РОССИЙСКАЯ ФЕДЕРАЦИЯ

РОСТОВСКАЯ ОБЛАСТЬ

КАМЕНСКИЙ РАЙОН

АДМИНИСТРАЦИЯ УЛЯШКИНСКОГО СЕЛЬСКОГО ПОСЕЛЕНИЯ

ПОСТАНОВЛЕНИЕ


« 21 » апреля 2011 г.                             № 20                             х. Верхние Грачики
Об утверждении стандарта 

качества предоставления 

муниципальных услуг


В соответствии  с Федеральным законом от 06.10.2003г. №131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации», Уставом муниципального образования «Уляшкинское сельское поселение», в целях реализации частей 3 и 4 статьи 69.2 Бюджетного кодекса Российской Федерации
ПОСТАНОВЛЯЮ:

1. Разработать и утвердить Стандарт качества предоставления муниципальных услуг в муниципальных учреждениях культуры Уляшкинского сельского поселения Каменского района «Верхнеграчинский центральный поселенческий сельский дом культуры», «Верхнеграчинская сельская библиотека».
2. Контроль за исполнением настоящего постановления оставляю за собой.

Глава Уляшкинского 

сельского поселения


                   П.Ф. Артющенко
	Утверждаю:

Глава Уляшкинского

сельского поселения

___________П.Ф. Артющенко                                             

Стандарт

качества предоставления муниципальной  услуги в 

муниципальном учреждении культуры Уляшкинского сельского поселения Каменского района                                        

«Верхнеграчинская сельская библиотека»

                                              I. Общие положения

1.1. Разработчик Стандарта качества предоставления муниципальной услуги в муниципальном учреждении культуры  Уляшкинского сельского поселения Каменского района «Верхнеграчинская сельская библиотека»  (далее - Стандарт): Администрация Уляшкинского сельского поселения.

1.2. Область применения Стандарта: настоящий Стандарт распространяется на услугу в области культуры, предоставляемую населению муниципальным учреждением культуры Уляшкинского сельского поселения Каменского района «Верхнеграчинская сельская библиотека» (далее Учреждение), оплачиваемые  (финансируемые) из средств местного бюджета, и устанавливает основные требования, определяющие качество предоставления следующей услуги в области культуры: 

  - Библиотечное, информационное, справочное обслуживание, методическое, консультационное и информационное обеспечение (далее Библиотечная услуга).

1.3. Термины и определения, применяемые в настоящем Стандарте:

1)         бюджетные услуги в области культуры – муниципальные услуги в области культуры, оказываемые населению Уляшкинского сельского поселения (далее – получателям услуг) Учреждением за счет средств  местного бюджета;

2)         получатели Библиотечной услуги – население Уляшкинского сельского поселения (граждане сел), имеющие желание и возможность посетить (посещающие) Учреждение с целью получения библиотечного, информационного, справочного обслуживания, методического, консультационного и информационного обеспечения, развития интеллектуальных и  нравственных способностей;

3)         основными видами деятельности Учреждения являются предоставление доступа к фондам библиотеки и организация обслуживания населения по их запросам. Предоставление документов во временное пользование в соответствии с поступившим запросом из фонда библиотеки, путём доступа к электронным базам данных, информационно-поисковым системам, имеющимся в библиотеке, а также поступивших из фондов других библиотек.

1.4. Организацию Библиотечной услуги осуществляет Учреждение.

1.5. Целями и задачами деятельности Учреждения  является создание условий:

1)      для расширения возможностей жителей Уляшкинского сельского поселения в получении Библиотечной услуги;

2)      для содержательного обслуживания жителей Уляшкинского сельского поселения, постоянного развития и совершенствования основных направлений библиотечной деятельности в соответствии с потребностями населения;

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

1.6. Предоставление Библиотечной услуги осуществляется в соответствии  с  планами  работы  учреждения и социальными запросами от населения.

1.7. Качественное оказание услуг в сфере культуры должно:

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

2)     способствовать:

а) поднятию жизненного тонуса населения;

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

в) развитию творческих начал у населения;

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

        Оказание Библиотечной услуги населению осуществляется в соответствии с законодательством Российской Федерации и должно обеспечивать своевременный и необходимый объем, с учетом потребности населения в соответствующей Библиотечной услуге. 

        Качество Библиотечной услуги, должно обеспечивать комфортные условия для этого.   

Содействие в повышении культурного уровня населения, в расширении кругозора обеспечивается путем обновления библиотечного фонда, справочно-библиографического аппарата.

1.8. Основные факторы, влияющие на качество предоставления Библиотечной услуги в области культуры:

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

2)     условия размещения и режим работы Учреждения;

3)     наличие специального технического оснащения Учреждения;

4)     укомплектованность Учреждения специалистами и их квалификация;

5)     наличие требований к технологии оказания Библиотечной услуги в области культуры;

6)     наличие информационного сопровождения деятельности Учреждения, порядка и правил оказания Библиотечной услуги в области культуры;

7)     наличие внутренней (собственной) и внешней систем контроля за деятельностью Учреждения,  за соблюдением качества фактически предоставляемой Библиотечной услуги требованиям настоящего Стандарта.

 

II. Требования к качеству оказания Библиотечной

услуги в сфере культуры

2.1. Качество Библиотечной услуги.

2.1.1. Сведения об услуге:

Наименование услуги: Библиотечное, информационное, справочное обслуживание, методическое, консультационное и информационное обеспечение.
Содержание Библиотечной услуги: 

- Предоставление доступа к фондам библиотеки и организация обслуживания населения по их запросам.

- Предоставление документов во временное пользование в соответствии с поступившим запросом из фонда библиотеки, путем доступа к электронным базам данных,  информационно-поисковым системам, имеющимся в библиотеках, а также  поступивших из фондов других библиотек.

- Комплектование библиотечного фонда.

- Осуществление мероприятий по сохранности библиотечного фонда. 

- Предоставление информации о наличии документов в библиотечном фонде, справочная и консультационная помощь в поиске и выборе информации.

- Доставка книг  на дом.

- Изготовление и предоставление дайджеста областных и местных газет в формате «говорящей» книги.

 - Проведение мероприятий и выставок с целью организации досуга и популяризации различных областей знания, продвижения чтения, повышения информационной культуры.

- Участие в информационном обмене по созданию сводной библиографической информации.

- Подготовка методических материалов по основным направлениям деятельности учреждений культуры. 

-  Оказание консультационной, методической и организационной помощи по созданию комфортной среды в муниципальных учреждениях культуры. 

- Подготовка информаций и статей для СМИ, издание афиш,  информационных буклетов для населения.

Единица измерения Библиотечной услуги:

                                   - количество выданных документов;

                                   - количество единиц хранения;

                                   - число читателей;

                                   - количество подготовленных методических 

                                     рекомендаций;
                                   - количество проведенных консультаций. 

Библиотечная услуга предоставляется бесплатно. 

3. Документы, регламентирующие деятельность Учреждения:

3.1. Основные документы, в соответствии с которыми функционирует Учреждение:

1) устав;

2) руководства, правила, инструкции, методики;

3) положения: об оплате труда и материальном стимулировании;

4) эксплуатационные документы на оборудование, приборы и аппаратуру; 

5) приказы и распоряжения директора.

          В соответствии с действующим законодательством Учреждению при оказании Библиотечной услуги, регулируемой настоящим Стандартом, не требуется наличие лицензий и прохождение процесса государственной аккредитации.

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

1)     наименование и местоположение, юридический статус;

2)     цели, задачи и функции Учреждения;

3)     организация деятельности;

4)     имущество Учреждения;

5)     управление  Учреждением;

6)     учет, отчетность и контроль за деятельностью Учреждения;

7)     ликвидация и реорганизация Учреждения.

Устав должен быть утвержден  Постановлением Главы Уляшкинского сельского поселения, зарегистрирован в Федеральной налоговой службе. Цели деятельности Учреждения должны соответствовать полномочиям Администрации Уляшкинского сельского поселения  в сфере культуры. 

3.3. Руководства, правила, методики, положения должны регламентировать процесс предоставления Библиотечной услуги, определять методы (способы) ее предоставления и контроля, а так же предусматривать меры совершенствования работы Учреждения. 

В Учреждении  используются следующие основные руководства и правила:

1)      правила внутреннего трудового распорядка Учреждения;

2)      коллективный договор;

3)     приказы, распоряжения, постановления Учреждения, МУ «ОКФК и С» и Администрации Уляшкинского сельского поселения в области предоставления Библиотечной услуги;

4)     иные руководства и правила Учреждения.

При оказании Библиотечной услуги в Учреждении используются следующие инструкции:

1)      должностные инструкции;

2)      инструкции по эксплуатации оборудования (паспорта техники);

3)      инструкции по охране труда;

4)      инструкция о мерах пожарной безопасности;

5)      иные инструкции.

Основными Положениями в Учреждении  являются:

1)      положения об основных отделах;

2)      положение по аттестации специалистов библиотеки;

3)      иные положения.

3.4. В состав эксплуатационных документов, используемых при оказании  Библиотечной услуги, 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 Учреждением. 

3.4. Настоящий Стандарт должен составлять нормативную основу практической работы Учреждения.

3.4.1. Учреждению  необходимо осуществлять постоянный пересмотр документов, подразумевающий включение в них необходимых изменений и изъятие из обращения устаревших.

3.4.2. Условия размещения и режим работы Учреждения: 

3.4.3. Учреждение должно быть размещено в специально предназначенных или приспособленных зданиях и помещениях, доступных для населения. 

Площадь, занимаемая Учреждением, должна обеспечивать размещение работников, читателей библиотеки и хранения библиотечных фондов.

3.4.4. Режим работы Учреждения  определяется внутренними документами (приказами о режиме дня и правилами внутреннего трудового распорядка). Режим работы может быть с 8.00 до 22.00. Допускается работа в праздничные и выходные дни. 

3.4.5. В здании Учреждения  должны быть предусмотрены следующие помещения:

1)         абонемент и читальный зал;

2)         вспомогательные (служебные) помещения;

3)         технические помещения.

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

           В зависимости от вида предоставляемой Библиотечной услуги предусматривается обязательное обеспечение безопасности и охраны правопорядка, обеспечение противопожарной безопасности и охраны здоровья граждан. 

         По состоянию помещения должны быть защищены от воздействия различных факторов, отрицательно влияющих на здоровье персонала и населения и на качество предоставляемой Библиотечной услуги (повышенная температура воздуха, влажность воздуха, запыленность, загрязненность, шум, вибрация и т.п.). 

       Прилегающая территория должна способствовать формированию привлекательного образа.

3.5. Техническое оснащение Учреждения.

3.5.1. Учреждение   должно быть оснащено необходимым специальным оборудованием и аппаратурой (в соответствии с назначением помещений). 
3.5.2. 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 Учреждении  определяется путем проведения визуального осмотра, замеров сопротивления изоляции (проверка качества изоляции проводов) и так далее.

3.6.Укомплектованность учреждения  кадрами и их квалификация.

3.6.1. Учреждение  должно  располагать необходимым числом специалистов в соответствии со штатным расписанием. 

3.6.2. Предоставление Учреждением  Библиотечной услуги осуществляют следующие виды персонала: 

1) административно-управленческий персонал (директор);

2) технические работники (уборщик  служебных помещений).

Состав персонала определяется в соответствии со штатным расписанием, соответствующем группе  по  оплате  труда Учреждения. 

3.6.3. Уровень профессиональной компетентности специалистов должен быть необходимым для возложенных на них обязанностей. Необходимо на постоянной основе повышать уровень квалификации специалистов.

Специалисты Учреждения  один раз в пять лет проходят аттестацию в порядке, установленном Положением об аттестации административно-управленческого персонала и специалистов, разработанным Учреждением. По результатам аттестации им присваиваются оклады, соответствующие определенному уровню квалификации. 

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

     Наряду с соответствующей квалификацией и профессионализмом все сотрудники Учреждения  должны обладать высокими моральными качествами, чувством ответственности. При оказании Библиотечной услуги работники Учреждения  должны проявлять к читателям гуманность и доброжелательность.

3.7. Требования к технологии оказания Библиотечной услуги: 

3.7.1. Каждый гражданин независимо от пола, возраста, национальности, образования, социального положения, политических убеждений, отношения к религии, имеет право  на библиотечное обслуживание. 

3.8. Информационное сопровождение деятельности Учреждения:

3.8.1. Информационное сопровождение деятельности Учреждения, порядок и правила предоставления Библиотечной услуги должны быть доступны населению. 

3.8.2. Учреждение  обязано довести до сведения граждан свое наименование и местонахождение. Данная информация должна быть предоставлена любым способом, предусмотренным законодательством Российской Федерации и обеспечивающим ее доступность для населения. 

3.8.3. Информирование граждан  может осуществляется посредством:

1) публикации настоящего Стандарта в средствах массовой информации;

2) размещения информации об Учреждении, о предоставляемой услуге; 

3) информационных стендов (уголков получателей услуги), размещаемых в Учреждении.

Оповещение граждан (анонс) о планируемых мероприятиях может быть осуществлен путем размещения информации на баннерах, рекламных щитах, афишах, в средствах массовой информации. Информация должна быть размещена заранее.

В Учреждении  должны размещаться информационные уголки, содержащие сведения о Библиотечной услуге, требования к читателю, соблюдение которых обеспечивает выполнение качественной Библиотечной услуги, порядок работы с обращениями и жалобами граждан, настоящий Стандарт. 

3.8.4. Получатель библиотечной услуги – житель Уляшкинского сельского поселения – вправе потребовать предоставления необходимой и достоверной информации о выполняемой Библиотечной услуге.

Жители  Уляшкинского сельского поселения вправе быть осведомленными о порядке действий и процедурах, выполняемых специалистами Учреждения.

3.8.5. Информация о деятельности Учреждения, о порядке и правилах предоставления Библиотечной услуги должна обновляться (актуализироваться) по мере необходимости, но не реже чем раз в год.

3.9.Контроль за деятельностью Учреждения:

3.9.1. Контроль за деятельностью Учреждения  осуществляется посредством процедур внутреннего и внешнего контроля.

3.9.2. Внутренний контроль проводится директором Учреждения. Внутренний контроль подразделяется на:

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

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

3)     итоговый контроль (анализ деятельности Учреждения  по результатам года). 

Выявленные недостатки по оказанию Библиотечной услуги анализируются с принятием мер к их устранению, вынесением дисциплинарных или административных взысканий (если будет установлена вина в некачественном предоставлении услуги).

3.9.3. Администрация Уляшкинского сельского поселения осуществляет внешний контроль за деятельностью Учреждения  в части соблюдения качества бюджетной услуги путем:

1) проведения мониторинга основных показателей работы за определенный период;

2) анализа обращений граждан в Учреждение, Администрацией Уляшкинского сельского поселения, проведения по фактам обращения служебных проверок с привлечением соответствующих специалистов по выявленным нарушениям;

3) проведения контрольных мероприятий, в том числе проверка книги обращений Учреждения  на предмет фиксации в ней жалоб на качество услуги, а также фактов принятия мер по жалобам.

Контрольные мероприятия проводятся Администрацией Уляшкинского сельского поселения согласно плану, внеплановые – по поступлению жалоб на качество Библиотечной услуги. 

Ежеквартально  Учреждение  представляет информацию о проведенных контрольных мероприятиях и принятых мерах. 

Для оценки качества и безопасности услуг Администрация Уляшкинского сельского поселения использует следующие основные 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)       экспертный – опрос специалистов и других лиц о состоянии качества и безопасности Библиотечной услуги, оценка результатов опроса;

4)         социологический – опрос или интервьюирование получателей Библиотечной услуги, оценка результатов опроса.

3.9.4. Обращения на нарушение настоящего Стандарта получателями услуг могут направляться как непосредственно в Учреждение, предоставляющее Библиотечную услугу, так и в Администрацию  Уляшкинского сельского поселения.

Обращения и заявления на некачественное предоставление Библиотечной услуги подлежат обязательной регистрации в зависимости от места поступления жалобы. 

Для сведения лица, написавшего обращение, и контролирующих лиц директор обязан сделать в Книге обращений отметку о принятых мерах и в пятидневный срок направить письменный ответ заявителю, указавшему свой адрес.

В случае если для принятия мер по устранению отмеченных недостатков или осуществлению предложений требуется более пяти дней, руководитель Учреждения устанавливает для этого необходимый срок (но не более двадцати дней), о чем делает в Книге соответствующую отметку.

При подтверждении факта некачественного предоставления Библиотечной услуги к директору  Учреждения  применяются меры дисциплинарного, административного или финансового воздействия.

3.10. Ответственность за качество оказания Библиотечной услуги, предоставляемой Учреждением:

3.10.1. Работа Учреждения по предоставлению Библиотечной услуги  должна быть направлена на полное удовлетворение нужд читателей, непрерывное повышение качества услуги.

3.10.2. Директор Учреждения несет полную ответственность за соблюдение требований настоящего Стандарта и определяет основные цели, задачи и направления деятельности Учреждения в области совершенствования качества предоставляемой услуги. 

3.10.3. Директор  Учреждения  обязан:

1)     четко определить полномочия, ответственность и взаимодействие всего персонала Учреждения, осуществляющего предоставление Библиотечной услуги и контроль качества предоставляемой услуги; 

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

3)     обеспечить внутренний контроль за соблюдением Стандарта качества;

4)     обеспечить выработку предложений по совершенствованию процедуры оказания услуги и настоящего Стандарта.

3.11. Критерии оценки качества Библиотечной услуги:

3.11.1. Критериями оценки качества Библиотечной услуги являются:

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

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

3.11.2. Качественное предоставление Библиотечной услуги характеризуют:

1)     эстетичность, комфортность, социальную направленность, точность, своевременность, актуальность и безопасность услуги.

 Точность и своевременность исполнения Библиотечной услуги: Учреждение должно оказывать выбранный получателем вид услуги в сроки, установленные действующими правилами оказания Библиотечной услуги.

Эстетичность и комфортность: оказываемая Библиотечная услуга должна соответствовать требованиям эстетичности; оформление Учреждения, мест оказания услуги и их интерьеров должно соответствовать информационно-композиционной целостности и гармоничности, обеспечивать удобство и комфортность их использования получателями услуги.

Требования социальной направленности должны предусматривать: доступность и обеспеченность населения услугой и соответствие Библиотечной услуги ожиданиям различных групп читателей.

2)     создание условий для развития личности граждан поселения;

3)     оптимальность использования ресурсов Учреждения;

4)     удовлетворенность граждан поселения предоставлением Библиотечной услуги. 

3.12. Система индикаторов качества Библиотечной услуги:

№ п/п 

Индикаторы  качества Библиотечной услуги 

Значение индикатора,

ед. изм. 

1

2

3

1.

Количество выданных документов

не  менее 12 200 в  год

2.

Количество  читателей

не  менее 520 в год

3.

Количество единиц хранения

не менее 6300 в год

4.

Количество подготовленных методических рекомендаций

не менее 12 в год 

5.

Количество проведённых консультаций

не менее 40 в год 
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Стандарт

качества предоставления муниципальной  услуги в муниципальном учреждении культуры  Уляшкинского сельского поселения Каменского района «Верхнеграчинский центральный поселенческий сельский дом культуры»

                                              I. Общие положения

1.1.Разработчик Стандарта качества предоставления муниципальных услуг в области культуры (далее - Стандарт): Администрация Уляшкинского сельского поселения.

1.2. Область применения Стандарта: настоящий Стандарт распространяется на услуги в области культуры, предоставляемые населению муниципальным учреждением  культуры Уляшкинского сельского поселения Каменского района «Верхнеграчинский центральный поселенческий сельский дом культуры» (далее учреждение), оплачиваемые  (финансируемые) из средств местного бюджета, и устанавливает основные требования, определяющие качество предоставления следующих услуг в области культуры, в том числе: 

1.2.1. Организация и проведение мероприятий.

1.3. Термины и определения, применяемые в настоящем Стандарте:

1)      бюджетные услуги в области культуры – муниципальные услуги в области культуры, оказываемые населению поселения (далее – получателям услуг) учреждением  за счет средств местного бюджета;

2)       получатели услуги – население Уляшкинского сельского поселения и Каменского района (граждане сел), имеющие желание и возможность посетить (посещающие) учреждение с целью культурного развития и духовного обогащения, развития творческих, интеллектуальных, нравственных способностей;

3)       муниципальное учреждение  культуры Уляшкинского сельского поселения Каменского района «Верхнеграчинский центральный поселенческий сельский дом культуры» – учреждение, основными видами деятельности которого являются проведение культурно-массовых мероприятий, организация творческих самодеятельных коллективов, любительских объединений и клубов по интересам, и иная деятельность по организации досуга населения.

Культурно-досуговую услугу осуществляет учреждение  и  его  структурное  подразделение – Кочетовский сельский дом культуры. 

1.4. Целями и задачами деятельности учреждения  является создание условий:

1)      для расширения возможностей жителей Уляшкинского сельского поселения и гостей поселения в получении культурно-досуговой услуги;

2)      для содержательного досуга и общения жителей Уляшкинского сельского поселения и гостей поселения, постоянного развития и совершенствования основных направлений культурно-досуговой деятельности в соответствии с потребностями населения;

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

1.5. Предоставление культурно-досуговой услуги осуществляется в соответствии  с  планами  работы  учреждения, социальными и коммерческими заказами от населения.

       Посещение мероприятий может быть платным (оплата входных билетов через билетную  кассу  учреждения) или свободным (на основании пригласительных билетов или свободного посещения мероприятия получателями услуги). 

1.6. Качественное оказание услуг в сфере культуры должно:

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

2)     способствовать:

а) поднятию жизненного тонуса населения;

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

в) развитию творческих начал у населения;

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

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

Качество услуги, связанное с организацией отдыха и проведения досуга населения в учреждении должно обеспечивать комфортные условия для этого.   

Содействие в повышении культурного уровня населения, в расширении кругозора обеспечивается путем обновления репертуара постановок, программ концертов.

1.7. Основные факторы, влияющие на качество предоставления услуг в области культуры:

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

2)     условия размещения и режим работы учреждения;

3)     наличие специального технического оснащения учреждения;

4)     укомплектованность учреждения специалистами и их квалификация;

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

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

7)     наличие внутренней (собственной) и внешней систем контроля за деятельностью учреждения,  за соблюдением качества фактически предоставляемой услуги требованиям настоящего Стандарта.

 

II. Требования к качеству оказания муниципальной

услуги в сфере культуры

2.1. Качество услуги по организации и проведению мероприятий.

2.1.1. Сведения об услуге:

Наименование услуги: организация и проведение мероприятий.

Содержание услуги: 

- Организация и проведение смотров, конкурсов и других форм показа результатов творческой деятельности населения.

- Проведение массовых театрализованных праздников, представлений, народных гуляний, обрядов и ритуалов в соответствии с региональными и местными обычаями и традициями.

- Популяризация национальных художественных промыслов и ремесел

- Подготовка самодеятельных творческих коллективов к участию в культурных проектах разных уровней.

- Организация выступлений творческих коллективов и солистов на сценических  городских и сельских площадках, в домах культуры и на предприятиях.

- Подготовка методических материалов по основным направлениям деятельности учреждений культуры и искусства.

- Подготовка информации и статей для СМИ, издание афиш, информации для населения.

- Оказание методической помощи и осуществление контроля над организацией массового отдыха и досуга граждан с использованием различных форм и видов услуг организаций культуры.

Единица измерения -  Количество проведенных мероприятий.

Услуга может предоставляться как бесплатно, так и за определенную плату в соответствии с прейскурантом, утвержденным директором учреждения по согласованию с  МУ «ОКФК и С». 

3. Документы, регламентирующие деятельность учреждения:

3.1. Основные документы, в соответствии с которыми функционирует учреждение:

1) устав;

2) руководства, правила, инструкции, методики;

3) положения: об оплате труда и материальном стимулировании;

3) эксплуатационные документы на оборудование, приборы и аппаратуру; 

4) приказы и распоряжения директора.

          В соответствии с действующим законодательством учреждение при оказании услуг, регулируемых настоящим Стандартом, не требуется наличие лицензий и прохождение процесса государственной аккредитации.

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

1)     наименование и местоположение, юридический статус;

2)     цели, задачи и функции учреждения;

3)     организация деятельности;

4)     имущество учреждения;

5)     управление  учреждением;

6)     учет, отчетность и контроль за деятельностью учреждения;

7)     ликвидация и реорганизация учреждения.

Устав должен быть утвержден  Постановлением Главы Уляшкинского сельского поселения, зарегистрирован в Федеральной налоговой службе. Цели деятельности учреждения должны соответствовать полномочиям Администрации поселения в сфере культуры. 

3.3. 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 учреждении  используются следующие основные руководства и правила:

1)      правила внутреннего трудового распорядка учреждения;

2)      коллективный договор;

3)     приказы, распоряжения, постановления учреждения, МУ «ОКФК и С» и Администрации Уляшкинского сельского поселения в области предоставления услуги;

4)     иные руководства и правила учреждения.

При оказании услуги в учреждении  используются следующие инструкции:

1)      должностные инструкции;

2)      инструкции по эксплуатации оборудования (паспорта техники);

3)      инструкции по охране труда;

4)      инструкция о мерах пожарной безопасности;

5)     иные инструкции.

Основными Положениями в учреждении  являются:

1)     положения о самодеятельных творческих коллективах;

2)      положения о представлении платных услуг;

3)     положения по аттестации творческих и руководящих работников;

4)      иные положения.

3.4. В состав эксплуатационных документов, используемых при оказании услуги 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 учреждением. 

3.4. Настоящий Стандарт должен составлять нормативную основу практической работы учреждения.

3.4.1. Учреждению  необходимо осуществлять постоянный пересмотр документов, подразумевающий включение в них необходимых изменений и изъятие из обращения устаревших.

3.4.2. Условия размещения и режим работы учреждения: 

3.4.3. Учреждение должно быть размещено в специально предназначенных или приспособленных зданиях и помещениях, доступных для населения. 

Площадь, занимаемая учреждением, должна обеспечивать размещение работников и получателей культурно-досуговой услуги.

3.4.4. Режим работы учреждения  определяется документами учреждения (приказами о режиме дня и правилами внутреннего трудового распорядка). Режим работы может быть с 8.00 до 24.00. Допускается работа в праздничные и выходные дни. 

3.4.5. В здании учреждения  должны быть предусмотрены следующие помещения:

1)           зрительный и танцевальный залы;

2)           репетиционные помещения,  комнаты для кружковой  работы;

3)           вспомогательные (служебные) помещения;

4)           технические помещения.

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

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

         По состоянию помещения должны 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.). 

       Прилегающая территория должна способствовать формированию привлекательного образа.

3.5. Техническое оснащение учреждения.

3.5.1. Учреждение   должно быть оснащено необходимым специальным оборудованием и аппаратурой (в соответствии с назначением помещений), отвечающими требованиям стандартов, технических условий, нормативных документов и обеспечивающими надлежащее качество предоставляемой услуги. Уровень звучания в зрительном зале не должен превышать 96 дб, при звукооформлении – 100 дб.

Учреждение  должно иметь следующее техническое оснащение: 

1. В зрительном зале:

а) световое оборудование;

б) оборудование сцены (раздвижные занавесы);
в) звуковое оборудование; 

г) систему приточно-вытяжной вентиляции;

д) комплект мультимедийной установки;

е) микшерские пульты и др.

2. В танцевальном зале:

а) светомузыка;

б) звуковое оборудование;

в) микшерские пульты.

3. В репетиционных, в помещениях для кружковой работы, вспомогательных (служебных) помещениях: необходимое для работы оборудование.

4. Технические помещения:
а) щиты управления электроснабжением.

5.  и иное оснащение 

3.5.2. 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 учреждении  определяется путем проведения визуального осмотра, замеров сопротивления изоляции (проверка качества изоляции проводов) и так далее.

3.6.Укомплектованность учреждения  кадрами и их квалификация.

3.6.1. Учреждение  должно  располагать необходимым числом специалистов в соответствии со штатным расписанием. 

3.6.2. Предоставление учреждением  услуги осуществляют следующие виды персонала: 

1)     творческий персонал (художественные руководители самодеятельных коллективов, хормейстеры, концертмейстеры и т.д.),

2)     административно-управленческий персонал (директор, заведующий хозяйством и т.д.), 

3)     технические работники (уборщики  служебных помещений, гардеробщики, дворники и  т.д.)

Состав персонала определяется в соответствии со штатным расписанием, соответствующем группе  по  оплате  труда учреждения. 

3.6.3. Уровень профессиональной компетентности творческих работников должен быть необходимым для возложенных на них обязанностей. Необходимо на постоянной основе повышать уровень квалификации творческих работников.

Творческие работники учреждения  один раз в пять лет проходят аттестацию в порядке, установленном Положением об аттестации творческих и руководящих работников, разработанным учреждением. По результатам аттестации творческим работникам присваиваются оклады, соответствующие определенному уровню квалификации. 

У специалистов 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 к получателям гуманность и доброжелательность.

3.7. Требования к технологии оказания услуги учреждения: 

3.7.1. 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 учреждением, доступ к культурным благам и культурным ценностям.

3.7.2. Основными причинами отказа в оказании культурно-досуговых услуг являются следующие:

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

2) нахождение получателя услуги в социально-неадекватном состоянии (враждебный настрой, агрессивность и так далее)

3.8. Информационное сопровождение деятельности учреждения:

3.8.1. Информационное сопровождение деятельности учреждения, порядка и правилах предоставления культурно-досуговой услуги должна быть доступна населению. 

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

3.8.3. Учреждение обязано довести до сведения граждан свое наименование и местонахождение. Данная информация должна быть предоставлена любым способом, предусмотренным законодательством Российской Федерации и обеспечивающим ее доступность для населения. 

3.8.4. Информирование граждан  может осуществляется посредством:

1) публикации настоящего Стандарта в средствах массовой информации;

2) размещении информации об учреждении, о предоставляемых услугах, в том числе о творческих самодеятельных коллективах и планируемых к проведению культурно-массовых, зрелищных мероприятий, фестивалей, ярмарок выставок на информационных стендах (уголков получателей услуг), размещаемых в учреждении.

Оповещение граждан (анонс) о планируемых мероприятиях может быть осуществлен путем размещения информации на баннерах, рекламных щитах, афишах, в средствах массовой информации. Информация должна быть размещена заранее.

В учреждении должны размещаться информационные уголки, содержащие сведения о бесплатных и платных услугах, требования к получателю, соблюдение которых обеспечивает выполнение качественной услуги, порядок работы с обращениями и жалобами граждан, прейскурант платных услуг, настоящий Стандарт. 

3.8.5. Получатель услуги – житель Уляшкинского сельского поселения и Каменского района – вправе потребовать предоставления необходимой и достоверной информации о выполняемых услугах, обеспечивающей их компетентный выбор.

Жители поселения вправе быть осведомленными  о порядке действий и процедурах, выполняемых специалистами учреждения.

3.8.6. Информация о деятельности учреждения, о порядке и правилах предоставления услуг должна обновляться (актуализироваться) по мере необходимости, но не реже чем раз в год.

3.9. Контроль за деятельностью учреждения:

3.9.1. Контроль за деятельностью учреждения  осуществляется посредством процедур внутреннего и внешнего контроля.

3.9.2. Внутренний контроль проводится директором учреждения. 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 года). 

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

3.9.3. Администрация Уляшкинского сельского поселения осуществляет внешний контроль за деятельностью учреждения  в части соблюдения качества бюджетной услуги путем:

1) проведения мониторинга основных показателей работы за определенный период;

2) анализа обращений граждан в учреждение, Администрацией Уляшкинского сельского поселения, проведения по фактам обращения служебных проверок с привлечением соответствующих специалистов по выявленным нарушениям;

3) проведения контрольных мероприятий, в том числе проверка книги обращений учреждения  на предмет фиксации в ней жалоб на качество услуг, а также фактов принятия мер по жалобам.

Контрольные мероприятия проводятся Администрацией Уляшкинского сельского поселения согласно плану, внеплановые – по поступлению жалоб на качество услуг. 

Ежеквартально учреждение  представляет информацию о проведенных контрольных мероприятиях и принятых мерах. 

Для оценки качества и безопасности услуг Администрация Уляшкинского сельского поселения использует следующие основные 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)  экспертный – опрос творческих работников и других лиц о состоянии качества и безопасности услуг, оценка результатов опроса;

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

3.9.4. Обращения на нарушение настоящего Стандарта получателями услуг могут направляться как непосредственно в учреждение, предоставляющее услуги, так и в Администрацию Уляшкинского сельского поселения.

Обращения и заявления на некачественное предоставление культурно-досуговой услуги подлежат обязательной регистрации в зависимости от места поступления жалобы. 

Для сведения лица, написавшего обращение, и контролирующих лиц директор обязан сделать в Книге обращений отметку о принятых мерах и в пятидневный срок направить письменный ответ заявителю, указавшему свой адрес.

В случае если для принятия мер по устранению отмеченных недостатков или осуществлению предложений требуется более пяти дней, руководитель организации  устанавливает для этого необходимый срок (но не более двадцати дней), о чем делает в Книге соответствующую отметку.

В случае если вопрос не может быть решен силами организации, предоставляющей услуги, руководство выносит его на рассмотрение главного распорядителя бюджетных средств и ставит об этом в известность заявителя.

Копии ответов хранятся у руководителя организации до конца текущего года.

        При подтверждении факта некачественного предоставления услуги к директору  учреждения  применяются меры дисциплинарного, административного или финансового воздействия.

3.10. Ответственность за качество оказания услуг, предоставляемых учреждением:

3.10.1. Работа учреждения по предоставлению услуг в области культуры должна быть направлена на полное удовлетворение нужд клиентов, непрерывное повышение качества услуг.

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

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

3.10.4. Директор  учреждения  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 за соблюдением Стандарта качества;

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

3.11. Критерии оценки качества культурно-досуговой услуги:

3.11.1. Критериями оценки качества культурно-досуговой услуги являются:

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

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

3.11.2. 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 учреждения, мест оказания услуг и их интерьеров должно соответствовать информационно-композиционной целостности и гармоничности, обеспечивать удобство и комфортность их использования получателями услуг.

Требования социальной адресности должны предусматривать: доступность и обеспеченность населения услугами, соответствие услуги ожиданиям различных групп получателей услуг.

2)     создание условий для развития личности граждан поселения;

3)     оптимальность использования ресурсов учреждения;

4)     удовлетворенность граждан поселения предоставлением культурно-досуговой услуги. 

3.12. Система индикаторов качества услуги:

№ п/п

Индикаторы  качества бюджетной услуги

Значение индикатора,

ед. изм.

1

2

3

1.

Количество проводимых мероприятий

Не  менее 500 в год

 2.

Количество  посетителей  мероприятий 

Не менее 37 000 в год

3. 

Разнообразие тематической  направленности  проводимых мероприятий 

не менее 5 направлений в год для каждого учреждения 

4. 

Разнообразие  направлений деятельности самодеятельных творческих коллективов (хоровое, хореографическое и так далее) 

не менее 3  направлений 

5. 

Участие  самодеятельных творческих коллективов  в различных мероприятиях

не менее 15 в год 
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