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АДМИНИСТРАЦИЯ МУНИЦИПАЛЬНОГО ОБРАЗОВАНИЯ

«ГОНЧАРОВСКОЕ СЕЛЬСКОЕ ПОСЕЛЕНИЕ»»

ВЫБОРГСКОГО РАЙОНА ЛЕНИНГРАДСКОЙ ОБЛАСТИ
                                            П О С Т А Н О В Л Е Н И Е
от 30   августа 2011 года                                                                                  № 64
	Об утверждении Требований к   качеству, предоставляемых муниципальных услуг                                                                                                   МБУК «Гончаровский культурно-информационный центр «Гармония»» в области культуры, спорта и молодежной политики


В соответствии с постановлением администрации муниципального образования «Гончаровское сельское поселение» Выборгского района Ленинградской области от 05.05.2011г. № 84 «Об утверждении Методических рекомендаций по формированию муниципальных заданий муниципальным бюджетным и муниципальным автономным учреждениям и контролю за их выполнением»,  в целях повышения эффективности расходования бюджетных средств, открытости и общедоступности информации по предоставлению муниципальных услуг населению, 
ПОСТАНОВЛЯЕТ:

1.
Утвердить Требования к качеству предоставляемых муниципальных услуг учреждениями культуры юридическим и физическим лицам согласно приложению №1, 2, 3.

2. Довести Требования к качеству муниципальных услуг до сведения МБУК Гончаровский культурно-информационный центр «Гармония»

3. Руководителю МБУК «Гончаровский культурно-информационный центр «Гармония» обеспечить в свободном доступе в учреждениях информирование граждан о наличии Требований к качеству тех муниципальных услуг, которые они оказывают.
4.
Настоящее постановление подлежит размещению на официальном сайте администрации МО «Гончаровское сельское поселение».

5. Контроль за выполнением настоящего постановления возложить на заместителя главы администрации МО «Гончаровское сельское  поселение»  Р.И.Вознюк

Глава администрации 



         

                      А.В.Симонов

Разослано: дело, сектор бюджетной политики и учета, прокуратура, МБУК Гончаровский  КИЦ «Гармония»
 Приложение № 1
к постановлению главы города

             от  30 августа 2011г.  № 64
Требования к качеству предоставления бюджетных (муниципальных) услуг в МБУК «Гончаровский культурно-информационный центр «Гармония»
I. Общие положения
1.
Разработчик Требований к качеству предоставления бюджетных (муниципальных) услуг в области культуры: администрация МО «Гончаровское сельское поселение».

2.
Область применения Требований к  качеству (далее – Требования) распространяется на услуги в области культуры, предоставляемые населению МБУК «Гончаровский культурно-информационный центр «Гармония», оплачиваемые (финансируемые) из средств бюджета МО «Гончаровское сельское  поселение», и устанавливает основные требования, определяющие качество предоставления следующих услуг в области культуры, в том числе: 

2.1
создание условий для организации досуга и обеспечения жителей услугами организаций культуры (на базе учреждений клубного типа); 

2.2
организация библиотечного обслуживания населения;

3.
Термины и определения, применяемые в настоящих Требованиях качества:
- бюджетные услуги –  муниципальные услуги в области культуры, оказываемые населению поселения (далее – услуги)  за счет средств бюджета  МО «Гончаровское сельское поселение»;

· получатели услуги – население поселения, имеющие желание и возможность посетить (посещающие) муниципальные учреждения культуры с целью культурного развития и духовного обогащения, развития творческих, интеллектуальных, нравственных способностей;

· учреждение клубного типа – учреждение, основными видами деятельности которого являются проведение культурно-массовых мероприятий, организация студий, творческих самодеятельных коллективов, любительских объединений и клубов по интересам, и иная деятельность по организации досуга населения.

· библиотека – учреждение, располагающее организованным фондом тиражированных документов и предоставляющее их во временное пользование физическим и юридическим лицам; библиотеки могут оказывать услуги по организации досуга, вести просветительскую и образовательную деятельность; 

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

4. Нормативно-правовые акты, регламентирующие качество предоставления бюджетных услуг в области культуры и искусства:

· Конституция Российской Федерации;

· Федеральный закон «Основы законодательства Российской Федерации о  культуре» от 09.10.1992 № 3612-1; 

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

· Федеральный закон Российской Федерации от07.02.1992 №2300-1                   «О защите прав потребителей»;

· Федеральный закон Российской Федерации от06.10.2003 №131-ФЗ                  «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации»; 
· Другие нормативные акты.
5. Основные факторы, влияющие на качество предоставления услуг в области культуры:

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

· условия размещения и режим работы учреждения культуры;

·  наличие специального технического оснащения учреждения культуры;

· укомплектованность учреждения культуры специалистами и их квалификация;

·  наличие требований к технологии оказания услуги в области культуры;

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

· наличие внутренней (собственной) и внешней систем контроля за деятельностью учреждения, за соблюдением качества фактически предоставляемых услуг.
II. Требования к качеству оказания бюджетных (муниципальных) услуг в сфере культуры
1. Качество услуг по созданию условий для организации досуга и обеспечения жителей услугами культурно-досуговых учреждений (далее – учреждений).

1.1. Сведения об услуге:

Наименование услуги: создание условий по организации досуга и обеспечения жителей поселения услугами организаций культуры на базе учреждения. 

Содержание (предмет) услуги: 

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

· обеспечение жителей услугами творческих самодеятельных коллективов, студий, клубов.

Получатели услуги: население МО «Гончаровское сельское поселение».

Единица измерения – количество мероприятий.

Услуга может предоставляться как бесплатно, так и за определенную плату в соответствии с прейскурантом, утвержденном Постановлением администрации МО «Гончаровское сельское  поселение». 

1.2
Документы, регламентирующие деятельность учреждения:

1.2.1
Основные документы, в соответствии с которыми функционирует учреждение:

· устав учреждения;

· руководства, правила, инструкции, методики, положения;

· эксплуатационные документы на оборудование, приборы и аппаратуру учреждения;

· государственные (в случае их принятия) и муниципальные стандарты в области услуг;

· приказы и распоряжения руководителя учреждения.

В соответствии с действующим законодательством учреждением при оказании услуг, регулируемых настоящими Требованиями качества, не требуется наличие лицензий и прохождение процесса государственной аккредитации.

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

· наименование и местоположение, юридический статус;

· цели и предмет деятельности учреждения;

· права и обязанности учреждения, его ответственность;

· управление учреждением, имущество и финансы учреждения;

· организация, оплата и дисциплина труда;

· порядок его формирования, деятельности, реорганизации и ликвидации.

Устав должен быть утвержден и зарегистрирован в Федеральной налоговой службе. Цели деятельности учреждения должны соответствовать полномочиям органа местного самоуправления в сфере культуры. 

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

В учреждении используются следующие основные руководства и правила:

· правила внутреннего трудового распорядка учреждения;

· трудовые коллективные договоры;

постановления и распоряжения  администрации МО «Гончаровское сельское поселение» в области предоставления услуги;

· иные руководства и правила учреждения.

При оказании услуги в учреждении используются следующие инструкции:

· инструкции персонала учреждения (должностные инструкции);

· инструкции по эксплуатации оборудования (паспорта техники);

· инструкции по охране труда в учреждении;

· инструкция о мерах пожарной безопасности в учреждении;

· иные инструкции учреждения.

Основными Положениями в учреждении являются:

· положения о самодеятельных творческих коллективах;

· положения о представлении платных услуг;

· иные положения учреждения.

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

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

· сертификаты соответствия на оборудование (сертификаты качества);

· инвентарные описи основных средств;

· иные эксплуатационные документы.

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

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

1.2.5 Настоящие Требования должен составлять нормативную основу практической работы учреждения.

1.2.6
В учреждении необходимо осуществлять постоянный пересмотр документов, подразумевающий включение в них необходимых изменений и изъятие из обращения устаревших.

1.3
Условия размещения и режим работы учреждений: 

1.3.1
Учреждения и их структурные подразделения должны быть размещены в специально предназначенных зданиях и помещениях, доступных для населения

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

1.3.2
Режим работы учреждений определяется документами учреждения (приказами о режиме дня и правилами внутреннего трудового распорядка). Рекомендуемое  время работы должно быть не ранее 7.00 и не позднее 23.00 ч. Допускается работа в праздничные и выходные дни. 

1.3.3
В здании учреждения  должны быть предусмотрены следующие помещения:

· театральные и зрительные залы;

· фойе;

· репетиционные помещения;

· вспомогательные (служебные) помещения;

· технические помещения.

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

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

1.3.4
Содействие администрации МО «Гончаровское сельское поселение»  в организации и проведении фестивалей, смотров, конкурсов, выставок и других форм показа результатов творческой деятельности должно обеспечивать удобные для просмотра помещения или специально отведенные места, оборудованные необходимой для этого техникой и аппаратурой, достаточные по размерам для удобного расположения экспонатов и просмотра для посетителей. 

1.4
Техническое оснащение учреждений.

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

В зависимости от типа учреждение должно иметь следующее техническое оснащение: 

· в театральных и зрительных залах:

а)
световое оборудование;

б)
оборудование сцены (антрактно-раздвижной занавес);

в)
звуковое оборудование; 

г)
систему приточно-вытяжной вентиляции;

· в фойе, репетиционных, вспомогательных (служебных) помещениях: 

а)
систему освещения; 

б)
систему приточно-вытяжной вентиляции;

в)
теплоцентраль;

· технические помещения:

а)
микшерские пульты;

б)
щиты управления электроснабжением;

· и иное оснащение в зависимости от вида деятельности  учреждения. 

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

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

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

1.5
Укомплектованность учреждений кадрами и их квалификация.

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

1.5.2
Предоставление  услуги осуществляют следующие виды персонала: 

· творческий персонал (режиссеры, художественный руководитель, руководители самодеятельных коллективов, заведующие секторами, балетмейстеры, художники и так далее),

· административно-управленческий персонал (директор, заместитель директора, главный бухгалтер и так далее), 

· технические работники (машинисты сцены, монтировщики сцены, слесари, техники, гардеробщики, сторожа, киномеханики, кассиры и так далее)

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

1.5.3
Уровень профессиональной компетентности творческих работников должен быть необходимым для возложенных на них обязанностей. Необходимо на постоянной основе повышать уровень квалификации творческих работников.

Наряду с соответствующей квалификацией и профессионализмом все сотрудники учреждения должны обладать высокими моральными качествами, чувством ответственности. При оказании услуг работники учреждения должны проявлять к получателям гуманность и доброжелательность.

1.6
Требования к технологии оказания услуги  учреждения: 

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

1.6.2
Основными причинами отказа в оказании  услуг являются следующие:

· нахождение получателя услуги в состоянии алкогольного, наркотического опьянения;

· нахождение получателя услуги в социально-неадекватном состоянии (враждебный настрой, агрессивность и так далее).
1.6.3
Услугу осуществляет бюджетное учреждение  МБУК «Гончаровский культурно-информационный центр «Гармония» на базе:

·  домов культуры в поселках поселения: Гончарово, Перово, Гаврилово, Житково, Барышево, Вещево, ст.Гвардейское.
1.6.4. Целями и задачами деятельности  учреждений является создание условий:

· для расширения возможностей  в получении  услуг;

· для содержательного досуга и общения жителей поселения, постоянного развития и совершенствования основных направлений деятельности в соответствии с потребностями населения;

· для осуществления прав граждан на приобщение к ценностям культуры.

Видами деятельности учреждений являются:

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

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

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

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

· демонстрация кино- и видеопрограмм, 

· проведение тематических вечеров, циклов творческих встреч;

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

· организация досуга различных групп населения: вечеров отдыха и танцев, дискотек, молодежных балов, карнавалов, детских утренников, игровых и познавательных программ, корпоративных праздников.
В зависимости от вида услуг предусматривается обязательное обеспечение безопасности и охраны правопорядка, обеспечение противопожарной безопасности и охраны здоровья граждан. 

1.6.5
Предоставление услуг в сфере организации, подготовки и проведения культурно-массовых, зрелищных мероприятий, фестивалей, ярмарок, аукционов, выставок осуществляется в соответствии с «Комплексом мер по развитию и сохранению культуры», утвержденным постановлением главы администрации МО «Гончаровское сельское  поселение», социальными и коммерческими заказами от населения.

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

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

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

Оплата услуг в сфере обеспечения жителей услугами творческих самодеятельных коллективов, студий, клубов определяется Положением о платных услугах, утверждаемым  Постановлением Совета депутатов.
1.6.7
Качественное оказание услуг в сфере культуры должно:

· обеспечивать расширение общего и культурного кругозора и сферы общения населения поселения;

· способствовать:

а)
поднятию жизненного тонуса населения;

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

в)
развитию творческих начал у населения;

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

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

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

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

Качество образования работников культуры должно обеспечиваться повышением их профессионального уровня, получением работниками званий и способствовать проявлению талантов. 

1.7
Информационное сопровождение деятельности  учреждений:

1.7.1
Информационное сопровождение деятельности учреждений, порядка и правил предоставления услуги должно быть доступно населению поселения. 

1.7.2
Состояние и состав данной информации должны соответствовать требованиям закона Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей».

1.7.3
Учреждение обязано довести до сведения граждан свое наименование и местонахождение. Данная информация должна быть предоставлена любым способом, предусмотренным законодательством Российской Федерации и обеспечивающим ее доступность для населения. 

1.7.4
Информирование граждан осуществляется посредством:

размещения информации о учреждениях, о предоставляемых услугах, в том числе о творческих самодеятельных коллективах и планируемых к проведению культурно-массовых, зрелищных мероприятий, фестивалей, ярмарок, аукционов, выставок, в сети Интернет на официальном  сайте администрации МО «Гончаровское сельское поселение»
· информационных стендов (уголков получателей услуг), размещаемых в каждом учреждении.

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

1.7.5
Получатель услуги – гражданин поселения – вправе потребовать предоставления необходимой и достоверной информации о выполняемых услугах, обеспечивающей их компетентный выбор.

Граждане поселения вправе быть осведомленным о порядке действий и процедурах, выполняемых специалистами  учреждения.

1.7.6
Информация о деятельности учреждения, о порядке и правилах предоставления услуг должна обновляться (актуализироваться) по мере необходимости, но не реже чем раз в год.

1.8
Контроль за деятельностью учреждения:

1.8.1
Контроль за деятельностью учреждения осуществляется посредством процедур внутреннего и внешнего контроля.

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

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

· контроль мероприятий (анализ и оценка проведенного мероприятия);

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

1.8.3
Администрации поселения осуществляет внешний контроль за деятельностью учреждения в части соблюдения качества бюджетной услуги путем:

· проведения мониторинга основных показателей работы за определенный период;

· анализа обращений и жалоб граждан в администрацию поселения, проведения по фактам обращения служебных расследований с привлечением соответствующих специалистов по выявленным нарушениям;

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

Плановые контрольные мероприятия проводятся администрацией поселения ежеквартально, внеплановые – по поступлению жалоб на качество услуг. 

Ежемесячно на совещании руководителей муниципальных учреждений культуры, проводимом администрацией поселения, руководитель МБУК «Гончаровский культурно-информационный центр «Гармония» представляет информацию о проведенных контрольных мероприятиях и принятых мерах (при необходимости) в администрацию. 

Для оценки качества и безопасности услуг администрация поселения использует следующие основные методы контроля:

· визуальный – проверка состояния учреждений;

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

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

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

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

1.8.4
Жалобы на нарушение настоящих Требований получателями услуг могут направляться как непосредственно в учреждение, предоставляющее услуги, так и в администрацию поселения.

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

Жалобы на предоставление услуг с нарушением настоящих Требований должны быть рассмотрены руководителем учреждения либо администрацией поселения в 30-дневный срок, а их заявителю дан письменный ответ о принятых мерах. 

При подтверждении факта некачественного предоставления услуги к руководителю учреждения МБУК «Гончаровский культурно-информационный центр «Гармония» применяются меры дисциплинарного, административного или финансового воздействия.

1.9
Ответственность за качество оказания услуг, предоставляющих учреждением:

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

1.9.2
Руководитель учреждения несет полную ответственность за соблюдение  настоящих Требований и определяет основные цели, задачи и направления деятельности учреждения в области совершенствования качества предоставляемых услуг. 

1.9.3
Приказом руководителя учреждения в учреждении должны быть назначены ответственные лица за качественное оказание услуги получателям  в соответствии с настоящими Требованиями, а также сформирована служба контроля за качеством предоставления услуги в соответствии с настоящими Требованиями, состоящая из заместителей руководителя учреждения и ведущих специалистов. 

1.9.4
Руководитель учреждения обязан:

· обеспечить разъяснение и доведение Требований качества до всех структурных подразделений и сотрудников учреждения, 

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

· организовать информационное обеспечение процесса оказания услуги в соответствии с Требованиями;

· обеспечить внутренний контроль за соблюдением Требований качества;

· обеспечить выработку предложений по совершенствованию процедуры оказания услуг и настоящих Требований.

1.10
Критерии оценки качества услуги:

1.10.1
 Критериями оценки качества услуги являются:

· полнота предоставления услуги в соответствии с установленными настоящими Требованиями, ее предоставления; 

· результативность предоставления услуги по результатам оценки соответствия оказанной услуги Требованиям, изучения обращений граждан и опросов населения.

1.10.2
 Качественное предоставление услуги характеризуют:

· эстетичность, комфортность, социальная адресность, точность, своевременность, актуальность и безопасность услуг.

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

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

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

· создание условий для развития личности граждан поселения;

· оптимальность использования ресурсов учреждения;

· удовлетворенность граждан поселения предоставлением  услуги. 
1.11
Система индикаторов качества услуги:

	№ п/п 
	Индикаторы качества бюджетной услуги
	Значение индикатора, 

единица измерения

	1
	Количество посетителей мероприятий 
	не менее 30% от численности населения поселения в год

	2
	Разнообразие тематической направленности проводимых мероприятий 
	не менее 4 направлений в год

	3
	Разнообразие направлений деятельности самодеятельных творческих коллективов (хоровое, хореографическое и так далее) 
	не менее 4 направлений

	4
	Количество выступлений самодеятельных творческих коллективов 
	не менее 5 выступлений на один творческий коллектив в год


2 Организация библиотечного обслуживания населения:

2.1
Сведения об услуге.

Наименование услуги: организация библиотечного обслуживания населения МО «Гончаровское сельское поселение».

 Данную услугу осуществляют библиотеки, входящие в состав МБУК «Гончаровский культурно-информационный центр «Гармония».

Содержание услуги: 

· обеспечение оперативного доступа получателя к информационным ресурсам; 

· проведение культурно-массовых мероприятий для организации досуга населения на базе библиотек.

Услуги могут предоставляться как бесплатно, так и за определенную плату в соответствии с прейскурантом, утвержденным  Постановлением Советов депутатов.
На платной основе могут быть оказаны следующие услуги:

· выполнение сложных тематических справок;

· прокат книг и печатных изданий в читальном зале;

· выдача редкой литературы;

· поиск информации в сети Интернет;

· сканирование материалов;

· оформление бланков читательских формуляров;

· ксерокопирование материалов, в том числе с масштабированием;

· иные услуги в соответствии с прейскурантом.

Получатели услуги: население поселения.

Единицы измерения: документовыдача. 

2.2
Документы, регламентирующие деятельность библиотеки:

· Федеральный закон Российской Федерации от 29.12.1994 № 78-ФЗ «О библиотечном деле» (с изменениями и дополнениями);
· 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»;

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

· Системы стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу;
· иные документы.

2.2.1
Основные документы, в соответствии с которыми функционирует библиотека:

· устав МБУК «Гончаровский культурно-информационный центр «Гармония»;

· руководства, правила, инструкции, положения;

· эксплуатационные документы на оборудование, приборы и аппаратуру библиотеки;

· государственные (в случае их принятия) и муниципальные стандарты в области библиотечного обслуживания;

· приказы и распоряжения руководителя МБУК «Гончаровский культурно-информационный центр «Гармония»
В соответствии с действующим законодательством библиотеки при оказании услуг, регулируемых настоящими Требованиями, не требуется наличие лицензий и прохождение процесса государственной аккредитации.

· 2.2.2
Устав МБУК «Гончаровский культурно-информационный центрн «Гармония» для библиотеки является основным организационным документом, регламентирующим деятельность учреждения 

2.2.3
Руководства, правила, инструкции, положения должны регламентировать процесс предоставления услуг, определять методы (способы) их предоставления и контроля, а так же предусматривать меры совершенствования работы библиотеки. 

В библиотеке используются следующие основные руководства и правила:

· правила поведения получателей услуг в библиотеке;

· правила внутреннего трудового распорядка библиотеки;

· трудовые  договоры;

постановления и распоряжения главы МО «Гончаровское сельское поселение»;
· иные руководства и правила в области библиотечного обслуживания. 

При оказании услуги в библиотеке используются следующие инструкции:

· инструкции персонала библиотеки (должностные инструкции);

· инструкции по эксплуатации оборудования (технические паспорта);

· инструкции по охране труда в учреждении;

· инструкция о мерах пожарной безопасности в учреждении;

· иные инструкции библиотеки.

Основными Положениями в учреждении являются:

· положение о представлении платных услуг;

· иные положения библиотеки.

2.2.4
В состав эксплуатационных документов, используемых при оказании библиотечных услуг, входят: 

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

· сертификаты соответствия на оборудование (сертификаты качества);

· инвентарные описи основных средств;

· иные эксплуатационные документы.

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

2.2.5
Настоящие Требования должны составлять нормативную основу практической работы библиотеки.

2.2.6
В библиотеке следует осуществлять постоянный пересмотр документов, подразумевающий включение в них необходимых изменений и изъятие из обращения устаревших.

2.3
Условия размещения и режим работы библиотеки. 

2.3.1
Учреждение, предоставляющее услугу в сфере библиотечного обслуживания, должно быть размещено в специально предназначенных зданиях и помещениях, территориально доступных для населения. 

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

2.3.2
Режим работы библиотеки определяется локальными актами учреждения МБУК «Гончаровский культурно-информационный центр «Гармония», предоставляющего услугу в сфере библиотечного обслуживания (приказами о режиме дня и правилами внутреннего трудового распорядка). Допускается работа в выходные и праздничные дни. Обязательным условием работы библиотеки  является проведение санитарного дня не реже одного раза в два месяца. 

2.3.3
В здании библиотеки должны быть предусмотрены следующие помещения:

· основные помещения:

а)
читальный зал; 

б)
книгохранилище;

· дополнительные помещения:

а)
иные помещения.

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

2.4
Техническое оснащение библиотеки.

2.4.1
Библиотека должна быть оснащена оборудованием, отвечающим требованиям стандартов, технических условий, нормативных документов и обеспечивающими надлежащее качество предоставляемых услуг соответствующих видов. 

К основному оборудованию, используемому в библиотеке, относится:

· компьютерная техника;

· копировально-множительная техника; 

· стеллажи для хранения книг; 

· столы и стулья; 

· стеллажи - шкафы для книжных выставок; 

· иное оборудование.

2.4.2
Оборудование следует использовать строго по назначению в соответствии с эксплуатационными документами, содержать в технически исправном состоянии и систематически проверять.

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

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

Техническое освидетельствование оборудования библиотек должно проводиться в установленные сроки с составлением соответствующих документов. 
2.5
Укомплектованность библиотеки кадрами и их квалификация.

2.5.1
Библиотека должна располагать необходимым числом библиотечных работников и вспомогательного персонала в соответствии со штатным расписанием.

2.5.2
Предоставление библиотечных услуг осуществляет  персонал, утвержденный штатным расписанием МБУК «Гончаровский культурно-информационный центр «Гармония»
2.5.3
На должность библиотекарей принимаются лица, имеющие необходимую квалификацию, соответствующую требованиям квалификационной характеристики по должности и полученной гуманитарной специальности и подтвержденную документами об образовании. 

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

2.5.4
Оказание услуг по библиотечному обслуживанию населения должно сопровождаться гуманным и доброжелательным отношением работников библиотек к получателям услуг.

2.6
Требования к технологии оказания услуги по библиотечному обслуживанию населения. 

2.6.1
В соответствии с содержанием бюджетной услуги, услуга по библиотечному обслуживанию населения включает в себя:

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

а)
книжный фонд;

б)
фонд периодики;

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

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

2.6.2
Все пользователи библиотеки имеют право: 

· стать пользователями библиотеки по предъявлению документов, удостоверяющих их личность, а несовершеннолетние в возрасте до 14 лет - копий документов, удостоверяющих личность их законных представителей;

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

· бесплатно получать консультационную помощь в поиске и выборе источников информации;

· на залоговой основе получать во временное пользование любой документ из библиотечных фондов абонементов, бесплатно получать во временное пользование любой документ из библиотечных фондов читального зала;

· на платной основе получать во временное пользование документы, приобретенные на внебюджетные средства;

· участвовать в культурно-массовых мероприятиях, проводимых библиотекой поселка направление, вид и тематика которых должны соответствовать возрастной и социальной категории потребителей услуги;

· пользоваться другими видами услуг, в том числе платными, перечень которых определяется Перечнем платных услуг, утвержденным руководителем МБУК «Гончаровский культурно-информационный центр «Гармония».
· осуществлять иные права, предусмотренные уставом МБУК «Гончаровский культурно-информационный центр «Гармония».

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

2.6.3
Библиотечное обслуживание граждан должно обеспечивать получение клиентами информации о составе библиотечных фондов, получение консультационной помощи в поиске и выборе источников информации, получение во временное пользование любого документа из библиотечных фондов. 

2.6.4
Время оказания услуг каждому потребителю не регламентируется. 

Предоставление во временное пользование любого документа из библиотечного фонда по абонементу производится на срок не более 15 дней, в читальном зале - в течение рабочего дня.

2.6.5
Имеющаяся в библиотеке система каталогов должна обеспечивать быстроту получения интересующей получателя услуги информации, ее разнообразие, возможность получения информации по интересующей теме из различных источников. 

2.6.6
Доступность необходимой литературы обеспечивается путем постоянного пополнения библиотечных фондов, приобретением научной и методической литературы, периодических изданий, художественных новинок.

Свободный доступ посетителей к информации должен быть обеспечен посредством создания системы информационно - библиотечного обслуживания населения, обеспечения модернизации деятельности библиотеки. 

2.6.7
Читальный зал должен обеспечивать условия для научной, образовательной деятельности посетителей, для проведения мероприятий, соответствовать санитарно-гигиеническим нормам и обеспечивать удобство клиента. По возможности необходимо оснащение читального зала копировальной техникой. 

2.6.8
Пользователи библиотеки обязаны соблюдать правила пользования библиотекой. В целях сохранности библиотечного фонда возможно установление санкций за утерю или порчу экземпляров библиотечного фонда.

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

2.7
Информационное сопровождение деятельности библиотеки:

2.7.1
Информационное сопровождение деятельности библиотеки, порядка и правилах предоставления услуги по библиотечному обслуживанию должна быть доступна населению города. Состояние и состав данной информации должны соответствовать требованиям закона Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей».

2.7.2
Учреждение обязано довести до сведения получателей услуг свое наименование и местонахождение. Данная информация должна быть предоставлена любым способом, предусмотренным законодательством Российской Федерации и обеспечивающим ее доступность для населения.

2.7.3
Информирование граждан осуществляется посредством:

· размещение информации  о предоставляемых услугах в сети Интернет на  официальном сайте администрации МО «Гончаровское сельское  поселение»;

· информационных стендов (уголков получателей услуг). 

2.7.4
В библиотеке должны размещаться информационные уголки, содержащие сведения о бесплатных и платных услугах, требования к получателю услуги, правила пользования библиотекой, соблюдение которых обеспечивает выполнение качественной услуги, порядок работы с обращениями и жалобами граждан, прейскурант платных услуг, настоящие Требования. 

2.7.5
Получатель услуги вправе потребовать предоставления необходимой и достоверной информации о выполняемых услугах, обеспечивающей его компетентный выбор.

2.7.6
Информация о деятельности учреждения, о порядке и правилах предоставления услуг должна обновляться (актуализироваться) по мере необходимости, но не реже чем раз в год.

2.8
Контроль за деятельностью учреждения, обеспечивающего библиотечное обслуживание населения поселения:

2.8.1
Контроль за деятельностью библиотеки осуществляется посредством процедур внутреннего и внешнего контроля.

2.8.2
Внутренний контроль осуществляется руководителем библиотеки. Внутренний контроль подразделяется на:

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

· плановый контроль:

а) тематический (контроль по направлениям деятельности библиотеки, включая контроль культурно-массовых мероприятий на базе библиотеки);

б) комплексный (проверка деятельности отдельных библиотекарей, и так далее). 

2.8.3
Администрация осуществляет внешний контроль за деятельностью библиотек, состоящих в составе МБУК «Гончаровский культурно-информационный центр «Гармония» в части соблюдения качества бюджетной услуги путем:

· проведения мониторинга основных показателей работы за определенный период;

· анализа обращений и жалоб граждан в администрацию поселения, проведения по фактам обращения служебных расследований с привлечением соответствующих специалистов по выявленным нарушениям;

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

Плановые контрольные мероприятия проводятся администрацией поселения ежеквартально, внеплановые – по поступлению жалоб на качество услуг. 

Для оценки качества и безопасности услуги по библиотечному обслуживанию населения администрация поселения использует следующие основные методы контроля:

· визуальный – проверка состояния библиотеки;

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

· экспертный – опрос  лиц о состоянии качества и безопасности услуг, оценка результатов опроса;

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

2.8.4
Жалобы на нарушение настоящих Требований получателями услуг могут направляться как непосредственно в библиотеку, предоставляющую услугу, так и в администрацию поселения. 

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

Жалобы на предоставление услуг с нарушением настоящих Требований должны быть рассмотрены руководителем МБУК «Гончаровский культурно-информационный центр «Гармония» либо администрацией поселения в 30-дневный срок, а их заявителю дан письменный ответ о принятых мерах. 

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

2.9
Ответственность за качество оказания услуги по библиотечному обслуживанию населения:

2.9.1
Работа библиотеки должна быть направлена на полное удовлетворение нужд клиентов, непрерывное повышение качества услуг.

2.9.2
Руководитель библиотеки несет полную ответственность за соблюдение требований настоящих Требований и определяет основные цели, задачи и направления деятельности учреждения в области совершенствования качества предоставляемых услуг в сфере библиотечного обслуживания. 

2.9.3
Приказом руководителя МБУК «Гончаровский культурно-информационный центр «Гармония»  должны быть назначены ответственные лица за качественное оказание услуги получателям услуги в соответствии с настоящими Требованиями. 

2.9.4
Руководитель библиотеки обязан:

· обеспечить разъяснение и доведение Требований до всех сотрудников библиотеки;

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

· организовать информационное обеспечение процесса библиотечного обслуживания в соответствии с Требованиями;

· обеспечить внутренний контроль за соблюдением Требований;

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

2.10
Критерии оценки качества услуги по библиотечному обслуживанию населения.

2.10.1
Критериями оценки качества библиотечного обслуживания являются:

· полнота предоставления услуги в соответствии с установленными настоящими Требованиями, ее предоставления; 

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

2.10.2. 
Качественное предоставление услуги в сфере библиотечного обслуживания характеризуют:

· своевременность, доступность, точность, актуальность, полнота предоставления услуг;

· создание условий для интеллектуального развития личности, расширения кругозора граждан поселения;

· оптимальность использования ресурсов библиотеки;

· удовлетворенность получателей услуг библиотечным обслуживанием;

· отсутствие профессиональных ошибок и нарушений технологии оказания услуг в сфере библиотечного обслуживания в соответствии с настоящими Требованиями.
2.11 Система индикаторов качества услуги:
	№

п/п
	Индикаторы качества бюджетной услуги
	Значение индикатора

	1
	Обновляемость библиотечного фонда (для новых поступлений в общем объеме хранения) 
	не менее 0,2 % в год

	2
	Доля востребованных экземпляров библиотечного фонда в общем библиотечном фонде 
	не менее 10 %

	3
	Уровень укомплектованности кадрами в соответствии со штатным расписанием 
	100 %

	4
	Доля библиотечных кадров с высшим профессиональным образованием от общего числа библиотекарей 
	не менее 10 %


    Приложение № 2

к постановлению главы  администрации
от 30 августа 2011г.  № 64
Требования к качеству предоставления бюджетных (муниципальных) услуг в области физической культуры и спорта
I. Общие положения

1. Разработчик Требований качества ( далее- Требования) предоставления бюджетных (муниципальных) услуг в области физической культуры и спорта: администрация МО «Гончаровское сельское  поселение».

2. Область применения Требований: услуги в области физической культуры и спорта, предоставляемые населению МБУК «Гончаровский культурно-информационный центр «Гармония» оплачиваемые (финансируемые) из средств бюджета МО «Гончаровское сельское поселение», в том числе:

· физкультурно-оздоровительные услуги;

3. Термины и определения:

· бюджетные услуги в области физической культуры и спорта –муниципальные услуги в области физической культуры и спорта оказываемые населению поселения МБУК «Гончаровский культурно-информационный центр «Гармония»за счет средств бюджета МО «Гончаровское сельское поселение»;

· физкультурно-оздоровительная услуга – деятельность исполнителя по удовлетворению потребностей получателя в поддержании и укреплении здоровья, в самосовершенствовании, познании и творчестве, формировании здорового образа жизни, развитии физических, интеллектуальных и нравственных способностей, достижении спортивных успехов сообразно способностям; физической реабилитации, а также проведении физкультурно-оздоровительного и спортивного досуга;

· получатель услуги – граждане, имеющие намерение заняться (занимающиеся) физическими упражнениями и спортом для поддержания и укрепления здоровья, развития физических, интеллектуальных и нравственных способностей, достижения спортивных успехов сообразно способностям, а также имеющий намерение принять участие в различных видах активного отдыха и проведения досуга при посещении спортивно-зрелищных мероприятий;

· физкультурно-оздоровительные и спортивные сооружения – объекты, предназначенные для занятий граждан физическими упражнениями, спортом и проведения спортивных зрелищных мероприятий;

· спортивное оборудование – приборы, аппараты, устройства, которыми оборудуют места проведения соревнований и тренировочных занятий;

· спортивное снаряжение и инвентарь – комплект предметов, приспособлений, необходимый для обеспечения процесса занятий физической культурой и спортом;

· обслуживающий персонал – лица, занимающиеся физкультурно-оздоровительной и спортивно-педагогической работой и имеющие установленную законодательством спортивную и профессиональную квалификацию;

· качество услуги – совокупность характеристики услуги, определяющих ее способность удовлетворять физкультурно-оздоровительные и образовательные потребности получателя услуги.

4. Нормативно-правовые акты, регламентирующие качество предоставления бюджетных услуг в области физической культуры и спорта:

· Конституция Российской Федерации;

· Федеральный закон от 04.12.2007 № 329 – ФЗ «О физической культуре и спорте в Российской Федерации»;

· Закон Российской Федерации от 07.02.92 № 2300-1 «О защите прав потребителей»;

· Федеральный закон от 24.06.99 № 120-ФЗ «Об основах системы профилактики безнадзорности и нарушений несовершеннолетних»;

· закон Российской Федерации от 21.12.1994 № 69-ФЗ «О пожарной безопасности»; 
5. Основные факторы, влияющие на качество предоставления услуг в области физической культуры и спорта:

· наличие в публичном доступе сведений о бюджетной (муниципальной) услуге (наименовании, содержании, предмете услуги, ее количественных и качественных характеристиках, сведения о получателях услуги, включая льготную категорию граждан);

· наличие и состояние документов, в соответствии с которыми функционирует учреждение, предоставляющих услугу;

· условия размещения и режим работы учреждения, предоставляющего услугу;

· наличие специального технического оснащения учреждения;

· наличие требований к технологии оказания услуги;

· наличие информации о порядке и правилах предоставления услуг населению;

· наличие внутренней (собственной) и внешней систем контроля за деятельностью учреждения;

· наличие спортивного сооружения, имеющего соответствующую категорию, или помещения, на праве оперативного управления, собственности или аренды, пригодного для занятий физической культурой и спортом;

· соответствие санитарно-гигиеническим нормам и требованиям пожарной безопасности спортивного сооружения или помещения, пригодного для занятий физической культурой и спортом;

· наличие тренерско-преподавательского состава с высшим профессиональным или средним профессиональным образованием по специальности «физическая культура и спорт», или специалистов, прошедших подготовку и повышение квалификации в учебных заведениях;

· наличие нормативных документов (инструкций, правил), регламентирующих порядок обеспечения безопасности при осуществлении деятельности по оказанию физкультурно-оздоровительных услуг.
II. Требования к качеству оказания бюджетных услуг в сфере физической культуры и спорта

1
Качество услуг по организации физкультурно-оздоровительных услуг.

1.1
Сведения об услуге.
Наименование услуги: физкультурно-оздоровительные услуги. 

Содержание (предмет услуги): 

· предоставление в пользование населению объектов физической культуры и спорта; 

· выдача тренерско-преподавательским составом занимающимся гражданам рекомендаций, программ, комплексов для физкультурно-оздоровительных занятий по видам спорта.

Предоставление физкультурно-оздоровительных услуг строится на основе добровольного выбора направлений физкультурно-спортивной деятельности занимающимися гражданами.

Получатели услуги: население поселения.

Юридические лица вправе заключать договоры на оказание физкультурно-оздоровительных услуг учреждениями в интересах своих сотрудников. 

1.2
Документы, регламентирующие деятельность учреждения по оказанию физкультурно-оздоровительных услуг.

· Государственный стандарт (далее по тексту - ГОСТ) Р 52024-2003 Услуги физкультурно-оздоровительные и спортивные. Общие требования;

· ГОСТ Р 52025-2003 Услуги физкультурно-оздоровительные и спортивные. Требования безопасности потребителей;

· Правила пожарной безопасности в Российской (далее по тексту - ППБ) 01-93 Федерации;

1.2.1 Устав  МБУК «Гончаровский культурно-информационный центр «Гармония».
1.2.2
В соответствии с действующим законодательством учреждениям при оказании физкультурно-оздоровительных услуг, регулируемых настоящими Требованиями, не требуется наличие лицензий. 

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

В учреждении используются следующие основные руководства и правила:

· правила внутреннего трудового распорядка;

· правила поведения получателей услуг в физкультурно-оздоровительных учреждениях и на спортивных сооружениях, включая правила и условия безопасного получения услуг;

· санитарные правила и нормы.

1.2.4
При оказании физкультурно-оздоровительных услуг используются следующие нормативные документы:

· порядок предоставления физкультурно-оздоровительных услуг;

· инструкции по персоналу (должностные инструкции);

· инструкции по охране труда по видам спорта (по категориям персонала и для получателей услуг).

· расписание занятий, утвержденное руководителем учреждения (спортивные залы и другие);

· правила посещений специализированных помещений (спортивные залы, бассейны, сауны и другие);

· иные документы.

1.2.5
Эксплуатационные документы на имеющееся в учреждении оборудование приборы и аппаратуру, должны способствовать обеспечению их нормальной и безопасной работе, обслуживания и поддержания в работоспособном состоянии. 
В состав основных эксплуатационных документов включаются:

· технические паспорта на спортивное оборудование – приборы, аппараты, устройства, которыми оборудуют места проведения соревнований;

· акт готовности спортивного сооружения (базы) к проведению учебно-тренировочного мероприятия (соревнования);

· иные документы.

Техническое освидетельствование должно проводиться в установленные для каждого вида оборудования сроки с составлением соответствующих документов (акты, формуляры). Проверяется оборудование организациями, имеющими лицензию на данный вид деятельности, на основании договора с учреждением.

1.2.6
Нормативную основу практической работы учреждения в области оказания физкультурно-оздоровительных услуг населению города составляет настоящие Требования.

1.2.7
В учреждении следует осуществлять постоянный пересмотр документов, подразумевающий включение в них необходимых изменений и изъятие из обращения устаревших.
1.3 Условия размещения и режим работы учреждения.
Учреждения и их структурные подразделения, оказывающие физкультурно-оздоровительные услуги, должны быть размещены в специально предназначенных зданиях и помещениях, доступных для населения. 

Режим работы учреждения и его структурных подразделений закрепляется в правилах внутреннего трудового распорядка. Режим работы должен быть установлен в зависимости от функционального назначения спортивного сооружения. Рекомендуемое время работы учреждения должно быть не ранее 7-00 и не позднее 23-00. Допускается работа в праздничные и выходные дни.

Помещения должны быть обеспечены всеми средствами коммунально-бытового обслуживания и оснащены телефонной связью.

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

В соответствии с функциональным назначением и классификацией спортивных сооружений, учреждение должно иметь следующие помещения:

· основные (предназначенные непосредственно для занятий физическими упражнениями и видами спорта): спортивные залы для различных видов спорта, поля и площадки для спортивных и подвижных игр, и другие;

· вспомогательные (используемые для дополнительного обслуживания занимающихся, хранения инвентаря, оборудования и так далее), в том числе вестибюльный блок с гардеробом, санузлы, раздевальные с душевыми и санузлами,  помещения для тренеров и специалистов, технических помещений и другие.

Содержание территории физкультурно-оздоровительных и спортивных сооружений должно обеспечивать свободный проезд (подъезд) технических средств и специальных служб. 
Исполнители услуг должны осуществлять регулярную уборку помещений. Используемые препараты для дезинфекции, дезинсекции, дезодорации, моющие средства, подлежащие обязательной сертификации, должны иметь сертификат соответствия и применяться в соответствии с нормативными требованиями. 

Для обеспечения качества предоставляемых услуг наполняемость помещений должна соответствовать единовременной пропускной способности спортивного помещения.

1.4 Техническое оснащение учреждения.

Каждое учреждение должно быть оснащено специальным и табельным оборудованием и инвентарем, аппаратурой и приборами, отвечающими требованиям стандартов, технических условий, других нормативных документов и обеспечивающими надлежащее качество предоставляемых услуг соответствующих видов. 

В зависимости от функционального назначения учреждение должно иметь следующее техническое оснащение: 

· систему приточно-вытяжной вентиляции;

· теплоцентраль;

· систему освещения;

· щиты управления электроснабжением;

· раздевалки для посетителей и места хранения личных вещей;

· и иное оснащение в зависимости от физкультурно-оздоровительной услуги. 

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.

Услуги и условия обслуживания получателей услуг должны быть безопасными для жизни, здоровья и имущества получателей услуг и окружающей среды.

Спортивное оборудование, снаряжение и инвентарь должны соответствовать требованиям безопасности, установленным в нормативной документации на них, и использоваться в соответствии с правилами, изложенными в эксплуатационной документации предприятия-изготовителя. 

В учреждения в зависимости от функционального назначения могут использоваться следующие виды спортивного оборудования, снаряжения и инвентаря: 

· тренажеры;

· легкоатлетическая дорожка;

· вышки для судейства;

· стойки для большого тенниса и волейбола;

· сетки (футбольный, волейбольный, теннисные);

· татами;

· футбольные ворота; 

· и иные.

На спортивный инвентарь импортного производства, применяемый при оказании услуг, должны быть сопроводительные (эксплуатационные) документы на русском языке.

Спортивное оборудование, снаряжение и инвентарь, подлежащие обязательной сертификации, должны быть сертифицированы в установленном порядке.

1.5 Укомплектованность учреждений кадрами и их квалификация.

Учреждение должно располагать необходимым числом специалистов в соответствии со штатным расписанием МБУК «Гончаровский культурно-информационный центр «Гармония».

Каждый специалист должен иметь соответствующее образование, квалификацию, профессиональную подготовку, обладать знаниями и опытом, необходимыми для выполнения возложенных на него обязанностей по оказанию физкультурно-оздоровительных услуг. 

Квалификацию специалистов следует поддерживать на высоком уровне постоянной (периодической) учебой на курсах переподготовки и повышения квалификации или иными действенными способами.

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

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

Обслуживающий персонал, оказывающий услуги, должен:

· обеспечивать безопасность процесса оказания спортивных услуг для жизни и здоровья получателей услуг и охраны окружающей среды;

· в установленном порядке обеспечивать сохранность имущества получателей услуги;

· соблюдать правила эксплуатации спортивного оборудования, снаряжения и инвентаря; охраны труда и техники безопасности и своевременно проходить соответствующие инструктажи;

· знать и соблюдать действующие законы, иные нормативные правовые акты, касающиеся профессиональной деятельности персонала, должностные инструкции, соответствующие программы проведения мероприятий по оказанию услуг;

· иметь навыки к организационно-методической и преподавательской деятельности;

· изучать и учитывать в процессе оказания услуги индивидуальные различия получателей услуг;

· уметь действовать во внештатных ситуациях (пожар, несчастный случай, ухудшение самочувствия, резкое изменение погодных условий и так далее).

1.6
Требования к технологии оказания услуги: 
Получатель услуг должен непосредственно обратиться в учреждение, предоставляющее желаемую услугу. 

Допуском на получение услуги является включение в расписание (график) занятий и (или) пропуск. 

При условии платности оказываемых услуг обязательным является наличие документа об оплате (кассового чека, билета, квитанции). 

Основания для отказа предоставления услуги является алкогольное или наркотическое опьянение получателя. 

Технологии, которые используются для оказания физкультурно-оздоровительных услуг должны обеспечивать:

· точность и своевременность исполнения;

· эргономичность, эстетичность и комфортность;

· социальную адресность.

Точность и своевременность исполнения услуг подразумевает, что исполнитель должен оказывать выбранный получателем вид услуги в сроки, установленные действующими правилами оказания услуг или договором об оказании услуг.

Эргономичность, эстетичность и комфортность означает, что при оказании услуг должно быть учтено требование эргономичности, которое характеризует соответствие условий обслуживания и применяемого спортивного оборудования и инвентаря гигиеническим, антропометрическим, физиологическим возможностям получателя услуги. Соблюдение требований эргономичности обеспечивает комфортность обслуживания и способствует сохранению здоровья и работоспособности получателей услуг.

Оказываемая услуга должна соответствовать требованиям эстетичности. Оформление спортивных сооружений, мест оказания спортивных услуг и их интерьеров должно соответствовать информационно-композиционной целостности и гармоничности, обеспечивать удобство и комфортность их использования, а также формировать у получателя услуги положительные эмоции при получении физкультурно-оздоровительных услуг.

Предоставление физкультурно-оздоровительных услуг должны предусматривать доступность и обеспеченность населения услугами, соответствие услуги ожиданиям и физическим возможностям различных групп получателей услуг.

Помощь населению в оказании услуг в области физкультуры и спорта в соответствии с законодательством Российской Федерации, предоставляемых учреждениями физкультуры и спорта, должна обеспечивать:

· своевременное и в необходимом объеме предоставление услуг с учетом потребности населения в тех или иных видах услуг, по доступным большей части населения ценам;

· применение механизма льготного посещения спортивных сооружений отдельными категориями граждан (дети, учащиеся, студенты, пенсионеры, ветераны и другие категории).

Основными результатами, которых может добиться получатель физкультурно-оздоровительной услуги, являются:

· улучшить свою физическую подготовленность, физические качества (координацию, гибкость, силу, выносливость);

· удовлетворение потребности в движении и овладение спортивными навыками и умениями;

· укрепление здоровья получателя услуги, улучшение (нормализация) деятельность различных систем организма; 

· полноценное проведение свободного времени с пользой для здоровья. 

При оказании физкультурно-оздоровительных услуг следует соблюдать требования:

· пожарной безопасности;

· санитарно-гигиенических норм;

· медицинского обеспечения;

· профилактики и предупреждения травматизма.

1.7
Информационное сопровождение деятельности учреждений.

Информация о работе учреждений, о порядке и правилах предоставления физкультурно-оздоровительных услуг должна быть доступна населению поселения.

В соответствии с требованиями Закона Российской Федерации от 07.02.92 № 2300-1 «О защите прав потребителей»:

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

· получатель услуги вправе потребовать предоставления необходимой и достоверной информации о предоставляемых услугах, обеспечивающей их компетентный выбор, а также об ограничениях, связанных с получением тех или иных физкультурно-оздоровительных услуг.

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

· перечень основных услуг, предоставляемых учреждением;

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

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

· возможность влияния получателей услуги на качество услуги , в т.ч.

· получение оценки качества услуги со стороны клиента;

· установление взаимосвязи между предложенной услугой и реальными потребностями клиента;

· правила и условия безопасного предоставления физкультурно-оздоровительных услуг;

· условия оказания услуг;

· перечень необходимых документов для получения выбранного вида услуг;

· медицинские противопоказания для соответствующих видов услуг;

· правила поведения в физкультурно-оздоровительных и спортивных сооружениях с целью исключения и снижения риска травматизма при оказании услуги;

· правила поведения граждан во внештатных ситуациях;

· место нахождения пункта медицинской помощи;

· информация о квалификации обслуживающего персонала.

Информирование граждан осуществляется посредством:

· публикации информации об учреждениях и объемах предоставляемых услуг в сети Интернет на  официальном сайте администрации МО «Гончаровское сельское  поселение»;

· информационных стендов (уголков получателей услуг) в учреждениях. 

Информация об учреждении, предоставляющем бюджетную услугу, о порядке и правилах предоставления данной услуги, сведения о бесплатных и платных услугах, настоящие Требования и другая указанная выше информация должна быть доступна населению и размещена в общедоступных местах, на информационных стендах учреждениях. 

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

1.8
Контроль за деятельностью учреждений, предоставляющих услугу. 

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

Учреждения должны иметь документально оформленную внутреннюю (собственную) систему (службу) контроля за деятельностью подразделений и сотрудников с целью определения соответствия настоящим Требованиям, другим нормативным документам в области физической культуры и спорта. Эта система контроля должна охватывать этапы планирования, работы с получателями услуг, оформления результатов контроля, выработки и реализации мероприятий по устранению выявленных недостатков.

Внешняя система контроля включает в себя контроль, который осуществляет администрация поселения.

Внеплановые проверки осуществляются при поступлении жалоб от получателей услуг. При необходимости по фактам нарушений проводятся служебные проверки.

При проведении контрольных мероприятий в обязательном порядке должна проверяться книга жалоб учреждения на предмет фиксации в ней жалоб на качество услуг, а также факт принятия мер по жалобам.

Руководитель МБУК «Гончаровский культурно-информационный центр «Гармония» своим приказом назначает в учреждении ответственных за качественное оказание услуг получателям и службу контроля, в которую входят заместители руководителя и другие специалисты. 

Плановые контрольные мероприятия проводятся ежквартально в соответствии с утвержденным графиком, внеплановые – по поступлению жалоб на качество услуг. 

Обязательным методом контроля качества предоставления услуг является система регистрации и рассмотрения жалоб граждан. 

Жалобы и заявления на некачественное предоставление услуг направляются руководителю МБУК «Гончаровский культурно-информационный центр «Гармония» или в администрацию поселения и подлежат обязательной регистрации в книге жалоб указанных учреждений.

Жалобы на предоставление услуг с нарушением настоящих Требований должны быть рассмотрены в установленные сроки, но не более 30 дней, а их подателю дан письменный ответ о принятых мерах. 

1.9. Ответственность за качество оказания услуги.

Работа МБУК «Гончаровский культурно-информационный центр «Гармония» по предоставлению услуг в области физической культуры и спорта должна быть направлена на полное удовлетворение нужд клиентов, непрерывное повышение качества услуг.

Руководитель МБУК «Гончаровский культурно-информационный центр «Гармония» несет полную ответственность (дисциплинарную и административную) за качество оказания услуг. 

Руководитель физкультурно-оздоровительного учреждения обязан:

· обеспечить разъяснение и доведение Требований до всех  сотрудников учреждения, 

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

· организовать информационное обеспечение процесса оказания услуги в соответствии с Требованиями;

· внутренний контроль за соблюдением Требований качества и деятельностью, влияющей на качество услуг;

· обеспечить выработку предложений по совершенствованию процедуры оказания услуг и Требований качества.

При подтверждении факта некачественного предоставления услуги к руководителю МБУК «Гончаровский культурно-информационный центр «Гармония» и виновным сотрудникам применяются меры дисциплинарной, административной и иной ответственности в установленном законодательством порядке.

1.10. Критерии оценки качества услуги:

· полнота предоставления услуги в соответствии с установленными настоящими Требованиями и иными нормативными документами ее предоставления; 

· результативность предоставления услуги оцениваемая путем сравнения требований к оказанию физкультурно-оздоровительных услуг фактическому уровню их предоставления, а также путем анализа спроса на соответствующие услуги и путем проведения социологических опросов.

Качественное оказание услуг в области физкультуры и спорта должно обеспечивать формирование здорового образа жизни населения, способствовать улучшению или восстановлению здоровья, способствовать поднятию жизненного тонуса населения, отвлечению от жизненных трудностей и конфликтов, преодолению стрессовых ситуаций, всестороннее развитие детей и подростков, профилактике правонарушений среди детей и молодежи. 

Услуги по организации занятий граждан физкультурой и спортом должны обеспечивать повышение качества физического воспитания, вовлечение граждан в систематические занятия физической культурой и спортом. 

  Приложение № 3
к постановлению главы администрации
от  30 августа 2 011г.  № 64
Требования к качеству предоставления бюджетных (муниципальных) услуг в области молодежной политики

I. Общие положения

1.1 Разработчик Требований качества предоставления бюджетных (муниципальных) услуг в области молодежной политики (далее - Требования) – администрация МО «Рощинское городское поселение».
1.2 Область применения Требований - услуги в области молодежной политики, предоставляемые детям, подросткам и молодежи МБУК «Рощинский центр культурного досуга» оплачиваемые (финансируемые) из средств бюджета поселения, в том числе:

· услуга по организации молодежных мероприятий по различным направлениям (досуговые, культурно-массовые, спортивные, валеологические, творческие, гражданско-патриотические и другие);

· услуга по поддержке одаренных детей в различных направлениях (образование, культура, физическая культура)
1.3 Бюджетные услуги в области молодежной политики - муниципальные услуги в области молодежной политики (далее - услуги), оказываемые детям, подросткам и молодежи поселения МБУК «Гончаровский культурно-информационный центр «Гармония» за счет средств бюджета поселения.

1.4 Получатели услуги - дети, подростки и молодежь в возрасте от 6 до 35 лет включительно.

1.5 Качество услуги - совокупность характеристик услуги, определяющих ее способность удовлетворять потребности получателя услуги.

II. Нормативные правовые акты

Нормативные правовые акты, регламентирующие качество предоставления бюджетных услуг в области молодежной политики:

· Конвенция ООН о правах ребенка  20.11.1989
· Конституция Российской Федерации

· Федеральный закон от 06.10.2003 N 131-ФЗ "Об общих - принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации"

· Устав МБУК «Гончаровский культурно-информационный центр «Гармония»»;
· Иные нормативные правовые акты Российской Федерации, и МО «Гончаровское сельское поселение».
III. Требования к качеству

Требования, предъявляемые к процессу оказания услуг:

· Наличие документированной спецификации процесса оказания услуг (внутренние приказы, положения, сметы расходов, планы работы, графики работы и другие документы по услуге).

· Информационное сопровождение оказания услуги (информация в сети Интернет, распространение информационных листовок, размещение информации в учебных заведениях, других местах скопления людей, а также на информационных стендах муниципальных учреждений), при этом, форма, способы и каналы распространения информации должны быть адекватными целевой аудитории и учитывать территориальный масштаб.

· Материально-техническое обеспечение процесса оказания услуги должно предполагать наличие необходимого оборудования и техники, помещений, транспортных средств, телефонных линий, расходных материалов и других ресурсов.

· Персонал, задействованный в процессе оказания услуги, должен иметь необходимый и достаточный уровень квалификации и профессиональных навыков.

· Все организационные действия в рамках процесса оказания услуги должны быть распределены между персоналом согласно должностным инструкциям и исполняться в установленные сроки.

IV. Требования к услуге

Требования, предъявляемые к самой услуге:

· комфортность получения услуги (графики работы, месторасположение помещений должны быть удобными и приемлемыми для целевой аудитории); 

· световое и акустическое сопровождение работы должно отвечать санитарно-гигиеническим нормам и не превышать допустимые стандарты воздействия на человека);
· содержание услуги должно соответствовать потребностям целевой аудитории.

V. Порядок предоставления доступа к услуге

           5.1 Услуга по организации молодежных мероприятий по различным направлениям (досуговые, культурно-массовые, валеологические, творческие, гражданско-патриотические, спортивные и другие):

· Посещение мероприятий детьми, подростками и молодежью осуществляется на добровольной основе с учетом возраста, интересов и потребностей.

· Участники спортивных мероприятий представляют медицинскую справку о состоянии здоровья.
VI. Контроль за качеством предоставления услуги

Учреждения должны осуществлять внутренний контроль за соблюдением качества предоставляемых услуг. Внешний контроль осуществляется администрацией поселения по мере необходимости, но не реже 1 раза в течение 3-х лет.

VII. Критерии оценки качества услуги

7.1 Количественный показатель оказания услуг в области молодежной политики.

7.2 Соблюдение требований к качеству. Качественное оказание услуг в области молодежной политики должно способствовать формированию здорового образа жизни детей, подростков и молодежи, улучшению здоровья, поднятию жизненного тонуса детей, подростков и молодежи, отвлечению от трудностей, конфликтов и стрессовых ситуаций, всестороннему развитию детей и подростков, профилактике правонарушений среди них.

7.3 Предоставляемая услуга должна обеспечивать повышение гражданского, духовного, нравственного, морального и физического воспитания, вовлечение детей, подростков и молодежи в систематические мероприятия.

VIII. Ответственность

8.1 Работа учреждений и администрации поселения по предоставлению услуг в области молодежной политики должна быть направлена на полное удовлетворение нужд получателей услуг, непрерывное повышение качества услуг.

8.2 Руководитель МБУК «Гончаровский культурно-информационный центр «Гармония» по вопросам физической культуры, спорта и молодежной политики несет полную ответственность (дисциплинарную и административную) за соблюдение настоящих Требований.

8.3 За неоднократное нарушение Требований  и невыполнение рекомендаций по устранению нарушений Требований к руководителю в области молодежной политики применяются взыскания, согласно действующему законодательству.

