АДМИНИСТРАЦИЯ ГОРОДА БОРОДИНО

КРАСНОЯРСКОГО КРАЯ

ПОСТАНОВЛЕНИЕ
26.12.2011г.                                   г. Бородино                                           № 1069
Об утверждении стандартов качества предоставления муниципальных услуг 
муниципальными учреждениями культуры и муниципальными образовательными учреждениями в области культуры, находящимися в ведении ОКСМП и ИО 

В целях повышения качества предоставления муниципальных услуг, на основании Федерального Закона от 08.05.2010 № 83-ФЗ «О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации», Постановления администрации города Бородино от 22.12 2011 № 1049 «Об утверждении ведомственного перечня муниципальных услуг (работ), оказываемых (выполняемых) муниципальными учреждениями культуры и муниципальными образовательными учреждениями в области культуры, находящимися в ведении отдела культуры, спорта, молодежной политики и информационного обеспечения администрации города Бородино в качестве основных видов деятельности», Уставом города Бородино
ПОСТАНОВЛЯЮ:


1. Утвердить Стандарт качества предоставления муниципальной услуги «Организация и проведение культурно-массовых мероприятий» (приложение 1).

2. Утвердить Стандарт качества предоставления муниципальной услуги «Организация деятельности клубных формирований, любительских объединений по различным направлениям» (приложение 2).

3. Утвердить Стандарт качества предоставления муниципальной услуги «Организация деятельности клубных формирований декоративно-прикладного и художественного творчества» (приложение 3).

4. Утвердить Стандарт качества предоставления муниципальной услуги «Предоставление дополнительного образования детей в области культуры» (приложение 4).

5. Утвердить Стандарт качества предоставления муниципальной услуги «Проведение творческих конкурсов, фестивалей в рамках образовательной деятельности» (приложение 5).

6. Утвердить Стандарт качества предоставления муниципальной услуги «Предоставление музейных предметов, музейных коллекций путем публичного показа, воспроизведения в печатных изданиях, на электронных и других видах носителей, в том числе в виртуальном режиме» (приложение 6).
7. Утвердить Стандарт качества предоставления муниципальной услуги «Библиотечное библиографическое и информационное обслуживание пользователей библиотеки» (приложение 7).

8. Внести изменения в Постановление администрации города Бородино от 08.04.2008 № 233 «Об утверждении стандартов качества муниципальных услуг, оказываемых населению города Бородино за счет средств городского бюджета» исключив приложение 3.
9. Контроль за выполнением настоящего постановления возложить на и.о. заместителя главы города по социальным вопросам и связям с общественностью Первухина А.В.

10. Постановление вступает в силу с момента опубликования в газете «Бородинский вестник».

Глава города Бородино                                                                    А.Н. Борчуков

Приложение 1

к постановлению администрации города Бородино 

от 26.12.2011     № 1069
Стандарт качества муниципальной услуги
«Организация и проведение культурно-массовых мероприятий»

1. Разработчик Стандарта

Отдел культуры, спорта, молодежной политики и информационного обеспечения администрации города Бородино

2. Область применения Стандарта
Настоящий Стандарт распространяется на муниципальную услугу «Организация и проведение культурно-массовых мероприятий», предоставляемую населению муниципальным бюджетным учреждением культуры городским дворцом культуры «Угольщик», подведомственным отделу культуры, спорта, молодежной политики и информационного обеспечения администрации города Бородино (Отдел), оплачиваемую  (финансируемую) из средств бюджета муниципального образования города Бородино и устанавливает основные требования, определяющие качество предоставления услуги.
3. Термины и определения, применяемые в настоящем Стандарте:

Муниципальная услуга в области культуры – один из видов деятельности, осуществляемый в рамках компетенции и ответственности органов местного самоуправления, финансируемый за счет средств бюджета муниципального образования и направленный на удовлетворение потребностей населения в реализации его законных прав и интересов в сфере культурного и информационного обеспечения.

Стандарт качества предоставления муниципальных услуг устанавливает основные параметры и требования, которым должна соответствовать совокупность характеристик муниципальной услуги, определяющие ее способность удовлетворять установленные или предполагаемые потребности потребителя в сфере культурного и информационного обеспечения.

Учреждение культуры (клубного типа) – некоммерческое учреждение, созданное в соответствии с законодательством Российской Федерации, основной деятельностью которой является предоставление населению разнообразных услуг социально-культурного, просветительного, оздоровительного и развлекательного характера, создание условий для занятий любительским художественным творчеством, способствующих повышению качества жизни населения посредством просвещения, совершенствования творческих способностей людей и организации межличностного общения; поддержка любительского художественного творчества, другой самодеятельной творческой инициативы и социально-культурной активности населения. 
Культурно-досуговое мероприятие - массовое мероприятие, направленное на удовлетворение духовных, эстетических, интеллектуальных и других потребностей населения в сфере культуры и досуга, содействия свободному участию граждан в культурной жизни общества, приобщения к культурным ценностям, проводимое в специально определенных для этого местах (в помещениях, на территориях, а также в зданиях, сооружениях, на прилегающих к ним территориях, предназначенных (в т.ч. временно) или подготовленных для проведения такого мероприятия).

Информационно-просветительское мероприятие - массовое мероприятие, направленное на удовлетворения информационных, интеллектуальных и других потребностей населения в сфере культуры, содействие просвещению и свободному участию граждан в культурной жизни общества, проводимое в специально определенных для этого местах (в помещениях, на территориях, а также в зданиях, сооружениях, на прилегающих к ним территориях, предназначенных (в т.ч. временно) или подготовленных для проведения такого мероприятия).

Услуга по организации и проведению культурно - массового мероприятия - результат непосредственного взаимодействия исполнителя с массовым потребителем/ с группой потребителей услуги, а также собственной деятельности исполнителя по удовлетворению духовных, эстетических, информационных и интеллектуальных потребностей потребителей в сфере культуры и досуга, содействия просвещению и свободному участию граждан в культурной жизни общества, приобщения к культурным ценностям.

В настоящем стандарте использованы следующие обозначения:

Исполнитель: муниципальное бюджетное учреждение культуры городской дворец культуры «Угольщик», предоставляющее услуги по организации и проведению культурно-массовых мероприятий.

Потребитель: физическое или юридическое лицо, присутствующее/ принимающее участие в культурно-массовом мероприятии.

Услуга: услуга по организации и проведению культурно-массового мероприятия.

Место проведения мероприятия: помещения, территории, здания, сооружения, включая прилегающую территорию, предназначенные (в т.ч. временно) или подготовленные для проведения культурно-массового мероприятия.

4. Нормативно-правовые акты, регламентирующие оказание Услуги:

Конституция Российской Федерации («Российская газета», 25.12.1993, №  237);

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

Закон Российской Федерации от 09.10.1992 № 3612-1 «Основы законодательства Российской Федерации о культуре» 
Федеральный закон от 27.07.2006 № 149-ФЗ «Об информации, информационных технологиях и о защите информации» (Собрание законодательства Российской Федерации, 31.07.2006, № 31, ст. 3448);

Федеральный закон от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» («Российская газета», 05.05.2006, № 95); 
Федеральный закон от 30.03.1999 № 52-ФЗ «О санитарно-эпидемиологическом благополучии населения» ;

Федеральный закон от 24.11.1995 № 181-ФЗ «О социальной защите инвалидов в Российской Федерации»;
Федеральный закон от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг» («Российская газета», 30.07.2010, № 168);

Федеральный закон от 10.01.2002 № 7-ФЗ «Об охране окружающей среды»;

Федеральный закон от 13.03.95 № 32-ФЗ «О днях воинской славы и памятных датах России»;

Федеральный закон от 22.07.2008 № 123-ФЗ «Технический регламент о требованиях пожарной безопасности»;

Федеральный закон от 30.12.2009 № 384-ФЗ «Технический регламент о безопасности зданий и сооружений» 

Постановление Правительства РФ от 07.12.1996 № 1449 «О мерах по обеспечению беспрепятственного доступа инвалидов к информации и объектам социальной инфраструктуры» 

Постановление Правительства РФ от 26.06.1995 № 609 «Положение об основах хозяйственной деятельности и финансирования организаций культуры и искусства»

Приказ Минкультуры Российской Федерации от 01.11.1994 № 736 «Правила пожарной безопасности для учреждений культуры Российской Федерации ВППБ 13-01-94» 

Приказ Министерства Российской Федерации по делам гражданской  обороны, чрезвычайным ситуациям и ликвидации последствий стихийных бедствий от 18.06.2003 № 313 «Правила пожарной безопасности в Российской Федерации (ППБ 01-03)»

Закон Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей» (редакция документа от 09.01.1996 опубликована в изданиях «Собрание законодательства Российской Федерации», 15.01.1996, № 3,  ст. 140, «Российская газета», 16.01.1996, № 8,); 
Закон Красноярского края от 28.06.2007 № 2-190 «О культуре» («Краевой вестник», 20.07.2007, № 66 (приложение к газете «Вечерний Красноярск»), «Ведомости высших органов государственной власти Красноярского края», 23.07.2007, № 34 (186);

Постановление Правительства Красноярского края от 13.09.2010               № 475-п «Об утверждении Порядка разработки и утверждения исполнительными органами государственной власти Красноярского края административных регламентов предоставления государственных услуг»; 

ГОСТ 12.1.019-79 Система стандартов безопасности труда. Электробезопасность. Общие требования и номенклатура видов защиты

ГОСТ 12.1.004-91 Система стандартов безопасности труда. Пожарная безопасность. Общие требования

ГОСТ Р 22.3.03-94 Безопасность в чрезвычайных ситуациях. Защита населения. Основные положения

ГОСТ Р 50646-94 Услуги населению. Термины и определения
ГОСТ Р 52113-2003 Услуги населению. Номенклатура показателей качества 
ГОСТ Р 52169-2003 Оборудование детских игровых площадок. Безопасность конструкции и методы испытаний. Общие требования

ГОСТ Р 52301-2004 Оборудование детских игровых площадок. Безопасность при эксплуатации. Общие требования

ГОСТ Р 1.4-2004. Стандарты организаций. Общие положения

ГОСТ Р ЕН 13779-2007 Вентиляция в нежилых зданиях. Технические требования к системам вентиляции и кондиционирования

ГОСТ Р 52872-2007 Интернет-ресурсы. Требования доступности для инвалидов по зрению

ГОСТ Р 52875-2007 Указатели тактильные наземные для инвалидов по зрению. Технические требования 

ГОСТ Р ИСО 9000-2008 Системы менеджмента качества. Основные положения и словарь
ГОСТ Р ИСО 9001-2008 Системы менеджмента качества. Требования 

ВСН 62-91. Проектирование среды жизнедеятельности с учетом потребностей инвалидов и маломобильных групп населения

НПБ 88-2001. Установки пожаротушения и сигнализации. Нормы и правила проектирования

СНиП 2.04.01-85. Внутренний водопровод и канализация зданий

СНиП 2.08.02-89* «Общественные здания и сооружения» 

СНиП 21-01-97 Пожарная безопасность зданий и сооружений

СНиП 41-01-2003 «Отопление, вентиляция и кондиционирование»

Устав города Бородино;

Устав  Учреждения. 
5. Характеристика услуги
5.1. Услуга по организации и проведению культурно-массовых  мероприятий подразделяется на:

- организацию и проведение культурно - досуговых  мероприятий;

- организацию и проведению информационно-просветительских мероприятий.

5.2. Культурно - досуговые  мероприятия могут предоставляться в следующих основных формах:

организация и проведение вечеров, балов, праздников, игровых программ, шоу-программ, обрядов и ритуалов в соответствии с местными обычаями и традициями, фестивалей, концертов, конкурсов, смотров, викторин, выставок, ярмарок, лотерей, корпоративных мероприятий, карнавалов, шествий, аукционов, народных гуляний, спортивно-оздоровительных мероприятий, цирковых и театрализованных представлений, спектаклей, благотворительных акций, демонстраций кинофильмов, видеопрограмм, фейерверков, протокольных мероприятий, организация работы игровых комнат для детей (с воспитателем на время  проведения  мероприятий  для взрослых).

5.3. Информационно-просветительские мероприятия могут предоставляться в следующих основных формах: 

организация и проведение литературно-музыкальных, видео-гостиных, встреч с деятелями культуры, науки, литературы, форумов, конференций, симпозиумов, съездов, круглых столов, семинаров,  мастер-классов, экспедиций, лекционных мероприятий, презентаций.

5.4. Перечень форм организации и проведения культурно-массовых мероприятий может быть расширен исполнителем в зависимости от специфики обслуживаемого контингента потребителей, в соответствии с уставом исполнителя. 
5.5. Услуга по организации и проведению культурно-массовых  мероприятий предусматривают:

- подготовку культурно-массового мероприятия;

- проведение культурно-массового мероприятия;

- обеспечение условий проведения культурно-массового мероприятия внутри помещений (организация доступа и предоставление зрительных мест всем посетителям культурно-массового мероприятия, обеспечение пожарной безопасности, охрана общественного порядка);

- обеспечение условий проведения культурно-массового мероприятия вне помещений (обустройство мест проведения мероприятий и их уборка по окончании мероприятий, обеспечение пожарной безопасности, обеспечение работы бригады скорой медицинской помощи, охрана общественного порядка и т.д.).

6. Потребители Услуги

Потребителями услуги по организации и проведению культурно-массовых мероприятий могут быть юридические и физические лица (услуги предоставляются всем гражданам вне зависимости от пола, возраста, национальности, образования, социального положения, политических и религиозных убеждений).

В отдельных случаях для несовершеннолетних граждан могут быть установлены ограничения доступа к услуге (ограничения по времени, необходимость наличия сопровождающего лица и т.д.).

7. Основания для отказа и приостановления оказания Услуги

Основаниями для отказа в получении услуги могут быть:

- нахождение потребителя услуги в социально-неадекватном состоянии (враждебный настрой, агрессивность, проявление насилия, алкогольное, наркотическое или токсическое опьянение  и др.);

- отсутствие билета (абонемента) на предоставление услуги (в случае предоставления услуги за плату);

- обращение потребителя услуги за получением услуги в дату и/или время, не соответствующую дате и/или времени посещения, указанной в билете (абонементе, приглашении и т.д.) (за исключением случаев переноса исполнителем даты и/или времени проведения мероприятия услуг в силу форс-мажорных обстоятельств). 

Ограничения доступа к услуге и основания для отказа в получении услуги отражаются в уставе исполнителя и регламенте предоставления услуги.

8. Общие требования к услуге по организации и проведению культурно-массовых мероприятий

8.1. С учетом условий оказания услуг по организации и проведению культурно-массовых мероприятий общие требования к услугам включают следующее:

- соответствие услуги целевому назначению;

- социальную адресность;

- комплексность услуги;

- эргономичность и комфортность услуги;

- эстетичность услуги;

- точность и своевременность предоставления услуги;

- информативность услуги;

- безопасность услуги для жизни и здоровья обслуживаемого населения и персонала исполнителя, а также сохранность имущества обслуживаемого населения;

- организацию предоставления услуги;

- требования к персоналу учреждения - исполнителя и культуре обслуживания;

- контроль и оценку качества предоставления услуги.
8.2. Соответствие услуги целевому назначению.

Услуга по организации и проведению культурно-массовых мероприятий должна соответствовать своему целевому назначению, т.е. должна быть направлена на удовлетворение духовных, интеллектуальных, эстетических, информационных и других потребностей населения в сфере культуры и досуга, содействие просвещению, свободному участию граждан в культурной жизни общества, приобщение к культурным ценностям. 

8.3. Социальная адресность.

Социальная адресность услуги по организации и проведению культурно-массовых мероприятий предусматривает:

обеспеченность услугой и доступность для потребителей различных социально значимых категорий (в т.ч. детей, людей с ограниченными физическими возможностями и др.);

соответствие услуги ожиданиям и физическим возможностям различных групп потребителей, включая методы и формы обслуживания, профессиональный уровень обслуживающего персонала и содержание оказываемых услуг;

наличие в правилах обслуживания определенных льгот и условий для социально значимых категорий потребителей. Льготные категории потребителей:
- члены многодетных семей;

- дети – сироты;

- инвалиды;

- пенсионеры;

- участники Великой Отечественной войны и локальных войн, 

- ветераны труда.

8.4. Комплексность услуги 

При организации и проведении культурно-массовых мероприятий должна быть обеспечена возможность не только присутствия/ участия потребителей на/ в культурно-массовых мероприятиях, но и получения сопутствующих услуг (организация точек питания, туалетов, контейнеров для твердых бытовых отходов, торговли тематической сувенирной, книжной, музыкальной, видео- продукцией и т.д.), создающих условия для более полного удовлетворения потребностей населения в сфере культуры и досуга, содействия свободному участию граждан в культурной жизни общества, просвещения, приобщения к культурным ценностям.

8.5. Эргономичность и комфортность услуги 

При оказании услуг по организации и проведению культурно-массовых мероприятий должны быть обеспечены комфортные условия для потребителей в процессе обслуживания, включая удобство места проведения мероприятия, оснащение необходимым оборудованием и аппаратурой с учетом специфики отдельных видов культурно-массовых мероприятий.

При оказании услуги внутри помещений  должно быть обеспечено соблюдение требований комфортности и эргономичности, установленных для соответствующих помещений в учреждениях культуры и искусства.

При оказании услуги вне помещений должно быть обеспечено соблюдение требований комфортности и эргономичности, установленных для соответствующих территорий.

8.6. Эстетичность услуги 

Эстетичность услуги по организации и проведению культурно-массовых мероприятий должна обеспечиваться:

соответствием планировочных решений и оформления мест проведения мероприятий их функциональным требованиям и композиционной, в том числе архитектурной, целостности и гармоничности;

гармоничностью оформления информационных и других материалов, размещаемых внутри и вне помещений учреждения культуры и искусства;

аккуратностью, чистотой и опрятностью внешнего вида работников, занятых в оказании услуг.

8.7. Точность и своевременность предоставления услуги

Услуга должна отвечать требованиям точности и своевременности, установленных (заявленных) сроков организации и проведения  культурно-массовых мероприятий, соблюдение действующих правил предоставления услуги и (или) согласованных условий договора/ контракта об оказании услуги.
9. Требования к информационному обеспечению потребителей 

9.1. Информирование об услуге по организации и проведению культурно-массовых мероприятий должно осуществляться исполнителем:

непосредственно в помещениях учреждения культуры и искусства, в котором предполагается проведение мероприятия (программки, стенды, афиши и т.д.);
с использованием средств телефонной связи;

с использованием информационных средств (афиши, плакаты, проспекты, стенды, щиты и т.д.);
на сайтах в сети Интернет и др.
Дополнительно информирование о предоставлении услуги может осуществляться с применением средств внешней рекламы, СМИ.

9.2. Учреждение обязано довести до сведения граждан свое наименование (в соответствии с уставом), адрес (место нахождения), адрес сайта и справочные телефоны. Данная информация должна быть предоставлена любым способом, предусмотренным законодательством Российской Федерации и обеспечивающим ее доступность для населения.

В учреждении на видном месте должна быть следующая информация

- контактная информация о руководстве с указанием ФИО, должности, служебного телефона, времени и месте приема посетителей;

- режим работы учреждения;

- сведения об учредителе с указанием ФИО, должности и номера служебного телефона должностного лица; 

- схема расположения помещений (поэтажный план), схема эвакуации в случае возникновения пожара и чрезвычайных ситуаций.
9.3. Информативность услуги по организации и проведению культурно-массовых мероприятий предполагает полное, достоверное и своевременное информирование потребителя о предоставляемой услуге.

9.4. Исполнитель услуги должен своевременно предоставлять потребителю необходимую и достоверную информацию об услуге, обеспечивающую возможность их правильного выбора.

9.5. Указанная информация в наглядной и доступной форме должна доводиться до сведения потребителей при заключении договоров/ контрактов об оказании услуги.

9.6. Настоящий стандарт, устав учреждения, локальный акт, регламентирующий основания для отказа в предоставлении или для прекращения предоставления услуги и книга жалоб и предложений должны быть доступны и предоставляться потребителю по его требованию.

9.7. Потребитель вправе потребовать предоставления необходимой и достоверной информации о выполняемой услуге, обеспечивающей его компетентный выбор.

9.8. Информация о деятельности учреждения, о порядке и правилах предоставления услуг должна отвечать требованиям полноты и достоверности, обновляться (актуализироваться) по мере необходимости, но не реже чем раз в год.
10. Безопасность услуги для жизни и здоровья обслуживаемого населения, и персонала исполнителя, а также сохранность имущества обслуживаемого населения

10.1. Условия предоставления услуги и сама услуга по организации и проведению культурно-массовых мероприятий должны быть безопасными для жизни и здоровья обслуживаемого населения, а также персонала учреждений культуры и искусства.

10.2. Безопасность услуги должна обеспечиваться безопасностью помещений, зданий, конструкций, оборудования, инвентаря исполнителя, условий обслуживания потребителей и соблюдением персоналом санитарных и других установленных требований.

Количество служебных помещений, организация рабочих мест должно соответствовать нормативным актам, стандартам, требованиям, предъявляемым к учреждениям культуры и искусства данного типа.

10.3. При организации проведения культурно-массовых мероприятий вне помещений необходимо воздерживаться от планирования указанных мероприятий вблизи от линий электропередачи высокого напряжения, газопроводов высокого давления, теплотрасс большого диаметра, особо взрыво- и пожароопасных объектов, строящихся объектов и коммуникаций.

10.4. При выборе мест помещений, временно предназначенных для проведения культурно-массовых мероприятий, должны соблюдаться установленные требования:

- к месту расположения и прилегающей территории, архитектурно-планировочному и конструктивному решению;

- к водоснабжению и канализации;

- к отоплению и вентиляции;

- к пожарной безопасности;

- к пожарной и охранной сигнализации.

Электроустановки, монтируемые в зданиях и помещениях, внутри которых предусмотрено проведение культурно-массовых мероприятий, должны отвечать требованиям электробезопасности.

Оборудование детских игровых площадок должно соответствовать требованиям безопасности эксплуатации.
10.5. Учреждение должно быть оснащено необходимым специальным оборудованием, аппаратурой, приборами и другими техническими средствами, отвечающими требованиям стандартов, технических условий, других нормативных документов и обеспечивающими надлежащее качество и безопасность предоставляемой услуги.

Имеющееся в учреждении оборудование (приборы, аппаратура, культурный инвентарь, и др.) должно иметь документацию, необходимую для его эксплуатации, обслуживания и поддержания в безопасном и работоспособном состоянии.

Специальное оборудование, приборы и аппаратура должны использоваться строго по назначению в соответствии с эксплуатационными документами, содержаться в технически исправном состоянии и  систематически проверяться.

Неисправные специальное оборудование, приборы и аппаратура, дающие при работе сомнительные результаты, должны быть сняты с эксплуатации, заменены или отремонтированы (если они подлежат ремонту), а пригодность отремонтированных должна быть подтверждена актом проверки на безопасность при эксплуатации.

10.6. При оказании услуг по организации и проведению культурно-массовых мероприятий должна также обеспечиваться сохранность имущества обслуживаемого населения.

10.7. Персонал исполнителя должен быть подготовлен к действиям в чрезвычайных обстоятельствах.

10.8. Показатели безопасности для жизни, здоровья и имущества граждан, отражающие соответствие результата и процесса предоставления услуги требованиям по всем видам опасных и вредных воздействий, определяются в соответствии с ГОСТ Р 52113-2003.

11. Организация предоставления услуг 

11.1. Предоставление услуги для потребителя осуществляется на бесплатной и платной основах. 

На бесплатной основе проводится празднование всех государственных праздников.
Стоимость платной услуги определяется исполнителем в соответствии с Основами законодательства Российской Федерации о культуре.

11.2. Потребители услуги свободно посещают место проведения мероприятия, если иное не предусмотрено порядком его проведения, или если оно проводится на платной основе - при наличии билетов или документов, дающих право на вход, и пользуются всеми предоставляемыми услугами.

11.3. В соответствии с регламентом предоставления услуги исполнитель:

разрабатывает документы по организации и проведению культурно-массового мероприятия (программу мероприятия, план-схему, сценарный план и т.д.);

уведомляет и проводит согласование с органами исполнительной власти/ органами местного самоуправления возможности и параметров проведения мероприятия (в случаях, когда мероприятия проводятся вне помещений и территории исполнителя и требуют оказания содействия со стороны различных ведомств (органов внутренних дел, органов здравоохранения и др.);

проводит необходимую работу по техническому и материальному обустройству места проведения мероприятия (установка сцен, их оформление, оборудование звукоусиливающей аппаратурой, энергоснабжение, обустройство мест для зрителей, точек питания, туалетов, контейнеров для твердых бытовых отходов, торговли тематической сувенирной, книжной, музыкальной, видео- продукцией, условий для работы медицинского персонала и сотрудников правоохранительных органов) и обеспечивает при этом соблюдение правил техники безопасности и противопожарной безопасности;

проводит необходимую работу по подготовке культурно-массового мероприятия (организует/ координирует репетиционный процесс и т.д.);

в установленном порядке размещает информацию о предполагаемом проведении культурно-массового мероприятия;

размещает в общедоступных для потребителей услуги местах на территории проведения мероприятия правила пользования услугой (правила поведения на территории учреждения);

утверждает расстановку ответственных лиц по определенным местам, выставляет контрольно - распорядительную службу перед началом проведения культурно-массового мероприятия, а также осуществляет проверку готовности места проведения мероприятия (зданий, помещений, территорий) к проведению культурно-массового мероприятия;

проводит культурно-массовое мероприятие (в т.ч. организует работу персонала и соблюдение установленных мер безопасности, в том числе пожарной и санитарной, обеспечение необходимых условий для организации оказания медицинской помощи и т.д.);

принимает меры по исключению продажи спиртных, слабоалкогольных напитков, пива и прохладительных напитков в стеклянной и металлической таре в местах проведения мероприятия, а также меры по исключению потребления спиртных, слабоалкогольных напитков и пива в неустановленных местах и по удалению с мероприятия лиц, находящихся в состоянии опьянения, оскорбляющем человеческое достоинство и общественную нравственность;

по требованию представителей правоохранительных органов проводит проверку готовности места проведения мероприятия;

в случае возникновения в ходе подготовки или проведения мероприятия предпосылок к совершению террористических актов, экстремистских проявлений, беспорядков и иных опасных противоправных действий незамедлительно сообщает об этом должностным лицам правоохранительных органов, осуществляющих обеспечение безопасности граждан на мероприятии, оказывает им необходимую помощь и неукоснительно выполняет их указания;

обеспечивает уборку места проведения культурно-массового мероприятия по окончании культурно-массового мероприятия.

11.4. Требования к объему и качеству предоставляемой услуги утверждаются ежегодно в муниципальном задании.

11.5. Предоставление услуги может быть приостановлено в случаях:

- внезапно возникшей аварийной ситуации в помещениях/ на территориях, в/ на которых осуществляется предоставление услуги;

- противоречия содержания культурно-массового мероприятия общепринятым нормам общественной морали и нравственности;

- совпадения культурно-массового мероприятия по месту и времени с другим культурно-массовым мероприятием, заявленным ранее (в таких случаях возможно предложение иного места или времени проведения культурно-массового мероприятия);

- создания реальной угрозы нормальному функционированию предприятий, учреждений, организаций, расположенных вблизи места проведения культурно-массового мероприятия, а также угрозы безопасности потребителей услуг и нарушения общественного порядка;

- пропаганды порнографии, употребления табака, алкогольных напитков и пива, а также иных вредных привычек;

- пропаганды насилия, национальной и религиозной нетерпимости, терроризма и других проявлениях экстремизма.

Причины и порядок отмены или приостановки предоставления услуги отражаются в уставе учреждения - исполнителя и регламенте предоставления услуги.
12. Требования укомплектованности учреждения специалистами и их квалификации

12.1. Организационно-функциональная структура исполнителя должна обеспечивать распределение обязанностей и ответственности персонала, исходя из возможности: 

- выполнения заданного объема услуги при установленном качестве, 

- соблюдения квалификационных требований к персоналу исполнителя, 

- обеспечения безопасности для жизни и здоровья граждан, окружающей среды, 

- предотвращения причинения вреда имуществу граждан (техника безопасности, пожарная безопасность, охрана окружающей среды, действия в чрезвычайных ситуациях и др.).

12.2. Учреждение должно располагать необходимым составом специалистов в соответствии со штатным расписанием учреждения данного типа.

12.3. Образование, квалификация, стаж работы, возраст и другие профессиональные характеристики работников, занятых в оказании услуг по организации и проведению культурно-массовых мероприятий, должны соответствовать установленным требованиям к соответствующим категориям персонала учреждения культуры и искусства.
12.4. Все специалисты учреждения должны быть аттестованы в установленном учреждением или вышестоящими органами порядке.

12.5. У специалистов каждой категории должны быть должностные инструкции, устанавливающие их обязанности и права. 
Каждый специалист должен иметь соответствующее образование, квалификацию, профессиональную подготовку, обладать знаниями и опытом, необходимыми для выполнения возложенных на него обязанностей.

12.6. Исполнитель должен проводить необходимые мероприятия по обеспечению соответствия профессиональной пригодности персонала занимаемой должности, в рамках установленной организационно-функциональной структуры, включая процедуры поддержания и повышения квалификации персонала (подтверждение квалификации, изменение должностной категории, присвоение разряда и т.д.) не реже 1 раза в 5 лет:

- обучение и аттестацию персонала на базе специальных учебных организаций;

- проверки, обучение и аттестацию персонала силами учреждения культурно - досугового типа.

Указанные процедуры осуществляют на основе общегосударственных квалификационных требований с учетом специфических требований, предъявляемых к работникам. Квалификационные  требования и порядок аттестации кадров регламентируется локальным актом (положением, регламентом) учреждения или вышестоящим органом управления.

12.7. В профессиональной деятельности персонал учреждения руководствуется Кодексом профессиональной этики, принятым трудовым коллективом учреждения.

13. Контроль и оценка качества предоставления услуги

13.1. Контроль и оценка соблюдения общих требований к услуге по организации и проведению культурно-массовых мероприятий осуществляются в соответствии с ГОСТ Р 52113-2003 в целях:

- определения соответствия качества услуги (процесса предоставления услуги, условий учреждения культуры и искусства, персонала, занятого в оказании услуги) требованиям нормативной документации и/или потребителя;

- установления факторов (условий), способствующих достижению требуемого уровня качества услуги (управление качеством);

- сравнительной оценки (ранжирования) качества выполнения услуги различными исполнителями.
13.2. Для контроля за соблюдением общих требований к услуге по организации и проведению культурно-массовых мероприятий следует использовать следующие методы:

- документальный контроль исполнения процесса оказания услуги путем проверки наличия, оформления и ведения нормативных и технических документов (должностных инструкций, планов мероприятий и т.д.);

- визуальный контроль соответствия документированных процедур реально действующим процессам и объектам (проверка состояния помещений и территорий предназначенных (в т.ч. временно) для оказания услуги по организации и проведению культурно-массовых мероприятий, работников, занятых в предоставлении услуги, применяемого оборудования, информационного обеспечения и т.д.);

- аналитический контроль и экспертиза документации в части объективности, достоверности, функциональной взаимосвязи элементов процесса оказания услуги (анализ договоров/контрактов, правильности расчетов, достоверности информации, полноты показателей качества услуги);

- инструментальный контроль с применением технических средств для оценки состояния различных объектов, являющихся ресурсами исполнителя (автотранспортные средства, оборудование и др.);

- социологический контроль путем изучения мнений различных групп потребителей (населения), а также работников учреждений культуры и искусства.

13.3. Контроль за соблюдением требований к услуге должен быть внутренним и внешним.

Внутренний контроль качества услуги по организации и проведению культурно-массовых мероприятий проводит исполнитель по его инициативе (специально уполномоченное структурное подразделение, штатная единица) либо потребитель в соответствии с условиями договора/ контракта. При этом объектами контроля являются процедуры управления, условия, процесс оказания и результат услуг.

Внешний контроль качества предоставления услуги проводит учредитель в пределах своих компетенций, путем анализа и сравнения фактического предоставления учреждением муниципальной услуги и ее соответствия данному стандарту, а так же путем определения степени удовлетворенности потребителей качеством услуги.

14. Требования к результату оказания Услуги

14.1.  Результатом оказания Услуги является проведение культурно – массового мероприятия.

14.2. Качественное оказание Услуги должно обеспечивать условия для повышения культурного уровня населения, развития духовного и творческого потенциала потребителей, воспитания подрастающего поколения на идеалах добра и созидания.

14.3. Результатом оказания Услуги является полнота оказания Услуги в соответствии с установленными требованиями ее оказания, результативность (эффективность) оказания Услуги.
14.4. Основные показатели оценки качества оказания Услуги
	№
пп
	Основные показатели оценки качества оказания Услуги
	Значение показателя, единица измерения

	1.
	Количество жалоб на качество культурно – массового мероприятия
	не более 1 в квартал

	2.
	Уровень обеспеченности необходимым оборудованием (музыкальным, звукоусилительным, светоосветительным)
	не менее 60 %

	3.
	Количество специалистов  с высшим и средним  специальным образованием
	не менее 50 % от общего числа специалистов

	4.
	Количество зрителей
	не менее 3 000 человек в год

	5.
	Количество платных мероприятий
	не более 70 % к общему количеству мероприятий в Учреждении в год

	6.


	Динамика  количества  зрителей      
мероприятий по  сравнению с предыдущим    годом.            
	Не менее 1%


14.  Объем услуги
Объем услуги определяется количеством мероприятий, проводимых МБУК ГДК «Угольщик» в текущем году. Количество мероприятий должно составлять  не менее 8 в год.

15. Ответственность за качество оказания услуги, предоставляющей учреждением

Работа учреждения по предоставлению услуги должна быть направлена на полное удовлетворение нужд клиентов, непрерывное повышение качества услуг.

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

Руководитель  учреждения обязан:

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

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

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 услуги и настоящего Стандарта.

17. Порядок обжалования нарушений требований Стандарта 

Подача и рассмотрение жалобы осуществляются в порядке, установленном Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».

Порядок обжалования нарушений Стандарта качества включает следующие этапы:
Лицо, подающее жалобу на нарушение требований Стандарта качества муниципальных услуг (далее – заявитель) при условии его дееспособности, может обжаловать нарушение настоящего Стандарта следующими способами:

- указание за нарушение требований Стандарта сотруднику Учреждения, предоставляющего муниципальные услуги;

-  жалоба на нарушение требований Стандарта руководителю Учреждения (в отсутствие – его заместителю);

- жалоба на нарушение требований Стандарта в отдел культуры, спорта, молодёжной политики и информационного обеспечения администрации г. Бородино;

- обращение в суд.

Жалобы на нарушение настоящего Стандарта получателями услуги могут направляться как непосредственно в Учреждение,  так и в Отдел.

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

Жалобы на предоставление услуги с нарушением настоящего Стандарта должны быть рассмотрены руководителем Учреждения либо начальником Отдела в 30-дневный срок, а их заявителю дан письменный ответ о принятых мерах.  

При подтверждении факта некачественного предоставления услуги к руководителю Учреждения применяются меры дисциплинарного, административного или финансового воздействия.
Приложение 2

к постановлению администрации

 города Бородино 

от 26.12.2011     № 1069

Стандарт качества муниципальной услуги
«Организация деятельности  клубных формирований, любительских объединений по различным направлениям»
1. Разработчик Стандарта


Отдел культуры, спорта, молодежной политики и информационного обеспечения администрации города Бородино

2. Область применения Стандарта
Настоящий Стандарт распространяется на муниципальную услугу «Организация деятельности клубных формирований, любительских объединений по различным направлениям», предоставляемую населению муниципальным бюджетным учреждением культуры городским дворцом культуры «Угольщик», подведомственным отделу культуры, спорта, молодежной политики и информационного обеспечения администрации города Бородино, оплачиваемую  (финансируемую) из средств бюджета муниципального образования города Бородино, и устанавливает основные требования, определяющие качество предоставления услуги по организации деятельности клубных формирований. 

3. Термины и определения, применяемые в настоящем Стандарте:

Муниципальная услуга в области культуры – один из видов деятельности, осуществляемый в рамках компетенции и ответственности органов местного самоуправления, финансируемый за счет средств бюджета муниципального образования и направленный на удовлетворение потребностей населения в реализации его законных прав и интересов в сфере культурного и информационного обеспечения.

 
Стандарт качества предоставления муниципальных услуг устанавливает основные параметры и требования, которым должна соответствовать совокупность характеристик муниципальной услуги, определяющие ее способность удовлетворять установленные или предполагаемые потребности потребителя в сфере культурного и информационного обеспечения.

Учреждение культуры (клубного типа) – некоммерческое учреждение, созданное в соответствии с законодательством Российской Федерации, основной деятельностью которого является предоставление населению разнообразных услуг социально-культурного, просветительного, оздоровительного и развлекательного характера, создание условий для занятий любительским художественным творчеством, способствующих повышению качества жизни населения посредством просвещения, совершенствования творческих способностей людей и организации межличностного общения; поддержка любительского художественного творчества, другой самодеятельной творческой инициативы и социально-культурной активности населения. 


Клубное формирование – добровольное объединение людей, основанное на общности интересов, запросов и потребностей в занятиях любительским художественным 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, к овладению полезными навыками в области организации досуга и отдыха.

4. Нормативно-правовые акты, регламентирующие оказание Услуги:

Конституция Российской Федерации («Российская газета», 25.12.1993, №  237);

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

Основы законодательства Российской Федерации о культуре (утв. Верховным Советом Российской Федерации от 09.10.1992 № 3612-1) («Российская газета», 17.11.1992, № 248)

Федеральный закон от 27.07.2006 № 149-ФЗ «Об информации, информационных технологиях и о защите информации» (Собрание законодательства Российской Федерации, 31.07.2006, № 31, ст. 3448);

Федеральный закон от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» («Российская газета», 05.05.2006, № 95);

Закон Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей» (редакция документа от 09.01.1996 опубликована в изданиях «Собрание законодательства Российской Федерации», 15.01.1996, № 3,  ст. 140, «Российская газета», 16.01.1996, № 8,);

Федеральный закон от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг» («Российская газета», 30.07.2010, № 168);

Закон Красноярского края от 28.06.2007 № 2-190 «О культуре» («Краевой вестник», 20.07.2007, № 66 (приложение к газете «Вечерний Красноярск»), «Ведомости высших органов государственной власти Красноярского края», 23.07.2007, № 34 (186);

Постановление Правительства Красноярского края от 13.09.2010               № 475-п «Об утверждении Порядка разработки и утверждения исполнительными органами государственной власти Красноярского края административных регламентов предоставления государственных услуг»; 

Устав города Бородино;

Устав  Учреждения. 

5. Характеристика услуг
5.1. Целями оказания Услуги является:

- приобщение населения к культурным традициям;

- популяризация творчества профессиональных и самодеятельных авторов;

- содействие в приобретении знаний, умений, навыков в различных направлениях творчества, развитие творческих способностей населения;

- организация содержательного  досуга населения и благоприятных условий для его проведения;

- воспитание эстетического вкуса, развитие инициативы и навыков самообразования. 

5.2. Услуги по организации деятельности клубных формирований предусматривают:

· организацию систематических занятий в формах и видах, характерных для данного клубного формирования (репетиция, лекция, урок, тренировка и т.д.);

· проведение творческих отчетов о результатах своей деятельности (концерты, выставки, конкурсы, соревнования, показательные занятия и открытые уроки, творческие лаборатории, мастер - классы и т.д.);

· участие в общих программах и акциях учреждения;

· участие в муниципальных, региональных, общероссийских и международных фестивалях, смотрах, конкурсах, выставках и т.д.

· использование других форм творческой работы и участия в культурной и общественной жизни.

5.3. Содержание творческой и учебно-воспитательной работы в клубных формированиях определяется программой клубного формирования и планом творческой работы.

5.4. Программа клубного формирования должна отражать:

· цель творческой и учебно-воспитательной работы клубного формирования;

· категорию обучаемых;

· продолжительность обучения;

· режим занятий;

· конечные результаты обучения в органичной увязке с осваиваемыми знаниями и умениями;

· и др.

6. Потребители Услуги

6.1. Потребителями услуг клубных формирований являются физические лица.

Услуга может быть оказана всем гражданам вне зависимости от пола, возраста, национальности, образования, социального положения, политических убеждений, отношения к религии.

6.2. Предоставление услуги отдельным категориям потребителей (дети, граждане с ограниченными возможностями) осуществляется в рамках действующего законодательства Российской Федерации, специальных нормативных правовых актов и стандартов.

6.3. Льготные категории потребителей:

- члены многодетных семей;

- дети – сироты;

- инвалиды;

- пенсионеры;

- участники Великой Отечественной войны и локальных войн, 

- ветераны труда.

7. Описание процедуры принятия решения об оказании Услуги

7.1. Оказание Услуги осуществляется на бесплатной и платной основах. Стоимость платных услуг определяется Учреждением самостоятельно в соответствии с законодательством Российской Федерации о культуре с согласованием  Отдела культуры, спорта, молодежной политики и информационного обеспечения администрации города Бородино (далее ОКСМП и ИО).

7.2. Особенности оказания Услуги отдельным категориям потребителей:

- члены многодетных семей, дети – сироты, инвалиды и иные категории имеют право пользования Услугой бесплатно или по льготным ценам (в соответствии со льготными удостоверениями и справками установленного образца) при условии успешного прохождения собеседования с руководителем клубного формирования.

7.3. Для получения доступа к Услуге потребителю необходимо:

- ознакомиться с информацией о существующих в данном Учреждении клубных формированиях, любительских объединениях; 

- лично или в присутствии законного представителя (для несовершеннолетних) обратиться в Учреждение;

- пройти собеседование с руководителем того клубного формирования, которое потребитель желает посещать;

- написать заявление на имя руководителя Учреждения, с приложением копий паспорта или свидетельства о рождении потребителя (для детей до 14 лет – от имени родителя или законного представителя с предоставлением копий их паспортов), справки медицинского учреждения об отсутствии противопоказаний для занятий;

- ознакомиться с размером и порядком оплаты посещений, режимом и  расписанием занятий клубного формирования и регулярно его посещать; 

- при приеме исполнитель должен ознакомить заявителя с расписанием занятий клубного формирования. По требованию заявителя должны быть представлены документы, регламентирующие оказание услуги;

- при оказании услуг исполнитель должен обеспечить систематически режим занятий в творческих коллективах, т.е. не менее 3-х учебных часов/не менее 2 раз в неделю (учебный час - 45 минут).

7.4. Руководители могут собирать клубы и коллективы  на репетиции чаще, чем установлено Стандартом (в период подготовки к концертам, фестивалям, конкурсам и другим подобным мероприятиям).

8. Основания для отказа и приостановления оказания Услуги

8.1. Основаниями для отказа в оказании Услуги являются:

- высокая наполняемость требуемой возрастной группы (отсутствие мест);

- отсутствие в Учреждении того клубного формирования, которое интересует претендента на получение Услуги;

- несоблюдение сроков записи в клубное формирование (в соответствии с положением о клубном формировании);

-нахождение потребителя в состоянии алкогольного, наркотического опьянения;

- нахождение потребителя в социально-неадекватном состоянии (враждебный настрой, агрессивность и т.д.).

8.2. Основаниями для приостановления оказания Услуги являются:

- частичное или полное невыполнение требований и норм, установленных в Учреждении;

- внезапно возникшая аварийная ситуация в Учреждении.

Приостановление оказания Услуги осуществляется до устранения обстоятельств, явившихся основанием для приостановления оказания Услуги.

9. Требования к срокам оказания Услуги

Учреждение обязано соблюдать сроки оказания Услуги, установленные режимом работы и своевременно информировать потребителей об оказании Услуги.

10. Требования к Учреждению и режим работы Учреждения

10.1. Учреждение должно располагаться с учетом территориальной (в том числе транспортной) доступности. Площадь, занимаемая Учреждением должна обеспечивать размещение работников и потребителей в соответствии с санитарными и строительными нормами и правилами.

10.2. Помещения для оказания услуг должны быть обеспечены первичными средствами пожаротушения в соответствии с Правилами пожарной безопасности.

10.3. Учреждение должно быть оборудовано системами хозяйственно-питьевого, горячего водоснабжения, канализацией и водостоками.

10.4. Учреждение должно иметь в своем распоряжении оборудование, отвечающее требованиям стандартов, технических условий, нормативных документов и обеспечивающее надлежащее качество оказываемой Услуги. Все оборудование должно находиться в исправном состоянии, сроки службы оборудования не должны превышать установленных инструкциями по его эксплуатации.

При оказании Услуги могут быть использованы:

- музыкальные инструменты (струнные, клавишные, ударные, духовые, электронные инструменты) и аксессуары для них;

- видео- и аудиоаппаратура;

- сценические костюмы и обувь;

- компьютеры и оргтехника;

- хозяйственные товары;

- канцелярские товары;

- мебель.

В зависимости от специфики и направления деятельности клубного формирования,  перечень типовой специализированной техники, оборудования различен.

10.5. График (режим) работы Учреждения устанавливается в соответствии с требования Трудового кодекса РФ и внутреннего распорядка, с учетом специфики оказания муниципальных услуг и типа учреждения.

          Информация о месте нахождения и графике работы учреждения:

Юридический и фактический адрес: ул. Октябрьская, 56а, г. Бородино, Красноярский край,  663980.

Начало работы – 08.00ч., окончание работы 22.00ч., выходные дни – суббота, воскресенье (при необходимости руководители клубных формирований могут корректировать часы и дни работы по согласованию с руководителем Учреждения). 

11. Укомплектованность учреждений кадрами и их квалификация
11.1. Учреждение должно располагать необходимой штатной численностью специалистов в соответствии со штатным расписанием.

11.2. Персонал должен иметь соответствующее образование, квалификацию, профессиональную подготовку.

11.3.  Творческие работники  учреждения и административно-управленческий персонал один раз в пять лет должны проходить аттестацию в порядке, установленном Положением об аттестации творческих и руководящих работников, разработанным учреждением. По результатам аттестации  работникам присваиваются разряды, соответствующие определенному уровню квалификации. 

11.4. Руководитель Учреждения обязан оказывать содействие в повышении квалификации специалистов, способствовать посещению специалистами мастер-классов, круглых столов, семинаров, курсов повышения квалификации и других форм повышения квалификации. 

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

11.6. 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 услуг максимальную вежливость, внимание, выдержку, доброжелательность, терпение.

11.7. К работе с детьми и подростками не допускаются лица, которым она запрещена приговором суда или по медицинским показаниям. 

12. Требования к информационному обеспечению потребителей

Информативность услуги по организации деятельности клубных формирований предполагает полное, достоверное и своевременное информирование потребителя о предоставляемой услуге.

Исполнитель услуг должен своевременно предоставить потребителю необходимую и достоверную информацию об услугах, обеспечивающую возможность их правильного выбора.

Информирование об услугах по организации деятельности клубных формирований осуществляется исполнителем:

- непосредственно в помещениях учреждения (расписание программ, стенды, афиши и т.д.);

- на сайтах в сети Интернет.

Дополнительно информирование о предоставлении услуг по организации деятельности клубных формирований может осуществляться с применением средств внешней рекламы.

Информация об услугах в обязательном порядке должна содержать:

- сведения о содержании и назначении услуг;

- дату(ы) и время расписания работы клубных формирований;

- цену в рублях (в случае оказания услуг за плату);

- информацию о правилах и условиях оказания услуг, в т.ч. о документах, предоставление которых необходимо и др.;

- сведения о номерах телефонов, адресах официальных сайтов и электронной почты для получения дополнительной информации о предоставлении услуг, порядок получения дополнительной информации по вопросам предоставления услуги;

- указание на конкретное лицо, которое будет оказывать услугу, и информацию о нем, если это имеет значение, исходя из характера услуги;

- адрес, фирменное наименование, справочные телефоны и график работы исполнителя услуг.

Информацию о месте нахождения и графике работы учреждения можно получить путем личного обращения в учреждение, по справочному телефону, в устной форме.

Справочные телефоны Учреждения:

директор: (39168) 3 32 45, заместитель директора 3 30 14.

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

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

13. Требования к результату оказания Услуги

13.1. Результат оказания Услуги – проведение систематических занятий в клубном  формировании, установленных Стандартом. Качественное оказание Услуги должно обеспечивать условия для повышения культурного уровня населения, развития духовного и творческого потенциала потребителей, воспитания подрастающего поколения на идеалах добра и созидания.

13.2. Критериями оценки качества муниципальной услуги являются:

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

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

13.3. Качественное предоставление муниципальной услуги характеризуют:

2)     создание условий для  развития творческих способностей кружковцев; 

3)     оптимальность использования ресурсов  учреждения;

4)     удовлетворенность граждан города предоставлением муниципальной услуги. 

5)     самореализация и самовоспитание получателей услуг; 

6)     организации содержательного досуга и занятости воспитанников;

7)     результаты участия кружковцев в фестивалях, выставках, конкурсах различного уровня.

Основные показатели оценки качества оказания Услуги

	№
пп
	Основные показатели оценки качества оказания Услуги
	Значение показателя,
единица измерения

	1.
	Количество жалоб на качество оказания Услуги
	1 в квартал

	2.
	Нормативное обеспечение деятельности клубных формирований
	100 %

	3.
	Уровень обеспеченности необходимым оборудованием 

(музыкальным, звукоусилительным, светоосветительным)
	не менее 60 %

	4.
	Количество специалистов  с высшим и средним  специальным образованием
	не менее 50 % от общего числа специалистов

	5.
	Наполняемость клубных формирований 
	100 %

	6.
	Количество мероприятий, проводимых клубными формированиями, любительскими объединениями
	не менее 2 ед. (в год)

	7.


	Количество клубных формирований, принявших участие в конкурсах и фестивалях
	не менее 5

	8.
	Обновление репертуара 
	не менее 1/3 (в учебный год)


14.  Объем услуги

Объем услуги определяется количеством участников клубных формирований МБУК ГДК «Угольщик» на текущий год. Количество участников составляет не менее 200 человек.

15. Ответственность за качество оказания услуги, предоставляющей учреждением

Работа учреждения по предоставлению услуги должна быть направлена на полное удовлетворение нужд клиентов, непрерывное повышение качества услуг.

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

Руководитель  учреждения обязан:

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

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

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 услуги и настоящего Стандарта.

16. Внутренняя (собственная) и внешняя система контроля за деятельностью учреждения, за соблюдением качества фактически предоставляемой услуги требованиям настоящего Стандарта

Для оценки качества предоставления услуг клубных формирований следует использовать следующие основные методы контроля:

- документальный контроль исполнения процесса оказания услуг путем проверки наличия, оформления и ведения нормативных и технических документов (должностных инструкций, планов мероприятий, журналов учета клубных формирований и т.д.);

- визуальный контроль соответствия документированных процедур реально действующим процессам и объектам (проверка состояния помещений предназначенных для оказания услуг по организации деятельности клубных формирований, работников, занятых в предоставлении услуг, применяемого оборудования, информационного обеспечения и т.д.);

- аналитический контроль и экспертиза документации в части объективности, достоверности, функциональной взаимосвязи элементов процесса оказания услуг (анализ правильности расчетов, достоверности информации, полноты показателей качества услуги);   

- экспертный контроль качества услуг (основывается на результатах оценок процесса и результатов деятельности клубных формирований, данных экспертным советом);

- социологический контроль путем проведения опросов различных групп потребителей (населения).                        

Контроль за деятельностью  учреждения:

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

Внутренний контроль проводится руководителем  учреждения и его заместителями. Внутренний контроль подразделяется:

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 муниципальной услуги анализируются по каждому сотруднику  учреждения с рассмотрением на комиссиях с принятием мер к их устранению, вынесением дисциплинарных или административных взысканий (если будет установлена вина в некачественном предоставлении услуги).

Отдел культуры, спорта, молодежной политики и информационного обеспечения администрации города Бородино  (начальник Отдела, специалист Отдела) осуществляет внешний контроль за деятельностью учреждения в части соблюдения качества муниципальной услуги путем:

1) проведения мониторинга основных показателей работы за определенный период;

2) анализа обращений и жалоб граждан в Отдел, проведения по фактам обращения служебных расследований с привлечением соответствующих специалистов по выявленным нарушениям;

3) проведения контрольных мероприятий,  а также факт принятия мер по жалобам.

17. Порядок обжалования нарушений требований Стандарта 

Подача и рассмотрение жалобы осуществляются в порядке, установленном Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».

Порядок обжалования нарушений Стандарта качества включает следующие этапы:
Лицо, подающее жалобу на нарушение требований Стандарта качества муниципальных услуг (далее – заявитель) при условии его дееспособности, может обжаловать нарушение настоящего Стандарта следующими способами:

- указание за нарушение требований Стандарта сотруднику Учреждения, предоставляющего муниципальные услуги;

-  жалоба на нарушение требований Стандарта руководителю Учреждения (в отсутствие – его заместителю);

- жалоба на нарушение требований Стандарта в отдел культуры, спорта, молодёжной политики и информационного обеспечения администрации г. Бородино;

- обращение в суд.

Жалобы на нарушение настоящего Стандарта получателями услуги могут направляться как непосредственно в Учреждение,  так и в Отдел.

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

Жалобы на предоставление услуги с нарушением настоящего Стандарта должны быть рассмотрены руководителем Учреждения либо начальником Отдела в 30-дневный срок, а их заявителю дан письменный ответ о принятых мерах.  

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

Приложение 3

к постановлению администрации города Бородино 

от 26.12.2011     № 1069

Стандарт качества предоставления муниципальной услуги
«Организация деятельности клубных формирований декоративно – прикладного и художественного творчества»
1. Разработчик Стандарта

Отдел культуры, спорта, молодежной политики и информационного обеспечения администрации города Бородино

2. Область применения Стандарта
Настоящий Стандарт распространяется на муниципальную услугу «Организация деятельности клубных формирований декоративно – прикладного  и художественного творчества», предоставляемую населению Муниципальным бюджетным учреждением культуры «Городской Дом ремёсел», подведомственным Отделу культуры, спорта, молодежной политики и информационного обеспечения администрации города Бородино (Отдел), оплачиваемую  (финансируемую) из средств бюджета муниципального образования города Бородино, и устанавливает основные требования, определяющие качество предоставления услуги по организации деятельности клубных формирований. 

3. Термины и определения, применяемые в настоящем Стандарте:

Муниципальная услуга в области культуры – один из видов деятельности, осуществляемый в рамках компетенции и ответственности органов местного самоуправления, финансируемый за счет средств бюджета муниципального образования и направленный на удовлетворение потребностей населения в реализации его законных прав и интересов в сфере культурного и информационного обеспечения.

 
Стандарт качества предоставления муниципальных услуг устанавливает основные параметры и требования, которым должна соответствовать совокупность характеристик муниципальной услуги, определяющие ее способность удовлетворять установленные или предполагаемые потребности потребителя в сфере культурного и информационного обеспечения.

Клубное формирование – добровольное объединение людей, основанное на общности интересов, запросов и потребностей в занятиях любительским художественным 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, к овладению полезными навыками в области организации досуга и отдыха.


Услуга по организации деятельности клубных формирований декоративно – прикладного и художественного творчества – результат непосредственного взаимодействия исполнителя с потребителем услуги, а также собственной деятельности исполнителя по удовлетворению потребностей потребителей в развитии дарований, освоению и созданию культурных ценностей, получению актуальной информации и прикладных знаний в различных областях общественной жизни, культуры, науки, техники, в овладении полезными навыками в области здорового образа жизни, организации досуга и отдыха в рамках работы клубного формирования.

4. Нормативно-правовые акты, регламентирующие качество предоставления муниципальной услуги: 

Конституция Российской Федерации; 

Гражданский кодекс Российской Федерации;

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

Федеральный закон от 24.07.1998 N 124-ФЗ «Об основных гарантиях прав ребенка в Российской Федерации» («Собрание законодательства РФ», 03.08.1998, N 31, ст. 3802,);

Федеральный закон от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»;

Постановление Правительства Российской Федерации от 11.11.2005 № 679 «О Порядке разработки и утверждения административных регламентов исполнения государственных функций (предоставления государственных услуг)» («Собрание законодательства Российской Федерации», 21.11.2005, № 47, ст. 4933);

Основы законодательства Российской Федерации о культуре (утв. Верховным Советом Российской Федерации от 09.10.1992 № 3612-1);

 Закон Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 ФЗ «О защите прав потребителей» (редакция документа от 09.01.1996 опубликована в изданиях «Собрание законодательства Российской Федерации», 15.01.1996, № 3,             ст. 140;
Распоряжение Правительства Российской Федерации от 03.07.1996 № 1063-р (в ред. распоряжения Правительства РФ от 14.07.2001 N 942-р) «О социальных нормах и нормативах»;

Федеральный закон от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»;

Федеральный закон от 06.01.1999 №7-ФЗ «О народных художественных промыслах»;

Приказ Министерства культуры и массовых коммуникаций от 25.05.2006 № 229 «Об утверждении методических указаний по реализации вопросов местного значения в сфере культуры городских и сельских поселений, муниципальных районах и методических рекомендаций по созданию условий для развития местного традиционного народного художественного творчества»;

Закон Красноярского края от 28.06.2007 № 2-190 «О культуре»;

Устав города Бородино

5. Характеристика услуги 

Целями оказания услуг по организации деятельности клубных формирований декоративно-прикладного и художественного творчества являются: 

- приобщение населения к культурным традициям народов РФ, лучшим отечественным и мировым культурным образцам;

- содействие в приобретении знаний, умений и навыков в различных видах художественного творчества, развитие творческих способностей населения; 
- приобщение детей и подростков к освоению техники и технологии декоративно – прикладного и художественного творчества.
-  осуществление культурно – досуговой деятельности, направленной на удовлетворение духовных, интеллектуальных, культурных потребностей населения;
- организация содержательного досуга населения, сохранение и развитие народной традиционной культуры; 
-  возрождение традиционной народной художественной культуры и народных ремёсел, развитие современных жанров художественного народного творчества и развитие форм организации досуга;
- создания условий для развития самостоятельной гармонично развитой творческой личности, способной адаптироваться к изменяющимся условиям социума;

-  обеспечение необходимых условий для личностного развития, укрепления здоровья, профессионального самоопределения и творческого труда  в области декоративно – прикладного  и художественного творчества, и эстетического воспитания.
Услуги по организации деятельности клубных формирований, обучению декоративно – прикладному и художественному творчеству предоставляются по следующим направлениям:

 «Резьба по дереву»

«Декоративная соломка»

«Бисероплетение и флористика»

«Лоскутная мозаика»

«Глиняная игрушка»

«Посиделки» (вышивка, вязание)

«Деревянная игрушка»

«Рисунок»

«Живопись»

и предусматривают


- организацию систематических занятий в формах и видах, характерных для данного клубного формирования;


- проведение творческих отчетов о результатах своей деятельности (выставки, конкурсы, творческие лаборатории, мастер-классы и т.д.);

-  участие в муниципальных, региональных, общероссийских и международных конкурсах, выставках, фестивалях и т.д. 

Потребителями услуг клубных формирований являются физические лица.


Услуга может быть оказана всем гражданам вне зависимости от пола, возраста, национальности, имущественного и должностного положения, места жительства, отношения к религии, убеждений, принадлежности к общественным объединениям.


Предоставление услуги отдельным категориям потребителей (дети, граждане с ограниченными возможностями) осуществляется в рамках действующего законодательства Российской Федерации, специальных нормативных правовых актов и стандартов.

Основаниями для отказа в получении услуг могут быть:

- возникшая необходимость реорганизации или ликвидации учреждения, предоставляющего данную муниципальную услугу;

- отсутствие в учреждении клубного формирования, которое интересует получателя услуги;

-  превышение предельной численности наполняемости учреждения, установленной санитарно – гигиеническими нормами и правилами пожарной безопасности;

-  нарушение правил посещения  учреждения получателем услуги;

-  медицинские противопоказания;

-  неадекватность поведения заявителя, враждебный настрой, агрессивность и т.д.;

- нахождение потребителя услуги в состоянии алкогольного, наркотического или токсического опьянения

6. Основные факторы, влияющие на качество предоставления услуги

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;

6) наличие информационного сопровождения деятельности учреждения, порядка и правил оказания услуги;

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

Основные документы, в соответствии с которыми функционирует учреждение:

1) устав учреждения;

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

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

4)  муниципальный стандарт в области культурно-досуговых услуг;

5) приказы и распоряжения руководителя  учреждения.

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

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) санитарные нормы и правила (СанПин 2.4.4.1251-03);

2) примерные учебные планы и программы:  типовые, авторские и адаптированные;

3) правила внутреннего трудового распорядка  учреждения;

4) трудовые коллективные договоры;

5) распоряжения и приказы Отдела культуры, спорта, молодёжной политики и информационного обеспечения администрации города Бородино в области предоставления услуги;

6) иные руководства и правила  учреждения.

При оказании услуги в учреждении используются следующие инструкции:

1) инструкции персонала  учреждения (должностные инструкции);

2) инструкции по эксплуатации оборудования (паспорта техники);

3) инструкции по охране труда в учреждении;

4) инструкция о мерах пожарной безопасности в учреждении;

Основными Положениями в учреждении являются:

1) положения о  творческих коллективах (кружках);

2) положения о представлении платных услуг;

3) положения по аттестации творческих и руководящих работников;

4) положение о собрании трудового коллектива;

5) иные положения культурно-досугового учреждения.

В состав эксплуатационных документов, используемых при оказании муниципальной 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  осуществляются организациями, имеющими лицензию на данный вид деятельности, на основании договора с учреждением. 

6.2. Условия размещения и режим работы учреждения

Учреждение должно располагаться с учетом территориальной (в том числе транспортной доступности). Площадь, занимаемая учреждением должна обеспечивать размещение работников и потребителей в соответствии с санитарными и строительными нормами и правилами. 

Кружки учреждения  размещены в специально предназначенном здании. Для каждого кружка оборудовано помещение. 

В здании учреждения предусмотрены следующие помещения:

1) помещения для занятий (комнаты для групповых и индивидуальных занятий);

2) столярная мастерская;         


3) сушилка;       

4) вспомогательные (служебные, складские) помещения;

5) технические помещения.

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.). 
Размеры площадей основных и дополнительных помещений принимаются также в зависимости от реализации программ кружков, единовременной вместимости, технологии процесса, инженерно-технического оборудования, оснащения необходимой мебелью.
Учреждение оборудовано системами хозяйственно-питьевого, горячего водоснабжения, канализацией и водостоками.

Режим работы учреждения определяется документами учреждения (приказами о режиме дня и правилами внутреннего трудового распорядка). Занятия  в кружках учреждения и мероприятия могут проводиться в праздничные, выходные дни и каникулярное время. 

Информация о месте нахождения и графике работы учреждения:

Юридический и фактический адрес: мкр. Стахановский, 11, пом.1 г. Бородино, Красноярский край,  663980.

Режим работы учреждения:

понедельник – четверг с 8.00 до 19.00, пятница с 8.00 до 18.00, суббота с 9.00 до 17.00,  перерыв на обед – с 12.00 до 13.00;

выходной день – воскресенье.

         Начало занятий в учреждении должно быть не ранее 8-00, а их окончание - не позднее 20-00. 

6.3. Требования к техническому оснащению  учреждения

Учреждение  должно быть оснащено специальным оборудованием  (в соответствии с назначением помещений), отвечающим требованиям стандартов, технических условий, нормативных документов и обеспечивающим надлежащее качество предоставляемых услуг 

Учреждение  должно иметь следующее техническое оснащение: 

1) в кабинетах, вспомогательных (служебных) помещениях: 

а) систему освещения; 

б) систему приточно-вытяжной вентиляции;

в) теплоцентраль;

г) инструменты для изготовления творческих работ;

д) компьютерную технику и оргтехнику;

2) технические помещения:

а) станки

б) щиты управления электроснабжением.

Специальное оборудование  (в соответствии с назначением помещений) должно использоваться 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 отремонтированного оборудования 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. 

6.4. Укомплектованность учреждений кадрами и их квалификация

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

Предоставление  услуги осуществляют следующие виды персонала: 

1) административно-управленческий персонал (директор, заместитель директора по АХЧ);

2) творческий персонал (руководители кружков, художник);

3) технические работники (уборщик служебных помещений, рабочий по текущему ремонту, дворник).


Квалификация, стаж работы, возраст и другие профессиональные характеристики работников, занятых в оказании услуг по организации деятельности клубных формирований, должны соответствовать установленным требованиям к соответствующим категориям персонала учреждения.

Исполнитель услуг должен проводить необходимые мероприятия по обеспечению соответствия профессиональной пригодности персонала занимаемой должности, в рамках установленной организационно-функциональной структуры, включая процедуры поддержания и повышения квалификации персонала (подтверждение квалификации, изменение должностной категории, присвоение разряда и т.д.):


- обучение персонала на базе специальных учебных заведений;


- проверки, обучение персонала, силами самого учреждения.

Творческие работники  учреждения и административно-управленческий персонал один раз в пять лет должны проходить аттестацию в порядке, установленном Положением об аттестации творческих и руководящих работников, разработанным учреждением. По результатам аттестации  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 к получателям услуг максимальную вежливость, внимание, выдержку, доброжелательность, терпение.

К работе с детьми и подростками не допускаются лица, которым она запрещена приговором суда или по медицинским показаниям. 

6.5. Требования к технологии оказания услуги учреждения 


Предоставление услуги осуществляется на бесплатной и платной основах. Стоимость платной услуги определяется исполнителем самостоятельно в соответствии с Основами законодательства Российской Федерации о культуре. Оплата муниципальной услуги в МБУК «Городской Дом ремесел» определяется Положением о платных услугах, утверждаемых руководителем учреждения и согласованным с Отделом культуры, спорта, молодежной политики и информационного обеспечения администрации города Бородино.

Основанием для предоставления муниципальной услуги является заявление получателя муниципальной услуги, поданное в учреждение (Приложение 1).

Заявление от несовершеннолетнего лица подается его родителями (законными представителями) или самим несовершеннолетним лицом, если его возраст более 14 лет и при условии письменного согласия его родителей (законных представителей). Заявление может быть заполнено от руки или распечатано посредством электронных печатающих устройств, оформляется в единственном экземпляре (подлинник).

            В заявлении указываются следующие обязательные характеристики:

наименование учреждения, в которое обращается заявитель;

получатель муниципальной услуги (фамилия, имя, отчество, возраст, место жительства);

законный представитель получателя муниципальной услуги (фамилия, имя, отчество,  место работы, должность;

направление (клубное формирование);

дата, подпись получателя муниципальной услуги (его законного представителя);

контактный телефон получателя муниципальной услуги.

К заявлению прилагается медицинское заключение об отсутствии противопоказаний для занятий ребенка в клубном формировании данного профиля. 

Порядок приема граждан в учреждение  должен быть доведен до сведения кружковцев, их родителей (законных представителей). При приеме гражданина в учреждение  последнее обязано ознакомить кружковца и (или) его родителей (законных представителей) с уставом учреждения, режимом работы учреждения, правилами поведения в учреждении, порядком реализации программ по выбранному направлению, расписанием занятий клубных формирований.   

При оказании услуг исполнитель должен обеспечить систематический режим занятий в кружках, т.е. не менее 3-х учебных часов/не менее 2 раз в неделю (учебный час – 45 минут). 

Расписание занятий в учреждении составляется с учетом того, что они являются дополнительной нагрузкой к обязательной учебной работе детей и подростков в общеобразовательных учреждениях, и поэтому необходимо соблюдение следующих гигиенических требований:

1) продолжительность занятия в учреждении  без перерыва должна составлять не более 45 минут, а для детей от 5 до 6 лет – не более 35 минут;

2) необходимо проведение перерывов между занятиями длительностью не менее 10 минут для отдыха и проветривания помещений. 

Организация занятия в кружках предусматривает, что:

1) занятия могут быть индивидуальными и групповыми, группы могут быть одновозрастные или разновозрастные;

2) количество  в группах определяется в зависимости от направления деятельности, возраста, наполняемость не более 12 детей в клубном формировании;

3) расписание занятий составляется для создания наиболее благоприятного режима работы и отдыха получателей услуги, с учетом пожелания родителей, а также возрастных особенностей детей и подростков, установленных санитарно-гигиенических норм. 

4) помещения для занятий должны быть оснащены необходимым оборудованием, инвентарем, инструментами.

Учреждение предоставляет широкий спектр программ, удовлетворяющих и способствующих развитию способности детей и подростков, самореализации их личности, успешной адаптации воспитанника в обществе.

Занятия в кружках строятся на основании:

1) типовых программ;

2) адаптированных программ;

3) авторских программ. 

Программы должны быть составлены с учетом возрастных и психофизиологических возможностей получателей услуги. Осуществление процесса занятий в кружках строится на основе добровольного выбора  направлений деятельности.

Ответственность за качество оказания услуги, предоставляемой учреждением

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

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

Руководитель  учреждения обязан:

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

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

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 услуги и настоящего Стандарта.

Критерии оценки качества  услуги:

Критериями оценки качества муниципальной услуги являются:

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

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

Качественное предоставление муниципальной услуги характеризуют:

2) создание условий для  развития творческих способностей кружковцев; 

3) оптимальность использования ресурсов  учреждения;

4) удовлетворенность граждан города предоставлением муниципальной услуги; 

5) самореализация и самовоспитание получателей услуг; 

6) организации содержательного досуга и занятости воспитанников;

7) результаты участия кружковцев в фестивалях, выставках, конкурсах различного уровня.

6.6. Основные показатели оценки качества

	№ п/п 
	Индикаторы  качества муниципальной услуги 
	Значение индикатора, ед. изм. 

	1 
	2 
	3 

	1 
	Количество  клубных формирований учреждения 
	не менее 9 

	2 
	Число участников клубных формирований учреждения
	не менее 140 детей, подростков, взрослых 

	3
	Количество  выставок   творческих коллективов
	не менее 3  на один творческий 
коллектив в год

	4
	Количество кружковцев, принимающих участие  в конкурсах, фестивалях, смотрах, выставках,  в том числе: 
- городских    

- краевых,  региональных,  Всероссийских и международных выставках, конкурсах, фестивалях

к общему количеству учащихся
	не менее 60 

не менее 8 



	5
	Общий   уровень   укомплектованности  кадрами  в соответствии со штатным расписанием 
	100 %

	6
	Доля  специалистов, прошедших курсы повышения квалификации не менее 1 раза в 5 лет от общего числа специалистов
	100 %



	7
	Сохранность контингента обучающихся
	100%

	8
	Доля  проведенных выставок, согласно годовому плану работы учреждения
	не менее 70%




6.7. Объем муниципальной услуги

Объем услуги определяется количеством участников клубных формирований МБУК «Городской Дом ремесел». Количество участников составляет не менее 140 человек.

6.8. Информационное сопровождение деятельности  учреждения

Информативность услуги по организации деятельности клубных формирований предполагает полное, достоверное и своевременное информирование потребителя о предоставляемой услуге.

Исполнитель услуг должен своевременно предоставить потребителю необходимую и достоверную информацию об услугах, обеспечивающую возможность их правильного выбора.

Информирование об услугах по организации деятельности клубных формирований осуществляется исполнителем:

- непосредственно в помещениях учреждения (расписание программ, стенды, афиши и т.д.);

- на сайтах в сети Интернет.

Дополнительно информирование о предоставлении услуг по организации деятельности клубных формирований может осуществляться с применением средств внешней рекламы.

Информация об услугах в обязательном порядке должна содержать:

- сведения о содержании и назначении услуг;

- дату(ы) и время расписания работы клубных формирований;

- цену в рублях (в случае оказания услуг за плату);

- информацию о правилах и условиях оказания услуг, в т.ч. о документах, предоставление которых необходимо и др.;

- сведения о номерах телефонов, адресах официальных сайтов и электронной почты для получения дополнительной информации о предоставлении услуг, порядок получения дополнительной информации по вопросам предоставления услуги;

- указание на конкретное лицо, которое будет оказывать услугу, и информацию о нем, если это имеет значение, исходя из характера услуги;

- адрес, фирменное наименование, справочные телефоны и график работы исполнителя услуг.

Информацию о месте нахождения и графике работы учреждения можно будет получить путем личного обращения в учреждение, по справочному телефону, в устной форме.

Справочные телефоны Учреждения:

директор: (39168) 3 44 64;

В  учреждении должны размещаться информационные уголки, требования к получателю услуги, соблюдение которых обеспечивает выполнение качественной услуги, порядок работы с обращениями и жалобами граждан, прейскурант платных услуг, настоящий Стандарт. 
Информация о деятельности учреждения, о порядке и правилах предоставления услуги должна обновляться (актуализироваться) по мере необходимости, но не реже чем раз в год. 
6.9. Внутренняя (собственная) и внешняя система контроля за деятельностью учреждения, за соблюдением качества фактически предоставляемой услуги требованиям настоящего Стандарта

Для оценки качества предоставления услуг клубных формирований следует использовать следующие основные методы контроля:

- документальный контроль исполнения процесса оказания услуг путем проверки наличия, оформления и ведения нормативных и технических документов (должностных инструкций, планов мероприятий, журналов учета клубных формирований и т.д.);

- визуальный контроль соответствия документированных процедур реально действующим процессам и объектам (проверка состояния помещений предназначенных для оказания услуг по организации деятельности клубных формирований, работников, занятых в предоставлении услуг, применяемого оборудования, информационного обеспечения и т.д.);

- аналитический контроль и экспертиза документации в части объективности, достоверности, функциональной взаимосвязи элементов процесса оказания услуг (анализ правильности расчетов, достоверности информации, полноты показателей качества услуги);   

- экспертный контроль качества услуг (основывается на результатах оценок процесса и результатов деятельности клубных формирований, данных экспертным советом);

- социологический контроль путем проведения опросов различных групп потребителей (населения).                        

Контроль за деятельностью  учреждения:

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

Внутренний контроль проводится руководителем  учреждения и его заместителями. Внутренний контроль подразделяется:

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 муниципальной услуги анализируются по каждому сотруднику  учреждения с рассмотрением на комиссиях с принятием мер к их устранению, вынесением дисциплинарных или административных взысканий (если будет установлена вина в некачественном предоставлении услуги).

Отдел культуры, спорта, молодежной политики и информационного обеспечения администрации города Бородино  (начальник Отдела, специалист Отдела) осуществляет внешний контроль за деятельностью учреждения в части соблюдения качества муниципальной услуги путем:

1) проведения мониторинга основных показателей работы за определенный период;

2) анализа обращений и жалоб граждан в Отдел, проведения по фактам обращения служебных расследований с привлечением соответствующих специалистов по выявленным нарушениям;

3) проведения контрольных мероприятий,  а также факта принятия мер по жалобам.

7. Порядок обжалования нарушений требований Стандарта 

Подача и рассмотрение жалобы осуществляются в порядке, установленном Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».

Порядок обжалования нарушений Стандарта качества включает следующие этапы:
Лицо, подающее жалобу на нарушение требований Стандарта качества муниципальных услуг (далее – заявитель) при условии его дееспособности, может обжаловать нарушение настоящего Стандарта следующими способами:

- указание за нарушение требований Стандарта сотруднику Учреждения, предоставляющего муниципальные услуги;

-  жалоба на нарушение требований Стандарта руководителю Учреждения (в отсутствие – его заместителю);

- жалоба на нарушение требований Стандарта в отдел культуры, спорта, молодёжной политики и информационного обеспечения администрации г. Бородино;

- обращение в суд.

Жалобы на нарушение настоящего Стандарта получателями услуги могут направляться как непосредственно в Учреждение,  так и в Отдел.

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

Жалобы на предоставление услуги с нарушением настоящего Стандарта должны быть рассмотрены руководителем Учреждения либо начальником Отдела в 30-дневный срок, а их заявителю дан письменный ответ о принятых мерах.  

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

Приложение №1

                                                                                                 Директору                                                                                                  Муниципального бюджетного учреждения культуры

                                                                                                 «Городской Дом ремёсел»

                                                                                                 В.С. Кондрашёву              

                                                     З А Я В Л Е Н И Е

Прошу принять в кружок (указать)______________________________________________________________________

моего сына (дочь)_____________________________________________________

__________________________________________________________________

ФИО (ребёнка)_______________________________________________________

Число, месяц, год рождения_____________________________________________________

Домашний адрес ______________________________________________________________

Телефон____________ общеобразовательная шк. №______ класс______

Сведения о родителях

ФИО отца ____________________________________________________________________

Место работы____________________________ Должность      _________________________ 

Служебный телефон____________________________________________________________

ФИО матери___________________________________________________________________ 

Место работы____________________________ Должность      _________________________ 

Служебный телефон_____________________ сотовый тел. ____________________________

Подпись родителей ___________________              «___»________________20___год

Приложение 4

к постановлению администрации города Бородино

от 26.12.2011     № 1069

Стандарт качества предоставления муниципальной услуги
«Предоставление дополнительного образования детей 

в области культуры»

1. Разработчик Стандарта

Отдел культуры, спорта, молодежной политики и информационного обеспечения администрации города Бородино

2. Область применения Стандарта
Настоящий Стандарт распространяется на муниципальную услугу «Предоставление дополнительного образования детей в области культуры», предоставляемую населению Муниципальным бюджетным образовательным учреждением дополнительного образования детей «Бородинская детская школа искусств», подведомственным отделу культуры, спорта, молодежной политики и информационного обеспечения администрации города Бородино, оплачиваемую  (финансируемую) из средств бюджета муниципального образования города Бородино, и устанавливает основные требования, определяющие качество предоставляемой услуги. 

3. Термины и определения, применяемые в настоящем Стандарте
Муниципальная услуга в области культуры – один из видов деятельности, осуществляемый в рамках компетенции и ответственности органов местного самоуправления, финансируемый за счет средств бюджета муниципального образования и направленный на удовлетворение потребностей населения в реализации его законных прав и интересов в сфере культурного и информационного обеспечения.

Стандарт качества предоставления муниципальных услуг- нормативный правовой акт, содержащий обязательные для исполнения правила, устанавливающие в интересах получателя муниципальной услуги требования к предоставлению муниципальной услуги, включающие характеристики процесса, формы, содержания, качества и результата предоставления данной муниципальной услуги, являющийся основой предоставления муниципальной услуги.

Муниципальное бюджетное образовательное учреждение дополнительного образования детей - тип образовательного учреждения, основное предназначение которого – развитие мотивации личности к познанию и творчеству, реализация дополнительных образовательных программ и услуг в интересах личности, общества, государства.

Участники образовательного процесса – обучающиеся (дети в возрасте 6 – 18 лет), их родители (законные представители), педагогические работники (преподаватели, концертмейстеры).

Образовательная программа – нормативно-управленческий документ МБОУ ДОД «Бородинская ДШИ», характеризующий специфику содержания образования и особенности образовательного процесса.

Лицензирование в области образования – установление соответствия условий осуществления образовательного процесса, предлагаемых образовательным учреждением, государственным и местным требованиям в части строительных норм и правил, санитарных и гигиенических норм, охраны здоровья обучающихся и работников образовательных учреждений, оборудования помещений, оснащенности учебного процесса, образовательного ценза  педагогических работников и укомплектованности штатов.

Конечным результатом предоставления муниципальной услуги является получение детьми дополнительного образования в муниципальном бюджетном образовательном учреждении дополнительного образования детей в области культуры на территории города Бородино.

4. Нормативные правовые акты, регулирующие предоставления муниципальной услуги
Конституция Российской Федерации («Российская газета», 21.01.2009, №7); 

Закон Российской Федерации от 10.07.92 № 3266-1 «Об образовании» («Собрание законодательства Российской Федерации», 15.01.1996, № 3, ст. 150);

Федеральный закон от 24.07.1998 N 124-ФЗ «Об основных гарантиях прав ребенка в Российской Федерации» («Собрание законодательства РФ», 03.08.1998, N 31, ст. 3802, «Российская газета», N 147, 05.08.1998);

Федеральный закон от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» («Российская газета», 05.05.2006, № 95);

Постановление Правительства Российской Федерации от 26.06.1995 № 610 «Об утверждении Типового положения об образовательном учреждении дополнительного профессионального образования (повышения квалификации) специалистов» («Собрание законодательства Российской Федерации», 03.07.1995, № 27, ст. 2580);

Постановление Правительства Российской Федерации от 07.03.1995 г. № 233 «Об утверждении Типового положения об образовательном учреждении дополнительного образования детей» («Собрание законодательства Российской Федерации», 20.03.1995, № 12, ст. 1053);

Постановление Правительства Российской Федерации от 11.11.2005 № 679 «О Порядке разработки и утверждения административных регламентов исполнения государственных функций (предоставления государственных услуг)» («Собрание законодательства Российской Федерации», 21.11.2005, № 47, ст. 4933);

Письмо Департамента молодежной политики, воспитания и социальной защиты детей Министерства образования и науки Российской Федерации от 11.12.2006 г. № 06-1844 « О примерных требованиях к программам дополнительного образования детей» («Вестник образования», № 2, январь, 2007);

Письмо Департамента молодежной политики, воспитания и социальной защиты детей Министерства образования и науки Российской Федерации от 26.03.2007 № 06-636 «Об образовательных учреждениях дополнительного образования детей» («Официальные документы в образовании», № 14, май, 2007);

Письмо Министерства образования и науки Российской Федерации от 20.05.2003 г. № 28-51-391/16 «О реализации дополнительных образовательных программ в учреждении дополнительного образования детей» («Вестник образования России», № 14, 2003);

Письмо Министерства культуры Российской Федерации от 19.01.2004 г. № 4-01-16/32 «О государственной аккредитации образовательных учреждений дополнительного образования детей в сфере искусства и культуры» (документ опубликован не был);

Постановление главного государственного санитарного врача Российской Федерации от 03.04.2003г. № 27 «О введении в действие санитарно-эпидемиологических правил и нормативов СанПиН 2.4.4.1251-03»;

Устав города Бородино;

Устав учреждения.
5.Основные факторы качества, используемые в стандарте

Факторами, влияющими на качество предоставления муниципальных услуг в области дополнительного образования, являются:

- наличие и состояние документов, в соответствии с которыми функционирует образовательное учреждение дополнительного образования детей(далее Учреждение), предоставляющее Услугу; 

- условия размещения и режим работы Учреждения, предоставляющего Услугу; 

- наличие специального (технического) оснащения Учреждения; 

- укомплектованность Учреждения специалистами и их квалификация; 

- наличие требований к технологии оказания Услуги в области дополнительного образования; 

- наличие информационного сопровождения деятельности Учреждения, порядка и правил оказания образовательных услуг; 

- наличие внутренней (собственной) и внешней систем контроля за деятельностью Учреждения, а также за соблюдением обеспечения качества фактически предоставляемой Услуги.

6. Документы, регламентирующие деятельность учреждения

- Устав учреждения;

- Лицензия на право осуществления образовательной деятельности;

- Правила приема в учреждение;
- Правила поведения учащихся;

- Правила внутреннего трудового распорядка;

- Правила по охране труда, технике безопасности и противопожарной охраны;

- Коллективный договор;

- Положение о доплатах и надбавках;

- Положение об оплате труда и премировании работников;

- Положение о педагогическом совете учреждения;

- Положение о промежуточной аттестации и переводе обучающихся;

- Положение об условиях обучения по индивидуальным планам

7. Требования к порядку и условиям оказания муниципальной услуги
7.1. Получателями муниципальной услуги являются физические лица в возрасте от 6 до 18 лет.
Услуга может быть оказана всем гражданам вне зависимости от пола, национальности, имущественного и должностного положения, отношения к религии, убеждений, принадлежности к общественным объединениям.

7.2. Услуга, предоставляемая населению муниципальным бюджетным образовательным учреждением дополнительного образования детей «Бородинская детская школа искусств», оказывается бесплатно.

7.3. Муниципальная услуга предоставляется в целях:

обеспечения необходимых условий для личностного развития, укрепления здоровья, профессионального самоопределения и творческого труда детей;

адаптации их к жизни в обществе;

формирования общей культуры;

организации содержательного досуга.

7.4. Образовательное учреждение дополнительного образования детей художественно-эстетической направленности при оказании муниципальной услуги:

реализует программы дополнительного образования детей;

развивает мотивацию личности к познанию и творчеству;

ведет методическую работу, направленную на создание инновационных программ дополнительного образования детей;

ведет воспитательную работу, направленную на формирование гармоничной личности, выявление одаренных детей;

ведет творческую, концертно-просветительскую деятельность.
7.5. Учреждение самостоятельно разрабатывают программу развития своей деятельности с учетом особенностей социально-экономического развития муниципального образования, национально-культурных традиций, запросов детей, потребности семьи, образовательного учреждения, детских и юношеских общественных объединений и организаций.

7.6. Содержание образования в учреждении определяется учебным планом учреждения, образовательными программами дополнительного образования детей (типовыми, модицифированными, экспериментальными, авторскими). 

Программы могут быть как одной тематической направленности, так и комплексными, интегрированными. Для особо одаренных детей создаются программы индивидуального обучения.
7.7. Учреждение может организовывать и проводить массовые мероприятия, создавать необходимые условия для совместного труда, отдыха детей, родителей (законных представителей).

7.8. С учетом направленности программ дополнительного образования детей художественно-эстетической направленности занятия проводятся индивидуально или с группой детей. Группы могут быть одновозрастными или разновозрастными.

7.9. Сроки предоставления муниципальной услуги устанавливаются учреждением в соответствии с реализуемыми образовательными программами дополнительного образования детей.

Виды реализуемых образовательных программ:

Музыкальное искусство (срок обучения 5-6, 7-8 лет);

Хореографическое искусство (срок обучения 5 лет);

Хоровое пение (срок обучения 7-8 лет).

Учебный год начинается 1 сентября и заканчивается в соответствии с учебным планом, годовым календарным учебным графиком 31 мая.
Недельная нагрузка получателя муниципальной услуги обязательными учебными занятиями с обучающимися не должна превышать 10 академических часов.

Продолжительность занятий в учреждении без перерыва должна составлять не более 45 минут, а для детей дошкольного возраста – не более 30 минут. Необходимо проведение перерывов между занятиями длительностью не менее 10 минут для отдыха детей и проветривания помещений.

Расписание занятий составляется для создания наиболее благоприятного режима труда и отдыха воспитанников руководством учреждения по представлению педагогических работников с учетом пожелания родителей (законных представителей), возрастных особенностей детей и установленных санитарно-гигиенических норм.

7.9. Перечень необходимых для получения муниципальной услуги документов:

1) письменное заявление родителей (законных представителей) (Приложение №1);

2) копия документа, удостоверяющего личность;

3) медицинское заключение о состоянии здоровья ребенка (при приеме на хореографическое отделение учреждения).

В заявлении указываются следующие обязательные характеристики (согласно Приложению):

наименование учреждения, в которое обращается заявитель;

получатель муниципальной услуги (фамилия, имя, отчество (последнее – при наличии), возраст, место жительства);

законный представитель получателя муниципальной услуги (фамилия, имя, отчество (последнее – при наличии), возраст, место жительства);

направление (отделение);

дата, подпись получателя муниципальной услуги (его законного представителя);

контактный телефон получателя муниципальной услуги.

8. Требования к материально-техническому обеспечению оказания муниципальной услуги 
В здании учреждения, предоставляющего услугу, должны быть предусмотрены  соответствующие помещения, необходимые в соответствии с требованиями законодательства и отвечающие требованиям законодательства, для реализации соответствующих образовательных программ (учебные помещения, классные комнаты, гардеробная, специализированные помещения (актовый зал, библиотека, студии и иные специализированные помещения) и т.д. в зависимости от предметной направленности образовательной деятельности).

Размеры площадей основных и дополнительных помещений принимаются в соответствии с требованиями санитарных и строительных норм и правил в зависимости от реализуемых образовательных программ дополнительного образования, единовременной вместимости, технологии процесса обучения, инженерно-технического оборудования, оснащения необходимой мебелью.

Учреждение должно быть оснащено оборудованием, аппаратурой и приборами, отвечающими требованиям санитарно-эпидемиологических правил и норм, стандартов, технических условий, других нормативных документов и обеспечивающими надлежащее качество муниципальных услуг.

9. Требования к безопасности оказания муниципальной услуги 
9.1. Учреждение, предоставляющие муниципальную услугу, должно  быть зарегистрировано в качестве юридического лица в установленном законодательством порядке и иметь:

государственную аккредитацию; 

лицензию 
 по всем реализуемым им дополнительным образовательным программам.

9.2.Помещения учреждения, предоставляющего муниципальную услугу, должны:

соответствовать правилам пожарной безопасности, утвержденным:

Федеральным законом от 22.07.2008 № 123-ФЗ «Технический регламент о требованиях пожарной безопасности»;

 приказом Министерства чрезвычайных ситуаций Российской Федерации от 18.06.2003 № 313 «Об утверждении Правил пожарной безопасности в Российской Федерации (ППБ 01-03)»;

санитарно-эпидемиологическим нормам, утвержденным федеральным законодательством.

Не допускается размещать помещения для пребывания детей в подвальных и цокольных этажах зданий.








9.3. Специальное оборудование, приборы и аппаратура должны использоваться строго по назначению в соответствии с эксплуатационными документами, содержаться в технически исправном состоянии.

Неисправное специальное оборудование, приборы и аппаратура, должны быть заменены, отремонтированы (если они подлежат ремонту) или изъяты из эксплуатации.

9.4. Учреждение несет ответственность в установленном законодательством порядке за:

выполнение функций, определенных его уставом;

реализацию в полном объеме образовательных программ в соответствии с утвержденным учебным планом; 

соответствие форм, методов и средств организации образовательного процесса возрасту, интересам и потребностям детей;

жизнь и здоровье детей и работников учреждения во время образовательного процесса; 

соблюдение прав и свобод обучающихся и работников учреждения.

10. Требования, обеспечивающие доступность муниципальной услуги 
10.1. Порядок приема детей в учреждение в части, не отрегулированной законодательством Российской Федерации, определяется учредителем учреждения и закрепляется в уставе учреждения. При приеме детей учреждение обязано ознакомить их и (или) родителей (законных представителей) с уставом учреждения и другими документами, регламентирующими организацию образовательного процесса.

10.2. Права и обязанности детей должны быть определены уставом и иными, предусмотренными уставом, локальными актами. 
10.3. Требования к режиму работы:

Режим работы учреждения дополнительного образования должен соответствовать следующим требованиям:

· начало работы – не ранее 08:00 часов, окончание – не позднее 19:30;

· не менее 8 часов в день;

· не менее 6 дней в неделю;

· учебный год начинается с 1 сентября;

· продолжительность каникул составляет не менее: осенний период - 1 недели, весенний период - 1 недели, зимний период - 2 недель, летний период - 13 недель. 
10.4.Каждый ребенок имеет право заниматься в нескольких объединениях дополнительного образования художественно-эстетической направленности, менять их.

10.5. Приостановление предоставления услуги носит заявительный характер. Место за получателем услуги в учреждении сохраняется в следующих случаях:

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

2) санаторно-курортного лечения ребенка;

3) в иных случаях отсутствия ребенка по уважительным причинам, доказанным документально.

10.6. С детьми-инвалидами может проводиться индивидуальная работа по месту жительства.

11. Требования к уровню кадрового обеспечения оказания муниципальной услуги 
11.1. Учреждение должно быть укомплектовано квалифицированными специалистами в соответствии со штатным расписанием и количеством укомплектованных воспитанниками групп. Порядок комплектования персонала учреждения регламентируется его уставом. 

11.2. К педагогической деятельности в учреждении допускаются лица, имеющие высшее или среднее профессиональное образование, отвечающие требованиям квалификационных характеристик, определенных для соответствующих должностей педагогических работников. 

11.3. В целях проведения методической работы, направленной на совершенствование образовательного процесса, программ, форм и методов деятельности объединений, мастерства педагогических работников в учреждении создается методический совет. Порядок его работы определяется уставом учреждения.

11.4. Повышение квалификации педагогических и руководящих  работников проводится не реже одного раза в пять лет работы в данной должности путем обучения  на курсах переподготовки и повышения квалификации и (или) стажировки в учреждениях дополнительного профессионального образования,  в высших учебных заведениях и иных организациях, имеющих соответствующую лицензию. 
Наряду с соответствующей квалификацией и профессионализмом все сотрудники учреждения должны обладать высокими моральными качествами, чувством ответственности. При оказании услуг работники учреждения должны проявлять к получателю услуги максимальную вежливость, внимание, выдержку, предусмотрительность, терпение.

11.5. Педагогический и обслуживающий персонал, оказывающий услуги по дополнительному образованию детей в сфере культуры должен:

иметь навыки к организационно-методической и преподавательской деятельности;

обеспечивать безопасность процесса оказания услуг для жизни и здоровья учащихся;

соблюдать правила охраны труда и техники безопасности и своевременно проходить соответствующие инструктажи;

изучать и учитывать в процессе оказания услуги индивидуальные различия учащихся.

11.6. Педагогические работники детской школы искусств должны проходить медицинское обследование не реже одного раза в год. 

12. Требования к уровню информационного обеспечения получателей муниципальной услуги 
12.1. В соответствии с требованиями Закона Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей»  учреждение обязано довести до сведения получателей свое наименование, местонахождение (адрес) и режим работы. 
12.2. Информация об учреждении, его государственной регистрации, наименовании зарегистрировавшего его органа, объеме муниципального задания на очередной финансовый год должна быть размещена на официальном сайте учреждения.

12.3. До получателя муниципальной услуги в любой форме, предусмотренной законодательством Российской Федерации и обеспечивающей ее доступность для населения, должна быть доведена информация о виде деятельности учреждения, номере лицензии и (или) номере свидетельства о государственной аккредитации, сроках действия указанных лицензии и (или) свидетельства, а также информация об органе, выдавшем указанные лицензию и (или) свидетельство.

12.4. Учреждение обязано своевременно предоставить получателю достоверную информацию об услугах, обеспечивающую возможность их правильного выбора, ознакомить с правилами и условиями пользования муниципальной услугой. В состав информации об услугах, предоставляемых учреждением, должны быть включены:

перечень основных услуг, предоставляемых учреждением;

характеристика услуг;

наименования государственных и настоящего стандартов;

информация о качестве услуг, условиях их предоставления; 

информация о возможности влияния получателей услуг на качество услуги;

сведения о средствах коммуникации получателей услуг с работниками учреждения;

информация о возможности оценки качества услуг со стороны получателя;

информация о предоставлении муниципальной услуги за плату с указанием размера стоимости муниципальной услуги;

правила и условия эффективного и безопасного предоставления услуг;

гарантийные обязательства учреждения - исполнителя услуг.

12.5. Информация о предоставлении муниципальной услуги должна содержать указание на конкретное лицо, которое будет оказывать данную услугу.

12.6. Способ и порядок предоставления информации определяется в соответствии с законодательством.

12.7. Родителям (законным представителям) детей должна быть обеспечена возможность ознакомления с ходом и содержанием образовательного процесса.

В учреждении должны размещаться информационные стенды, содержащие актуальную и исчерпывающую информацию, необходимую для получения услуги.
Стенды должны быть максимально заметны, хорошо просматриваемы и функциональны. Информационные стенды могут быть оборудованы карманами формата А4, в которых размещаются информационные листки.
Дополнительно информирование о предоставлении услуг по организации дополнительного образования может осуществляться с применением средств внешней рекламы.

Информация о деятельности учреждения, о порядке и правилах предоставления услуги должна обновляться (актуализироваться) по мере необходимости, но не реже чем раз в год.
13. Перечень оснований для отказа в предоставлении муниципальной услуги 

Основаниями для отказа в получении услуги могут быть:

- возникшая необходимость реорганизации или ликвидации Учреждения, предоставляющего данную муниципальную услугу;

- возраст  получателя превышает 18 лет;

-  превышение предельной численности наполняемости учреждения, установленной санитарно – гигиеническими нормами и правилами пожарной безопасности;

-  нарушение правил посещения  учреждения получателем услуги;

-  медицинские противопоказания;

-  неадекватность поведения заявителя враждебный настрой, агрессивность и т.д.;

- нахождение потребителя услуги в состоянии алкогольного, наркотического или токсического опьянения;

- нарушение получателем муниципальной услуги Устава Учреждения, правил поведения учащихся.
14. Описание результата предоставления муниципальной услуги 

14.1. Учреждение имеет документально оформленную внутреннюю (собственную) систему (службу) контроля за деятельностью структурных подразделений и сотрудников с целью определения соответствия оказываемой муниципальной услуги государственным и настоящему стандартам, другим нормативным документам в области образования. Эта система контроля должна охватывать этапы планирования, работы с детьми, оформления результатов контроля, выработки и реализации мероприятий по устранению выявленных недостатков.

14.2. Работа учреждения по предоставлению муниципальной услуги должна быть направлена на полное удовлетворение нужд детей и родителей (законных представителей), непрерывное повышение качества муниципальной услуги.

14.3. При оценке качества муниципальной услуги используются следующие критерии:

полнота предоставления услуги в соответствии с установленными требованиями ее предоставления;

результативность предоставления услуги, оцениваемая методом сравнения требований образовательных программ в сфере дополнительного образования детей художественно-эстетической направленности с фактическими результатами реализации этих программ, а также путем изучения обращений граждан и опросов населения;

создание условий для непрерывного дополнительного образования детей  художественно-эстетической направленности в соответствии с их интересами и потребностями.

14.4. Качественное предоставление услуг характеризуют:

1) доступность, безопасность и эффективность дополнительного образования;

2) расширение знаний обучающихся;

3) развитие мотивации обучающихся к самообразованию;

4) развитие творческих способностей обучающихся;

5) включение обучающихся в социально полезную деятельность;

6) профессиональное и личностное самоопределение воспитанников;

7) самореализация и самовоспитание воспитанников;

8) адаптация обучающихся к жизни в обществе;

9) организация содержательного досуга и занятости воспитанников;

10) результаты участия обучающихся в конференциях, конкурсах различного уровня.

14.5. Система индикаторов качества предоставления услуги:
	№ п/п
	Основные показатели оценки качества оказания услуги
	Значение показателя, единица измерения

	1.
	Сохранение контингента обучающихся в течение учебного года;
	86%

	2.
	Итоги аттестации выпускников учреждения (процент положительных результатов итоговой аттестации выпускников (хорошо и отлично);
	не менее  75%

	3.
	Успеваемость учащихся на «4» и «5»
	Не менее 50%

	4.
	Направления  образовательной деятельности;
	100 %

	5.
	Доля педагогических кадров с высшим профессиональным образованием; 
	не менее 55%

	6.
	Доля преподавателей и концертмейстеров имеют первую и высшую категорию. 
	не менее 65%

	7.
	Количество детей, принявших участие в конкурсах;


	не менее 15 человек

	8.
	Доля обучающихся, занявших призовые места на конкурсах и фестивалях
	Не менее 60%

	9.
	Количество проведенных концертно-просветительских мероприятий 
	не менее 30 в год

	10.
	Наличие музыкальных творческих коллективов преподавателей и учащихся;
	7


15. Объем услуги
Объем услуги определяется количеством учащихся МБОУ ДОД «Бородинская ДШИ» на текущий год. Количество учащихся должно составлять не менее 160  человек.
16. Ответственность за качество оказания услуги, предоставляющей учреждением

Работа учреждения по предоставлению услуги должна быть направлена на полное удовлетворение нужд клиентов, непрерывное повышение качества услуг.

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

Руководитель  учреждения обязан:

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

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

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 услуги и настоящего Стандарта.

17. Предоставление муниципальной услуги за плату 
Учреждение может оказывать дополнительные платные образовательные услуги, выходящие за рамки образовательных программ, поименованных в настоящем стандарте (преподавание специальных курсов и циклов дисциплин, репетиторство, занятия с детьми углубленным изучением предметов и другие услуги), по договорам с учреждениями, предприятиями, организациями и физическими лицами. Получатель имеет право затребовать составление сметы на оказание платных образовательных услуг, предусмотренных договором. В этом случае смета становится частью договора. Составление такой сметы по требованию получателя обязательно.

18. Внутренняя (собственная) и внешняя система контроля за деятельностью учреждения, за соблюдением качества фактически предоставляемой услуги требованиям настоящего Стандарта

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

Внутренний контроль проводится руководителем  учреждения и его заместителями. Внутренний контроль подразделяется:

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 муниципальной услуги анализируются по каждому сотруднику  учреждения с рассмотрением на комиссиях с принятием мер к их устранению, вынесением дисциплинарных или административных взысканий (если будет установлена вина в некачественном предоставлении услуги).

Отдел культуры, спорта, молодежной политики и информационного обеспечения администрации города Бородино  (начальник Отдела, специалист Отдела) осуществляет внешний контроль за деятельностью учреждения в части соблюдения качества муниципальной услуги путем:

1) проведения мониторинга основных показателей работы за определенный период;

2) анализа обращений и жалоб граждан в Отдел, проведения по фактам обращения служебных расследований с привлечением соответствующих специалистов по выявленным нарушениям;

3) проведения контрольных мероприятий,  а также факт принятия мер по жалобам.

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

19. Порядок обжалования нарушений требований Стандарта 

Подача и рассмотрение жалобы осуществляются в порядке, установленном Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».

Порядок обжалования нарушений Стандарта качества включает следующие этапы:
Лицо, подающее жалобу на нарушение требований Стандарта качества муниципальных услуг (далее – заявитель) при условии его дееспособности, может обжаловать нарушение настоящего Стандарта следующими способами:

- указание за нарушение требований Стандарта сотруднику Учреждения, предоставляющего муниципальные услуги;

-  жалоба на нарушение требований Стандарта руководителю Учреждения (в отсутствие – его заместителю);

- жалоба на нарушение требований Стандарта в отдел культуры, спорта, молодёжной политики и информационного обеспечения администрации г. Бородино;

- обращение в суд.

Жалобы на нарушение настоящего Стандарта получателями услуги могут направляться как непосредственно в Учреждение,  так и в Отдел.

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

Жалобы на предоставление услуги с нарушением настоящего Стандарта должны быть рассмотрены руководителем Учреждения либо начальником Отдела в 30-дневный срок, а их заявителю дан письменный ответ о принятых мерах.  

Приложение № 1

к Стандарту качества предоставления муниципальной услуги 

«Предоставление дополнительного образования в муниципальном образовательном учреждении дополнительного образования детей в области культуры»
Директору МБОУ ДОД «Бородинская ДШИ»

А.А. Максимовой 

от _____________________________

_________________________________
Фамилия, имя, отчество (последнее – 
при наличии) родителей

ЗАЯВЛЕНИЕ


Прошу принять моего сына (дочь) в детскую школу искусств ___ класс________________________________ отделения

(указать  отделение, класс)

сведения о поступающем:

1.Фамилия, имя, отчество (последнее - при наличии)

_____________________________________________________________________________

2. Число, месяц и год рождения __________________________________________________

3. Смена в общеобразовательной школе ___________________________________________

4. Класс в общеобразовательной школе ___________________________________________

5. Имеется ли музыкальный инструмент дома и какой _______________________________

6. Место жительство ребенка и родителей ________________________________________

Домашний телефон _______________________________

7. Ф.И.О.(последнее - при наличии), место работы и должность отца ________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Служебный телефон ______________________________

Сотовый телефон ________________________________

8. Ф.И.О. (последнее - при наличии), место работы и должность матери __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Служебный телефон ______________________________

Сотовый телефон ________________________________

К заявлению приложить справку от врача об отсутствии у ребенка заболеваний, препятствующих обучению в школе искусств (для поступающих на отделение хореографии).

«____» _____________________ 201 __ г.                           Подпись родителей
Приложение 5

к постановлению администрации 

города Бородино 

от 26.12.2011     № 1069

Стандарт качества предоставления муниципальной услуги
«Проведение творческих конкурсов, фестивалей в рамках образовательной деятельности»

1. Разработчик Стандарта

Отдел культуры, спорта, молодежной политики и информационного обеспечения администрации города Бородино

2. Область применения Стандарта
Настоящий Стандарт распространяется на муниципальную услугу «Проведение творческих конкурсов, фестивалей в рамках образовательной деятельности», предоставляемую населению Муниципальным бюджетным образовательным учреждением дополнительного образования детей «Бородинская детская школа искусств», подведомственным отделу культуры, спорта, молодежной политики и информационного обеспечения администрации города Бородино, оплачиваемую  (финансируемую) из средств бюджета муниципального образования города Бородино, и устанавливает основные требования, определяющие качество предоставляемой услуги. 

3. Термины и определения, применяемые в настоящем Стандарте
Муниципальная услуга в области культуры – один из видов деятельности, осуществляемый в рамках компетенции и ответственности органов местного самоуправления, финансируемый за счет средств бюджета муниципального образования и направленный на удовлетворение потребностей населения в реализации его законных прав и интересов в сфере культурного и информационного обеспечения.


Стандарт качества предоставления муниципальных услуг - нормативный правовой акт, содержащий обязательные для исполнения правила, устанавливающие в интересах получателя муниципальной услуги требования к предоставлению муниципальной услуги, включающие характеристики процесса, формы, содержания, качества и результата предоставления данной муниципальной услуги, являющийся основой предоставления муниципальной услуги. 

Муниципальное бюджетное образовательное учреждение дополнительного образования детей - тип образовательного учреждения, основное предназначение которого – развитие мотивации личности к познанию и творчеству, реализация дополнительных образовательных программ и услуг в интересах личности, общества, государства.

Творческая деятельность — форма деятельности человека, направленная на создание качественно новых ценностей, имеющих общественное значение, и важных для формирования личности как общественного субъекта.
4. Нормативные правовые акты, регулирующие предоставления муниципальной услуги
Конституция Российской Федерации («Российская газета», 21.01.2009, №7); 

Закон Российской Федерации от 10.07.92 № 3266-1 «Об образовании» («Собрание законодательства Российской Федерации», 15.01.1996, № 3, ст. 150);

Федеральный закон от 24.07.1998 N 124-ФЗ «Об основных гарантиях прав ребенка в Российской Федерации» («Собрание законодательства РФ», 03.08.1998, N 31, ст. 3802, «Российская газета», N 147, 05.08.1998);

Федеральный закон от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» («Российская газета», 05.05.2006, № 95);

Постановление Правительства Российской Федерации от 26.06.1995 № 610 «Об утверждении Типового положения об образовательном учреждении дополнительного профессионального образования (повышения квалификации) специалистов» («Собрание законодательства Российской Федерации», 03.07.1995, № 27, ст. 2580);

Постановление Правительства Российской Федерации от 07.03.1995 г. № 233 «Об утверждении Типового положения об образовательном учреждении дополнительного образования детей» («Собрание законодательства Российской Федерации», 20.03.1995, № 12, ст. 1053);

Постановление Правительства Российской Федерации от 11.11.2005 № 679 «О Порядке разработки и утверждения административных регламентов исполнения государственных функций (предоставления государственных услуг)» («Собрание законодательства Российской Федерации», 21.11.2005, № 47, ст. 4933);

Письмо Департамента молодежной политики, воспитания и социальной защиты детей Министерства образования и науки Российской Федерации от 11.12.2006 г. № 06-1844 « О примерных требованиях к программам дополнительного образования детей» («Вестник образования», № 2, январь, 2007);

Письмо Департамента молодежной политики, воспитания и социальной защиты детей Министерства образования и науки Российской Федерации от 26.03.2007 № 06-636 «Об образовательных учреждениях дополнительного образования детей» («Официальные документы в образовании», № 14, май, 2007);

Письмо Министерства образования и науки Российской Федерации от 20.05.2003 г. № 28-51-391/16 «О реализации дополнительных образовательных программ в учреждении дополнительного образования детей» («Вестник образования России», № 14, 2003);

Письмо Министерства культуры Российской Федерации от 19.01.2004 г. № 4-01-16/32 «О государственной аккредитации образовательных учреждений дополнительного образования детей в сфере искусства и культуры» (документ опубликован не был);

Постановление главного государственного санитарного врача Российской Федерации от 03.04.2003г. № 27 «О введении в действие санитарно-эпидемиологических правил и нормативов СанПиН 2.4.4.1251-03»;

Устав города Бородино;

Устав учреждения.
5.Основные факторы качества, используемые в стандарте

Факторами, влияющими на качество предоставления муниципальных услуг в области дополнительного образования, являются:

- наличие и состояние документов, в соответствии с которыми функционирует образовательное учреждение дополнительного образования детей (далее Учреждение), предоставляющее Услугу; 

- условия размещения и режим работы Учреждения, предоставляющего Услугу; 

- наличие специального (технического) оснащения Учреждения; 

- укомплектованность Учреждения специалистами и их квалификация; 

- наличие требований к технологии оказания Услуги в области дополнительного образования; 

- наличие информационного сопровождения деятельности Учреждения, порядка и правил оказания образовательных услуг; 

- наличие внутренней (собственной) и внешней систем контроля за деятельностью Учреждения, а также за соблюдением обеспечения качества фактически предоставляемой Услуги.

6. Документы, регламентирующие деятельность учреждения

- Устав учреждения;

- Лицензия на право осуществления образовательной деятельности;

- Правила приема в учреждение;
- Правила поведения учащихся;

- Правила внутреннего трудового распорядка;

- Правила по охране труда, технике безопасности и противопожарной охраны;

- Коллективный договор;

- Положение о доплатах и надбавках;

- Положение об оплате труда и премировании работников;

- Положение о педагогическом совете учреждения;

- Положение о промежуточной аттестации и переводе обучающихся;

- Положение об условиях обучения по индивидуальным планам;

- Положение о проведении конкурсов, фестивалей
7. Требования к технологии оказания услуги

7.1. Услуга может быть оказана учащимся, солистам, участникам творческих коллективов и преподавателям учреждений дополнительного образования детей художественно-эстетической направленности, при отсутствии противопоказаний по состоянию здоровья, вне зависимости от пола, возраста, национальности, имущественного и должностного положения, отношения к религии, убеждений, принадлежности к общественным объединениям.

7.2. Предоставление услуги осуществляется на бесплатной и платной основах. Стоимость платной услуги определяется исполнителем самостоятельно в соответствии с Основами законодательства Российской Федерации о культуре.

7.3. Муниципальная услуга предоставляется в целях:

обеспечения необходимых условий для личностного развития, профессионального самоопределения и творческого труда детей;
выявления и поддержки юных дарований, талантливых исполнителей-преподавателей образовательных учреждений дополнительного образования художественно-эстетической направленности;

популяризации классической и современной музыки;

обмена опытом в области музыкального исполнительства; 
формирования общей культуры;

организации содержательного досуга.

7.5. Учреждение самостоятельно разрабатывает документы, определяющие порядок организации и проведения конкурсов, фестивалей, способствующих развитию творческого и интеллектуального потенциала получателей услуги.
уведомляет и проводит согласование с органами исполнительной власти/ органами местного самоуправления;

проводит необходимую работу по техническому и материальному обустройству места проведения мероприятия (оформление сценической площадки, оборудование звукоусиливающей аппаратурой, энергоснабжение, обустройство мест для зрителей, точек питания, туалетов, контейнеров для твердых бытовых отходов, торговли тематической сувенирной, книжной, музыкальной, видео- продукцией, условий для работы медицинского персонала и сотрудников правоохранительных органов) и обеспечивает при этом соблюдение правил техники безопасности и противопожарной безопасности;

проводит необходимую работу по подготовке мероприятия (организует/ координирует процесс и т.д.);

в установленном порядке размещает информацию о предполагаемом проведении мероприятия;

размещает в общедоступных для потребителей услуги местах на территории проведения мероприятия правила пользования услугой (правила поведения на территории учреждения);

утверждает расстановку ответственных лиц по определенным местам, выставляет контрольно - распорядительную службу перед началом проведения мероприятия, а также осуществляет проверку готовности места проведения мероприятия (зданий, помещений, территорий) к проведению мероприятия;

проводит мероприятие (в т.ч. организует работу персонала и соблюдение установленных мер безопасности, в том числе пожарной и санитарной, обеспечение необходимых условий для организации оказания медицинской помощи и т.д.);

в случае возникновения в ходе подготовки или проведения мероприятия предпосылок к совершению террористических актов, экстремистских проявлений, беспорядков и иных опасных противоправных действий незамедлительно сообщает об этом должностным лицам правоохранительных органов, осуществляющих обеспечение безопасности граждан на мероприятии, оказывает им необходимую помощь и неукоснительно выполняет их указания;

обеспечивает уборку места проведения культурно-массового мероприятия по окончании культурно-массового мероприятия.

7.6.Учреждение обеспечивает:

равные условия для всех участников конкурса;
широкую гласность проведения конкурса;
формирование профессиональной конкурсной комиссии;
создание условий для работы конкурсной комиссии с целью принятия объективного решения;
поощрение участников и победителей конкурса.
7.7. Периодичность и время проведения муниципальной услуги определяется учебным планом учреждения, положением и требованиями о конкурсе.
7.8. Получатель услуг должен направить заявку для участия в конкурсе в установленные положением сроки и оплатить организационный взнос.

7.9. Исполнитель услуг должен сформировать группы участников конкурсов, фестивалей.

7.10. Получатель услуг должен обеспечить доставку участников конкурсов, фестивалей к месту проведения мероприятия.

7.11. Исполнитель должен предусмотреть размещение участников конкурсов, фестивалей в специально предназначенных зданиях и помещениях, соответствующих требованиям санитарно-гигиенических норм и правил, правил противопожарной безопасности, безопасности труда.

7.12. Расходы по проживанию, питанию и проезду участников конкурса производятся получателем услуг за счет бюджета учреждения, направившего участников или за счет средств самих участников.

8. Требования к материально-техническому обеспечению оказания муниципальной услуги 
В здании учреждения, предоставляющего услугу, должны быть предусмотрены  соответствующие помещения, необходимые в соответствии с требованиями законодательства и отвечающие требованиям законодательства, для реализации муниципальной услуги (учебные помещения, классные комнаты, гардеробная, специализированные помещения (актовый зал, библиотека, студии и иные специализированные помещения) и т.д. 
Размеры площадей основных и дополнительных помещений принимаются в соответствии с требованиями санитарных и строительных норм и правил в зависимости от реализуемых образовательных программ дополнительного образования, единовременной вместимости, технологии процесса обучения, инженерно-технического оборудования, оснащения необходимой мебелью.

Учреждение должно быть оснащено оборудованием, аппаратурой и приборами, отвечающими требованиям санитарно-эпидемиологических правил и норм, стандартов, технических условий, других нормативных документов и обеспечивающими надлежащее качество муниципальных услуг.

9. Требования к безопасности оказания муниципальной услуги 
9.1. Учреждение, предоставляющее муниципальную услугу, должно  быть зарегистрировано в качестве юридического лица в установленном законодательством порядке и иметь:

государственную аккредитацию; 

лицензию 
 по всем реализуемым им дополнительным образовательным программам.

9.2.Помещения учреждения, предоставляющего муниципальную услугу, должны:

соответствовать правилам пожарной безопасности, утвержденным:

Федеральным законом от 22.07.2008 № 123-ФЗ «Технический регламент о требованиях пожарной безопасности»;

 приказом Министерства чрезвычайных ситуаций Российской Федерации от 18.06.2003 № 313 «Об утверждении Правил пожарной безопасности в Российской Федерации (ППБ 01-03)»;

санитарно-эпидемиологическим нормам, утвержденным федеральным законодательством.

Не допускается размещать помещения для пребывания детей в подвальных и цокольных этажах зданий.








9.3. Специальное оборудование, приборы и аппаратура должны использоваться строго по назначению в соответствии с эксплуатационными документами, содержаться в технически исправном состоянии.

Неисправное специальное оборудование, приборы и аппаратура, должны быть заменены, отремонтированы (если они подлежат ремонту) или изъяты из эксплуатации.

9.4. Учреждение несет ответственность в установленном законодательством порядке за:

выполнение функций, определенных его уставом;

жизнь и здоровье детей и работников учреждения во время образовательного процесса; 

соблюдение прав и свобод обучающихся и работников учреждения.
10. Требования к уровню кадрового обеспечения оказания муниципальной услуги 
10.1. Учреждение должно быть укомплектовано квалифицированными специалистами в соответствии со штатным расписанием и количеством укомплектованных воспитанниками групп. Порядок комплектования персонала учреждения регламентируется его уставом. 

10.2. К педагогической деятельности в учреждении допускаются лица, имеющие высшее или среднее профессиональное образование, отвечающие требованиям квалификационных характеристик, определенных для соответствующих должностей педагогических работников. 

10.3. В целях проведения методической работы, направленной на совершенствование форм и методов по организации муниципальной услуги в учреждении создается методический совет. Порядок его работы определяется уставом учреждения.

10.4. Повышение квалификации педагогических и руководящих  работников проводится не реже одного раза в пять лет работы в данной должности путем обучения  на курсах переподготовки и повышения квалификации и (или) стажировки в учреждениях дополнительного профессионального образования,  в высших учебных заведениях и иных организациях, имеющих соответствующую лицензию. 
Наряду с соответствующей квалификацией и профессионализмом все сотрудники учреждения должны обладать высокими моральными качествами, чувством ответственности. При оказании услуг работники учреждения должны проявлять к получателю услуги максимальную вежливость, внимание, выдержку, предусмотрительность, терпение.

10.5. Педагогический и обслуживающий персонал, оказывающий муниципальную услугу должен:

иметь навыки к организационно-методической и преподавательской деятельности;

обеспечивать безопасность процесса оказания услуг для жизни и здоровья учащихся;

соблюдать правила охраны труда и техники безопасности и своевременно проходить соответствующие инструктажи;

изучать и учитывать в процессе оказания услуги индивидуальные различия учащихся.

10.6. Педагогические работники детских школ искусств должны проходить медицинское обследование не реже одного раза в год. 

11. Требования к уровню информационного обеспечения получателей муниципальной услуги 

11.1. В соответствии с требованиями Закона Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей»  учреждение обязано довести до сведения получателей свое наименование, местонахождение (адрес) и режим работы. 
11.2. Информация об учреждении, его государственной регистрации, наименовании зарегистрировавшего его органа, объеме муниципального задания на очередной финансовый год должна быть размещена на Интернет-сайте.

11.3. До получателя муниципальной услуги в любой форме, предусмотренной законодательством Российской Федерации и обеспечивающей ее доступность для населения, должна быть доведена информация о виде деятельности учреждения, номере лицензии и (или) номере свидетельства о государственной аккредитации, сроках действия указанных лицензии и (или) свидетельства, а также информация об органе, выдавшем указанные лицензию и (или) свидетельство.

11.4. Учреждение обязано своевременно предоставить получателю достоверную информацию об услугах, обеспечивающую возможность их правильного выбора, ознакомить с правилами и условиями пользования муниципальной услугой. В состав информации об услугах, предоставляемых учреждением, должны быть включены:

перечень основных услуг, предоставляемых учреждением;

характеристика услуг;

наименования государственных и настоящего стандартов;

информация о качестве услуг, условиях их предоставления; 

информация о возможности влияния получателей услуг на качество услуги;

сведения о средствах коммуникации получателей услуг с работниками учреждения;

информация о возможности оценки качества услуг со стороны получателя;

информация о предоставлении муниципальной услуги за плату с указанием размера стоимости муниципальной услуги;

правила и условия эффективного и безопасного предоставления услуг;

гарантийные обязательства учреждения - исполнителя услуг.

11.5. Информация о предоставлении муниципальной услуги должна содержать указание на конкретное лицо, которое будет оказывать данную услугу.

11.6. Способ и порядок предоставления информации определяется в соответствии с законодательством.

В учреждении должны размещаться информационные стенды, содержащие актуальную и исчерпывающую информацию, необходимую для получения услуги.
Стенды должны быть максимально заметны, хорошо просматриваемы и функциональны. Информационные стенды могут быть оборудованы карманами формата А4, в которых размещаются информационные листки.
Дополнительно информирование о предоставлении муниципальной услуги может осуществляться с применением средств внешней рекламы.

12. Перечень оснований для отказа в предоставлении муниципальной услуги 
Основаниями для отказа в получении услуги могут быть:

- возникшая необходимость реорганизации или ликвидации Учреждения, предоставляющего данную муниципальную услугу;

-  медицинские противопоказания;

-  неадекватность поведения заявителя враждебный настрой, агрессивность и т.д.;

- нахождение потребителя услуги в состоянии алкогольного, наркотического или токсического опьянения;

- нарушение получателем муниципальной услуги Устава Учреждения, правил поведения учащихся.
13. Описание результата предоставления муниципальной услуги 

13.1. Учреждение имеет документально оформленную внутреннюю (собственную) систему (службу) контроля за деятельностью структурных подразделений и сотрудников с целью определения соответствия оказываемой муниципальной услуги государственным и настоящему стандартам, другим нормативным документам в области образования. Эта система контроля должна охватывать этапы планирования, работы с детьми, оформления результатов контроля, выработки и реализации мероприятий по устранению выявленных недостатков.

13.2. Работа учреждения по предоставлению муниципальной услуги должна быть направлена на полное удовлетворение нужд потребителя услуги, непрерывное повышение качества муниципальной услуги.

13.3. При оценке качества муниципальной услуги используются следующие критерии:

полнота предоставления услуги в соответствии с установленными требованиями ее предоставления;

результативность предоставления услуги, оцениваемая методом сравнения требований  с фактическими результатами реализации, а также путем изучения обращений граждан и опросов населения.
13.4. Качественное предоставление услуг характеризуют:

1) расширение знаний обучающихся;

2) развитие мотивации обучающихся к самообразованию;

3) развитие творческих способностей обучающихся;

4) профессиональное и личностное самоопределение воспитанников;

5) самореализация и самовоспитание воспитанников;

6) адаптация обучающихся к жизни в обществе;

7) организация содержательного досуга и занятости воспитанников;

8) результаты участия обучающихся в конкурсах, фестивалях различного уровня;

9) выявление талантливых преподавателей, педагогов;

10) повышение профессионального мастерства и престижа педагогического труда.
13.5. Система индикаторов качества предоставления услуги:
	№ пп
	Основные показатели оценки качества оказания услуги
	Значение показателя, единица измерения

	1.
	Доля участников, принявших участие в конкурсах, фестивалях, от общего числа заявленных к участию на конкурсе, фестивале


	не менее 95%

	2.
	Динамика количества участников мероприятий по сравнению с предыдущим годом.
	не менее 0,5%


14. Объем услуги

Объем услуги определяется количеством конкурсов, фестивалей, проведенных МБОУ ДОД «Бородинская ДШИ» за текущий год. Согласно годовому плану работы учреждение должно проводить не менее двух конкурсов.

15. Ответственность за качество оказания услуги, предоставляющей учреждением
Работа учреждения по предоставлению услуги должна быть направлена на полное удовлетворение нужд клиентов, непрерывное повышение качества услуг.

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

Руководитель  учреждения обязан:

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

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

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 услуги и настоящего Стандарта.

16. Внутренняя (собственная) и внешняя система контроля за деятельностью учреждения, за соблюдением качества фактически предоставляемой услуги требованиям настоящего Стандарта

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

Внутренний контроль проводится руководителем  учреждения и его заместителями. Внутренний контроль подразделяется:

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 муниципальной услуги анализируются по каждому сотруднику  учреждения с рассмотрением на комиссиях с принятием мер к их устранению, вынесением дисциплинарных или административных взысканий (если будет установлена вина в некачественном предоставлении услуги).

Отдел культуры, спорта, молодежной политики и информационного обеспечения администрации города Бородино  (начальник Отдела, специалист Отдела) осуществляет внешний контроль за деятельностью учреждения в части соблюдения качества муниципальной услуги путем:

1) проведения мониторинга основных показателей работы за определенный период;

2) анализа обращений и жалоб граждан в Отдел, проведения по фактам обращения служебных расследований с привлечением соответствующих специалистов по выявленным нарушениям;

3) проведения контрольных мероприятий,  а также факт принятия мер по жалобам.

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

17. Порядок обжалования нарушений требований Стандарта

Подача и рассмотрение жалобы осуществляются в порядке, установленном Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».

Порядок обжалования нарушений Стандарта качества включает следующие этапы:
Лицо, подающее жалобу на нарушение требований Стандарта качества муниципальных услуг (далее – заявитель) при условии его дееспособности, может обжаловать нарушение настоящего Стандарта следующими способами:

- указание за нарушение требований Стандарта сотруднику Учреждения, предоставляющего муниципальные услуги;

-  жалоба на нарушение требований Стандарта руководителю Учреждения (в отсутствие – его заместителю);

- жалоба на нарушение требований Стандарта в отдел культуры, спорта, молодёжной политики и информационного обеспечения администрации г. Бородино;

- обращение в суд.

Жалобы на нарушение настоящего Стандарта получателями услуги могут направляться как непосредственно в Учреждение,  так и в Отдел.

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

Жалобы на предоставление услуги с нарушением настоящего Стандарта должны быть рассмотрены руководителем Учреждения либо начальником Отдела в 30-дневный срок, а их заявителю дан письменный ответ о принятых мерах.  

Приложение 6

к постановлению администрации города Бородино 

от 26.12.2011     № 1069

Стандарт качества предоставления муниципальной услуги
«Представление музейных предметов, музейных коллекций 

путем публичного показа, воспроизведения в печатных изданиях, 

на электронных и других видах носителей, 

в том числе в виртуальном режиме»

1. Разработчик Стандарта


Отдел культуры, спорта, молодежной политики и информационного обеспечения администрации города Бородино

2. Область применения Стандарта
Настоящий Стандарт распространяется на муниципальную услугу «Представление музейных предметов, музейных коллекций путем публичного показа, воспроизведения в печатных изданиях, на электронных и других видах носителей, в том числе в виртуальном режиме», предоставляемую населению Муниципальным бюджетным учреждением культуры Музей истории города Бородино (далее – Музей), подведомственным отделу культуры, спорта, молодежной политики и информационного обеспечения администрации города Бородино, оплачиваемую  (финансируемую) из средств бюджета муниципального образования города Бородино, и устанавливает основные требования, определяющие качество предоставления услуги по организации музейного обслуживания населения города. 

3. Термины и определения, применяемые в настоящем Стандарте:

Муниципальная услуга в области культуры – один из видов деятельности, осуществляемый в рамках компетенции и ответственности органов местного самоуправления, финансируемый за счет средств бюджета муниципального образования и направленный на удовлетворение потребностей населения в реализации его законных прав и интересов в сфере культурного и информационного обеспечения.

Стандарт качества предоставления муниципальных услуг устанавливает основные параметры и требования, которым должна соответствовать совокупность характеристик муниципальной услуги, определяющие ее способность удовлетворять установленные или предполагаемые потребности потребителя в сфере культурного и информационного обеспечения.

Публикация – одна из основных форм деятельности музея, предлагающая все виды представления обществу музейных предметов и музейных коллекций путем публичного показа, воспроизведения в печатных изданиях, на электронных и других видах носителей, в том числе в виртуальном режиме.   

4. Нормативные правовые акты, регламентирующие качество предоставления услуги

- Конституция Российской Федерации;

-Закон Российской Федерации от 09.10.92 № 3612-1 «Основы законодательства Российской Федерации о культуре»;

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

- Федеральный закон от 26.05.96 № 54-ФЗ «О музейном фонде Российской Федерации и музеях в Российской Федерации»;

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

- Закон Российской Федерации от 15.04.1993 № 4804-1 «О вывозе и ввозе культурных ценностей»;

- Федеральный закон от 22.10.2004 № 125-ФЗ «Об архивном деле в Российской Федерации»;

- 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»;

- Постановление Правительства Российской Федерации от 12.11.1999 № 1242 «О порядке бесплатного посещения музеев лицами, не достигшими восемнадцати лет»;

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

- постановление Правительства Российской Федерации от 12.11.99 № 1242 «О порядке бесплатного посещения музеев лицами, не достигшими восемнадцати лет»;

- постановление Правительства Российской Федерации от 12.02.98 № 179 «Об утверждении положений о музейном фонде Российской Федерации, о государственном каталоге музейного фонда Российской Федерации, о лицензировании деятельности музеев в Российской Федерации»;

- Устав города Бородино;

- Иные нормативные правовые акты Российской Федерации, Красноярского края, муниципальные правовые акты.

5. Технология оказания муниципальной услуги

Основные формы предоставления муниципальной услуги:

- публичный показ (экспозиции, выставки) музейных предметов и музейных коллекций, в том числе в виртуальном режиме; 

- организация стационарных экспозиций;

- организация передвижных, специальных и временных выставок;

- экскурсионное обслуживание посетителей;

- организация посещений экспозиций и выставок, посещение экспозиций и выставок с экскурсионным обслуживанием;

- организация и проведение лекций, тематических занятий, музейных уроков, культурно-массовых тематических мероприятий;

- публикация и распространение каталогов, буклетов, альбомов, проспектов и т.п. по музейным собраниям, объектам культурного наследия;

- иные формы, повышающие доступность культурного наследия для посетителей и не противоречащие требованиям его сохранения.

Оказание муниципальной услуги предусматривает следующее:

1) Создание экспозиций должно максимально обеспечивать доступ граждан к культурным ценностям, находящимся в фондах Музея. Экспозиции должны регулярно обновляться с использование ранее не выставлявшихся или новых предметов. Организация разноплановых выставок должна обеспечивать привлечение посетителей разного возрастного уровня и интересов. Тематика проводимых выставок должна обеспечивать наиболее полную публичную демонстрацию имеющихся в фондах музея предметов.

2) Услуги предоставляются на бесплатной и платной основе. Стоимость платной услуги определяется исполнителем самостоятельно в порядке, предусмотренном действующим законодательством Российской Федерации и муниципальными правовыми актами.

3) Время ожидания начала экскурсии посетителем не должно превышать 15 минут, если время начала экскурсии обозначено в билете, или 30 минут с момента предъявления билета сотруднику музея, если билет не содержит точного указания на время начала экскурсии. Касса в помещении Музея должна работать в течение времени работы Музея.

4) Посетителям Музея (за исключением малолетних детей) должна быть представлена возможность самостоятельного просмотра выставок и экспозиций, даже в тех случаях, когда посетителем была оплачена услуга просмотра экспозиций с экскурсоводом.

5) Экскурсионная группа должна составлять не более 20 человек, экскурсионное обслуживание не менее 30 минут, информационно-справочное обслуживание – от 30 до 180 минут.

6) Музейные экспозиции должны быть обеспечены четкими подписями и пояснительными текстами с указанием названия и автора.

6. Потребители Услуги

6.1. Потребителями услуги являются:

-  население города Бородино;

- граждане Российской Федерации, иностранные граждане и лица без гражданства, находящиеся на территории города Бородино (далее - потребители). 

6.2. Получить Услугу может любой потребитель независимо от пола, возраста, национальности, образования, социального положения, политических убеждений, отношения к религии, имущественного и должностного положения, места жительства.


6.3. Предоставление услуги отдельным категориям потребителей (дети, граждане с ограниченными возможностями) осуществляются в рамках действующего законодательства Российской Федерации, специальных нормативных правовых актов и стандартов.


Льготные категории потребителей: 

- инвалиды I и II группы;

- участники Великой Отечественной войны;

- пенсионеры;

- воспитанники детских домов;

- члены многодетных семей;

- музейные сотрудники.


Один раз в месяц лица, не достигшие 18 лет, имеют право на бесплатное посещение Музея. Дни бесплатного посещения определяются графиком, утверждаемым директором Музея.

7. Процедура принятия решения об оказании Услуги

Для получения Услуги потребителю необходимо совершить следующие действия:

- лично обратиться в Музей;

- приобрести билет на оказание Услуги (далее - билет);

- предъявить билет при входе сотруднику Музея.

8. Основания для отказа приостановления оказания Услуги 

9.1. Основаниями для отказа в оказании Услуги являются:

-  нахождение потребителя в состоянии алкогольного, наркотического опьянения;

- нахождение потребителя в социально-неадекватном состоянии (враждебный настрой, агрессивность и т.д.);

- обращение за получением Услуги в дни и часы, в которые Музей закрыт для посещения;

- не предъявление билета;

- отсутствие в продаже билетов на требуемую дату и время (при организации и проведении лекций, тематических занятий, музейных уроков, культурно-массовых тематических мероприятий);

- возникшая необходимость реорганизации или ликвидации Музея.
9.2. Основаниями для приостановления оказания Услуги являются:

- внезапно возникшая аварийная ситуация в Музее;

- нарушение Потребителем правил посещения Музея.

Приостановление оказания Услуги осуществляется до устранения обстоятельств, явившихся основанием для приостановления оказания Услуги.

9. Требования к срокам оказания Услуги

9.1 Оказание Услуги осуществляется в часы работы Учреждения по адресу ул. Октябрьская, 56, г. Бородино, Красноярский край, 663981.

График работы Музея устанавливается в соответствии с требованиями Трудового кодекса Российской Федерации и Правилами внутреннего трудового распорядка, утвержденными в порядке, установленным Уставом Музея.

9.2. Режим работы Музея должен соответствовать следующим требованиям:

1) начало работы не ранее 9.00 часов;

2) не менее 8 часов в день;

3) не менее 6 дней в неделю;

4) не менее 20% времени работы учреждения не должно совпадать с часами рабочего времени основной части населения.

10. Требования к Учреждению  

10.1. Условия размещения Музея.

10.1.1. Музей должен быть размещен в здании и помещениях, территориально доступных для потребителя. Помещения должны быть обеспечены всеми средствами коммунально-бытового обслуживания (электроэнергия, отопление, система вентиляции, водоснабжение), и оснащены телефонной связью. 

10.1.3. В здании Музея должны быть предусмотрены следующие помещения:

- экспозиционный (выставочный) зал;
- служебные помещения;
- помещения для фондов.

10.1.4. По размерам и состоянию помещения Музей должен отвечать требованиям санитарных норм и правил противопожарной безопасности, безопасности труда и быть защищен от воздействия факторов, отрицательно влияющих на качество оказываемой Услуги (повышенная температура воздуха, влажность воздуха, запыленность, загрязненность, шум, вибрация и т.д.). 

10.1.5. Помещения хранения экспозиций и музейных фондов должны быть оборудованы вентиляционной системой, поддерживающей заданный влажностный режим, системой отопления, поддерживающей заданный температурный режим, и системой охранно-пожарной сигнализации. 

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

10.2. Техническое оснащение Музея.

10.2.1.Каждое помещение должно быть оснащено специальным оборудованием и аппаратурой, отвечающим требованиям стандартов, технических условий, нормативных документов и обеспечивающим надлежащее качество оказываемых Услуг соответствующих видов. 

10.2.2. В основной перечень оснащения Музея включается следующее оборудование:
          - в экспозиционных залах - витрины (выставочные шкафы), осветительное оборудование;

- в служебных помещениях - сейфы для хранения особо ценных экспонатов, компьютерная и копировально-множительная техника, стеллажи, иное оборудование.

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

10.2.3. 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 Музее определяется путем проведения визуального осмотра, замеров сопротивления изоляции (проверка качества изоляции проводов) и т.д.

11. Укомплектованность Музея кадрами и их квалификация

Музей должен располагать необходимым числом сотрудников в соответствии со штатным расписанием. Уровень профессиональной компетентности работников Музея должен соответствовать возложенным на них обязанностям. 

Квалификацию специалистов следует поддерживать на высоком уровне постоянной учебой на курсах переподготовки, повышения квалификации или иными способами. Квалификация специалистов должна подтверждаться регулярно проводимой аттестацией, которая проводится один раз в пять лет в порядке, установленном Положением об аттестации творческих и руководящих работников, разработанным учреждением.

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

Наряду с соответствующей квалификацией и профессионализмом все сотрудники Музея должны обладать высокими моральными качествами, чувством ответственности. При оказании услуг работники Музея должны проявлять к получателям услуг максимальную вежливость, внимание, выдержку, доброжелательность, терпение.

Персонал Музея (в том числе технический) обязан по существу отвечать на все вопросы посетителей Музея, либо должен указать на тех сотрудников, которые бы могли помочь посетителю в его вопросе.

12. Требования к информационному обеспечению потребителей

12.1. Информация о работе Музея, о порядке и правилах оказания Услуги должна быть доступна потребителю. Состояние и состав данной информации должны соответствовать требованиям Закона Российской Федерации от 07.02.92 № 2300-1 «О защите прав потребителей».

12.2. Организация обязана довести до сведения потребителя свое наименование и местонахождение. Данная информация должна быть предоставлена любым способом, предусмотренным законодательством Российской Федерации и обеспечивающим ее доступность для потребителя. 

13.3. Информирование потребителя осуществляется посредством: 

- оформления информационных стендов (уголков получателей услуг) в Музее;

- публикации Стандарта в средствах массовой информации, сайте администрации города; 

- публикации информации о Музее, об оказываемых Услугах, в том числе о планируемых мероприятиях, выставках, экспозициях в средствах массовой информации и в сети Интернет;

- других информационных ресурсов. 

Дополнительно информирование о предоставлении услуг может осуществляться с применением средств внешней рекламы.

12.4. В  Музее должны размещаться информационные уголки, а также на сайте  города Бородино или в сети Интернет должна быть размещена следующая информация:

- адрес, фирменное наименование, справочные телефоны и график работы Музея; 

- утвержденный перечень услуг с указанием условий их предоставления, цен, наличия льгот; 

- правила посещения Музея, права и обязанности посетителей, соблюдение которых обеспечивает оказание качественной Услуги; 

- порядок работы с обращениями и жалобами потребителей; 

- прейскурант платных услуг; 

- настоящий Стандарт. 

Информацию о месте нахождения и графике работы Музея можно получить путем личного обращения в Музей, по справочному телефону, в устной форме.

Справочные телефоны Музея: директор: (39168) 3 26 36.

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

13. Требования к результату оказания Услуги


Работа Музея в области качества услуг должна быть направлена на полное удовлетворение нужд потребителей, непрерывное повышение качества услуг.


Директор Музея несет полную ответственность за политику в области качества услуг. Он должен обеспечить разъяснение и доведение этой политики до всех сотрудников Музея, четко определить полномочия, ответственность и взаимодействие всего персонала Музея, осуществляющего руководство, исполнение услуг и контроль деятельности, влияющей на качество услуг.

13.1. Результат оказания Услуги должен соответствовать основным показателям оценки качества оказания Услуги.

13.2. Качественное оказание Услуги характеризуют:

- своевременность, доступность, точность, полнота оказания Услуги;
- создание условий для интеллектуального развития личности, расширения кругозора населения города Бородино;
- оптимальность использования ресурсов Музея;
- удовлетворенность потребителей оказанной Услугой;   
- отсутствие профессиональных ошибок и нарушений технологии оказания Услуги в сфере музейной деятельности;
- сохранность и пополнение музейных фондов.

Основные показатели оценки качества оказания Услуги

	№

пп
	Показатели  качества оказания Услуги
	Расчет показателя
	Значение показателя

	1.
	Сохранение, экспонирование и пополнение фондовых коллекций

	
	Экспонирование фондовых коллекций 
	Доля экспонированных предметов к общему объему фонда
	не менее 15%

	2.
	Организация посещения

	
	Востребованность музея
	Число посещений (в год)

- групповых

- индивидуальных

- в том числе на льготной основе
	не менее 2000

не менее 800

не менее 300



	
	Экскурсионное обслуживание 
	Всего экскурсий
	не менее 140



	
	Соответствие работы музея потребностям потребителя
	Количество жалоб на оказание Услуги

	0

	4.
	Кадровый состав

	
	Уровень кадрового состава
	Доля кадров с высшим образованием от общего числа сотрудников
	не менее 50%

	5.
	

	
	Динамика числа посетителей   постоянных экспозиций по  сравнению с  предыдущим годом    
	М (расчетный) / М (предыдущий) * 100 -100, где 

М (расчетный) – число посетителей в отчетном периоде, 

М (предыдущий) – число посетителей в предыдущем периоде
	не менее 1%

	
	Динамика  количества  участников        
мероприятий по  сравнению с предыдущим годом
	М (расч.) / М (пред.) * 100  -100, где

М (расч.) – количество участников        
мероприятий в расчетном году

М (предш.) – количество участников        
мероприятий в предшествующем расчетному году
	не менее 1%

	
	Доля образовательных программ  для детей от общего количества программ        
	
	не менее 50%

	
	Доля   экспонируемых   музейных предметов от общего  количества   предметов  основного музейного фонда
	М (общее количество экспонируемых музейных предметов) / М (общее количество предметов основного фонда) * 100
	не менее 40%


14. Объем муниципальной услуги

Объем услуги определяется количеством экспозиций и выставок – не менее 8, количество мероприятий – не менее 5, образовательных программ – не менее 2.

15. Внутренняя (собственная) и внешняя система контроля за деятельностью учреждения, за соблюдением качества фактически предоставляемой услуги требованиям настоящего Стандарта

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

Внутренний контроль проводится руководителем  учреждения и его заместителями. Внутренний контроль подразделяется:

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 муниципальной услуги анализируются по каждому сотруднику  учреждения с рассмотрением на комиссиях с принятием мер к их устранению, вынесением дисциплинарных или административных взысканий (если будет установлена вина в некачественном предоставлении услуги).

Отдел культуры, спорта, молодежной политики и информационного обеспечения администрации города Бородино  (начальник Отдела, специалист Отдела) осуществляет внешний контроль за деятельностью учреждения в части соблюдения качества муниципальной услуги путем:

1) проведения мониторинга основных показателей работы за определенный период;

2) анализа обращений и жалоб граждан в Отдел, проведения по фактам обращения служебных расследований с привлечением соответствующих специалистов по выявленным нарушениям;

3) проведения контрольных мероприятий,  а также факт принятия мер по жалобам.

16. Порядок обжалования нарушений требований Стандарта качества

Подача и рассмотрение жалобы осуществляются в порядке, установленном Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».

Порядок обжалования нарушений Стандарта качества включает следующие этапы:
Лицо, подающее жалобу на нарушение требований Стандарта качества муниципальных услуг (далее – заявитель) при условии его дееспособности, может обжаловать нарушение настоящего Стандарта следующими способами:

- указание за нарушение требований Стандарта сотруднику Музея, предоставляющего муниципальные услуги;

-  жалоба на нарушение требований Стандарта руководителю Музея (в отсутствие – его заместителю);

- жалоба на нарушение требований Стандарта в отдел культуры, спорта, молодёжной политики и информационного обеспечения администрации г. Бородино;

- обращение в суд.

Жалобы на нарушение настоящего Стандарта получателями услуги могут направляться как непосредственно в Музей,  так и в Отдел.

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

Жалобы на предоставление услуги с нарушением настоящего Стандарта должны быть рассмотрены руководителем Музея либо начальником Отдела в 30-дневный срок, а их заявителю дан письменный ответ о принятых мерах.  

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

Приложение 7

к постановлению администрации города Бородино 
от 26.12.2011     № 1069

Стандарт качества  
предоставления муниципальной услуги
«Библиотечное, библиографическое и информационное 

обслуживание пользователей библиотеки»


I. Общие положения
1 Разработчик  Стандарта

Разработчиком Стандарта является отдел культуры, спорта, молодежной политики и информационного обеспечения администрации города Бородино.
2 Область применения Стандарта

Настоящий Стандарт распространяется на услугу «Библиотечное, библиографическое и информационное  обслуживание пользователей библиотеки», предоставляемую населению города Бородино муниципальными библиотеками (далее – Библиотека) подведомственными отделу культуры, спорта, молодежной политики и информационного обеспечения администрации города Бородино,  оплачиваемую (финансируемую) за счет средств бюджета  муниципального образования города Бородино и устанавливает основные требования, определяющие качество предоставления услуги в области библиотечного и информационного обслуживания.
3 Термины и определения

Муниципальная услуга в области культуры - один из видов деятельности, осуществляемый в рамках компетенции и ответственности органов местного самоуправления, финансируемый за счет средств бюджета муниципального образования  и направленный на удовлетворение потребностей населения в реализации его законных прав и интересов в сфере культурного и информационного обеспечения.

Стандарт качества предоставления муниципальных услуг  устанавливает основные параметры и требования, которым должна соответствовать совокупность характеристик муниципальной услуги, определяющие ее способность удовлетворять установленные или предполагаемые потребности потребителя в сфере культурного и информационного обеспечения.

4 Нормативные правовые акты, регламентирующие качество предоставления услуги
4.1 Конституция Российской Федерации (принята всенародным голосованием 12.12.1993);
4.2 Гражданский кодекс Российской Федерации;
4.3 Федеральный закон от 06.10.2003 № 131-ФЗ «Об общих принципах организации   местного самоуправления в Российской Федерации»;
4.4   Основы законодательства Российской Федерации о культуре от 09.10.1992  №3612-1;
4.5   Федеральный закон от 21.07.2005 N 94-ФЗ «О размещении заказов на поставки товаров, выполнение работ, оказание услуг для государственных и муниципальных нужд»;
4.6    Закон Российской Федерации от 07.02.1992 г. № 2300-1 «О защите прав потребителей»;
4.7   Федеральный закон от 24.07.1998 № 124-ФЗ «Об основных гарантиях прав ребенка в Российской Федерации» (в редакции Федерального закона от 28 апреля 2009 года № 71-ФЗ);
4.8  Федеральный закон от 10.07.2001 № 87-ФЗ «Об ограничении курения табака»;
4.9   Федеральный закон от 24.11.1995 № 181-ФЗ «О социальной защите инвалидов в Российской Федерации»;
4.10 Постановление Главного государственного санитарного врача Российской Федерации от 03.06.2003 № 118 «Санитарно-эпидемиологические правила и нормативы 2.2.2/2.4.1340-03 «Гигиенические требования к персональным электронно-вычислительным машинам и организации работы»;
4.11 Постановление Главного государственного санитарного врача Российской Федерации от 30.01.2003 № 4 «О введении в действие санитарно-эпидемиологических правил и нормативов СанПиН 2.1.2.1188-03 «Проектирование, строительство и эксплуатация жилых зданий, предприятий коммунально-бытового обслуживания, учреждений образования, культуры, отдыха, спорта. Плавательные бассейны. Гигиенические требования к устройству, эксплуатации и качеству воды. Контроль качества»;
4.12 Постановление Госстроя России от 23.06.2003 № 108 «Строительные нормы и правила Российской Федерации СНиП 31-05-2003 «Общественные здания административного  назначения»;
4.13 Правила пожарной безопасности в Российской Федерации (ППБ 01-03) (утверждены Приказом Министерства Российской Федерации по делам гражданской обороны, чрезвычайным ситуациям и ликвидации последствий стихийных бедствий от 18.07.2003 №  313);
4.14 
Правила пожарной безопасности для учреждений культуры Российской Федерации ВППБ 13-01-94 (введены в действие приказом Минкультуры Российской Федерации от 01.11.1994 № 736);
4.15 
Закон Красноярского края от 31.03.2011 года № 12-5722 «О порядке проведения публичных мероприятий на объектах транспортной инфраструктуры, используемых для транспорта общего пользования»;
4.16 
Об утверждении Положения  об организации  обучения населения Красноярского края мерам пожарной безопасности: Постановление Совета администрации Красноярского края от 04.03.2008 № 218п (ред. от 30.08.2010).
4.17 
О защите прав ребенка: Закон Красноярского края от 02.11.2000 № 12-961 (ред. от 30.06. 2011;
4.18 
Об административных правонарушениях: «Закон Красноярского края от 02.10.2008 № 7-2161 (ред. от 03.03.2011).
5 Ценностные ориентиры Стандарта качества библиотечной услуги
5.1 Расширение общего и культурного уровня и сферы общения населения.
5.2  Повышение жизненного тонуса населения.
5.3 Содействие и мобилизация.
5.4 Отвлечение от жизненных трудностей, конфликтов и преодоление стрессовых ситуаций.
5.5  Развитие творческих начал у населения, повышение их творческой активности;
5.6  Всестороннее развитие детей и подростков;
5.7 Нравственное, эстетическое, патриотическое воспитание граждан. 
6 Основные факторы качества, используемые в Стандарте

6.1 
Наличие и состояние документов, регламентирующих деятельность Библиотеки, предоставляющей услугу;

6.2 
Условия размещения и режим работы Библиотеки;

6.3 
Техническое оснащение Библиотеки;

6.4
Укомплектованность учреждения кадрами и их квалификация;

6.5 
Наличие и открытый доступ к информации о Библиотеке, порядке и правилах предоставления услуг;

6.6
Наличие внутренней и внешней систем контроля деятельности Библиотеки.
П. Требования к качеству библиотечной услуги.
2.1 
Наименование и описание услуг Библиотеки

2.1.1 
Библиотечные услуги.

Выдача документов во временное пользование. В случаях, предусмотренных законодательством, в целях обеспечения физической сохранности особо ценных и редких документов выдаются их копии.

2.1.2   Информационные услуги.

Организация индивидуального и коллективного доступа населения к библиотечно-информационным ресурсам. Предоставление информации о содержании библиотечных фондов, информирование о возможностях удовлетворения запроса с помощью других библиотек, консультативная помощь в поиске и выборе источников информации. Предоставление каналов связи для получения сведений из информационных сетей через специально оборудованные места публичного доступа.

2.1.3 Культурно-просветительские услуги.


Организация книжных выставок, проведение читательских акций, фестивалей, конкурсов, научно практических конференций и других мероприятий.

2.1.4 Образовательные, консультационно-методические услуги.


Проведение семинаров, практикумов, стажировок, организация консультаций с целью повышения профессиональной квалификации библиотекарей. Мониторинг и координация деятельности муниципальных библиотек для обеспечения равного доступа городского населения к культурным ценностям. Подготовка аналитико-статистических материалов о деятельности Библиотеки.

2.2 
Содержание услуги


Муниципальная услуга «Библиотечное, библиографическое и информационное обслуживание пользователей библиотеки» включает в себя:

-комплектование фондов документами по актуальным проблемам в соответствии с потребностями пользователей. Фонд документов обязан отвечать сложившемуся в обществе многообразию мнений, точек зрения, исключать материалы, связанные с пропагандой вражды, насилия, жестокости, порнографии. Наиболее полный фонд произведений литературы для детей формирует центральная детская библиотека;

-обеспечение сохранности книжного фонда;

-предоставление документов (книг, периодики, изданий на электронных носителях) из библиотечного фонда, доступ к информационным сетям в структурных подразделениях библиотеки: абонементом, читальным залом; внестационарными формами, по каналам связи;
-организация справочно-библиографического аппарата, в том числе                                                                                                                  электронных  баз данных;

-организация справочно-библиографического, информационного и иного обслуживания посетителей, в том числе, выполнение справок с помощью новых информационных технологий; 
- предоставление доступа к интернет-сайтам;
- организация культурно-просветительских и досуговых мероприятий и акций (лектории, фестивали, конкурсы, выставки, презентации, встречи с творческими и общественными деятелями, конференции и т.д.)
2.3 Объем услуги
           Объем муниципальной услуги:

 
1.«Библиотечное, библиографическое и информационное обслуживание пользователей библиотеки» определяется количеством:


-  документов, выданных из фонда библиотеки не менее 218 экземпляров;

- выполненных справок и консультации посетителям библиотеки не менее 5 000 единиц.

2.4 Получатели  услуги Библиотеки
Получателем муниципальной услуги является физическое или юридическое лицо, либо их уполномоченные представители, обратившиеся с запросом о предоставлении муниципальной услуги, выраженным в устной, письменной или электронной форме. 

2.5 Порядок  оказания  услуги

2.5.1 Основные услуги предоставляются бесплатно в соответствии с «Правилами пользования библиотеками Муниципального учреждения культуры «Централизованная библиотечная система».
2.5.2  Дополнительные услуги оказываются за плату в соответствии с «Положением о платных услугах в Муниципальном учреждении культуры «Централизованная библиотечная система» г. Бородино, утверждаемым администрацией Библиотеки.

2.5.3 На оказание справочной и консультационной помощи и обслуживание одного пользователя Библиотеки отводится до 20 минут, детей - до 25 минут, слепых и слабовидящих пользователей – до 30 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 10 минут.

2.5.4 Услуга должна быть оказана в разумный и обоснованный срок с момента обращения. Так, предоставление документов во временное пользование производится на абонементе на срок до 15  дней, в читальном зале – в течение рабочего дня.

2.5.5 Доступ к документам, которые отсутствуют в фонде Библиотеки, но могут быть получены по каналам межбиблиотечной связи, осуществляется по предварительному заказу.

2.5.6 При регистрации нового читателя сотрудники Библиотеки должны ознакомить его с Правилами пользования  Библиотекой.
2.5.7 Для получения муниципальной услуги гражданам необходимо  лично (лицам до 14 лет с родителями (законными представителями), обратиться в Библиотеку в рабочее время. Запись в Библиотеку осуществляется по предъявлению документа, удостоверяющего личность (паспорт), а несовершеннолетних (в возрасте до 14 лет) – документов, удостоверяющих личность их законных представителей. 


Без предъявления документа пользователю может быть предоставлено право пользования услугами только в режиме читального зала.
2.5.8
Пользователи, которые не могут посещать Библиотеку в силу преклонного возраста и (или) ОВЗ (ограниченные возможности здоровья), имеют право получать документы из фонда через внестанционарные формы обслуживания.

2.5.9 В качестве документа, предоставляющего право пользования услугами данной библиотеки, является читательский формуляр. Читательский формуляр дает право пользования услугами только той библиотеки, в которой он был получен. Перерегистрация читателей проводится ежегодно.

2.5.10 Библиотека должна по требованию посетителей предоставить «Книгу отзывов и предложений» с целью приема мнений посетителей по вопросу улучшения обслуживания.

2.5.11 Услуга не оказывается:

- лицам, находящимся в состоянии алкогольного, наркотического или токсического опьянения;

- лицам, нарушающим санитарные нормы одежды (одежда не должна иметь выраженные следы грязи, которые могут привести к порче (загрязнению) имущества Библиотеки и одежды других посетителей);

- лицам, обращающимся за получением услуги в дни и часы, в которые Библиотека закрыта для посещения посетителями.
2.5.12  Получатели услуги должны:

- соблюдать общепринятые нормы общественного поведения, тишину, отключать сотовые телефоны, уважая права других пользователей и сотрудников Библиотеки;

- при посещении Библиотеки, в целях сохранности и соблюдения гигиенических норм пользования общественными помещениями, сдавать верхнюю одежду, сумки, пакеты,  рюкзаки, папки и т.д. в гардероб.


Несоблюдение  данных требований является основанием для отказа и ограничений в предоставлении услуги.
2.6 Порядок информирования населения об услугах и составе информационных ресурсов Библиотеки
2.6.1 Свободный доступ пользователей к информации обеспечивается созданием открытой системы информирования населения о комплексных библиотечных ресурсах, формированием сводных электронных информационных ресурсов, интеграцией их в единое мировое информационное пространство.


Библиотека должна предоставлять информацию о наличии в библиотечном фонде конкретных документов по телефонному обращению, через систему печатных и (или) электронных каталогов.

2.6.2 Для информирования населения о предоставляемых услугах Библиотека проводит следующие мероприятия: 
-формирует банк данных библиографических записей документов; 
-обучает читателей пользованию справочно-поисковым аппаратом Библиотеки;

-поиску информации в электронной среде; 
-информирует население о режиме работы Библиотеки, ее услугах, существенных  изменениях в своей деятельности;

2.6.3 Библиотека проводит мониторинг предпочтений пользователей, постоянно анализирует качество предоставляемых услуг; соответствие библиотечных фондов потребностям пользователей, информирует их о результатах работы с неудовлетворительными запросами, объясняет причины отказов.

2.6.4 Библиотека готовит ежегодный отчет о своей деятельности и доводит его до жителей местного сообщества, издает информационную и рекламную продукцию о проводимых мероприятиях, содержании библиотечных фондов и др.
III Требования к библиотеке
3.1 Регламентирующие деятельность библиотеки документы

Библиотека должна иметь в наличии следующие документы, регламентирующие ее деятельность:


-Устав;


-Свидетельство о постановке на учет юридического лица в налоговом органе по месту нахождения на территории РФ;


-Коллективный договор;


-Правила внутреннего  трудового распорядка;


-Правила пользования Библиотекой;


-Положение о платных  услугах;


-штатное расписание;


-должностные инструкции;


-технический паспорт Библиотеки;


-инструкция по охране труда и технике безопасности;


-инструкция по пожарной безопасности;


-инструкция по электробезопасности.
3.2 Требования к комплектованию библиотечного фонда

3.2.1 Библиотеки должны иметь фонд документов, обеспечивающий требования пользователей и отвечающий характеристикам: разумный объем, информативность, обновляемость.

3.2.2 Фонд Библиотеки должен быть универсальным по содержанию и включать  широкий диапазон документов разных форматов и на различных носителях.

3.2.3 Объем фонда ориентируется на среднюю книгообеспеченность одного жителя в Российской Федерации и в Красноярском крае.

3.2.4 Фонд Библиотеки должен ежегодно обновляться.

3.2.5 Библиотека должна получать экземпляры местных и региональных газет и журналов, а также основных центральных изданий.
3.3 Сохранность документов


Библиотека обязана обеспечивать целостность и нормальное физическое состояние документов, хранящихся в фонде, создавать условия для хранения в соответствии с установленными нормативами размещения, освещения, состояния воздуха, температурного режима, пожарной безопасности.
  3.4 Режим работы
3.4.1 График  работы Библиотеки устанавливается в соответствии с требованиями Трудового кодекса Российской Федерации и Правилами внутреннего трудового распорядка, утверждёнными  в порядке, установленным Уставом учреждения.

3.4.2  Режим работы Библиотеки должен соответствовать следующим требованиям:

1) начало работы - не ранее 9.00 часов;

2) не менее 8 часов в день;

3) не менее 6 дней в неделю;

4) не менее 20% времени работы учреждения не должно совпадать с часами рабочего дня основной части населения;

5) один день в месяц отводится на проведение санитарного дня.
3.5 Техническое оснащение
3.5.1 Для размещения ресурсов и организации производственных процессов Библиотека должна быть оборудована:

- предметами библиотечной мебели (стеллажи, витрины, кафедры, столы, стулья и т.д.);

- средствами технического оснащения, обеспечивающими надлежащее качество предоставляемых услуг;

- комфортной мебелью: мягкая мебель, детские уголки, игровые зоны.

        Библиотека должна быть оснащена специальным оборудованием, аппаратурой и приборами, отвечающими требованиям Стандартов, технических условий, других нормативных документов и обеспечивающими надлежащее качество предоставляемых услуг.

3.5.2 Технические средства Библиотеки включают компьютерную технику, средства копирования документов, аудио, видеотехнику, средства связи, средства пожарной и охранной сигнализации. Для оказания качественных информационных услуг требуется постоянное обновление компьютерного парка, программного обеспечения, сетевых технологий.


Библиотека  должна быть оснащена следующими техническими средствами:

-для копирования и тиражирования документов;

-для обработки и защиты документов;

-для организации процесса библиотечного обслуживания;

-теле, аудио-, видеоаппаратурой, презентационной техникой;

-средствами связи;

-канцелярскими принадлежностями и оргтехникой;
-средствами автоматизации библиотечных процессов;

-персональными компьютерами.

3.5.3 Не менее половины персональных компьютеров должны быть подключены к сети Интернет.

3.5.4 Специальное оборудование используется строго по назначению, содержится в технически исправном состоянии. Неисправное оборудование заменяется или ремонтируется.

3.5.5 В  Библиотеке должны быть доступны услуги электронной почты. 

3.5.6 Для нужд посетителей  (платная услуга) в Библиотеке установлены и находятся в состоянии, пригодном для эксплуатации копировально-множительная техника, принтеры, сканеры.
3.6 Критерии оценки качества услуги:

	№п/п
	Индикаторы качества муниципальной услуги
	Значение индикатора, ед. изм.

	1.
	Обеспечение деятельности Библиотеки системой нормативных документов (Устав, Правила пользования библиотекой, перечень услуг, планы и отчеты, положения, инструкции и др. локальные документы)
	Наличие основной регламентирующей документации.

	2.
	Отношение количества пользователей к числу жителей, проживающих в зоне обслуживания
	не менее 20%

	3.
	Отношение новых поступлений к общему объему хранения
	не менее 2%

	4.
	Доля потребителей удовлетворенных муниципальной услугой (удовлетворенность потребителей услуг условиями размещения и функционирования библиотеки: помещение, мебель, освещенность, температура, график работы)
	80%

	5.
	Создание условий для информирования потреби​телей услуги о ее содержании, результативности и т.п.
	Наличие и постоянное об​новление (не менее 1 раза в месяц), страницы на сайте администрации г. Бородино, уголка потребителя.  Свое​временное предоставление достоверной и полной ин​формации о деятельности Библиотеки по запросам ад​министрации г.Бородино, от​дела культуры, спорта, моло​дёжной политики и инфор​мационного обеспечения.

	6.
	Количество зарегистрированных пользователей библиотеки
	не менее 10 600 человек

	7.
	Количество посещений пользователей библиотеки
	не менее 90 000 посещений

	8.
	Динамика количества зарегистрированных пользователей по сравнению с предыдущим годом 
	не менее 0,1%

	9.
	Динамика количества посещений по сравнению с предыдущим годом
	не менее 0,1%

	10.
	Доля удовлетворенных запросов пользователей от общего числа запросов
	не менее 0,1%


3.7  Требования к условиям представления услуги в области библиотечного дела
3.7.1 Библиотека может размещаться как в отдельно стоящем здании, так и во встроенном или пристроенном помещении, доступном для населения, обеспеченных  всеми средствами коммунально-бытового обслуживания, системой кондиционирования помещений, средствами связи.

3.7.2 В зимнее время подходы к зданию должны соответствовать требованиям рационального размещения необходимого оборудования и правилам противопожарной безопасности, безопасности труда. Санитарно-гигиенические нормы содержания библиотечных помещений и обслуживания пользователей предусматривают температурный режим не менее +18 градусов, относительная влажность воздуха – 55 процентов.


Площадь должна быть защищена от воздействия факторов, отрицательно влияющих на качество предоставляемых услуг (повышенная и пониженная температура воздуха, влажность воздуха, запыленность, загрязненность, шум, вибрация и так далее), а также быть пригодной для размещения работников и получателей услуг. 

3.7.4 В здании Библиотеки должны быть предусмотрены следующие помещения:

-основные помещения (абонементы, читальные залы, книгохранилища);

-дополнительные помещения (гардероб, туалетные комнаты, иные помещения).

3.7.5 Количество служебных помещений зависит от числа штатных сотрудников и выполняемых ими функций и составляет не менее 20% площади читательской зоны. Служебные помещения должны иметь удобную функциональную связь, как между собой, так и с подразделениями обслуживания читателей.

3.7.6 Библиотека должна обеспечить соблюдение общественного порядка в здании.
3.8 Требования по информационному сопровождению исполнения муниципальных услуг
3.8.1 В состав информации о предоставляемых Библиотекой муниципальных услугах в обязательном порядке включаются:

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

-возможность влияния получателей услуги на качество услуги;

-правила и условия эффективного и безопасного предоставления услуги;

-гарантийные обязательства Библиотеки – исполнителя услуг.

3.8.2 Информирование граждан осуществляется посредством:

-оформления информационных стендов (уголков получателей услуг) в Библиотеке;

-размещения настоящего Стандарта на сайте администрации г. Бородино;
-оповещения о своей деятельности, о предстоящих культурно - досуговых мероприятиях с использованием местных средств массовых информаций, на информационных стендах .
3.8.3 В Библиотеке должны быть оформлены информационные уголки, содержащие сведения о режиме работы, о бесплатных и платных услугах, требования к посетителям, соблюдение которых обеспечивает  предоставление качественной услуги, порядок работы с обращениями и жалобами граждан, настоящий Стандарт.

3.8.4 Информация о деятельности Библиотеки, о порядке и правилах предоставления муниципальных услуг должна обновляться (актуализироваться) по мере необходимости, но не реже чем один раз в год.
3.9 Требования к библиотечному персоналу
3.9.1 Структура и штатное расписание Библиотеки устанавливаются с учетом объемов и сложности выполняемых работ, межотраслевых норм времени на работы, выполняемые в Библиотеке, а также выделяемых бюджетных средств.

3.9.2 Библиотека должна располагать необходимым количеством специалистов, требуемым для оказания услуг в полном объеме.

3.9.3 Для специалистов каждой категории должны быть утверждены должностные инструкции, устанавливающие их обязанности и права.

3.9.4 Специалисты должны иметь соответствующее образование, квалификацию, профессиональную подготовку, обладать знаниями и опытом, необходимыми для выполнения возложенных  на них обязанностей, пройти предварительный медицинский осмотр перед поступлением на работу, и в дальнейшем с периодичностью, определенной требованиями, предъявляемыми к данной должности.

3.9.5 Не менее половины общего числа работников должно иметь высшее или среднее профессиональное образование.

3.9.6 Основными требованиями к персоналу Библиотеки для получения допуска к работе, помимо прохождения обязательных медицинских осмотров, является обязательное прохождение инструктажей (с письменной отметкой каждого работника в соответствующих журналах) по технике безопасности и охране труда, пожарной и электробезопасности. Работники должны быть ознакомлены с планом эвакуации, а также с действиями при чрезвычайных ситуациях.

3.9.7 В Библиотеке должны быть созданы условия для аттестации и повышения квалификации специалистов с периодичностью указанной в нормативных актах.
IV. Контроль за оказанием населению муниципальных услуг
4.1 Организация обеспечения качества и доступности предоставления услуг, предусмотренных настоящим Стандартом, достигается с помощью регулярного контроля за их исполнением.

4.2 Библиотека должна иметь документально оформленную систему контроля деятельности структурных подразделений и сотрудников по оказанию муниципальной услуги на их соответствие стандартам, другим нормативным документам. Система контроля должна охватывать этапы планирования, работу с пользователями услуг (реальными и потенциальными), оформление результатов контроля, разработку и дальнейшую реализацию мероприятий по устранению выявления недостатков.

4.3 Руководитель несет полную ответственность за качество услуги и соответствие услуги настоящему Стандарту, обеспечивает разъяснение и доведение требований Стандарта до всех структурных подразделений и сотрудников Библиотеки.

4.4 При подтверждении факта некачественного предоставления услуги применяются меры дисциплинарного, административного или иного воздействия в соответствии с требованиями, установленными действующим законодательством.

V. Порядок обжалования нарушений требований Стандарта качества

Порядок обжалования нарушений Стандарта качества включает следующие этапы:
5.1 Лицо, подающее жалобу на нарушение требований Стандарта качества муниципальных услуг (далее – заявитель) при условии его дееспособности, может обжаловать нарушение настоящего Стандарта следующими способами:

-указание за нарушение требований Стандарта сотруднику Библиотеки, предоставляющего муниципальные услуги;

- жалоба на нарушение требований Стандарта руководителю Библиотеки (в отсутствие – его заместителю);

- жалоба на нарушение требований Стандарта в отдел культуры, спорта, молодёжной политики и информационного обеспечения администрации г.Бородино;
- обращение в суд;

5.2 Указание на нарушение требований Стандарта сотруднику оказывающего муниципальные услуги:
- при выявлении нарушения требований, установленных настоящим Стандартом, заявитель вправе указать на это сотруднику Библиотеки, предоставляющего муниципальные услуги, с целью незамедлительного устранения нарушений и (или) получения извинений в случае, когда нарушение требований Стандарта было допущено непосредственно по отношению к заявителю;

- при невозможности, отказе или неспособности сотрудника Библиотеки, предоставляющего муниципальные услуги, устранить допущенное нарушение требований Стандарта и (или) принести извинения, заявитель может использовать иные способы обжалования.

5.3 Жалоба на нарушение требований Стандарта должностному лицу библиотеки, предоставляющего муниципальные услуги:

- заявление может быть подано в письменной форме. Заявителю выдается расписка в получении заявления.

       Должностное лицо при приеме жалобы заявителя может совершить одно из следующих действий:

-принять меры по установлению факта нарушения требований Стандарта и удовлетворения требований заявителя;

- мотивированно отказать заявителю в удовлетворении его требований, в случае их несоответствия настоящему Стандарту;

-в случае мотивированного отказа, Библиотека должна в трехдневный срок предоставить заявителю официальный ответ в письменной форме;

-в случае подтверждения факта нарушения требований Стандарта должностное лицо приносит извинения заявителю от лица Библиотеки в связи с допущенными нарушениями требований Стандарта.

5.4 При выявлении нарушения требований, установленных настоящим Стандартом, заявитель может обратиться с жалобой на допущенное нарушение в отдел культуры, спорта, молодёжной политики и информационного обеспечения  администрации г.Бородино в порядке, установленном Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».
