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Пост от 28.04.2016 № 560-па

Об утверждении стандарта качества предоставления муниципальной услуги «Библиотечное, библиографическое и информационное обслуживание 
пользователей библиотеки» 
В соответствии с постановлением администрации Нефтеюганского района 
от 28.03.2016 № 391-па «Об утверждении порядка разработки, утверждения 
и реализации стандартов качества предоставления муниципальных услуг», в целях обеспечения качества предоставления муниципальной услуги  п о с т а н о в л я ю:   

1. Утвердить стандарт качества предоставления муниципальной услуги «Библиотечное, библиографическое и информационное обслуживание пользователей библиотеки» согласно приложению к настоящему постановлению.

2. Настоящее постановление подлежит опубликованию в газете «Югорское обозрение» и размещению на официальном сайте органов местного самоуправления Нефтеюганского района. 

3. Контроль за выполнением постановления возложить на заместителя главы администрации района В.Г.Михалева.

Глава администрации района      



Г.В.Лапковская

Приложение

к постановлению администрации

Нефтеюганского района

от 28.04.2016 № 560-па
Стандарт

 качества предоставления муниципальной услуги 
«Библиотечное, библиографическое и информационное обслуживание 
пользователей библиотеки» 

1. Общие положения

1.1. Учреждения, в отношении которых применяется стандарт качества предоставления муниципальной услуги «Библиотечное, библиографическое 
и информационное обслуживание пользователей библиотеки», (далее – Стандарт), является бюджетное учреждение Нефтеюганского района «Межпоселенческая библиотека» (с библиотеками по поселениям Нефтеюганского района), подведомственные департаменту культуры и спорта Нефтеюганского района (далее - Департамент) (приложение №1 к настоящему Стандарту).
1.2. Предоставление муниципальной услуги «Библиотечное, библиографическое и информационное обслуживание пользователей библиотеки» (далее – муниципальная услуга) осуществляет бюджетное учреждение Нефтеюганского района «Межпоселенческая библиотека» (с библиотеками 
по поселениям Нефтеюганского района) (совместно именуемые - Учреждения) 
2. Перечень нормативных правовых актов, регулирующих 
предоставление муниципальной услуги

Предоставление муниципальной услуги осуществляется в соответствии с:

· Конституцией Российской Федерации («Российская газета», 25.12.1993, 
№ 237; «Собрание законодательства Российской Федерации», 26.01.2009, № 4, 
ст. 445);
· Конвенцией о правах ребёнка, одобренной Генеральной Ассамблеей ООН 20.11.1989;
· Гражданским кодексом Российской Федерации;

· Федеральным законом Российской Федерации от 06.10.2003 № 131-ФЗ 
«Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации»;
· Федеральным законом Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 
«О защите прав потребителей»;
· Федеральным законом от 27.07.2006 № 152-ФЗ, в ред. от 27.12.2009. «О персональных данных»;

· Федеральным  законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»;

· Федеральным законом Российской Федерации от 24.07.1998 № 124-ФЗ 
«Об основных гарантиях прав ребёнка в Российской Федерации»;
· Федеральным законом Российской Федерации от 24.11.1995 № 181-ФЗ 
«О социальной защите инвалидов в Российской Федерации»;
· Федеральным законом Российской Федерации от 30.03.1999 № 52-ФЗ 
«О санитарно-эпидемиологическом благополучии населения»;
· Федеральным законом Российской Федерации от 21.12.1994 № 69-ФЗ  
«О пожарной безопасности»;
· Законом Российской Федерации от 09.10.1992 № 3612-1 «Основы законодательства Российской Федерации о культуре»;
· Федеральным законом Российской Федерации от 29.12.1994 № 78-ФЗ 
«О библиотечном деле»;
· Федеральным законом Российской Федерации от 29.12.1994 № 77-ФЗ 
«Об обязательном экземпляре документов»;
· Федеральным законом Российской Федерации от 27.07.2006 № 149-ФЗ 
«Об информации, информационных технологиях и о защите информации»;
· Приказом Министерства культуры Российской Федерации от 02.12.1998 
№ 590 «Об утверждении инструкции об учете библиотечного фонда»;
· постановлением Министерства труда и социального развития Российской Федерации от 03.02.1997 № 6 «Об утверждении межотраслевых норм времени 
на работы, выполняемые в библиотеках»;
· правилами пожарной безопасности для учреждений культуры Российской Федерации (ВППБ 13-01-94), введенные в действие приказом Минкультуры России 
от 01.11 1994 № 736;
· Основным положением организации сети муниципальных общедоступных (публичных) библиотек в субъектах Российской Федерации, утвержденные приказом Минкультуры России от 14.11.1997 № 682;
· Модельным Стандартом деятельности публичной библиотеки (принят XIII Ежегодной сессией Конференции Российской библиотечной ассоциации 22.05.2008 
в г.Ульяновске);
· Государственным стандартом Российской Федерации ГОСТ 7.12-93. «СИБИД. Библиографическая запись. Сокращение слов на русском языке. Общие требования и правила»;
· Государственным стандартом Российской Федерации ГОСТ 7.4-95. «Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Издания. Выходные сведения;
· Государственным Регламентом Российской Федерации ГОСТ 7.0-49. «Система Регламентов по информации, библиотечному и издательскому делу. Государственный рубрикатор научно-технической информации. Структура, правила использования и ведения»;
· Государственным Регламентом Российской Федерации ГОСТ 7.0-99. «Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Информационно-библиотечная деятельность, библиография. Термины и определения»;
· Государственным Регламентом Российской Федерации ГОСТ 7.20-2000. «Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Библиотечная статистика»;
· Государственным Регламентом Российской Федерации ГОСТ 7.19.2001. «СИБИД. Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Форма для обмена данными. Содержание записи»;
· Государственным Регламентом Российской Федерации ГОСТ 7.25-2001. Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. «СИБИД. Тезаурус информационно-поисковый одноязычный. Правила разработки, структура, состав и форма представления»;
· Государственным Регламентом Российской Федерации ГОСТ 7.81-2001. «СИБИД. Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Статистический учет выпуска непериодических, периодических и продолжающихся изданий. Основные положения»;
· Государственным стандартом Российской Федерации ГОСТ 7.83-2001. «Система Регламентов по информации, библиотечному и издательскому делу. Электронные издания. Основные виды и выходные сведения»;
· Государственным стандартом Российской Федерации ГОСТ 7.48-2002. «Система Регламентов по информации, библиотечному и издательскому делу. Консервация документов. Основные термины и определения»;
· Государственным стандартом Российской Федерации ГОСТ 7.50-2002. «Консервация документов. Общие требования»;
· Государственным стандартом Российской Федерации ГОСТ 7.1-2003. «Библиографическая запись. Библиографическое описание. Общие требования 
и правила составления»;
· Регламентом отрасли Российской Федерации ОСТ 29.130-97. Издания. Основные термины и определения;
· Государственным стандартом Российской Федерации ГОСТ 7.9-95. «Система Регламентов по информации, библиотечному и издательскому делу. Реферат и аннотация. Общие требования»;
· Государственным стандартом Российской Федерации ГОСТ 7.80-2000. «Система Регламентов по информации, библиотечному и издательскому делу. Библиографическая запись. Заголовок. Общие требования и правила составления»;
· Государственным стандартом Российской Федерации ГОСТ 7.32-2001. «Система Регламентов по информации, библиотечному и издательскому делу. Отчет о научно-исследовательской работе. Структура и правила оформления»;
· Государственным стандартом Российской Федерации ГОСТ Р 7.0.4-2006 «Система Регламентов по информации, библиотечному и издательскому делу. Издания. Выходные сведения. Общие требования и правила оформления»;
· Государственным стандартом Российской Федерации ГОСТ Р 7.0-99 «Система Регламентов по информации, библиотечному и издательскому делу. Информационно-библиотечная деятельность, библиография. Термины и определения»;
· Государственным стандартом Российской Федерации ГОСТ 7.53-2001 «Система Регламентов по информации, библиотечному и издательскому делу. Издания. Международная Регламентная нумерация книг»;
· Государственным стандартом Российской Федерации ГОСТ 7.56-2002 (ИСО 3297-98) «Система Регламентов по информации, библиотечному и издательскому делу. Издания. Международная Регламентная нумерация сериальных изданий»;
· Государственным стандартом Российской Федерации ГОСТ 7.60-2003 «Система Регламентов по информации, библиотечному и издательскому делу. Издания. Основные виды. Термины и определения»;
· Государственным стандартом Российской Федерации ГОСТ 7.76-96 «Система Регламентов по информации, библиотечному и издательскому делу. Комплектование фонда документов. Библиографирование. Каталогизация. Термины и определения»;
· Государственным стандартом Российской Федерации ГОСТ 7.03-2006 «Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Издания. Основные элементы. Термины и определения»;
· Законом Ханты-Мансийского автономного округа - Югры  от 28.10.2011 
№ 105-ОЗ «О регулировании отдельных вопросов библиотечного дела и обязательного экземпляра документов Ханты-Мансийского автономного округа – Югры»;
· Уставом муниципального образования Нефтеюганский район;
· постановлением администрации Нефтеюганского района от 28.03.2016 
№ 391-па «Об утверждении порядка разработки, утверждения и реализации стандартов качества предоставления муниципальных услуг»;
· Уставом бюджетного учреждения Нефтеюганского района «Межпоселенческая библиотека»;
· настоящим Стандартом.

3. Порядок получения доступа к муниципальной услуге
3.1. Категория потребителей услуги, а также физические и (или) юридические лица, имеющие право в соответствии с законодательством Российской Федерации либо в силу наделения их получателями в порядке, установленном законодательством  Российской Федерации, полномочиями выступать от их имени.

3.1.1 Потребители  муниципальной слуги:

· юридические лица;

· физические лица, независимо от пола, национальности, образования, социального положения, политических убеждений, отношения к религии, 
в соответствии с возрастным статусом библиотек, иногородние 
и иностранные граждане, а также лица без гражданства и  лица, не имеющие возможности посещать библиотеку в обычном режиме: инвалиды, престарелые 
и другие;

· общественные организации.

3.2. Порядок и сроки подачи, регистрации обращений, заявлений

Для приобретения возможности получить муниципальную услугу заявителям необходимо совершить следующие действия:

3.2.1. Лично обратиться в Учреждение, оказывающее  услугу в рабочее время. 

Оказание муниципальной услуги потребителям может производиться в любой день недели, кроме выходных дней, обозначенных в графике работы Учреждения. 
3.3. Исчерпывающий перечень документов, необходимых в соответствии 
с нормативными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги, информация о способах их получения заявителями.

Предусмотренные законодательством  бланки, формы обращений, заявлений 
и иных документов либо требования к оформлению обращений, заявлений и иных документов, в случае если бланки, формы обращений, заявлений законодательством не предусмотрены.
3.3.1. Для приобретения возможности получить муниципальную услугу необходимо заявителю предъявить в Учреждение оказывающее услугу (в сектор регистрации или иное подразделение, регистрирующее новых пользователей) документы: 

· паспорт гражданина Российской Федерации или паспорт гражданина иного государства, а несовершеннолетние в возрасте до 14 лет - документы, удостоверяющих личность их законных представителей;
· без предъявления паспорта гражданина Российской Федерации или паспорта гражданина иного государства заявителю может быть предоставлен только пропуск на разовое пользование услугами читального зала библиотеки.

3.3.2. Получить в Учреждении оказывающем услугу (в секторе регистрации или иное подразделение, регистрирующее новых пользователей), документ, предоставляющий право пользования услугами данной библиотеки.

3.3.3. В качестве документа, предоставляющего право пользования услугами данной библиотеки, по желанию обратившегося, могут быть выданы:

· читательский билет или аналогичный документ с определенным сроком действия;

· пропуск на разовое пользование услугами библиотеки.

Срок действия читательского билета (или аналогичного документа) не может быть более одного года.

В читательском билете (или аналогичном билете), пропуске на разовое пользование услугами библиотеки должны быть указаны:

· год выдачи документа;

· дата следующей перерегистрации (смены) читательского билета или аналогичного документа.

3.3.4. Предъявить документ, предоставляющий право пользования услугами библиотеки, сотруднику библиотеки.

Без предъявления документа, предоставляющего право пользования услугами библиотеки, заявитель не может быть допущен к пользованию услугами библиотеки.

Документ, предоставляющий право пользования услугами библиотеки, обязателен к предъявлению, как в первое посещение библиотеки, так и в последующие посещения.

3.3.5. При оказании услуги заявитель  не должен находиться в состоянии алкогольного, наркотического или токсического опьянения, от его одежды не должен исходить резкий неприятный запах; его одежда не должна иметь выраженные следы грязи, которые могут привести к порче (загрязнению) имущества библиотеки 
и одежды других посетителей.

3.3.6. Для обращения за получением муниципальной услуги на веб-сайте  Учреждения от получателей услуги не требуется предоставления документов.
3.4. Максимальный срок ожидания в очереди при обращении 
о предоставлении муниципальной услуги не должен превышать 15 минут.

3.5. Исчерпывающий перечень оснований для отказа в предоставлении муниципальной услуги.
3.5.1. Заявителю может быть отказано в предоставлении доступа к услуге 
в следующих случаях:

· обращение за получением услуги в дни и часы, в которые библиотека закрыта для посещения посетителями.

· непредставление документов, дающих право на получение услуги;

· алкогольное или наркотическое опьянение получателя услуги, несоблюдение требований, установленных правилами пользования и поведения 
в Учреждении, утвержденные руководителем Учреждения.

Отказ в предоставлении доступа к муниципальной услуге по иным основаниям не допускается.

3.6. Максимальный срок принятия решения об оказании услуги.

На оказание справочной и консультационной помощи и обслуживание одного пользователя Учреждения отводится до 15 минут, детей – до 15 минут, слепых 
и слабовидящих пользователей – до 25 минут. Предоставление документов 
во временное пользование производится в отделе выдачи книг на дом на срок 
от 10(детям) до 15(взрослым) дней, в читальном зале - в течение рабочего дня. Длительность мероприятий и объем информационных материалов (библиографических пособий, указателей, списков и т. д.) определяется Учреждением (согласно межотраслевым нормам времени).

3.7. Особенности предоставления услуги отдельным категориям граждан.

Библиотечное обслуживание слепых и слабовидящих людей должно обеспечивать возможность получения ими документов на специальных носителях информации: «говорящая книга», книги с рельефно-точечным шрифтом (брайлевский шрифт).

3.8. Результат предоставления услуги.

3.8.1. Результат, который должен быть достигнут в процессе или по окончании выполнения муниципальной услуги, - выполнение библиотечных и информационных запросов получателя муниципальной услуги путём предоставления информации 
о наличии документов в фондах поставщика муниципальной услуги и выдачи 
во временное пользование документов из указанных фондов через систему абонементов и читальных залов на сроки, определённые в правилах пользования библиотекой, а также информационно-просветительная работа с пользователями библиотек.

4. Требования к порядку оказания муниципальной услуги, 
доступности и качеству муниципальной услуги

4.1. Общие требования к процессу оказания услуги.

4.1.1. Учреждение должно соблюдать правила, положения, инструкции, методики, регламентирующие предоставление муниципальных услуг в области культуры, предусмотренные законодательством  и настоящим Стандартом. 

В Учреждении, в обязательном порядке, обеспечивается постоянный анализ существующих документов, регламентирующих деятельность Учреждения, 
и поддержание данных документов в актуальном состоянии, включая своевременное внесение в них изменений и дополнений.

Учреждение должно выполнять требования, установленные эксплуатационными и техническими документами на приборы, аппаратуру, иное оборудование, используемое в технологическом процессе. 

В состав эксплуатационных и технических документов, используемых 
при предоставлении муниципальных услуг, входят:

1) технический паспорт учреждения;

2) технические паспорта на оборудование, приборы и аппаратуру учреждения;

3) сертификаты качества на оборудование.

Техническое освидетельствование оборудования должно проводиться 
в установленные сроки с составлением соответствующих документов.

Техническая проверка и ремонт оборудования осуществляются организациями, имеющими правоустанавливающие документы  на данный вид деятельности, 
на основании договора с Учреждением.

4.1.2. Документы, регламентирующие деятельность учреждения:

1) Устав учреждения;

2) Свидетельство о постановке на учет юридического лица в налоговом      органе по мету нахождения;

3) муниципальное задание на предоставление муниципальной услуги;

4) правила внутреннего трудового распорядка;

5) эксплуатационные документы;

6) локальные нормативные акты учреждения;

7) должностные инструкции.
4.2. Формы оказания услуги и (или) направления деятельности в рамках оказания услуги.
Документы, необходимые для получения муниципальной услуги, 
представляются заявителем лично при обращении в Учреждение, оказывающее услугу.

Услуга может быть предоставлена:

· стационарно, т.е. непосредственно в библиотеках Нефтеюганского района (Приложение № 1 к Стандарту); 

· внестационарно, т.е. на дому у льготных категорий пользователей: инвалидов, ветеранов, вдов Великой Отечественной войны, пожилых людей;

Муниципальная услуга осуществляется в соответствии с «Положением 
о внестационарном библиотечном обслуживании населения Нефтеюганского района».

· удаленно, через сеть Интернет (веб-сайт учреждения nrlib.ru). 

Доступ к документам, которые отсутствуют в фонде Библиотеки, но могут быть получены по каналам межбиблиотечной связи, осуществляется по предварительному заказу.
4.3. Содержание оказываемой муниципальной услуги и (или) последовательность действий, осуществляемых в процессе оказания услуги.
4.3.1. Предоставление муниципальной услуги включает в себя следующие административные процедуры: 

· Обслуживание на абонементе;
· Обслуживание в читальном зале.

4.3.2. Основанием для начала административной процедуры является обращения заявителя в Учреждение, оказывающее услугу.

4.3.2.1. При обращении заявителя в Учреждение, оказывающее услугу, Библиотекарь на основании документа оформляет читательский формуляр, где заполняются личные данные гражданина с указанием контактного телефона 
и делаются отметки о его посещении. Библиотекарь знакомит получателя услуги 
с правилами пользования библиотекой под роспись.

Читательский формуляр является договором присоединения (договором присоединения признается договор, условия которого определены одной из сторон 
в формулярах или иных стандартных формах и могли быть приняты другой стороной не иначе, как путем присоединения к предложенному договору в целом ст. 428 ГК РФ).

Библиотека сохраняет конфиденциальность данных о пользователе и его информационной деятельности (за исключением случаев, предусмотренных законодательством). 

На абонементе получатель услуги самостоятельно выбирает книги или обращается за помощью к библиотекарю.

Получатель услуги может взять на дом не более 5 печатных документов, сроком на 10 дней (для детей 15 дней). По истечении 10 дней (для детей - 15 дней) получатель услуги обязан продлить срок или сдать взятые документы.

Библиотекарь записывает взятые документы в читательский формуляр, где получатель услуги расписывается за каждый из них. При возврате документов получателем услуги библиотекарь в его присутствии вычеркивает возвращенные документы и ставит подпись и число.

Читательский формуляр на руки не выдается. Если получатель услуги прекратил посещать библиотеку, по каким - либо причинам, то его формуляр хранится 3 года. 

4.3.2.2. Обслуживание в читальном зале.

Услугами читального зала могут воспользоваться все граждане при предъявлении документа, удостоверяющего личность даже при разовом обращении.

На гражданина оформляется читательский формуляр, который хранится 
в течение 3 лет. Библиотекарь знакомит получателя услуги с правилами пользования читального зала под роспись.

В читальном зале получатель услуги может заказать документы. За каждый выданный экземпляр получатель услуги расписывается в читательском формуляре. Предоставление документов во временное пользование в читальном зале производится в течение рабочего дня.

Получатель услуги, закончивший заниматься в читальном зале, сдает выданные документы библиотекарю, который в его присутствии вычеркивает и ставит подпись напротив записи каждого документа.

Из читального зала документы на дом не выдаются.

4.4. Перечень сопутствующих услуг, в том числе услуг, оказываемых полностью или частично в электронном виде.
4.4.1. Внестационарное обслуживание. 

Услугами внестационарного обслуживания могут воспользоваться как трудовые коллективы, обслуживаемые по договорам с БУНР «Межпоселенческая библиотека», так и отдельные граждане, которые не имеют возможности посещать стационарную библиотеку. 

а) Для работников трудовых коллективов организаций, предприятий 
и учреждений доставка литературы осуществляется библиотекарем не реже 1 раза 
в месяц, по специальному графику. 

Библиотекарь на основании документа, удостоверяющего личность получателя услуги оформляет читательский формуляр, где заполняются личные данные гражданина с указанием контактного телефона.

Библиотекарь знакомит получателя услуги с правилами пользования библиотекой под роспись. 

Получатель услуги может взять на дом не более 5 печатных документов. Документы получателю Услуги предоставляются сроком на 10 дней. Библиотекарь записывает взятые документы в читательский формуляр, где получатель услуги расписывается за каждый из них. По истечении 10 дней библиотекарь меняет документы согласно заявке получателя Услуги, которая осуществляется по телефону или при личном контакте с библиотекарем. 

При возврате документов библиотекарь в присутствии получателя услуги вычеркивает возвращенные документы и ставит подпись и число.

При увольнении работника из организации, предприятия или учреждения, где организовано внестационарное библиотечное обслуживание, обязательным является включение в обходной лист поселенческой библиотеки, с отметкой библиотекаря 
о сданных документах.

б) Предоставление услуги гражданам, которые не могут посещать библиотеку 
в силу преклонного возраста и с ограниченными физическими возможностями осуществляется посредством исполнения следующей административной процедуры:

· получатель услуги может обратиться в любую из библиотек БУНР «Межпоселенческая библиотека» (приложение № 1 к Стандарту) лично по телефону или путем отправления сообщения на электронный адрес, указанный в п.4.2. настоящего Стандарта. В случае отсутствия у получателя услуги телефонной 
и электронной связи, его просьбу о предоставлении услуги имеют право передать 
в устной форме его родственники, социальные работники, знакомые;

· библиотекарь фиксирует полученную заявку на предоставление услуги 
в тетради учета; 

· получателю услуги сообщают о дате и времени посещения библиотекарем 
в течение 3-х дней с момента поступления заявки;

· при первом посещении на дому библиотекарь знакомит получателя услуги 
с правилами пользования библиотекой под роспись, оформляет читательский формуляр на основании документа, удостоверяющего личность получателя услуги;

· по желанию получателя услуги документы из фондов библиотек БУНР «Межпоселенческая библиотека» могут быть выданы его родственникам, социальным работникам, знакомым по доверенности, согласно приложению № 3 к настоящему Стандарту и заполненной получателем услуги;

· доверенность оформляется на основании документа, удостоверяющего личность получателя услуги;

· библиотекарь на основании доверенности получателя Услуги оформляет читательский формуляр, где заполняются личные данные гражданина с указанием контактного телефона;

· библиотекарь записывает заказанные документы в читательский формуляр, где получатель услуги расписывается за каждый из них;

· получатель услуги может взять на дом не более 5 печатных документов сроком на 10 дней. По истечении 10 дней получатель услуги обязан продлить срок или сдать взятые документы. 

4.4.2. Удаленно, через сеть Интернет.
Получить муниципальную услугу удаленно через сеть интернет, можно через сайт Учреждения nrlib.ru.

4.5. Характер оказания услуги для потребителей (платно, бесплатно), порядок оплаты в случаях, если законодательством Российской Федерации предусмотрено 
их оказание на платной основе.


Предоставление муниципальной услуги осуществляется на безвозмездной основе.

4.6. Требования к помещениям, в которых предоставляется муниципальная услуга, включая места для заполнения заявлений, к информационным стендам 
с образцами их заполнения и перечнем документов, необходимых для предоставления услуги.

Учреждения должны быть расположены в специально предназначенных зданиях и помещениях, доступных для получателей услуги. Здания и помещения, занимаемые Учреждением, должны отвечать требованиям санитарно-гигиенических норм и правил, противопожарной безопасности, безопасности труда и быть защищены от воздействия факторов, отрицательно влияющих на качество предоставляемых муниципальных услуг (повышенная температура воздуха, влажность воздуха, запыленность, загрязненность, шум, вибрация и т.п.).
Здание, в котором предоставляется муниципальная услуга, должно быть  оборудовано пандусами, расширенными проходами, позволяющими обеспечить беспрепятственный доступ инвалидов, в соответствии с законодательством Российской Федерации о социальной защите инвалидов.
В зданиях и помещениях, занимаемых Учреждением, должны быть предусмотрены помещения для оборудования, обеспечивающего организацию предоставления муниципальных услуг, читальных залов, книгохранилищ, гардеробов, досуговых центров, помещения административно-хозяйственного назначения, служебно-бытовые помещения для персонала, санузлы.

Здания и помещения, занимаемые Учреждением и используемые 
в технологическом процессе, должны быть оснащены необходимыми средствами телефонной и другой связи, а также всеми средствами коммунально-бытового обслуживания (электроэнергия, отопление, система вентиляции, водоснабжение).

Учреждение обязано довести до сведения получателей услуг свое наименование и местонахождение. Данная информация должна быть предоставлена любым способом, обеспечивающим ее доступность для получателей услуг, предусмотренным законодательством Российской Федерации, а ее содержание должно соответствовать требованиям Закона Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей».

Информирование получателей услуг может осуществляться посредством:

1) размещения информации на официальном сайте Учреждения;

2) опубликования настоящего Стандарта в газете «Югорское обозрение» и его размещения на официальном сайте администрации Нефтеюганского района  
в отраслевом разделе «Социальная сфера», подразделе «Культура»;

3) оформления информационных стендов (уголков получателей услуг), размещенных в здании Учреждения. К информационному стенду должен быть обеспечен беспрепятственный доступ получателей услуг. Кроме того, информационное сопровождение может обеспечиваться за счет тематических публикаций и телепередач.

Режим работы учреждения устанавливается локальными нормативными актами учреждения, разработанными в соответствии с законодательством Российской Федерации.

4.7. Требования к материально-техническому оснащению помещения.

Учреждение должно быть оснащено оборудованием, аппаратурой и приборами, инвентарем, отвечающими требованиям стандартов, технических условий, других нормативных документов и  обеспечивающими возможность предоставления муниципальных услуг  в необходимом объеме и надлежащего качества.

Специальное оборудование, приборы и аппаратуру следует использовать строго по назначению в соответствии с  эксплуатационными документами, содержать в технически исправном состоянии, которое следует систематически проверять. Неисправное специальное оборудование, приборы и аппаратура должны быть заменены, отремонтированы (если они подлежат ремонту) или изъяты из эксплуатации.

4.8. Требования к квалификации персонала учреждений, оказывающих услугу.

Учреждение должно располагать необходимым числом специалистов, обладающих соответствующим образованием, имеющих квалификацию, профессиональную подготовку, обладающих знаниями и опытом, необходимыми для выполнения возложенных на них обязанностей, в соответствии со штатным расписанием Учреждения.

Специалисты Учреждения проходят аттестацию и курсовую переподготовку 
в порядке и сроки, установленные локальными нормативными актами учреждения, разработанными в соответствии с законодательством Российской Федерации.

При предоставлении муниципальных услуг специалисты Учреждения должны проявлять к получателям услуги вежливость, внимание, выдержку, профессиональную компетентность.

4.9. Требования к технологии предоставления муниципальной услуги.

Департамент культуры  и спорта Нефтеюганского района (далее - Департамент) ежегодно доводит до сведения Учреждению муниципальное задание, которым определен совокупный объем предоставления  муниципальных  услуг.

В соответствии с содержание муниципальной услуги услуга включает в себя:

1). обеспечение оперативного доступа заявителя услуги к информационным ресурсам- библиотечному фонду, в состав которого входят:

· книжный фонд;

· фонд периодических изданий;

· медиофонд (информационные ресурсы на аудио, видео, электронных носителях);

2). проведение культурно-просветительских, краеведческих мероприятий (читательские конференции, презентации, литературные вечера, краеведческие часы, беседы, выставки, библиографические обзоры, творческие встречи, библиотечные уроки, премьера книг, литературные праздники, викторины) для организации досуга населения на базе Учреждения.

В Учреждении получатели муниципальных  услуг  имеют право:

1) стать пользователями Учреждения по предъявлению документов, удостоверяющих их личность, а несовершеннолетние в возрасте до 14 лет - поручительства родителей (опекунов);

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

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

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

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

6) пользоваться другими видами услуг;

7) осуществлять иные права, предусмотренные Уставом Учреждения.

Предоставление муниципальных  услуг  обеспечивается учреждением путем постоянного комплектования библиотечных фондов. Оперативный доступ получателей услуг  к информации должен быть обеспечен посредством создания системы информационно-библиотечного обслуживания получателей услуги, обеспечения модернизации деятельности учреждения.

Библиотечное обслуживание получателей услуги должно обеспечивать получение информации о составе библиотечных фондов, консультационной помощи в поиске и выборе источников информации, получение во временное пользование любого документа из библиотечных фондов.

Имеющаяся в библиотеках система каталогов должна обеспечивать быстроту получения интересующей получателя услуги информации, ее разнообразие 
и полноту.

Залы для обслуживания получателей услуги должны обеспечивать условия для научной, образовательной деятельности получателей услуги, для проведения культурно-массовых мероприятий и т.п.

Библиотечное обслуживание получателей услуги детского и юношеского возраста осуществляется детскими библиотеками и общедоступными библиотеками, помещения и оборудование которых должны учитывать  возрастные особенности.

В целях сохранности библиотечного фонда установлены санкции за утерю или порчу экземпляров библиотечного фонда. Получатели услуги, нарушившие правила пользования учреждением и причинившие какой-либо ущерб, компенсируют его в размере, установленном правилами пользования учреждения, а также несут иную ответственность в случаях, предусмотренных законодательством Российской Федерации.

4.10. Показатели доступности и качества муниципальной услуги.  
4.10.1. Показатели доступности муниципальной услуги:

· транспортная доступность к местам предоставления муниципальной услуги;

· доступность информирования заявителей по вопросам предоставления муниципальной услуги.

· бесплатность предоставления информации о процедуре предоставления муниципальной услуги;

4.10.2. Показателями  качества муниципальной услуги являются:

· соблюдение должностными лицами, предоставляющими муниципальную услугу, сроков предоставления муниципальной услуги;

· соблюдение времени ожидания в очереди при подаче запроса
о предоставлении муниципальной услуги и при получении результата предоставления муниципальной услуги;

· отсутствие обоснованных жалоб заявителей на качество предоставления муниципальной услуги, действия (бездействие) должностных лиц и решений, принимаемых (осуществляемых) в ходе предоставления муниципальной услуги;

· восстановление нарушенных прав заявителя.

5. Осуществление контроля за соблюдением стандарта качества 
муниципальной услуги

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

Внутренний контроль осуществляют руководитель учреждения, его заместители, руководители структурных подразделений. 

Внутренний контроль подразделяется на:

1) оперативный контроль (по выявленным проблемам и жалобам, касающимся качества предоставления муниципальной услуги);

2) плановый контроль (по определенному направлению деятельности Учреждения, включая контроль культурно-массовых мероприятий, деятельности отдельных работников Учреждения).

Выявленные недостатки и нарушения в области предоставления муниципальных услуг подлежат анализу, обобщению и рассматриваются Учреждением. По результатам проведения внутреннего контроля Учреждение обязано принять меры по устранению выявленных недостатков и нарушений с привлечением к ответственности виновных лиц в порядке, предусмотренном законодательством Российской Федерации.

Внешний контроль осуществляется с целью определения степени соответствия качества фактически предоставляемых муниципальных услуг настоящему Стандарту Департаментом и органами исполнительной государственной власти, уполномоченными осуществлять контроль и надзор в сфере библиотечной деятельности.

Процедура осуществления внешнего контроля Департаментом регламентируется соответствующими утвержденными положениями,  направленными на проведение  оценки соответствия качества фактически предоставляемых муниципальных услуг стандартам  качества услуг.

5.2. Руководитель Учреждения в соответствии с законодательством Российской Федерации несет ответственность за соблюдение Учреждением требований настоящего Стандарта и определяет основные цели, задачи и направления деятельности Учреждения в области совершенствования качества предоставляемой муниципальной услуги.

5.3. Критерии оценки качества муниципальной услуги:

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

2) результативность предоставления муниципальной услуги по результатам оценки соответствия настоящему Стандарту, изучения обращений получателей услуг и опросов общественного мнения.

Муниципальная услуга должна отвечать следующим требованиям:

1) доступность, безопасность и эффективность предоставления;

2) соблюдение требований технологии предоставления муниципальной услуги;

3) оптимальность использования ресурсов Учреждения;

4) удовлетворенность получателей услуги качеством предоставления муниципальной  услуги.

5.4. Система индикаторов (характеристик) качества муниципальной услуги.
	№

п/п
	Наименование индикатора качества 

муниципальной услуги
	Формула

расчета
	Источник информации 
о значении показателя

(исходные данные

для расчета)
	Нормативное

значение,

балл


	1
	2
	3
	4
	5

	1.
	В Уставе Учреждения, в его локальных нормативных актах установлен порядок контроля за качеством оказания услуг,
а обязанности по проведению контрольных действий закреплены
 за конкретным лицом (лицами)
	Выполнение

показателя

равно 
5 баллам,

невыполнение

показателя

равно 
0 баллов


	Устав учреждения,

локальные

нормативные акты,

приказ руководителя

учреждения 
о назначении

ответственных лиц


	5

	2.
	В Учреждении ведется учет проверок качества оказания услуг, имеется книга (журнал) регистрации жалоб на качество услуг, при условии нахождения ее в доступном для

потребителей месте. Количество

зарегистрированных обоснованных

жалоб менее 10 в год 
в совокупности по всем поселенческим библиотекам
	Выполнение

показателя

равно 
5 баллам,

невыполнение

показателя

равно 
0 баллов


	Книга (журнал)

регистрации жалоб,

количество

зарегистрированных

обоснованных жалоб
	5

	3.
	Обновляемость библиотечного

фонда не менее 3 % в год (для новых поступлений 
в общем объеме хранения)
	Выполнение

показателя

равно 
10 баллам,

невыполнение

показателя

равно 
0 баллов
	Количество новых

поступлений 
в общем объеме

хранения
	10

	4.
	Доля редких, ценных, справочных экземпляров библиотечного фонда

не менее 10 % в общем объеме библиотечного фонда
	Выполнение

показателя

равно 
5 баллам,

невыполнение

показателя

равно 
0 баллов
	Количество редких,

ценных, справочных

экземпляров

библиотечного

фонда общем объеме

библиотечного фонда
	5

	5.
	Доля экземпляров библиотечного фонда
для детей не менее 15 % 
в общем объеме библиотечного фонда


	Выполнение

показателя

равно 
10 баллам,

невыполнение

показателя

равно 
0 баллов


	Количество экземпляров

библиотечного фонда

для детей в общем объеме библиотечного фонда
	10

	6.
	Обращаемость библиотечного фонда

– не менее 2


	Выполнение

показателя

равно 
15 баллам,

невыполнение

показателя

равно 
0 баллов
	Обращаемость

библиотечного фонда


	15

	7.
	Уровень укомплектованности

кадрами в соответствии 
со штатным расписанием 100 %
	Выполнение

показателя

равно 
10 баллам,

невыполнение

показателя

равно 
0 баллов
	Наличие вакансий


	10

	8.
	Доля библиотечных кадров с высшим профессиональным

образованием не менее 
30 % от общего числа библиотекарей
	Выполнение

показателя

равно 
10 баллам,

невыполнение

показателя

равно 
0 баллов
	Количество

библиотечных кадров

с высшим

профессиональным

образованием


	10

	9.
	Посещаемость проводимых

культурно-массовых мероприятий не менее 
15 тысяч человек в год
	Выполнение

показателя

равно 
15 баллам,

невыполнение

показателя

равно 
0 баллов
	Количество

посетителей


	15

	10.
	Развитие информационных

технологий для обеспечения

доступа жителей 
к информации: наличие ПК, выхода в Интернет, электронной почты
	Выполнение

показателя

равно 
5 баллам,

невыполнение

показателя

равно 
0 баллов
	Наличие ПК, выхода

в Интернет,

электронной почты,

сайта
	5

	11.
	Наличие сайта учреждения,

рекламно-информационная и маркетинговая деятельность.


	Выполнение

показателя

равно 
15 баллам,

невыполнение

показателя

равно 
0 баллов
	Наличие

соответствующей

деятельности,

результаты

деятельности


	15


6. Ответственность за нарушение требований стандарта качества 
муниципальной услуги

6.1. Меры ответственности за нарушение требований Стандарта 
к сотрудникам Учреждения, оказывающих услугу, устанавливаются руководителем данного Учреждения в соответствии с внутренними документами Учреждения и требованиями настоящего Стандарта.

Рекомендуемые меры ответственности к сотрудникам, несущим персональную ответственность за нарушение отдельных требований настоящего Стандарта, устанавливаются в размере, не меньшем чем:

· за однократное нарушение требований Стандарта в течение трех месяцев – замечание;

· за повторное нарушение требований Стандарта в течение трех месяцев – выговор;

· за пятикратное нарушение требований Стандарта в течение трех месяцев – увольнение;

6.2. К ответственности за нарушение требований Стандарта может быть привлечен только руководитель Учреждения по результатам установления имевшего место факта нарушения требований Стандарта в результате проверочных действий ответственного структурного подразделения или судебного решения.

Меры ответственности за нарушение требований Стандарта к руководителю Учреждения определяются структурным подразделением администрации Нефтеюганского района, заключившим с данным руководителем трудовой договор.

Меры ответственности к руководителю Учреждения, допустившему нарушение отдельных требований настоящего Стандарта, должны быть установлены в размере, не меньшем чем:

· за 1 и более (до 5) нарушений требований Стандарта в течение года – замечание;

· за 5 и более (до 20) нарушений требований Стандарта в течение года – выговор;

· за 20 и более нарушений требований Стандарта в течение года – увольнение;

· за однократное в течение года невыполнение рекомендаций, указанных   в актах проверки ответственного структурного подразделения администрации Нефтеюганского района по устранению нарушений требований Стандарта, 
в установленные сроки – выговор;

· за повторное в течение года невыполнение рекомендаций, указанных  
в актах проверки ответственного структурного подразделения администрации Нефтеюганского района по устранению нарушений требований Стандарта, 
в установленные сроки – увольнение.

Руководителю Учреждения, в отношении которого применяются дисциплинарные взыскания, не могут быть предоставлены стимулирующие выплаты (премии) в течение месяца после применения взыскания (в случае, если система оплаты их труда предусматривает возможность предоставления таких выплат).
7. Досудебный (внесудебный) порядок обжалования нарушений требований стандарта качества муниципальной услуги

7.1. Общие положения

7.1.1. Обжаловать нарушение требований настоящего Стандарта может любое лицо, посетившее Учреждение, оказывающее муниципальную услугу.

За малолетних (лиц в возрасте до 14 лет) обжаловать нарушение настоящего Стандарта могут родители (законные представители).

Лица в возрасте от 14 до 18 лет могут самостоятельно обжаловать нарушение требований настоящего Стандарта при наличии письменного согласия                родителей (законных представителей) или за них это могут сделать родители (законные представители).

Правозащитные учреждения могут представлять интересы вышеуказанных лиц.

7.1.2. Лицо, подающее жалобу на нарушение требований Стандарта (далее – заявитель), при условии его дееспособности, может обжаловать нарушение настоящего Стандарта следующими способами:

· указание на нарушение требований Стандарта сотруднику Учреждения, оказывающего услугу;

· жалоба на нарушение требований Стандарта руководителю Учреждения, оказывающего услугу;

· жалоба на нарушение требований Стандарта в администрацию Нефтеюганского района;

· обращение в суд.

7.1.3. Малолетние заявители и несовершеннолетние заявители (при отсутствии письменного согласия родителей, законных представителей) в случае, если они являются непосредственными потребителями муниципальной услуги, могут самостоятельно обжаловать нарушение настоящего Стандарта способами, указанными в абзацах втором, третьем пункта 7.1.2 настоящего Стандарта, с учетом особенностей, указанных в пункте 7.5 настоящего Стандарта.

7.2. Указание на нарушение требований Стандарта сотруднику Учреждения, оказывающего услугу

7.2.1. При выявлении нарушения требований, установленных настоящим Стандартом, заявитель вправе указать на это сотруднику Учреждения, оказывающего услугу, с целью незамедлительного устранения нарушения и (или) получения извинений в случае, когда нарушение требований Стандарта было допущено непосредственно по отношению к заявителю (лицу, которого он представляет).

7.2.2. При невозможности, отказе или неспособности сотрудника Учреждения, оказывающего услугу, устранить допущенное нарушение требований Стандарта и (или) принести извинения, заявитель может использовать иные способы обжалования.

Обжалование в форме указания на нарушение требований Стандарта сотруднику Учреждения, оказывающего услугу, не является обязательным для использования иных, предусмотренных настоящим Стандартом, способов обжалования.

7.3. Жалоба на нарушение требований Стандарта руководителю Учреждения, оказывающего услугу:

7.3.1. При выявлении нарушения требований, установленных настоящим Стандартом, заявитель может обратиться с жалобой на допущенное нарушение 
к руководителю (или заместителю руководителя) Учреждения, оказывающего услугу.

7.3.2. Обращение заявителя с жалобой к руководителю (или заместителю руководителя) Учреждения, оказывающего услугу, может быть осуществлено                   в письменной или устной форме. Учреждение, оказывающее услугу, не вправе требовать от заявителя подачи жалобы в письменной форме.

7.3.3. Обращение заявителя с жалобой к руководителю (или заместителю руководителя) Учреждения, оказывающего услугу, может быть осуществлено                 не позднее трех дней после установления заявителем факта нарушения требований Стандарта.

7.3.4. Руководитель (или заместитель руководителя) Учреждения, оказывающего услугу, при приеме жалобы заявителя может совершить одно 
из следующих действий:

· принять меры по установлению факта нарушения требований Стандарта                 и удовлетворению требований заявителя;

· аргументировано отказать заявителю в удовлетворении его требований.

7.3.5. Руководитель (или заместитель руководителя) Учреждения, оказывающего услугу, может отказать заявителю в удовлетворении его требований в случае несоответствия предъявляемых требований требованиям настоящего Стандарта, при наличии оснований для того, чтобы считать жалобу заявителя безосновательной, в случае несоответствия срокам, указанным в пункте 7.3.3. настоящего Стандарта, а также по иным причинам.

В случае аргументированного отказа, по просьбе заявителя Учреждение, оказывающее услугу, должно предоставить официальное письмо, содержащее следующую информацию:

· Ф.И.О заявителя;

· Ф.И.О лица, которого он представляет;

· адрес проживания заявителя;

· контактный телефон;

· наименование Учреждения, принявшего жалобу;

· содержание жалобы заявителя;

· дата и время фиксации нарушения заявителем;

· причины отказа в удовлетворении требований заявителя.

7.3.6. При личном обращении заявителя с жалобой с целью установления факта нарушения требований Стандарта и удовлетворения требований заявителя (полного или частичного), руководитель (или заместитель руководителя) Учреждения, оказывающего услугу,  должен совершить следующие действия:

7.3.6.1. Совместно с заявителем и при его помощи удостовериться в наличии факта нарушения требований Стандарта (в случае возможности его фиксации 
на момент подачи жалобы заявителем).

7.3.6.2. Совместно с заявителем и при его помощи установить сотрудников, которые, по мнению заявителя, ответственны за нарушение требований Стандарта 
(в случае персонального нарушения требований Стандарта). 

7.3.6.3. По возможности организовать устранение зафиксированного нарушения требований Стандарта в присутствии заявителя.

7.3.6.4. Принести извинения заявителю от имени Учреждения за имевший место факт нарушения требований Стандарта, допущенный непосредственно 
по отношению к заявителю (лицу, которое он представляет) в случае, если такое нарушение имело место и руководитель (его заместитель) не считает для этого целесообразным проведение дополнительных служебных расследований.

7.3.6.5. В случае удовлетворения всех требований заявителя, действия, указанные в пунктах 7.3.6.6 - 7.3.6.12 настоящего Стандарта, не осуществляются.

7.3.6.6. Если требования заявителя не были полностью удовлетворены, предоставить заявителю расписку в получении жалобы. Расписка должна содержать следующую информацию:

· Ф.И.О заявителя;

· Ф.И.О лица, которого он представляет;

· адрес проживания заявителя;

· контактный телефон;

· наименование организации, принявшей жалобу;

· содержание жалобы заявителя;

· дата и время фиксации нарушения заявителем;

· факты нарушения требований Стандарта, совместно зафиксированные заявителем и ответственным сотрудником Учреждения;

· лицо, допустившее нарушение требований Стандарта (при персональном нарушении) – по данным заявителя, либо согласованные данные;

· нарушения требований Стандарта, устраненные непосредственно 
в присутствии заявителя;

· подпись руководителя Учреждения (его заместителя);

· печать Учреждения;

· подпись заявителя, удостоверяющая верность указанных данных.

7.3.6.7. Провести служебное расследование с целью установления фактов нарушения требований Стандарта, обозначенных заявителем, и ответственных               за это сотрудников.

7.3.6.8. Устранить нарушения требований Стандарта, зафиксированные                совместно с заявителем.

7.3.6.9. Применить дисциплинарные взыскания к сотрудникам, ответственным за допущенные нарушения требований Стандарта, в соответствии с разделом 7 настоящего Стандарта и внутренними документами организации, оказывающей услугу.

7.3.6.10. Обеспечить в течение 10 дней после подачи жалобы уведомление заявителя (лично или по телефону) о предпринятых мерах, в том числе:

· об устранении зафиксированных в жалобе нарушений (с перечислением устраненных нарушений);

· о примененных дисциплинарных взысканиях в отношении конкретных   сотрудников (с указанием конкретных мер и сотрудников);

· об отказе в удовлетворении требований заявителя (в том числе 
в применении дисциплинарных взысканий в отношении конкретных сотрудников 
с аргументацией отказа).

7.3.6.11. По просьбе заявителя в течение трех дней со дня уведомления предоставить ему в виде официального письма информацию, о которой заявитель был уведомлен в соответствии с пунктом 7.3.6.10 настоящего Стандарта.

7.3.6.12. Принести извинения заявителю (лицу, в отношении которого было допущено нарушение требований Стандарта) от имени организации за имевший место факт нарушения требований Стандарта, допущенный непосредственно по отношению к заявителю (лицу, которое он представляет) в случае, если такие извинения не были принесены ранее.

7.3.7. В случае отказа Учреждения, оказывающего услугу,, от удовлетворения отдельных требований заявителя, либо в случае нарушения сроков, указанных 
в пунктах 7.3.6.10 - 7.3.6.11 настоящего Стандарта, заявитель может использовать иные способы обжалования.

Жалоба на нарушение требований Стандарта руководителю Учреждения, оказывающего услугу, не является обязательной для использования иных, предусмотренных настоящим Стандартом, способов обжалования.

7.4. Жалоба на нарушение требований Стандарта в администрацию Нефтеюганского района

7.4.1. При выявлении нарушения требований, установленных настоящим Стандартом, заявитель может обратиться с жалобой на допущенное нарушение 
на имя руководителя структурного подразделения администрации Нефтеюганского района, ответственного за организацию оказания муниципальной услуги (далее – ответственное структурное подразделение).

Типовая форма жалобы представлена в Приложении № 2 к настоящему Стандарту.

7.4.2. Жалоба может быть подана не позднее 10 дней со дня, в который заявителем было установлено нарушение Стандарта, либо с момента получения официального отказа Учреждения, оказывающего услугу, от удовлетворения требований  заявителя.

7.4.3. Ответственное структурное подразделение вправе уточнить представленные данные посредством обращения по указанным в жалобе контактным телефонам.

7.4.4. При предоставлении заведомо ложной информации заявитель несет ответственность в соответствии с законодательством Российской Федерации.

7.4.5. При обращении ответственного структурного подразделения заявитель может представить имеющиеся у него материалы, подтверждающие имевший место факт нарушения требований Стандарта.

В качестве материалов, подтверждающих факт нарушения требований Стандарта, заявителем могут быть представлены:

· расписка в получении жалобы, подписанная руководителем Учреждения, оказывающего услугу, и содержащая сведения, указанные в пункте 7.3.6.6 настоящего Стандарта;

· официальное письмо Учреждения, оказывающего услугу, 
о предпринятых мерах по факту получения жалобы, предоставленное в соответствии с пунктом 7.3.6.11 настоящего Стандарта;

· официальное письмо Учреждения, оказывающего услугу, содержащее аргументированный отказ в удовлетворении требований заявителя, в соответствии 
с пунктом 7.3.5 настоящего Стандарта;

· коллективное свидетельство совершеннолетних граждан, совместно зафиксировавших факт нарушения требований Стандарта. Свидетельство должно содержать указание на Ф.И.О свидетелей, их адреса и контактные телефоны;

· фото-, аудио- и видеоматериалы, фиксирующие факт нарушения требований Стандарта оказывающей услугу организацией;

· иные материалы, которые, по мнению заявителя, могут помочь 
в установлении имевшего место факта нарушения требований Стандарта.

7.4.6. В течение пяти дней с момента регистрации жалобы ответственное структурное подразделение должно принять решение об осуществлении действий 
с целью установления факта нарушения отдельных требований Стандарта (далее – проверочных действий), либо об отказе в осуществлении таких действий.

7.4.7. Ответственное структурное подразделение может отказать 
в осуществлении проверочных действий в следующих случаях:

· предоставление заявителем заведомо ложных сведений;

· непредставление информации, указанной в пункте 7.4.3 настоящего Стандарта;

· нарушение сроков, указанных в пункте 7.4.2 настоящего Стандарта;

· признание содержания жалобы не относящимся к требованиям настоящего Стандарта.

Отказ в осуществлении проверочных действий по иным основаниям 
не допускается.

7.4.8. В случае принятия решения об отказе в осуществлении проверочных действий, жалоба заявителя рассматривается в установленном законодательством порядке.

В ответе заявителю в обязательном порядке должны быть указаны причины отказа в осуществлении проверочных действий.

7.4.9. Ответственное структурное подразделение устанавливает факт нарушения отдельных требований Стандарта, на который было указано в жалобе заявителя в течение 25 дней с момента регистрации  жалобы.

7.4.10. Ответственное структурное подразделение может осуществить проверочные действия:

· посредством поручения руководителю подведомственного Учреждения,               на которую заявителем была подана жалоба, установить факт нарушения отдельных требований Стандарта и выявить виновных сотрудников;

· собственными силами ответственного структурного подразделения администрации Нефтеюганского района.

Доля жалоб, проверочные действия по которым осуществляются 
в соответствии с абзацем вторым пункта 7.4.10, не может превышать 50% от общего числа жалоб на нарушение требований настоящего Стандарта, поступивших  
в течение календарного года.

7.4.11. Установление факта нарушения требований Стандарта силами Учреждения, оказывающим услугу, осуществляется посредством проведения руководителем данного Учреждения проверки и/или служебного расследования 
по содержанию поступившей жалобы.

Сроки установления факта нарушения требований Стандарта Учреждением, оказывающим услугу, определяются в соответствии с поручением ответственного структурного подразделения администрации Нефтеюганского района.

По результатам проведения проверки и/или служебного расследования руководитель Учреждения, оказывающего услугу:

· устраняет выявленные нарушения требований Стандарта, на которые было указано в жалобе заявителя;

· привлекает сотрудников, признанных виновными за нарушение требований Стандарта, к ответственности в соответствии с разделом 6 настоящего Стандарта;

· представляет ответственному структурному подразделению отчет 
об установленных и неустановленных фактах нарушения отдельных требований настоящего Стандарта с указанием действий, предпринятых руководителем в части устранения нарушения требований Стандарта и наказания ответственных               сотрудников Учреждения.

На основании данных отчета ответственное структурное подразделение может провести проверочные действия по соответствующей жалобе самостоятельно в случае возникновения сомнений в достоверности результатов представленного отчета.

7.4.12. Установление факта нарушения требований Стандарта силами Учреждения, оказывающим услугу, не влечет применения к руководителю Учреждения мер ответственности, указанных в разделе 6 настоящего Стандарта.

7.4.13. С целью установления факта нарушения требований Стандарта  ответственное структурное подразделение вправе: 

· использовать подтверждающие материалы, представленные заявителем;

· привлекать заявителя с целью установления факта нарушения;

· проводить опросы свидетелей факта нарушения отдельных требований Стандарта (при их согласии);

· проверить текущее выполнение требований настоящего Стандарта, 
на нарушение которых было указано в жалобе заявителя;

· осуществлять иные действия, способствующие установлению факта           нарушения Стандарта.

Выявление в ходе проведения проверки текущего несоблюдения требований настоящего Стандарта, на нарушение которых было указано в жалобе,              является достаточным основанием для установления факта нарушения Стандарта в соответствии с жалобой заявителя.

7.4.14. По результатам осуществленных проверочных действий ответственное структурное подразделение:

· готовит соответствующий акт проверки Учреждения, оказывающего услугу, допустившей нарушение Стандарта;

· обеспечивает применение мер ответственности к Учреждению, оказывающему услугу, его руководителю, в соответствии с разделом  6 настоящего Стандарта за исключением случаев, указанных в пункте 7.4.12 настоящего Стандарта;

· не позднее 30 дней с момента регистрации жалобы направляет на имя заявителя официальное письмо, содержащее следующую информацию: 

1) установленные факты нарушения требований Стандарта, о которых было сообщено заявителем;

2) неустановленные факты нарушения требований Стандарта, о которых было сообщено заявителем;

3) принятые меры ответственности в отношении Учреждения, оказывающего услугу, и отдельных сотрудников данного Учреждения;

4) принесение от имени ответственного структурного подразделения Администрации Нефтеюганского района извинений в связи с имевшим место фактом нарушения отдельных требований Стандарта (в случае установления фактов нарушения требований Стандарта);

5) о передаче материалов жалобы и результатов осуществления проверочных действий в органы государственной власти.

7.4.15. Заявитель в любой момент может отозвать свою жалобу до принятия решения по ней.

7.4.16. Заявитель вправе обжаловать действия ответственного структурного подразделения по рассмотрению жалобы в соответствии с настоящим Стандартом 
в судебном порядке.

7.5. Особенности обжалования нарушения Стандарта малолетними 
и несовершеннолетними (в случае отсутствия письменного согласия родителей, законных представителей)

7.5.1. При подаче жалобы руководителю Учреждения, оказывающего услугу, или его заместителю, жалоба подается исключительно в устной форме.

7.5.2. Руководитель (или заместитель руководителя) Учреждения, оказывающего услугу, вправе уведомить родителей (законных представителей) заявителя о факте подачи жалобы и принятом им решении.

7.5.3. Расписка в получении жалобы, поданной руководителю Учреждения, оказывающего услугу, или его заместителю, не предоставляется.

7.5.4. Уведомление о мерах, предпринятых по факту приема жалобы заявителя, осуществляется в соответствии с пунктом 7.3.6.10 настоящего Стандарта посредством уведомления родителей (законных представителей) заявителя.

7.5.5. Предоставление официального письма в соответствии с пунктом 7.3.6.11 настоящего Стандарта осуществляется на имя родителей (законных представителей) заявителя.

Приложение № 1
к стандарту качества предоставления

муниципальной услуги «Библиотечное, 

библиографическое и информационное

обслуживание пользователей библиотеки» 

.
Перечень Учреждений,

в отношении которых применяется стандарт качества муниципальной услуги
	Название учреждения
	Местонахождение
	График работы
	Контакты


	1
	2
	3
	4

	БУНР «Межпоселенческая библиотека»
	628331, Российская Федерация, Ханты-Мансийский автономный округ - Югра, Нефтеюганский район,  гп. Пойковский, 3  микрорайон, д.13/14
	8.30 – 17.30

Перерыв:

13.00 – 14.00

Выходные дни:

суббота, воскресенье
	Тел. 210-269, 210-267, 210-265, 218-440

e-mail:

nrbib@mail.ru 

nrbib11@gmail.com 

	Каркатеевская поселенческая модельная библиотека
	628323, Российская Федерация, Ханты - Мансийский автономный округ - Югра, Нефтеюганский район,  сп. Каркатеевы, улица Центральная, д.17
	11.00 – 19.12

Перерыв:

14.00 – 15.00
Выходные дни:

воскресенье, понедельник
	Тел. 292-852
e-mail: rossinka99@gmail.com 

	Куть-Яхская поселенческая библиотека 
	628335, Российская Федерация, Ханты-Мансийский автономный округ - Югра, Нефтеюганский район,  сп. Куть-Ях, улица Молодежная, д.17
	10.00 – 18.12

Перерыв:

13.00 – 14.00

Выходные дни:

воскресенье, понедельник
	Тел. 292-249
e-mail: bibkutyh@gmail.com 

	Лемпинская поселенческая библиотека 
	628334, Российская Федерация, Ханты-Мансийский автономный округ - Югра, Нефтеюганский район,  сп. Лемпино, улица Солнечная, д.1
	10.00 – 18.12

Перерыв:

14.00 – 15.00

Выходные дни:

воскресенье, понедельник
	Тел. 259-658 
e-mail: olkom75@gmail.com 

	Обь-Юганская поселенческая библиотека 
	628328, Российская Федерация, Ханты-Мансийский автономный округ - Югра, Нефтеюганский район,  сп. Юганская Обь, улица Тобольская, д.25
	11.00 – 19.12

Перерыв:

14.00 – 15.00

Выходные дни:

воскресенье, понедельник
	Тел. 291-947
e-mail: fhctybq1411@gmail.com 

	Пойковская поселенческая детская библиотека «Радость» 
	628331, Российская Федерация, Ханты-Мансийский автономный округ - Югра, Нефтеюганский район,  гп. Пойковский, 3  микрорайон, д.13/14
	10.00 – 18.12 

Без перерыва
Выходные дни:

воскресенье, понедельник
	Тел. 215-250
e-mail: radost.bib@gmail.com 

	Пойковская поселенческая библиотека «Наследие» 
	628331, Российская Федерация, Ханты-Мансийский автономный округ - Югра, Нефтеюганский район,  гп. Пойковский, 3  микрорайон, д.13/14
	11.00 – 19.12

Перерыв:

14.00 – 15.00

Выходные дни:

воскресенье
	Тел. 215-319
e-mail: bibnasledie@gmail.com 

	Салымская поселенческая модельная библиотека № 1 
	628327, Российская Федерация, Ханты-Мансийский автономный округ - Югра, Нефтеюганский район,  сп. Салым, улица Молодежная, д.8
	11.00 – 19.12

Перерыв:

14.00 – 15.00

Выходные дни:

воскресенье
	Тел. 290-518
e-mail: biblioman13@gmail.com 

	Салымская поселенческая библиотека № 2 
	628324, Российская Федерация, Ханты-Мансийский автономный округ - Югра, Нефтеюганский район, сп. Салым,  КС-6, д.8
	Вторник, четверг, суббота

10.00 – 17.00

Перерыв:

13.00 – 14.00
	e-mail:

librarysalym2@gmail.com 

	Сентябрьская поселенческая библиотека № 1 
	628330, Российская Федерация, Ханты-Мансийский автономный округ - Югра, Нефтеюганский район,  сп. Сентябрьский, д.66а
	11.00 – 19.12

Перерыв:

14.00 – 15.00

Выходные дни:

воскресенье, понедельник
	Тел. 708-012
e-mail: sentbib1@gmail.com 

	Сентябрьская поселенческая библиотека № 2  
	648381, Российская Федерация, Ханты-Мансийский автономный округ - Югра, Нефтеюганский район,  КС-5, 2 микрорайон, д.12
	Вторник, четверг, суббота

11.00 – 19.00 

Перерыв

14.00 – 16.00
	Тел. 464-296
e-mail: sentbib2@gmail.com 

	Сингапайская поселенческая библиотека
	628320, Российская Федерация, Ханты-Мансийский автономный округ - Югра, Нефтеюганский район,  сп. Сингапай, улица Центральная, д.31
	11.00 – 19.12

Перерыв:

14.00 – 15.00

Выходные дни:

воскресенье, понедельник
	Тел. 293-412

e-mail:  bib.spsingapaj@gmail.com 

	Усть-Юганская поселенческая библиотека 
	628325, Российская Федерация, Ханты-Мансийский автономный округ - Югра, Нефтеюганский район,  сп. Усть-Юган, квартал 2-2, д.1
	10.00 – 18.12

Перерыв: 

13.00 – 14.00

Выходные дни:

воскресенье, понедельник
	Тел. 316-012
e-mail:  ustugan.bib@gmail.com 

	Чеускинская поселенческая библиотека  
	628322, Российская Федерация, Ханты-Мансийский автономный округ - Югра, Нефтеюганский район,  сп. Чеускино, улица Центральная, д.8
	11.00 – 19.12

Перерыв:

14.00 – 15.00

Выходные дни:

воскресенье, понедельник
	Тел. 291-326
e-mail: bibcheu3@gmail.com 


Приложение № 2 

к стандарту качества предоставления

муниципальной услуги «Библиотечное, 

библиографическое и информационное

обслуживание пользователей библиотеки» 

                         ________________________________________________

                                         (ФИО руководителя ответственного                                          структурного подразделения)

     от   ________________________________________________

                                                                                             (ФИО заявителя)

Жалоба на нарушение требований Стандарта

 качества предоставления муниципальной  услуги  «Библиотечное, библиографическое и информационное обслуживание пользователей библиотеки» 

Я, ___________________________________________________________________, 

(ФИО заявителя)

проживающий по адресу_________________________________________________, 

                                               (индекс, поселение, улица, дом, квартира)

подаю жалобу от  имени  ________________________________________________
                                                       (своего, или ФИО лица, которого представляет заявитель)

на нарушение Стандарта _________________________________________________
_______________________________________________________________________
допущенное _____________________________________________________________
                                         (наименование Учреждения, допустившей нарушение Стандарта)

в части следующих требований:

1.  _________________________________________________________ __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
(описание нарушения, в т.ч. участники, место, дата и время фиксации нарушения)

2.  _________________________________________________________ ________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
(описание нарушения, в т.ч. участники, место, дата и время фиксации нарушения)

3.  _______________________________________________________________________ __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
(описание нарушения, в т.ч. участники, место, дата и время фиксации нарушения)

До момента подачи настоящей жалобы мною (моим доверителем) были использованы следующие способы обжалования вышеуказанных нарушений:

обращение к сотруднику Учреждения, оказывающего услугу _____________________
                                                                                                                                           (да/нет)

обращение к руководителю Учреждения, оказывающего услугу_______

                                                                                                                        (да/нет)

Для подтверждения представленной мной информации у меня имеются следующие материалы:

1.Официальное письмо Учреждения, оказывающего услугу, о предпринятых мерах по факту получения жалобы ______________________  

                                                               (да/нет)

2.Официальное письмо Учреждения, оказывающего услугу, об отказе в удовлетворении требований заявителя  _______________________________ 

                                                                                                    (да/нет)

3.Расписка в получении жалобы, подписанная руководителем Учреждения, оказывающего услугу  ___________________________________ 

                                                                            (да/нет)

4.  _________________________________________________________

5.  _________________________________________________________

6.  _________________________________________________________

Копии имеющих документов, указанных в п. 1-3 прилагаю к жалобе ________ 

                                                                                                                                   (да/нет)

Достоверность представленных мною сведений подтверждаю.

ФИО ________________________________

паспорт серия _______ №_______________

выдан _______________________________

_____________________________________


дата выдачи ________________________                                  подпись

контактный телефон ___________________

                                                                                                                           дата

Приложение № 3 

к стандарту качества предоставления

муниципальной услуги «Библиотечное, 

библиографическое и информационное

обслуживание пользователей библиотеки» 

	Образец доверенности
Я_________________________________________________________________________

проживающая(ий)___________________________________________________________

паспорт____________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

доверяю____________________________________________________________________

проживающей (ему) по адресу_________________________________________________

паспорт____________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

место работы_______________________________________________________________

получать и сдавать документы в_______________________________________________

библиотеку БУНР «Межпоселенческая библиотека»

дата, подпись__________________________________________________________


