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Стандарт 

качества предоставления муниципальных услуг в сфере  библиотечно-информационного обслуживания населения   муниципального образования «Гиагинский район»

ст. Гиагинская 2011 

      1. Общее положение

1.1. Разработчиком Стандарта качества предоставления муниципальных услуг (далее - Стандарт) является Управление культуры администрации МО «Гиагинский район».

1.2. Стандарт  качества предоставления услуг в сфере библиотечного обслуживания распространяются на услуги, предоставляемые населению муниципальным учреждением культуры «Гиагинская межпоселенческая централизованная библиотечная система» (далее библиотека), и устанавливает основные положения, определяющие качество услуг в области библиотечного обслуживания, финансируемых из бюджета МО «Гиагинский  район».

1.3. Термины и определения, применяемые в настоящем Стандарте:

Библиотека – информационное, культурное, образовательное учреждение, имеющее упорядоченный фонд опубликованных документов и предоставляющее их во временное пользование физическим и юридическим лицам.

Документ – информация, зафиксированная специальным образом на материальной основе, в т.ч. электронным образом, предназначенная для передачи во времени и пространстве в целях общественного использования и хранения.

Пользователь библиотеки – физическое или юридическое лицо, которое пользуется услугами библиотеки.

Библиотечная услуга – вид деятельности, осуществляемой в рамках компетенции муниципальных библиотек, финансируемой за счет средств местного бюджета и направленной на удовлетворение потребностей населения в реализации его законных прав и интересов в сфере библиотечного обслуживания и информационного обеспечения.

Требования качества предоставления библиотечных услуг ​– обязательство муниципальных библиотек по обеспечению возможности получения населением библиотечных услуг в определенных объемах и определенного качества.

1.4. Нормативно-правовые акты,  регулирующие предоставление услуги:

1. Конституция Российской Федерации.

2.  Федеральный закон от 29.12.1994 № 78-ФЗ «О библиотечном деле».

3.  Федеральный закон от 29.12.1994 № 77-ФЗ «Об обязательном экземпляре документов» (с изменениями от 18.12.2006).

4.   Закон Российской Федерации от 09.07.1993 № 5351-1 «Об авторском праве и смежных правах».

5. Закон Российской Федерации от 09.10.1992 № 3612-1 «Основы Законодательства РФ о культуре».

6. Федеральный закон от 24.11.1995 № 181-ФЗ «О социальной защите инвалидов в РФ».

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

8. Федеральный закон  Российской Федерации от 21.12.1994 № 69-ФЗ (ред. от 18.12.2006, с изменениями  26.04.2007) «О пожарной безопасности».

9. Распоряжение Правительства  Российской Федерации от 03.07.1996 № 1063-р (в ред. распоряжения Правительства РФ от 14.07.2001 № 942-р) «О социальных нормах и нормативах».

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

11. Письмо Минкультуры   Российской Федерации от 08.01.1998 № 01-02/16-29 «Об основных положениях организации сети муниципальных общедоступных (публичных) библиотек в субъектах  Российской Федерации».

12. Модельный стандарт деятельности публичной библиотеки, принятый Российской библиотечной ассоциацией 22.05.2008г.

13. Основные положения организации сети муниципальных  общедоступных (публичных) библиотек в субъектах  Российской Федерации, утвержденные приказом Минкультуры России от 14.11.1997 № 682.

14. Межгосударственный стандарт ГОСТ 7.20-2000 «Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Библиотечная статистика» (введен в действие постановлением Госстандарта РФ от 19.04.2001 № 182-ст).

15. Правила пожарной безопасности для учреждений культуры Российской Федерации ВППБ 13-01-94 (введены в действие приказом Минкультуры   Российской Федерации от 01.11.1994 № 736).

16. Постановление Министерства труда и социального развития   Российской Федерации от 03.02.1997 № 6 «Межотраслевые нормы времени на работы, выполняемые в библиотеках».

17. Постановление Правительства  Российской Федерации от 26.06.95 № 609 «Положение об основах хозяйственной деятельности и финансирования организаций культуры и искусства».

18. Приказ Министерства культуры   Российской Федерации от 22.06.98 № 341 «О формировании государственной политики в области сохранения библиотечных фондов как части культурного наследия и информационного ресурса страны».

19. Постановление Правительства  Российской Федерации от 07.12.96 № 1449 «О мерах по обеспечению беспрепятственного доступа инвалидов к информации и объектам социальной инфраструктуры».

20. Закон Республики Адыгея «О культуре» от 15 июля 1998 г. № 87 принят Гос. Советом-Хасэ Респ. Адыгея 30 июня 1998 г.

21. Закон Республики Адыгея «Об обязательном экземпляре документов» от 9 янв. 1996 г. № 35. Принят сессией Законодат. Собр. (Хасэ)-Парламента Респ. Адыгея 28 дек. 1995 г. с изменениями от 2009 г.

1.5.  Основные факторы влияющие на качество предоставления услуг:

1. наличие и состояние документов, в соответствии с которыми функционирует библиотека;

2. условия размещения и режим работы библиотеки;

3. ресурсное обеспечение библиотеки (здание, помещения, мебель, реквизиты, специальное оборудование, финансовые средства и т.д.);

4. укомплектованность библиотеки специалистами и их квалификация;

5. наличие требований к технологии оказания муниципальной услуги;

6. наличие информационного  сопровождения деятельности библиотеки, порядка и правил оказания услуг;

7. наличие внутренней (собственной) и внешней систем контроля за деятельностью библиотеки, за соблюдением качества предоставляемых услуг требованиям настоящего Стандарта.

II. Виды услуг. Требования к качеству оказания муниципальных услуг.

2.1. Качество услуг по созданию условий для организации  библиотечно-информационного обслуживания.

Сведения об услуге:

Наименование муниципальной услуги: организация библиотечно-информационного обслуживания населения.

Содержание услуги: 

- выдача книг во временное пользование вне библиотеки; 

- выдача книг, периодических изданий и других документов для работы в помещении библиотеки в её рабочее время;  

- бесплатный доступ к правовым базам данных;  бесплатный доступ для пользователей к библиотечному каталогу; 

- оказание справочной и консультативной помощи в поиске,  выборе источников информации и её наличие в библиотечном фонде Учреждения; 

- система каталогов, картотек и других  форм библиотечного информирования;

      - организация культурных и образовательных мероприятий. 

Результатом предоставления Услуги является:

-предоставление  доступа  к документу, вне зависимости от его формы хранения и содержания;

- формирование и развитие устойчивого интереса к самообразованию;

- полноценное проведение свободного времени с пользой для интеллектуального развития.

Услуга считается оказанной: для документов - в момент предоставления пользователю; для информационно-библиографических справок -  в момент получения справки. Услуги могут предоставляться как бесплатно, так и за определенную плату в соответствии с тарифами, утвержденными органом, осуществляющим функции и полномочия учредителя.


Потребители муниципальной услуги: население МО «Гиагинский район», в том числе несовершеннолетние до 16 лет, а также лица, не имеющие возможности посещать библиотеку в обычном режиме: инвалиды, престарелые и другие.

Все пользователи имеют право доступа в библиотеки и право свободного выбора библиотек в соответствии со своими потребностями и интересами.

2.2. Документы, регламентирующие деятельность библиотек:

1. Федеральный закон Росиийской Федерации от 29.12.1994  №78-ФЗ «О библиотечном деле (с изменениями и дополнениями);

2. 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.

3. Приказ Министерства культуры Россиссийской Федерации от 02.12.1998 №590 «Об утверждении «Инструкции об учете библиотечного фонда».

4. ГОСТ 7.32-2001. Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Отчет о научно-исследовательской работе. Структура и правила оформления;

5. ГОСТ 7.1-2003. Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Библиографическое описание. Общее требования и правила составления;

6. ГОСТ 7.60-2003. Система стандартов по информации. Библиотечному и издательскому делу. Издания. Основные виды, термины и определения.

7. ГОСТ 7.20-80 «СИБИД. Единица учета фондов библиотек и органов научно-технической информации»;

8. ГОСТ 7.84-2002. Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Обложки и переплеты. Общие требования и правила оформления.

9. Приказ Министра культуры РА от 19.11.2009г. №174-с «Нормативы минимального ресурсного обеспечения услуг сельских учреждений культуры (общественных библиотек и культурно-досуговых учреждений)».

 Основные документы, в соответствии с которыми функционирует библиотека:

1. Устав библиотеки;

2. Руководства, правила, инструкции, положения;

3. Эксплуатационные документы на оборудование, приборы и аппаратуру библиотек;

4. Федеральные, региональные (в случае их принятия) и муниципальные стандарты в области библиотечного обслуживания;

5. Приказы директора библиотеки и другие.

В библиотеках используются следующие основные руководства и правила:


1. правила пользования библиотеки;

2. правила внутреннего трудового распорядка;

3. трудовой коллективный договор;

4. приказы управления культуры администрации Гиагинского муниципального района;

5. иные руководства и правила в области библиотечного обслуживания.

При оказании услуги в библиотеки используются следующие инструкции:

1. инструкции персонала библиотеки (должностные инструкции);

2. инструкции по эксплуатации оборудования (технические паспорта);

3. инструкции по охране труда в муниципальном учреждении;

4. инструкции о мерах пожарной безопасности в муниципальном учреждении;

5. иные инструкции библиотеки.

Основными Положениями (правовыми актами) в библиотеки являются:

1. положение о платных услугах;

2. положение по аттестации библиотечных работников;

3. иные положения библиотеки.

В состав эксплуатационных документов, используемых при оказании библиотечных услуг, 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 технику и оборудование должны способствовать обеспечению их нормального и безопасного функционирования, обслуживания и поддержания в работоспособном состоянии.


Федеральные, региональные (в случае принятия) и настоящий Стандарт должны составлять нормативную основу практической работы библиотеки.


В библиотеках следует осуществлять постоянный пересмотр документов, подразумевающий включение в них необходимых изменений и изъятий из обращения устаревших.

2.3. Условия размещения и режим работы библиотек.

Режим работы библиотеки определяется локальными актами учреждений, предоставляющих услугу в сфере библиотечного обслуживания (приказами о режиме дня и правилами внутреннего трудового распорядка).

Время работы библиотеки может составлять от 35 до 40 часов в неделю. Основной режим работы библиотек с 09.00 до 17.00. и с 11.00 до 18.00. Допускается работа в выходные и праздничные дни. Не менее  20 процентов времени работы библиотеки не должно совпадать с часами работы для основной части населения (вечерние часы, один выходной). Обязательным условием работы библиотеки является проведение санитарного дня не реже одного раза в месяц.

Все пользователи имеют право получить бесплатно:

- информацию о наличии в фонде конкретного документа через систему каталогов и картотек;

- полную информацию о составе фонда через систему каталогов и картотек, другие формы библиотечного информирования;

- консультационную помощь в поиске и выборе источников информации;

- получать во временное пользование в читальных залах любой документ из фондов библиотеки.

Пользователь библиотеки имеет также право:

- участвовать во всех мероприятиях библиотеки;

- входить в состав различных советов при библиотеке, высказывать свои мнения и суждения о работе библиотеки и отдельных работников;

- вносить предложения по улучшению работы библиотеки, ее структуры.

Пользователи библиотеки (читатели) обязаны соблюдать правила пользования библиотекой.

Порядок оказания платных услуг.

Платные услуги осуществляются библиотекой на основании Положения об организации платных услуг и в соответствии с Перечнем платных услуг библиотеки.

Платные услуги предоставляются  физическим и юридическим лицам, и осуществляются без снижения объема и качества бесплатного библиотечного обслуживания.

Плата за услуги взимается в соответствии с договорными обязательствами, а также на основе прейскурантов. 

Оплата за дополнительные платные услуги библиотеки осуществляется потребителем наличными деньгами с выдачей сотрудником библиотеки квитанции установленного образца.

 Показатели характеризующие качество оказываемой услуги.

1. количество потребителей.

2. использование информационных технологий.

3. коэффициент обновления фонда в библиотеке.

4. книгообеспеченность.

5. доля библиотечных работников с высшим специальным образованием.

6. состав книжного фонда.

 Объем оказываемой муниципальной услуги.

1. количество выданных книг и документов (читаемость).

2. количество информационных услуг.

3. уровень укомплектованности кадрами.

4. число мероприятий проведенных библиотекой (в том числе бибуроки). 

2.4. Техническое оснащение библиотек


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

К основному оборудованию, используемому в Учреждениях, относится:

- компьютерная техника;

- копировально-множительная техника;

- стеллажи для хранения книг;

- офисная мебель;

- стеллажи-шкафы для книжных выставок;

- иное оборудование.

Специальное оборудование  должно соответствовать эксплуатационным документами, содержатся в технически исправном состоянии, которое следует систематически проверять. Неисправное специальное оборудование должно быть снято с эксплуатации, заменены или отремонтировано (если они подлежат ремонту), а пригодность отремонтированного должна быть подтверждена его проверкой.

Оборудование, подлежащие обязательной сертификации, должно быть сертифицированы в установленном порядке.

 Здание библиотеки. Условия размещения библиотеки.


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


Количество необходимых помещений, размеры площадей обусловлены их функциональным назначением библиотеки и масштабами ее деятельности.


Помещения должны быть оснащены средствами телекоммуникационной связи.


При размещении библиотеки должны учитываться следующие элементы:

привлекательное внешнее и внутренне оформление;

свободные подходы к библиотеке;

наличие вывески;

система уличных указателей.


В здании библиотеки должны быть предусмотрены следующие помещения:

1)  основные помещения:


а) абонемент;


б) читальные залы;


в) книгохранилища;

2) дополнительные помещения:


а) гардероб;



б) иные помещения.


Площади библиотечных  помещений определяются из расчета 40-60 кв.м. на 1000 жителей.


Число посадочных мест в библиотеке определяется из расчета 1,5 кв.м. на 1000 жителей.


Число посадочных мест для просмотра периодики определяется из расчета одно место на каждые 2-3 тыс. жителей.


Для проведения массовых мероприятий необходимо отдельное помещение площадью из  расчета 1,5 кв.м. на одного посетителя.


Помещение библиотеки, обслуживающей инвалидов, должно быть приспособлено и оборудовано соответствующим образом: иметь пандусы при входе-выходе, специальные держатели, ограждения.


Количество служебных помещений зависит от числа штатных сотрудников и выполняемых ими функций и составляет не менее 20 % площадей читательской зоны;


площади для размещения абонемента с открытым доступом к фонду и кафедрами выдачи не менее 100 кв.м.;


с закрытым доступом к фонду – 5,5 кв.м. на 1000 томов;


с ограниченным доступом к фонду – 7 кв.м. на 1000 томов;


площади для размещения читальных залов с открытым доступом к фонду – 10 кв.м. на 1000 томов;


число посадочных мест в библиотеке определяется из расчета 2,5 кв.м. на 1 место (или 1,5 кв.м. на 1000 жителей);


наличие посадочных мест для чтения в общедоступной библиотеке является обязательным;


для размещения выставок, площадь одного из основных подразделений библиотеки (абонемент или читальный зал) требует увеличение площади на 10 %;


Рабочие места для производственных целей и для обслуживания  пользователей должны быть размещены в приспособленных помещениях, специально оборудованы, обеспечены защитными средствами эксплуатации, отвечать требованиям санитарно-эпидемиологических правил, нормам охраны труда и техники безопасности.


В библиотеке должны быть приняты все меры по обеспечению безопасности пользователей и персонала, защиты ресурсов. Помещения должны быть оборудованы системами пожарной и иной безопасности и защиты, лаконичными и понятными надписями и указателями о передвижении людей внутри здания.

2.5 Укомплектованность библиотек кадрами и их квалификация


Учреждение  должно располагать необходимым числом библиотечных работников и вспомогательного персонала  в соответствии со штатным расписанием.

Предоставление услуг в области библиотечного обслуживания осуществляют следующие виды персонала: 

1) административно-управленческий персонал (руководитель учреждения, заместители, заведующие отделениями, иной административно-управленческий персонал);

2) основной персонал  (библиотекари);

3) обслуживающий персонал (технические работники, сторож, гардеробщик  и др.);

4) прочий персонал.

Каждый специалист должен иметь соответствующее образование, квалификацию, профессиональную подготовку, обладать знаниями и опытом, необходимыми для выполнения возложенных на него обязанностей. Состав персонала определяется в соответствии со штатным расписанием, соответствующем типу и виду учреждения.

Квалификацию специалистов в области библиотечного обслуживания следует поддерживать на высоком уровне постоянной (периодической не реже чем раз в 5 лет) учебой на курсах переподготовки и повышения квалификации или иными действенными способами. По результатам аттестации работникам библиотек присваиваются категории, соответствующие определенному уровню квалификации.

У специалистов каждой категории должны быть должностные инструкции, устанавливающие обязанности и права сотрудников. При оказании услуг работники библиотек должны проявлять к получателям услуги максимальную вежливость, внимание, выдержку, предусмотрительность, терпение.

2.6.  Требования  к технологии оказания услуги по организации библиотечно-информационного обслуживания населения:


Предоставление Услуги осуществляется библиотеками муниципального образования «Гиагинский район» и её структурными подразделениями.

Услуга оказывается всем гражданам, вне зависимости от пола, возраста, национальности, религиозных убеждений, иных обстоятельств. Граждане, имеющие постоянную регистрацию, имеют право пользоваться абонементом библиотеки. Граждане, временно проживающие и иногородние, имеют право пользоваться читальным залом. 

Для получения доступа к Услуге (записи в библиотеку) необходимо предъявить удостоверение личности (паспорт, военный билет или иной официальный документ, содержащий фотографию, сведения о фамилии, имени, отчестве, месте регистрации).

Пользователи, не достигшие 14 лет, регистрируются на основании письменного согласия (поручительства), предоставленного их родителями или иными законными их представителями. 

 В Учреждении получателям Услуг должно быть предоставлено право:

1) стать пользователями библиотек по предъявлению документов, удостоверяющих их личность, а несовершеннолетним в возрасте до 14 лет - копий документов, удостоверяющих личность их родителей (законных представителей);

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, бесплатно получать во временное пользование любой документ из библиотечных фондов читальных залов ( без выноса из читального зала);

5) участвовать в культурно-массовых мероприятиях, проводимых библиотеками муниципального образования «Гиагинский район», направление, вид и тематика которых должны соответствовать возрастной и социальной категории потребителей услуги;

6) пользоваться другими видами услуг, в том числе платными, перечень которых определяется перечнем платных услуг, в соответствии с действующим законодательством;

7) осуществлять иные права, предусмотренные уставом библиотек.

Услуга может быть оказана в следующих формах библиотечного обслуживания:

Центральная библиотека:

· абонемент, предусматривающий выдачу книг, периодических изданий и других документов для использования вне библиотеки на определенных условиях. На абонементе может быть создана юношеская кафедра выдачи книг при наличии в библиотеке 750 пользователей в возрасте 15–24 лет, а также руководителей юношеского чтения, физических и юридических лиц, занимающихся проблемами молодежи. 

· читальный зал, предусматривающий выдачу книг, периодических изданий и других документов для работы в помещении библиотеки в ее рабочее время;

· помещение для проведения массовых мероприятий.

Центральная детская библиотека:

· абонемент с кафедрами обслуживания 2-х возрастных групп: дошкольников и младших школьников, школьников среднего и старшего возраста и книжным фондом, организованным для обслуживания 2-х возрастных групп;

· читальный зал с фондом на всех видах носителей;

· помещение для проведения детских мероприятий и творческой деятельности детей.

Дополнительные услуги, оказываемые Учреждением:

Все иные услуги, оказываемые библиотекой, не входят в состав Услуги по предоставлению документов, периодических изданий  в пользование по требованию (библиотечное обслуживание населения) и являются дополнительными услугами.

К дополнительным услугам относятся:

· пользование платным прокатом литературы (платным абонементом);

· выдача документа из фонда читального зала для использования вне библиотеки в ее нерабочее время (ночным абонементом);

· услуги по копированию, сканированию или иным способам обработки документов;

· координация и методическая деятельность, по вопросам обеспечения ресурсной поддержки деятельности общедоступных библиотек муниципальных образований, внедрения и развития современных информационных и библиотечных технологий;

· иные услуги, не входящие в муниципальную Услугу.

Оказание дополнительных услуг осуществляется на основе утвержденных нормативно - правовых актов Учреждения.

2.7. Информационное сопровождение деятельности библиотек


В соответствии с требованиями Закона Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей» учреждение обязано довести до сведения граждан свое наименование и местонахождение. Данная информация должна быть представлена любым способом, предусмотренным законодательством Российской Федерации и обеспечивающим ее доступность для населения.


Потребитель вправе потребовать необходимую и достоверную информацию о предоставляемых услугах, обеспечивающую их компетентный выбор.


В состав информации об услугах в обязательном порядке должны быть включены:


- перечень основных услуг, предоставляемых учреждением;


- характеристика услуги, область ее предоставления и затраты времени на ее предоставление;


-наименование настоящего стандарта, требованиям которого должна соответствовать услуга;


- взаимосвязь между качеством услуги, условиями ее предоставления и стоимостью (для полностью или частично оплачиваемой услуги);


- адекватные легкодоступные средства для эффективного общения работников учреждения с потребителями;


- возможность получения оценки качества услуги со стороны потребителя;


- установление взаимосвязи между предложенной услугой и реальными потребностями потребителей;


- правила  и условия эффективного и безопасного предоставления услуги;


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

2.8. Контроль за деятельностью учреждений, обеспечивающих библиотечно- информационного обслуживание населения 


Контроль за деятельностью библиотек осуществляется посредством процедур внутреннего и внешнего контроля.


Внутренний контроль осуществляется руководителем библиотеки, его заместителями, заведующими отделами, секторами. 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 отделов, секторов).


Выявленные недостатки по оказанию услуг в сфере библиотечного обслуживания анализируются с рассмотрением на комиссиях по служебному расследованию с принятием мер к их устранению.


Внешний контроль осуществляет Управление культуры администрации МО «Гиагинский  район» путем:


- проведения ежеквартального мониторинга основных показателей работы;


- анализа обращений и жалоб граждан;


- проведения контрольных мероприятий.

2.9. Порядок обжалования нарушения Стандарта.


Жалобы на нарушение настоящего Стандарта получателями услуг могут направляться как непосредственно в библиотеки, предоставляющие услуги, так и в  Управление культуры администрации МО «Гиагинский район».


Жалобы и заявления на некачественное предоставление услуг подлежит обязательной регистрации в зависимости от места поступления.


Жалобы на предоставление услуг с нарушением настоящего Стандарта должны быть рассмотрены директором библиотеки либо начальником управления культуры администрации МО «Гиагинский район» в 3-х дневный срок, а их заявителю дан письменный ответ о принятых мерах.


В особых случаях рассмотрение вопросов выносится на заседание экспертной комиссии при управлении культуры администрации МО «Гиагинский район» для принятия мер по повышению качества услуги по библиотечному обслуживанию населения Гиагинского района.

2.10. Ответственность за качество оказания услуги по библиотечному обслуживанию населения


Работа библиотек должна быть направлена на полное удовлетворение нужд клиентов, непрерывное повышение качества услуг.


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


Руководитель библиотеки обязан:

1) обеспечить разъяснение и доведение Стандартов 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 Стандартом;

4) обеспечить внутренний контроль за соблюдением Стандарта;

5) обеспечить выработку предложений по совершенствованию процедуры библиотечного обслуживания и стандарта качества.

2.11. Критерии оценки качества услуги по библиотечному обслуживанию населения

Критериями оценки качества библиотечного обслуживания являются:

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

2) результативность предоставления услуги в сфере библиотечного обслуживания, по результатам оценки соответствия оказанной услуги Стандарта, изучения обращений граждан и опросов населения.

Качественное предоставление услуги в сфере библиотечного обслуживания характеризуют:

1) своевременность, доступность, точность, актуальность, полнота предоставления услуг;

2) создание условий для интеллектуального развития личности, расширения кругозора граждан города;

3) оптимальность использования ресурсов библиотек;

4) удовлетворенность получателей услуг библиотечным обслуживанием;

5) отсутствие профессиональных ошибок и нарушений технологии оказания услуг в сфере библиотечного обслуживания в соответствии с настоящим Стандартом.

2.12. Система индикаторов качества услуги

№/пп
Индикаторы качества бюджетной услуги 
Значение индикатора 

1
2
3

Организация библиотечного обслуживания

1
Количество пользователей в год (чел. ед.)
Не менее 12850 чел.

2
Количество посещений библиотеки одним пользователем в год (ед.)
Не менее 6 %

3
Доля библиотечных работников с профильным образованием от общего числа библиотекарей (%)
Не менее 50 %

4
Уровень укомплектованности кадрами в соответствии со штатным расписанием (%)
100 %

Комплектование библиотечных фондов

5
Количество экземпляров библиотечного фонда на 1 тыс. жителей (книгообеспеченость) (ед.)
Не менее 3-4 тыс.ед. 

6
Доля новых поступлений к общей книговыдаче за год (%) 
Не менее 3,8 % 

7
Доля экземпляров библиотечного фонда для детей в общем объеме библиотечного фонда (%)
Не менее 30 %

8
Объем учетных единиц библиотечного фонда, внесенных в электронный каталог (%)
Не менее 3 % в год от общего объема

III. Порядок разработки, утверждения, изменения и отмены Стандарта качества предоставления муниципальных услуг.

3.1. Изменение и отмена Стандарта осуществляется в случаях изменения или отмены нормативных правовых актов, регулирующих оказание соответствующей услуги.

Отмена Стандарта услуги без его замены на новый Стандарт допускается только в случае, если прекращается оказание соответствующей услуги.

3.2. Разработка и принятие изменений в Стандарт качества предоставления муниципальных услуг осуществляется в порядке, аналогичном для разработки и принятия самих стандартов.

3.3. Разработка Стандарта качества предоставления муниципальных услуг осуществляется главными распорядителями и получателями средств бюджета одновременно с формированием муниципального задания на оказание муниципальных услуг с обязательным согласованием заместителя главы администрации МО «Гиагинский район», курирующим соответствующее направление.

Разработанный Стандарт качества предоставления услуг, подлежат обязательному официальному опубликованию в средствах массовой информации и сети Интернет.


