурно-досуговое мероприятие.

1.7.3. С момента обращения услуга должна быть оказана в разумный срок.

1.7.4. Культурно-досуговые мероприятия, организуемые на базе Парка культуры и отдыха, проводятся в соответствии с утвержденным руководителем КДУ ежемесячным планом мероприятий.

1.8. Порядок информирования  получателей муниципальной услуги.

Информация о деятельности городского Парка КиО, порядке и правилах предоставления культурно-досуговой услуги должна быть доступна гражданам.

Состояние и содержание данной информации должны соответствовать требованиям Закона Российской Федерации от 7 февраля 1992 г. № 2300-1 “О защите прав потребителей”.
	Способ информирования
	Состав размещаемой (доводимой) информации
	Частота обновления информации

	1.Публикации в СМИ


	Настоящий Стандарт,

время проведения и содержание культурно-массовых мероприятий.
	В случае наличия изменений в Стандарте.

Информация размещается заблаговременно 

	2.Телепередачи
	Время проведения и содержание культурно-массовых мероприятий.
	Информация размещается заблаговременно.



	3.Оформление  информационных стендов
	Перечень основных услуг, прейскурант платных услуг, требования к получателю услуги, правила посещения Парка КиО (соблюдение которых обеспечивает качественное выполнение услуги), правила посещения аттракционов, порядок работы с обращениями и жалобами граждан, планы культурно-массовых мероприятий.
	По мере необходимости (но не реже чем раз в год).

	4.Информирование населения через информационно-телекоммуникационные сети общего пользования (в том числе, через сеть Интернет)
	Режим работы и реквизиты учреждения, настоящий Стандарт.
	В случае наличия изменений в Стандарте, в реквизитах и режиме 

работы учреждения.

	5.Размещение информации на баннерах, рекламных щитах, афишах.
	Время проведения и содержание культурно-массовых мероприятий.
	Информация размещается заблаговременно.




1.9. Система показателей (индикаторов) объема и качества оказания муниципальной услуги:
	№

п/п

	Показатели (индикаторы) объема и качества муниципальной услуги (работы)
	Ед. изм.


	Описание показателя (индикатора)



	1.
	Количество посетителей аттракционов 
	чел.
	Посещаемость определятся кол-м посетителей в год. Качество посещаемости  определяется: посещаемость текущего года /посещаемость прошлого года*100 (%) 

	2.
	Продуктивность культурно-развлекательной деятельности
	мер.
	Продуктивность культурно-развлекательной деятельности определяется следующим образом: количество посетителей мероприятий в год/количество мероприятий в год=средняя посещаемость одного мероприятия. Качество продуктивности культурно-развлекательной деятельности определяется: средняя посещаемость текущего года /средняя посещаемость прошлого года*100 (%)

	3.
	Укомплектованность кадрами
	%
	Уровень укомплектованности кадрами в соответствии со штатным расписанием (не мен. 80%).


1.10. Контроль деятельности структурного подразделения муниципального учреждения «Городской центр культуры» Парк КиО.

1.10.1. Контроль деятельности структурного подразделения муниципального учреждения «Городской центр культуры» Парк КиО осуществляется посредством процедур внутреннего и внешнего контроля.

1.10.2. Внутренний контроль проводится руководителем КДУ и его заместителями. Внутренний контроль подразделяется на:

1) оперативный контроль (по выявленным проблемным фактам и жалобам, касающимся качества предоставления услуг);

2) контроль мероприятий (анализ и оценка проведенного мероприятия);

3) итоговый контроль (анализ деятельности учреждения по результатам  творческого сезона, года). 

Выявленные недостатки по оказанию услуг анализируются по каждому сотруднику структурного подразделения муниципального учреждения «Городской центр культуры» Парк КиО с принятием мер к их устранению, вынесением дисциплинарных или административных взысканий (если будет установлена вина в некачественном предоставлении услуг).

1.10.3. Внешний контроль деятельности структурного подразделения муниципального учреждения «Городской центр культуры» Парк КиО по соблюдению качества муниципальной услуги осуществляет администрация путем:

1) анализа обращений и жалоб граждан в администрацию муниципального образования «город Свирск», проведения по фактам обращения служебных расследований с привлечением соответствующих специалистов по выявленным нарушениям;

2) проведения контрольных мероприятий, в том числе проверка книги жалоб в структурном подразделении муниципального учреждения «Городской центр культуры» Парк КиО на предмет фиксации в ней жалоб на качество услуг, а также факт принятия мер по жалобам.

Плановые контрольные мероприятия проводятся отделом по развитию культурной сферы и библиотечного обслуживания ежеквартально, внеплановые – по поступлению жалоб на качество услуг. 

Ежемесячно на совещании руководителей муниципальных учреждений культуры, проводимом начальником отдела по развитию культурной сферы и библиотечного обслуживания, руководитель каждого КДУ представляет информацию о проведенных контрольных мероприятиях и принятых мерах (при необходимости) в отдел. 

Для оценки качества и безопасности услуг, администрация муниципального образования «город Свирск» в лице отдела по развитию культурной сферы и библиотечного обслуживания использует следующие методы контроля:

1) визуальный – проверка состояния структурного подразделения муниципального учреждения «Городской центр культуры» Парк КиО;

2) аналитический – проверка наличия и сроков действия обязательных документов на предоставление услуг, анализ правильности и своевременности заполнения этих документов, проверка профессиональной квалификации обслуживающего персонала, оказывающего услуги и другие;

3) измерительный – проверка с использованием средств измерений и испытаний технического состояния оборудования;

4) экспертный – опрос творческих работников и других лиц о состоянии качества и безопасности услуг, оценка результатов опроса;

5) социологический – опрос или интервьюирование получателей услуг, оценка результатов опроса.

1.10.4. Жалобы на нарушение настоящего Стандарта получателями услуг направляются в администрацию муниципального образования «город Свирск».

Обращение заявителя с жалобой может производиться как в устной, так и в письменной форме. Обращения в письменной форме подлежат обязательной регистрации.
Все жалобы и заявления рассматриваются в соответствии с Федеральным законом от 2 мая 2006 г. N 59-ФЗ "О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации". 

Жалобы на предоставление услуг с нарушением настоящего стандарта качества должны быть рассмотрены в 30 - дневный срок, а их заявителю дан письменный ответ о принятых мерах, либо отказ в удовлетворении жалобы.

При подтверждении факта некачественного предоставления услуги к руководителю учреждения применяются меры дисциплинарного или административного воздействия.

1.11. Перечень ответственных должностных лиц за качество оказания муниципальной услуги.

 Руководитель муниципального учреждения «Городской Центр Культуры» несет полную ответственность за соблюдение требований настоящего Стандарта и определяет основные цели, задачи и направления деятельности учреждения в области совершенствования качества предоставляемой услуги. 

Приказом руководителя учреждения должны быть назначены ответственные лица за качественное оказание услуги получателям услуги в соответствии с настоящим Стандартом. 

Руководитель муниципального учреждения «Городской Центр Культуры» обязан:

1) обеспечить разъяснение и доведение Стандарта до всех структурных подразделений и сотрудников;

2) четко определить полномочия, ответственность и взаимодействие всего персонала учреждения, осуществляющего предоставление услуг и контроль качества по организации культурно-досуговых мероприятий на базе Парка КиО; 

3) обеспечить внутренний контроль соблюдения Стандарта;

4) обеспечить выработку предложений по совершенствованию процедуры организации культурно-досуговых мероприятий и стандарта качества.
II. Требования к качеству услуги по музейному обслуживанию на базе структурного подразделения муниципального учреждения «Городской Центр Культуры» Музей истории города.

1. Качество услуги по музейному обслуживанию населения.

1.1. Сведения о муниципальной услуге:

содержание муниципальной услуги, на которую устанавливается «Стандарт качества предоставления муниципальных услуг по музейному обслуживанию»-

а) сохранение и пополнение музейного фонда;

б) экспонирование и выставочную работу.

Услуга предоставляется Музеем истории города,  являющимся  структурным подразделением муниципального учреждения «Городской центр культуры ». 

Получатели услуги - граждане независимо от пола, возраста, национальности, образования, социального положения, политических убеждений, отношения к религии, имеющие желание и возможность посетить (посещающие) муниципальные учреждения культуры с целью культурного развития и духовного обогащения, развития творческих, интеллектуальных и нравственных способностей.

Услуга может предоставляться как бесплатно, так и за определенную плату в соответствии с Приказом № 31 от 22.05.2013 «Об установлении тарифов на платные услуги», утвержденном руководителем учреждения.

1.2. Документы, регламентирующие деятельность Музея истории города.

1.2.1. Устав учреждения, включающий сведения:

- о юридическом статусе учреждений;

- о целях, задачах и видах деятельности учреждения;

- об имуществе и средствах учреждения;

- о компетенции учреждения;

- об управлении учреждением;

- о правах и обязанностях учреждения;

- о реорганизации и ликвидации учреждения.

1.2.2. Настоящий Стандарт должен составлять нормативную основу практической работы в сфере деятельности структурного подразделения муниципального учреждения «Городской центр культуры» Музей истории города.

1.2.3. Штатное расписание, правила внутреннего трудового распорядка, коллективный договор, положения, технический и энергетический паспорт учреждения, эксплуатационные документы на оборудование, приборы и аппаратуру, распоряжения и приказы начальника отдела по развитию культурной сферы и библиотечного обслуживания, распоряжения и приказы руководителя учреждения.

1.2.4. Прочие документы - руководства, правила, инструкции, методики, которые должны регламентировать процесс предоставления услуг, определять методы (способы) их предоставления и контроля, а также предусматривать меры совершенствования работы учреждения.
1.3. Условия размещения и режим работы Музея истории города.

1.3.1. Музей должен быть размещен в специально предназначенном или приспособленном здании и помещениях, доступных для населения. Помещения должны быть обеспечены всеми средствами коммунально-бытового обслуживания и оснащены телефонной связью.

1.3.2. По размерам и состоянию помещения должны отвечать требованиям санитарно-гигиенических норм и правил, противопожарной безопасности, безопасности труда и защищены от воздействия факторов, отрицательно влияющих на качество предоставляемых услуг (повышенной температуры воздуха, влажности воздуха, запыленности, загрязненности, шума и т.д.).

1.3.3. Режим работы музея определяется локальными актами учреждения, предоставляющего услугу в сфере музейного обслуживания (приказами о режиме дня и правилами внутреннего трудового распорядка). 

Режим работы музея с 9.00 до 18.00. Допускается работа в выходные и праздничные дни.
1.3.4. В здании музея должны быть предусмотрены следующие помещения:

а) экспозиционный (выставочный) зал; 

б) служебные помещения.

Площадь, занимаемая музеем, должна обеспечивать размещение работников музея и получателей услуг в сфере музейной деятельности в соответствии с санитарными и строительными нормами и правилами.

В музее должна быть медицинская аптечка для оказания доврачебной помощи посетителям. Медикаменты в аптечке должны быть годными к использованию.

По размерам и состоянию помещения музея должны отвечать требованиям санитарных норм и правил противопожарной безопасности, безопасности труда и быть защищены от воздействия факторов, отрицательно влияющих на качество предоставляемых услуг (повышенная температура воздуха, влажность воздуха, запыленность, загрязненность, шум, вибрация и так далее);

Помещения для хранения экспозиций и музейного фонда должны быть оборудованы вентиляционной системой, поддерживающей заданный влажностный режим, системой отопления, поддерживающей заданный температурный режим и системой охранно-пожарной сигнализации;

Специальные хранилища должны быть оборудованы прикрепленными к полу или стене сейфами для хранения особо ценных экспонатов (нумизматика, оружие, драгоценные камни и другие ценные экспонаты).

1.4. Техническое оснащение Музея истории города. 
К основному оборудованию, используемому в музее, относится:

1) компьютерная техника;

2) копировально-множительная техника; 

3) стеллажи; 

4) витрины, выставочные шкафы; 

5) осветительное оборудование;

6) сейфы для хранения особо ценных экспонатов;

7) иное оборудование.

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

Неисправное специальное оборудование и аппаратура должны быть сняты с эксплуатации, заменены или отремонтированы (если они подлежат ремонту), а пригодность отремонтированных должна быть подтверждена их проверкой.
1.5. Укомплектованность Музея истории города. 

Музей должен располагать необходимым числом специалистов и вспомогательного персонала в соответствии со штатным расписанием. Каждый специалист должен иметь квалификацию, профессиональную подготовку, обладать знаниями и опытом, необходимыми для выполнения возложенных на него обязанностей.

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

Квалификацию специалистов следует поддерживать на высоком уровне при помощи периодического прохождения обучения на курсах повышения квалификации или иными действенными способами.

Наряду с соответствующей квалификацией все сотрудники должны обладать высокими моральными и морально-этическими качествами, чувством ответственности и руководствоваться в работе принципами гуманности, справедливости, объективности и доброжелательности.

При оказании муниципальной услуги сотрудники музея должны проявлять к получателям доброжелательность.
1.6. Требования к технологии оказания муниципальной услуги.

1.6.1. Для получения муниципальной услуги не требуется предоставление каких-либо документов.

1.6.2. Услуга по музейному обслуживанию населения включает в себя:

а) сохранение и пополнение музейного фонда;

б) экспонирование и выставочную работу.

Сохранение объектов культурного наследия в целях обеспечения физической сохранности осуществляется путем проведения: 

1) ремонтно-реставрационных работ, направленных на обеспечение физической  сохранности объекта культурного наследия, в том числе консервация объекта культурного наследия, ремонт, реставрация; 

2) научно-исследовательских, изыскательских работ; 

3) иных мероприятий в соответствии с действующим законодательством. 

Создание непрерывного мониторинга фонда музея должно своевременно выявить нарушения в хранении предметов, способствовать созданию более полных коллекций, отсутствия дублирования предметов. 

Своевременная реставрация фонда должна способствовать его дальнейшему сохранению и возможности публичной демонстрации. Мониторинг сохранности и использования памятников истории и культуры должен вестись систематически для своевременного изменения данных об объектах культурного наследия.

1.6.3. Выявление и собирание музейных предметов и музейных коллекций должно происходить как на платной, так и на безвозмездной основе.

Сумма платежа за предмет должна соответствовать его уникальности, состоянию, а также культурной и художественной ценности.

1.6.4. Организация хранения музейных предметов и музейных коллекций должна обеспечивать безопасность музейных собраний от разрушения и криминальных посягательств путем создания систем охранно-пожарной сигнализации, маркировки музейных предметов.

Музейные экспонаты подлежат учету и хранению в соответствии с правилами и условиями, устанавливаемыми Положением о Музейном фонде Российской Федерации, утвержденным Постановлением Правительства Российской Федерации от 12 февраля 1998г. №179.

1.6.5. Музей обеспечивает доступ населения к предметам материальной и духовной культуры (музейные коллекции, музейные ценности, предметы), находящимся в музейном фонде.

Обеспечение доступа населения к музейным коллекциям осуществляется через их публичное представление (экспозиции, выставки, каталоги). Музейные экспозиции должны быть обеспечены пояснительным материалом.

1.6.6. Основными причинами отказа в оказании  услуги  являются следующие обстоятельства:

- получатель услуги находится в социально неадекватном состоянии (враждебный настрой, агрессивность и так далее);

- получатель услуги находится в состоянии алкогольного, наркотического или токсического опьянения;

- получатель услуги нарушает санитарные нормы одежды (одежда не должна иметь выраженные следы грязи, которые могут привести к порче (загрязнению) имущества музея и одежды других посетителей);

- получатель услуги не уважает права других посетителей, нарушает общественный порядок;

- посетитель не предоставил для получения услуги билет (в случае, если мероприятие является платным);

- также ограничения доступа к музейным предметам могут устанавливаться по следующим основаниям: неудовлетворительное состояние сохранности музейных предметов музейных коллекций; производство реставрационных работ; нахождение музейного предмета в хранилище музея;  

- форс-мажорные обстоятельства.

Отказ от оказания услуги по иным основаниям не допускается.
1.7. Требования к доступности муниципальной услуги.

1.7.1. Структурное подразделение муниципального учреждения «Городской центр культуры» Музей истории города является общедоступным для населения города Свирска.

1.7.2. Для получения муниципальной услуги потенциальному потребителю необходимо совершить следующие действия:

1.7.2.1. в случае, если мероприятие платное -

а) приобрести билет на посещение культурно-досугового мероприятия в кассе муниципального учреждения «Городской Центр Культуры»;

б) лично прийти в Музей истории города, организующий культурно-досуговое мероприятие;

в) предъявить билет на посещение культурно-досугового мероприятия ответственному сотруднику музея.

Получатели муниципальных услуг производят оплату за предоставленную услугу в соответствии с прейскурантом, утвержденным руководителем учреждения в соответствии с Приказом № 31 от 22.05.2013 «Об установлении тарифов на платные услуги»;
1.7.2.2. в случае если мероприятие бесплатное – лично прийти в Музей истории города, организующий культурно-досуговое мероприятие.

1.7.3. С момента обращения услуга должна быть оказана в разумный срок.

1.7.4. Культурно-досуговые мероприятия, организуемые музеем, проводятся в соответствии с утвержденным директором КДУ ежемесячным планом мероприятий.
1.8. Порядок информирования потенциальных получателей муниципальной услуги.

Информация о деятельности Музея истории города, порядке и правилах предоставления культурно - досуговой услуги должна быть доступна населению города.

Состояние и содержание данной информации должны соответствовать требованиям Закона Российской Федерации от 7 февраля 1992 г. № 2300-1 “О защите прав потребителей”.
	Способ информирования


	Состав размещаемой (доводимой) информации
	Частота обновления информации

	1. Публикации в СМИ


	Настоящий Стандарт

Время проведения и содержание экскурсий, выставок и культурно-массовых мероприятий
	В случае наличия изменений в Стандарте.

По мере необходимости.

	2. Телепередачи
	Обновление фондов, 

время проведения и содержание культурно-массовых мероприятий
	По мере необходимости.

Информация размещается заблаговременно.

	3. Оформление  информационных стендов
	Перечень основных услуг, прейскурант платных услуг, требования к получателю услуги, правила посещения музея (соблюдение которых обеспечивает качественное выполнение услуги), порядок работы с обращениями и жалобами граждан, планы мероприятий.
	По мере необходимости (но не реже чем раз в год).

	4. Информирование населения через информационно-телекоммуникационные сети общего пользования (в том числе, через сеть Интернет).
	Режим работы и реквизиты учреждения.
	В случае наличия изменений в Стандарте, в реквизитах и режиме 

работы учреждения.

	5. Размещение информации на баннерах, рекламных щитах, афишах.
	Время проведения и содержание экскурсий, выставок и культурно-массовых мероприятий.
	По мере необходимости.

Информация размещается заблаговременно.


1.9. Система показателей (индикаторов) объема и качества оказания муниципальной услуги:
	№

п/п

	Показатели (индикаторы) объема и качества муниципальной услуги (работы)
	Ед. изм.

	Описание показателя (индикатора)



	1.
	Охват населения
	%
	Охват населения определяется: число посетителей за год/общее число жителей*100

	2.
	Число предметов основного и научно-вспомогательного фондов
	экз.
	Абсолютная величина

	3.
	Число посещений музея 
	тыс.чел.
	Абсолютная величина

	4.
	Число культурно-досуговых мероприятий 
	ед.
	Абсолютная величина

	5.
	Количество выставок 
	ед.
	Абсолютная величина

	6.
	Обратная связь с получателями муниципальной услуги
	ед.
	Количество жалоб посетителей, абсолютная величина

	7.
	Укомплектованность кадрами
	%
	Уровень укомплектованности кадрами в соответствии со штатным расписанием (не мен. 80%).


1.10. Контроль деятельности структурного подразделения муниципального учреждения «Городской центр культуры» Музей истории города.

1.10.1. Контроль деятельности структурного подразделения муниципального учреждения «Городской центр культуры» Музей истории города осуществляется посредством процедур внутреннего и внешнего контроля.

1.10.2. Внутренний контроль проводится руководителем КДУ и его заместителями. Внутренний контроль подразделяется на:

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

2) контроль мероприятий (анализ и оценка проведенного мероприятия);

3) итоговый контроль (анализ деятельности учреждения по результатам  творческого сезона, года). 

Выявленные недостатки по оказанию услуги анализируются по каждому сотруднику структурного подразделения муниципального учреждения «Городской центр культуры» Музей истории города с принятием мер к их устранению, вынесением дисциплинарных или административных взысканий (если будет установлена вина в некачественном предоставлении услуг).

1.10.3. Внешний контроль деятельности структурного подразделения муниципального учреждения «Городской центр культуры» Музей истории города по соблюдению качества муниципальной услуги осуществляет администрация муниципального образования «город Свирск» путем:

1) анализа обращений и жалоб граждан в администрацию МО «город Свирск», проведения по фактам обращения служебных расследований с привлечением соответствующих специалистов по выявленным нарушениям;

2) проведения контрольных мероприятий, в том числе проверка книги жалоб в структурном подразделении муниципального учреждения «Городской центр культуры» Музей истории города на предмет фиксации в ней жалоб на качество услуг, а также факт принятия мер по жалобам.

Плановые контрольные мероприятия проводятся отделом по развитию культурной сферы и библиотечного обслуживания ежеквартально, внеплановые – по поступлению жалоб на качество услуг. 

Ежемесячно на совещании руководителей муниципальных учреждений культуры, проводимом начальником отдела по развитию культурной сферы и библиотечного обслуживания, руководитель каждого КДУ представляет информацию о проведенных контрольных мероприятиях и принятых мерах (при необходимости) в отдел. 

Для оценки качества и безопасности услуг, администрация муниципального образования «город Свирск» в лице отдела по развитию культурной сферы и библиотечного обслуживания использует следующие методы контроля:

1) визуальный – проверка состояния структурного подразделения муниципального учреждения «Городской центр культуры» Музей истории города;

2) аналитический – проверка наличия и сроков действия обязательных документов на предоставление услуг, анализ правильности и своевременности заполнения этих документов, проверка профессиональной квалификации обслуживающего персонала, оказывающего услуги и другие;

3) измерительный – проверка с использованием средств измерений и испытаний технического состояния оборудования;

4) экспертный – опрос творческих работников и других лиц о состоянии качества и безопасности услуг, оценка результатов опроса;

5) социологический – опрос или интервьюирование получателей услуг, оценка результатов опроса.

1.10.4. Жалобы на нарушение настоящего Стандарта получателями услуг направляются в администрацию муниципального образования «город Свирск».

Обращение заявителя с жалобой может производиться как в устной, так и в письменной форме. Обращения в письменной форме подлежат обязательной регистрации.

Все жалобы и заявления рассматриваются в соответствии с Федеральным законом от 2 мая 2006 г. N 59-ФЗ "О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации". 

Жалобы на предоставление услуг с нарушением настоящего стандарта качества должны быть рассмотрены в 30 - дневный срок, а их заявителю дан письменный ответ о принятых мерах, либо отказ в удовлетворении жалобы.

При подтверждении факта некачественного предоставления услуги к руководителю учреждения применяются меры дисциплинарного или административного воздействия.

1.11. Перечень ответственных должностных лиц за качество оказания муниципальной услуги.

 Руководитель муниципального учреждения «Городской Центр Культуры» несет полную ответственность за соблюдение требований настоящего Стандарта и определяет основные цели, задачи и направления деятельности учреждения в области совершенствования качества предоставляемой услуги. 

Приказом руководителя учреждения должны быть назначены ответственные лица за качественное оказание услуги получателям услуги в соответствии с настоящим Стандартом. 

Руководитель муниципального учреждения «Городской Центр Культуры» обязан:

1) обеспечить разъяснение и доведение Стандарта до всех структурных подразделений и сотрудников;

2) четко определить полномочия, ответственность и взаимодействие всего персонала учреждения, осуществляющего предоставление услуг и контроль качества по организации музейного обслуживания; 

3) организовать информационное обеспечение процесса организации музейного обслуживания  в соответствии с требованиями Стандарта;

4) обеспечить внутренний контроль соблюдения Стандарта;

5) обеспечить выработку предложений по совершенствованию процедуры музейного обслуживания и стандарта качества.
Руководитель аппарата администрации 



         Г.А. Макогон

