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Администрация

 городского округа город Шахунья

Нижегородской области

П О С Т А Н О В Л Е Н И Е


от 01 ноября 2013 год







               № 956
Об утверждении Стандартов  качества предоставления 
муниципальных услугв области культуры  и искусства

В целях повышения уровня качества предоставления муниципальных услуг, создания системы показателей деятельности в области  культуры, искусства повышения ответственности за качество оказываемых услуг  администрация городского округа город Шахунья п о с т а н о в л я е т:
1. Утвердить прилагаемые:

Стандарт качества предоставления муниципальных услуг  по организации библиотечного,  информационного и справочного обслуживания, в том числе специализированного библиотечного, информационного и справочного обслуживания детей и подростков на территории городского округа город Шахунья Нижегородской области;

Стандарт качества муниципальной услуги по предоставлению дополнительного образования детей в сфере культуры и искусства на территории городского округа город Шахунья Нижегородской области;

Стандарт качества  муниципальных услуг, предоставляемых культурно- досуговыми учреждениями на территории городского округа город Шахунья Нижегородской области;

Стандарт качества муниципальной услуги по предоставлению доступа к культурному наследию, находящемуся в пользовании музеев и выставочных залов, предоставлению экскурсионного обслуживания на территории городского округа город Шахунья Нижегородской области.                

2. Настоящее постановление вступает в силу со дня официального опубликования на сайте администрации городского округа город Шахунья.

3. Контроль за исполнением настоящего постановления возложить на первого заместителя главы администрации Серова А.Д.

4. Со дня вступления в силу настоящего постановления, считать утратившим силу постановление администрации Шахунского района Нижегородской области от 6 апреля 2010 года № 81  « Об утверждении  стандартов  качества услуг, оказываемых бюджетными учреждениями».

Глава администрации городского 
округа город Шахунья 







В.И.Романюк
Утвержден 

постановлением администрации 

городского округа город Шахунья

от 01.11.2013 года № 956

СТАНДАРТ  КАЧЕСТВА

ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНЫХ УСЛУГ ПО ОРГАНИЗАЦИИ

БИБЛИОТЕЧНОГО, ИНФОРМАЦИОННОГО И СПРАВОЧНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ, В ТОМ ЧИСЛЕ СПЕЦИАЛИЗИРОВАННОГО БИБЛИОТЕЧНОГО, ИНФОРМАЦИОННОГО И СПРАВОЧНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ ДЕТЕЙ И ПОДРОСТКОВНА ТЕРРИТОРИИ ГОРОДСКОГО ОКРУГА ГОРОД ШАХУНЬЯ НИЖЕГОРОДСКОЙ ОБЛАСТИ (далее - Стандарт)

1. ОБЛАСТЬ ПРИМЕНЕНИЯ

Учреждение, в отношении которого применяется настоящий Стандарт - Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Централизованная библиотечная система городского округа город Шахунья», исполняющее обязательства по соответствующему муниципальному заданию (далее - учреждение, оказывающее Услугу). 

Стандарт качества Услуги определяется по следующим основным направлениям:

- условия обслуживания (удобство получения услуги потребителем, вежливость персонала, время предоставления услуги и т.п.);

- соблюдение нормативов потребления материально-технических ресурсов при предоставлении Услуги (наличие необходимого оборудования, нормы расходных материалов и т.п.);

- соблюдение санитарно-гигиенических норм;

- полнота выполнения процедур, необходимых для предоставления Услуги;

- квалификационные требования к персоналу, оказывающему Услугу.

II. НОРМАТИВНЫЕ ПРАВОВЫЕ АКТЫ, РЕГУЛИРУЮЩИЕ ПРЕДОСТАВЛЕНИЕ УСЛУГИ

- Основы законодательства Российской Федерации о культуре от 9 октября 1992 года № 3612-1;

- Федеральный закон от 29 декабря 1994 года № 78-ФЗ «О библиотечном деле»;

- Федеральный закон от 29 декабря 1994 года № 77-ФЗ «Об обязательном экземпляре документов»;

- постановление Минтруда Российской Федерации от 3 февраля 1997 года № 6 «Об утверждении Межотраслевых норм времени на работы, выполняемые в библиотеках»;

- постановление Правительства Российской Федерации от 26 июня 1995 года № 609 «Об утверждении Положения об основах хозяйственной деятельности и финансирования организаций культуры и искусства»;

- приказ Министерства культуры Российской Федерации от 22 июня 1998 года № 341 «О формировании государственной политики в области сохранения библиотечных фондов как части культурного наследия и информационного ресурса страны»;

- постановление Администрации Нижегородской области от 31 декабря 1996 года № 333 «Об утверждении Положения об основах хозяйственной деятельности и финансирования организаций культуры и искусства Нижегородской области»;

          - постановление Правительства Нижегородской области от 28 июня 2007 года № 213 «Об утверждении стандартов качества предоставления бюджетных услуг в области здравоохранения, социальной защиты населения, культуры и образования, предоставляемых за счет средств областного бюджета».

         - постановление Правительства Нижегородской области от 28 июня 2007 года № 212 «Об утверждении порядка оценки соответствия качества фактически предоставляемых бюджетных услуг стандартам качества бюджетных услуг, предоставляемых за счет средств областного бюджета населению Нижегородской области».
III.ТРЕБОВАНИЯ К КАЧЕСТВУ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ УСЛУГИ
1. Пользователь муниципальной библиотеки имеет право на бесплатное получение основных библиотечных услуг:

- предоставление информации о наличии в библиотеке конкретного документа;

- оформление процедуры регистрации (записи) и перерегистрации читателей библиотеки;

- предоставление доступа к системе бумажных и электронных каталогов и карточек для получения полной информации о составе фондов библиотеки;

- оказание консультационной помощи при выборе источника информации;

- выдача документов из фондов библиотеки во временное пользование в читальном зале или на абонементе;

- представление требуемого документа из других библиотек через систему межбиблиотечного абонемента.

2. Требования к доступности информации о предоставлении Услуги

2.1. Информация о предоставлении Услуги должна отвечать требованиям полноты, достоверности и доступности.

2.2. На видном месте в общедоступной (доконтрольной) зоне и на сайте библиотеки (http://www.lib_shah.ru) в сети Интернет должна быть размещена следующая информация о библиотеке:

- сведения о графике работы;

- правила пользования библиотекой, права и обязанности читателей;

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

- календарный план проведения мероприятий, рекомендации и информационные брошюры, адресованные пользователю;

- сведения об учредителе с указанием фамилии, имени, отчества, должности, номера телефона должностного лица;

- контактная информация о руководителе библиотеки с указанием Ф.И.О., должности, телефона, времени и месте приема посетителей.

            2.2.3. Схема расположения помещений (поэтажный план) должна быть размещена на видном месте в общедоступной (доконтрольной) зоне, а также в каждом читальном зале, зале абонемента.

2.2.4. Вся информация должна быть представлена в доступном и наглядном виде. Правила пользования библиотекой и схема расположения помещений должны быть максимально визуализированы, в том числе с использованием пиктограмм.

2.2.5. По требованию посетителей им должен быть представлен для ознакомления Устав библиотеки, а также информация о деятельности библиотеки по формированию и использованию фондов.

2.3. Требования к расположению и оснащению помещения.

2.3.1. Учреждение, предоставляющее услугу в сфере библиотечного обслуживания, его структурные подразделения должны быть размещены в  зданиях и помещениях, территориально доступных для населения, иметь специальные приспособления и устройства для доступа пользователей с ограничениями жизнедеятельности (пандусы, подъемники, перила, держатели, ограждения, специальные лифты, туалеты и пр.). Площадь, занимаемая учреждением, должна обеспечивать размещение работников и получателей услуг в соответствии с санитарными  нормами и правилами.
2.3.2. Помещения библиотеки должны отвечать требованиям санитарно-гигиенических норм и правил, правил пожарной безопасности, безопасности труда и быть защищены от воздействия факторов, отрицательно влияющих на качество предоставляемых Услуги (повышенные температура и влажность воздуха, запыленность, загазованность, шум, вибрация и т.д.).

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

2.3.4. В библиотеке должны быть следующие помещения (функциональные зоны), предназначенные для пользователей:

- универсальная читальная зона (включающая справочно-библиографическую зону);

- специализированная читальная зона для детей;

- зона копирования документов;

- зона абонемента (включающая справочно-библиографическую зону);

- общедоступный туалет.
2.3.5. Расположение всех помещений библиотеки должно быть понятным для пользователей. Все помещения для пользователей должны быть оснащены системой указателей и знаковой навигации, обязательно должны быть указатели «Пожарный выход»,  «Туалеты».

2.3.6. Мебель и оборудование должны быть удобными, функциональными, надежными, эстетичными, соответствовать требованиям эргономики и дизайна.

2.3.7. Справочно-консультационная служба должна иметь достаточное техническое оснащение для представления информации о фондах библиотеки и располагаться в общедоступной (доконтрольной) зоне.

2.3.8. При наличии возможности доступ к электронному каталогу библиотеки должен быть оборудован из каждого читального зала.

2.3.9. Доступ ко всем носителям информации должен быть организован на принципах рациональности, эргономичности, понятности для пользователя.

2.4. Требования к описанию стандартных процедур оказания Услуги

2.4.1. Библиотечное обслуживание граждан должно обеспечивать информирование пользователей о ресурсах библиотеки, получение консультационной помощи в поиске и выборе источников информации, получение во временное пользование любого документа из библиотечных фондов, получение документов или их копий по межбиблиотечному абонементу из других библиотек.

2.4.2. Имеющийся в библиотеках справочно-поисковый аппарат должен обеспечивать оперативность получения интересующей пользователя информации, а также возможность ее получения из различных источников.

2.4.3. Копирование документов и осуществление других процедур в целях предоставления Услуги должно осуществляться с соблюдением требований законодательства Российской Федерации об охране интеллектуальной собственности.

2.4.4. В рамках предоставления Услуги должны осуществляться следующие стандартные процедуры:

- регистрация (запись) читателя;

- перерегистрация читателей;

- запись (перерегистрация) в автоматизированном режиме при наличии

возможности;

- выдача комплектов документов во временное пользование подразделениями библиотеки;

- обслуживание читателей в читальном зале;

- отбор и передача документов на копирование;

- обслуживание читателей на абонементе;

- обслуживание читателей по межбиблиотечному абонементу;

- справочно-библиографическое обслуживание;

- библиографическое информирование.

2.4.5. На платной основе могут предоставляться дополнительные услуги, такие как:

- полное или частичное копирование книг, брошюр, периодических изданий, журналов на бумажных или электронных носителях;

- тиражирование информационных, методических материалов на бумажных и электронных носителях;

- предоставление читателям времени для работы с информацией на компьютере, в сети Интернет.

Перечень дополнительных платных услуг библиотеки, порядок и стоимость их предоставления должны быть утверждены директором библиотеки по согласованию с учредителем и доведены до сведения пользователей в соответствии с пунктом 1 настоящего Стандарта.

2.5. Требования к описанию перечня и норм расходования материально-технических ресурсов.

    2.5.1. Обновление библиотечных фондов из расчета не менее 250 экземпляров документов на 1000 жителей ежегодно на разных носителях, не менее 5% новых поступлений в год, не менее 10% книг справочно-библиографического характера.

    2.5.2. Обеспечение сохранности библиотечных фондов должно быть достигнуто путем обеспечения нормативного режима хранения, ремонта ветхого библиотечного фонда. В целях сохранности библиотечного фонда возможно установление санкций за утерю или порчу экземпляров библиотечного фонда. 

2.5.3. Наличие доступа к высокоскоростным (оптическим) каналам связи, выделенным телефонным линиям.

2.5.4. Наличие компьютерных рабочих мест для пользователей.

2.5.5. Наличие необходимой офисной техники (не менее 7 ксероксов,   7 сканеров) для обеспечения читателей информацией.

2.5.4. Наличие лицензионного программного обеспечения.

2.6. Требования к квалификации персонала учреждения, оказывающего Услугу

2.6.1. Каждый сотрудник учреждения должен иметь образование, квалификацию, профессиональную подготовку, обладать знаниями и опытом, соответствующими возложенным на него обязанностям.

2.6.2. Квалификация сотрудников должна быть подтверждена регулярным прохождением обучения на курсах переподготовки, повышения квалификации или в иных формах, а также регулярным проведением аттестации сотрудников в установленном порядке.

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

2.6.4. Информация о должностных обязанностях сотрудников и их квалификации должна быть доступна пользователю.

2.7. Требования к внешним условиям предоставления Услуги и безопасности.

Помещения библиотеки должны быть оборудованы системами охранной сигнализации (в том числе при необходимости камерами видеонаблюдения), противопожарной сигнализации, звукового оповещения об опасности, автоматического пожаротушения.

2.8. Особенности предоставления Услуги специальным категориям пользователей.

2.8.1. Специализированное библиотечное, информационное и справочное обслуживание детей и подростков должно осуществляться с учетом специальных потребностей данной возрастной категории.

2.8.2. Информация о библиотеке, правила пользования, схема размещения помещений и фондов библиотеки должны быть максимально понятными и наглядными. Они должны размещаться на разном уровне по высоте и в разных местах с учетом физических и психологических особенностей детей и подростков.

2.8.3. Помещения, мебель и другое оборудование, оформление интерьеров должны соответствовать возрастным особенностям пользователей, в том числе детей. В помещениях должны соблюдаться требования к освещенности и кондиционированию воздуха.

2.8.4. Обязательно наличие специализированных зон (комнат) отдыха, психологической релаксации, игровых помещений для дошкольников, учебных помещений для занятий с группой (классом).

2.8.5. Библиотечное обслуживание пользователей, которые не могут посещать библиотеку в силу преклонного возраста и (или) физических недостатков, должно обеспечить получение ими документов из фондов общедоступных библиотек через заочные или внестационарные формы обслуживания, возможность  доставки информации на дом. При  этом должна быть налажена постоянная связь с этими пользователями, изучение сферы их интересов, подготовка перечня литературы по их запросам, обмен информации между ними.
2.9. Показатели (индикаторы) качества Услуги:

	Наименования индикатора качества бюджетной услуги


	Значение индикатора 

	1. Доля постоянных читателей в общей численности населения городского округа город Шахунья Нижегородской области
	не менее 45% от общей численности населения 

	2. Охват населения  городского округа город Шахунья Нижегородской области услугами общедоступных (публичных) библиотек 
	не менее 45% от общей численности населения 

	3.Книгообеспеченность жителей 

городского округа город Шахунья Нижегородской области
	из расчета не менее 8,61 экземпляров

	4. Охват детского населения городского округа город Шахунья Нижегородской области
	не менее 60 % от общей численности детского  населения 


_____________________

Утвержден 

постановлением администрации 

городского округа город Шахунья

от 01.11.2013 года № 956

СТАНДАРТ  КАЧЕСТВА

 МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ ПО ПРЕДОСТАВЛЕНИЮ 
ДОПОЛНИТЕЛЬНОГО ОБРАЗОВАНИЯ ДЕТЕЙ В СФЕРЕ КУЛЬТУРЫ И ИСКУССТВА НА ТЕРРИТОРИИ ГОРОДСКОГО ОКРУГА ГОРОД ШАХУНЬЯ НИЖЕГОРОДСКОЙ ОБЛАСТИ (далее Стандарт)

                                               I. ОБЛАСТЬ ПРИМЕНЕНИЯ.
Учреждения, в отношении которых применяется настоящий Стандарт качества предоставления Услуги - муниципальные бюджетные образовательные учреждения дополнительного образования детей городского округа город Шахунья Нижегородской области, исполняющие обязательства по соответствующему муниципальному заданию (далее - учреждения, оказывающие Услугу). 

            Стандарт определяется по следующим основным направлениям:

- условия обслуживания (удобство получения Услуги потребителем, вежливость персонала, время предоставления Услуги и т.п.);

- соблюдение нормативов потребления материально-технических ресурсов при предоставлении Услуги (наличие необходимого оборудования, нормы расходных материалов и т.п.);

- соблюдение санитарно-гигиенических норм;

- полнота выполнения процедур, необходимых для предоставления Услуги;

- квалификационные требования к персоналу, оказывающему Услугу.

II. НОРМАТИВНЫЕ ПРАВОВЫЕ АКТЫ,
 РЕГУЛИРУЮЩИЕ ПРЕДОСТАВЛЕНИЕ УСЛУГИ

          - Конвенция о правах ребенка, одобренная Генеральной      Ассамблеей ООН 20.11.1989; 

         - Конституция Российской Федерации;

          - Закон Российской Федерации от 07.02.1992 года № 2300-1 «О защите прав потребителей»; 

         - Федеральный закон от 29.12.2012 года № 273-ФЗ «Об образовании в Российской Федерации»;   

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

- постановление Администрации Нижегородской области от 31 декабря 1996 года N 333 "Об утверждении Положения об основах хозяйственной деятельности и финансирования организаций культуры и искусства Нижегородской области";

         - постановление Правительства Нижегородской области от 28 июня 2007 года № 213 «Об утверждении стандартов качества предоставления бюджетных услуг в области здравоохранения, социальной защиты населения, культуры и образования, предоставляемых за счет средств областного бюджета».

         - постановление Правительства Нижегородской области от 28 июня 2007 года № 212 «Об утверждении порядка оценки соответствия качества фактически предоставляемых бюджетных услуг стандартам качества бюджетных услуг, предоставляемых за счет средств областного бюджета населению Нижегородской области»;

- иные нормативные правовые акты Российской Федерации, Нижегородской области и городского округа город Шахунья Нижегородской области.

III. ТРЕБОВАНИЯ К КАЧЕСТВУ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ УСЛУГИ 
1. Качество услуг по предоставлению дополнительного образования детей по профилю отрасли культуры и искусства может быть определено следующими позициями:

 - реализация дополнительного образования детей, подтвержденного лицензированием, аттестацией и аккредитацией;

- наличие основной учебной программы и рекомендаций по созданию программы деятельности образовательного учреждения дополнительного образования с методическим обеспечением, прошедшим независимую экспертизу;

- наличие авторских рабочих программ по специальностям и методических рекомендаций, обеспечивающих повышенный уровень квалификации;

- осуществление предпрофессиональной музыкально-эстетической подготовки повышенного уровня и одаренных детей;

- наличие концепции развития образовательного учреждения, формирующего его имидж и образовательную политику;

 - реализация регионального компонента федеральной концепции модернизации дополнительного  образования детей Российской Федерации.

2. Развитие творческих и интеллектуальных способностей детей, художественного и музыкального образования осуществляется  при создании условий для самореализации, самопознания и самоопределения личности ребенка.

3. Реализация  дополнительной образовательной программы по специальностям должна обеспечиваться доступом каждого обучающего к информационным ресурсам ( библиотечным фондам, фонотеке и др.) и по своему содержанию соответствовать полному перечню дисциплин дополнительной образовательной программы, наличием учебников, учебно-методических 

пособий, аудии-, видио- и мультимедийного материала.

4.  Образовательное учреждение дополнительного образования должно иметь высокий рейтинг по итоговой государственной аттестации.

5. В образовательном учреждении  дополнительного образования должны быть созданы условия « ситуации успеха» для каждого учащегося через участие в конкурсах, фестивалях, концертах и  других творческих мероприятиях разного уровня.

6. Требования к комфортности получения услуги:

6.1. Информация о предоставляемых образовательных услугах, требования и порядок поступления в образовательное учреждение дополнительного образования детей  должны быть размещены в открытой печати и быть доступны для основной массы возможных абитуриентов и их родителей.

6.2. Учебные помещения учреждения дополнительного образования детей 

должны соответствовать лицензионным требованиям.

         6.3. Учреждение должно предоставить возможность выполнения практических работ, индивидуальных занятий, мастер-классов, семинаров-практикумов и обеспечить выполнение требований санитарно-эпидемиологического надзора в части нормативов на одного человека (освещение, оборудование, музыкальные инструменты).

7. Требования к описанию стандартных процедур оказания услуги:

7.1. Учреждение обеспечивает предоставление образовательной услуги специальным оборудованием (световым, акустическим и пр. в соответствии с лицензией и учебной программой), учебным оборудованием (станки, инструменты, расходные материалы).

         7.2. Информационное обеспечение учебного процесса реализуется за счет ежегодного пополнения фонда библиотеки и использования современных компьютерных технологий, за счет пополнения фондов фонотеки и видеотеки с использованием современных носителей. 

7.3. Учреждения дополнительного образования детей (детские музыкальные школы) могут оказывать дополнительные услуги по проведению лекториев, концертов, музыкальных представлений:

 7.4. Организация мероприятий в рамках предоставления услуги по проведению лекториев, концертов, музыкальных представлений должна обеспечиваться своевременной информацией о проводимых мероприятиях, ценовой доступностью и возможностью их посещения всеми желающими.

 7.5.  Лектории, концерты и музыкальные представления для детей должны проводиться в дневное время.
 7.6. Световое и акустическое сопровождение лектория, концерта, музыкального представления должно отвечать санитарно-гигиеническим нормам и не превышать допустимые стандарты воздействия на человека. Любые отклонения от нормы должны соответствовать сценическому замыслу.

 7.7. Помещения, в том числе зрительные залы, предоставляемые для организации и проведения мероприятий, должны соответствовать акустическим, световым, техническим параметрам и требованиям. Помещения должны укомплектовываться необходимой мебелью, техническими средствами, охранным противопожарным оборудованием, должны отвечать санитарным нормам и правилам, требованиям техники безопасности. Они должны быть защищены от воздействия различных факторов, отрицательно влияющих на здоровье персонала, населения и на качество предоставляемых услуг.

8. Требования к перечню и нормам расходования материально-технических ресурсов.

8.1. Расходование материально-технических ресурсов должно соответствовать требованиям, утвержденным Министерством образования РФ (от 18 мая 2004 года  № 05-0501-МТ):

·  специальное оборудование учебных аудиторий;

·  мебель и оргтехника;

·  технические средства обучения (компьютерный класс с лицензионными программами, музыкальные центры, магнитофоны, мультимедийные компьютеры, звукоусилительная, звукозаписывающая и звуковоспроизводящая аппаратура, телевизоры).

 9. Требования к квалификации персонала учреждения, оказывающего Услугу

              9.1. Педагогический персонал должен соответствовать требованиям квалификационных категорий и состоять из педагогических работников с высшим  и средним профессиональным образованием.

9.2. Педагогический персонал должен регулярно повышать квалификацию (не реже чем один раз в 5 лет).

9.3. Квалификационные требования к административно-техническому персоналу должны соответствовать требованиям устава учреждения, если иные требования не вытекают из требований учебного процесса.

           10. Требования к внешним условиям предоставления Услуги и безопасности.

10.1. Помещения учреждения, оказывающее Услугу, должны быть оборудованы современными системами охранной сигнализации (в т.ч. при необходимости камерами видеонаблюдения), противопожарной сигнализации, звукового оповещения об опасности, автоматического пожаротушения.

11.  Показатели (индикаторы) оценки качества: 

	Наименования индикатора качества муниципальной слуги


	Значение индикатора 

	1. Количество обучающихся, принимающих участие в олимпиадах, конкурсах, фестивалях, смотрах, концертах 
	Не менее 45%

	2. Охват внеурочной занятостью обучающихся 


	Не менее 45%

	3. Сохранение контингента обучающихся в течение 

учебного года 


	 Не менее 95%

	4. Общий уровень укомплектованности кадрами 


	            100%

	5. Доля педагогических кадров с высшим профессиональным образованием от общего числа преподавателей 
	 Не менее 65%

	6. Доля преподавателей, прошедших курсы повышения квалификации не менее 1 раза в 5 лет от общего числа преподавателей 


	 Не менее 80 %

	7. Доля аттестованных педагогических работников 
	Не менее 85%


_____________________

Утвержден 

постановлением администрации 

городского округа город Шахунья

от 01.11.2013 года № 956

СТАНДАРТ КАЧЕСТВА МУНИЦИПАЛЬНЫХ  УСЛУГ, 

ПРЕДОСТАВЛЯЕМЫХ КУЛЬТУРНО-ДОСУГОВЫМИ УЧРЕЖДЕНИЯМИ 

 НА ТЕРРИТОРИИ ГОРОДСКОГО ОКРУГА ГОРОД ШАХУНЬЯ  
НИЖЕГОРОДСКОЙ ОБЛАСТИ (далее - Стандарт)

1. ОБЛАСТЬ ПРИМЕНЕНИЯ

1.1. Учреждения, в отношении которых применяется настоящий Стандарт:

Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Централизованная клубная система городского округа город Шахунья Нижегородской области»;

Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Дворец культуры поселка Вахтан»; Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Дом культуры поселка Сява», (далее - учреждения, оказывающие Услугу). 

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

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

2) условия размещения и режим работы учреждения культуры;

3) наличие специального технического оснащения учреждения культуры;

4) укомплектованность учреждения культуры специалистами и их квалификация;

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

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

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

II. НОРМАТИВНЫЕ ПРАВОВЫЕ АКТЫ, 
РЕГУЛИРУЮЩИЕ ПРЕДОСТАВЛЕНИЕ УСЛУГИ
Настоящий Стандарт разработан и действует на основе следующих нормативных правовых актов: 

- Основы законодательства Российской Федерации о культуре от 9 октября 1992 года N 3612-1;

         - Федеральный закон от 26 мая 1996 года № 54-ФЗ "О Музейном фонде Российской Федерации и музеях в Российской Федерации";

         - Федеральный закон от 29 декабря 1994 года N 77-ФЗ "Об обязательном экземпляре документов";

- постановление Администрации Нижегородской области от 31 декабря 1996 года N 333 "Об утверждении Положения об основах хозяйственной деятельности и финансирования организаций культуры и искусства Нижегородской области";

          - постановление Правительства Нижегородской области от 28 июня 2007 года № 213 «Об утверждении стандартов качества предоставления бюджетных услуг в области здравоохранения, социальной защиты населения, культуры и образования, предоставляемых за счет средств областного бюджета».

         - постановление Правительства Нижегородской области от 28 июня 2007 года № 212 «Об утверждении порядка оценки соответствия качества фактически предоставляемых бюджетных услуг стандартам качества бюджетных услуг, предоставляемых за счет средств областного бюджета населению Нижегородской области».

III. ТРЕБОВАНИЯ К КАЧЕСТВУ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ УСЛУГИ 

            3.1.  Клубные учреждения предоставляют комплекс мероприятий по организации свободного времени населения:  

1) Услуги по организации и проведению культурно – массовых мероприятий.                                                                                                                                                                                                                                                        

2) Услуги по организации деятельности клубных формирований.  

            3.2. Получателями услуг являются  юридические и физические лица (граждане вне зависимости от пола, возраста, национальности, религиозных убеждений, места жительства и места регистрации).

3.3. Документы, регламентирующие деятельность культурно-досуговых учреждений:

1) устав учреждения;

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

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

 4) Стандарты качества предоставления муниципальных услуг в области культуры и искусства;

 5) приказы ( распоряжения).

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

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

 1)  общие положения (наименование и местоположение, юридический статус, сведения об учредителе);

 2) основные задачи и виды деятельности;

 3) организация деятельности учреждения;

 4) управление учреждением;

 5) имущество и средства учреждения;

  6) реорганизация и ликвидация.

 Устав учреждения культуры  должен быть утвержден распоряжением администрации городского округа город Шахунья  и согласован с Комитетом муниципального имущества и земельных ресурсов. Цели деятельности культурно-досугового учреждения должны соответствовать полномочиям органа местного самоуправления в сфере культуры.

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

 В учреждении используются следующие основные руководства и правила:

 1) правила внутреннего трудового распорядка учреждения;

 2) трудовые коллективные договоры;

 3) постановления и распоряжения главы администрации городского округа город Шахунья  в области предоставления услуги;

 4) иные руководства и правила учреждения.

 При оказании услуги в учреждении используются следующие инструкции:

 1) инструкции персонала учреждения (должностные инструкции);

 2) инструкции по эксплуатации оборудования (паспорта техники);

 3) инструкции по охране труда в учреждении;

 4) инструкция о мерах пожарной безопасности в учреждении;

 5) иные инструкции учреждения.

 Основными Положениями в учреждении являются:

 1) положение о платных услугах;

 2) положения по аттестации творческих и руководящих работников;

 3) иные положения учреждения.

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

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

 2) сертификаты соответствия на оборудование (сертификаты качества);

 3) инвентарные описи основных средств;

 4) иные эксплуатационные документы.

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

 Техническая проверка, ремонт и метрологический контроль осуществляются организациями, имеющими лицензию на данный вид деятельности, на основании договора с учреждением.

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

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

 3.9. Условия размещения и режим работы учреждений культуры.

 3.9.1. Учреждения должны быть размещены в зданиях и помещениях, доступных для населения. 

 3.9.2. Режим работы учреждений культуры определяется документами учреждения (приказами о режиме дня и правилами внутреннего трудового распорядка). Режим работы может быть установлен с 7.00 до 22.00. Допускается работа в праздничные и выходные дни.

 3.9.3. В здании учреждения культурно – досугового типа должны быть предусмотрены следующие помещения:

 1) зрительный зал;

 2) фойе;

 3) репетиционные помещения;

 4) вспомогательные (служебные) помещения;

 5) 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 получателя муниципальной услуги и на качество предоставляемых услуг (повышенная температура воздуха, влажность воздуха, запыленность, загрязненность, шум, вибрация и т.п.).

 3.10. Техническое оснащение учреждений.

 3.10.1. Каждое 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.

3.10.2. 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.

 3.11. Укомплектованность учреждений кадрами и их квалификация.

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

 3.11.2. Руководители учреждений, заместители, художественные руководители должны иметь высшее образование или среднее специальное образование (профильные СУЗы) со стажем работы не менее 3-х лет.

  3.11.3. Предоставление  услуги  по организации и проведению культурно – массовых мероприятий осуществляют следующие виды персонала:

 1) творческий персонал;

 2) административно-управленческий персонал;

 3) технические работники 

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

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

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

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

 3.12. Требования к технологии оказания услуги учреждения:

 3.12.1. 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 получение услуги.

 3.12.2. Основными причинами отказа в оказании услуги являются:

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

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

3) отсутствие билета, дающего право на посещение мероприятия в день и время обращения (в случае, если посещение культурно – массового мероприятия  является платным);

4) отсутствие свободных мест (в случае, если посещение культурно – массового мероприятия является бесплатным и определено максимальное число посетителей мероприятия).

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

3.13. Услуга по организации и проведению культурно – массовых мероприятий  может быть предоставлена в виде:

  1) организация фестивалей, смотров, конкурсов, спектаклей, концертов и других мероприятий с участием самодеятельных и профессиональных коллективов;

 2) организация выставок частных лиц, организаций и учреждений;

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

  4) 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 культурно – массового мероприятия предусматривается обязательное обеспечение безопасности и охраны правопорядка, обеспечение противопожарной безопасности и охраны здоровья граждан.

  3.14. Предоставление культурно-досуговых услуг в сфере организации, подготовки и проведения культурно-массовых, зрелищных мероприятий, фестивалей, выставок осуществляется в соответствии с Муниципальным заданием и годовыми планами работы.

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

  3.15. Качественное оказание услуг по организации и проведению культурно – массовых мероприятий  должно:

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

 2) способствовать:

 а) поднятию жизненного тонуса населения;

 б) развитию духовных, личностных, интеллектуальных качеств.

 Оказание услуги по организации и проведению культурно – массовых мероприятий осуществляется в соответствии с законодательством Российской Федерации и должно обеспечивать своевременный и необходимый объем, с учетом потребности населения в данной  услуге.

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.

 3.16. Информационное сопровождение деятельности учреждений:

 3.16.1. Информация о деятельности  учреждений, порядке и правилах предоставления  услуги по организации и проведению культурно – массовых мероприятий  должна быть доступна населению.

 3.16.2. Содержание данной информации должно соответствовать требованиям Закона Российской Федерации от 07 февраля 1992 года №2300-1 "О защите прав потребителей".

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

 3.16.4. Информирование граждан осуществляется посредством:

 1) публикации настоящего Стандарта на сайте администрации городского округа город Шахунья Нижегородской области;

 2) информационных стендов (уголков получателей услуг), размещаемых в каждом учреждении.

 Также информационное сопровождение может обеспечиваться за счет тематических публикаций и телепередач. Оповещение граждан (анонс) о планируемых мероприятиях может быть осуществлен путем размещения информации на баннерах, рекламных щитах, афишах, в средствах массовой информации. Информация должна быть размещена заранее.

  В 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, настоящий Стандарт.

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

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

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

 3.17. Контроль за деятельностью учреждений, предоставляющих услугу по организации и проведению культурно – массовых мероприятий.

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

 3.17.2. Внутренний контроль осуществляется комиссией, созданной приказом руководителя учреждения. Внутренний контроль подразделяется на:

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

 2) плановый контроль:

 а) контроль мероприятий (контроль по определенной теме (в том числе по результатам отчетных концертов, смотров, конкурсов, выставок) или направлению деятельности учреждения);

 б) итоговый (проверка деятельности учреждения по результатам отчетного периода).

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

             Ежеквартально на совещании руководителей муниципальных учреждений культуры, проводимого начальником отдела по культуре, спорту и молодежной политике администрации городского округа город Шахунья Нижегородской области    руководитель  учреждения  представляет информацию о проведенных контрольных мероприятиях и принятых мерах (при необходимости).

 3.17.3. Отдел по культуре, спорту и молодежной политике администрации

городского округа город Шахунья  Нижегородской области (начальник и специалист отдела)  осуществляет внешний контроль за деятельностью культурно – досугового учреждения в части соблюдения качества муниципальной бюджетной  услуги  путем:

 1) проведения мониторинга основных показателей работы за определенный период;

 2) анализа отзывов, обращений и жалоб граждан в отдел по  культуре, спорту и молодежной политике  администрации городского округа город Шахунья

Нижегородской области, проведения по фактам обращения служебных расследований с привлечением соответствующих специалистов по выявленным нарушениям;

  Плановые контрольные мероприятия проводятся отделом по культуре, спорту и молодежной политике администрации городского округа город Шахунья

Нижегородской области  не реже 1 раза в год, внеплановые - по поступлению жалоб на качество услуг.

 3.17.4. Жалобы на нарушение настоящего Стандарта получателями услуг могут направляться как непосредственно в учреждение, так и в отдел по культуре, спорту и молодежной политике администрации городского округа город Шахунья

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

 Жалобы на предоставление услуг с нарушением настоящего Стандарта должны быть рассмотрены руководителем учреждения либо начальником отдела по культуре, спорту и молодежной политике в 30-дневный срок, а их заявителю дан письменный ответ о принятых мерах.

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

  3.18. Критерии оценки качества  услуг по организации и проведению культурно – массовых мероприятий и  по организации деятельности клубных формирований.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                          

 3.18.1. Критериями оценки качества  услуг являются:

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

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

 3.18.2. Качественное предоставление  услуги  характеризуют:

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

 2) создание условий для развития личности;

 3) оптимальность использования ресурсов учреждения;

 4) удовлетворенность граждан города предоставлением  услуги.

3.19. Система индикаторов качества услуги:

а) Услуги по организации и проведению культурно – массовых мероприятий.

	Индикаторы качества муниципальной бюджетной  услуги

в календарный год
	Значение индикатора,

ед. изм.

	Количество проведенных мероприятий 

в культурно- досуговых учреждениях:

- Дворцы культуры ---

- Дома культуры ---

- сельские Дома культуры—

- сельский Клуб -----
	не менее 200

не менее 130

не менее   80

не менее 50

	 Количество посетителей мероприятий 
	не менее 100% от численности населения , проживающего в зоне обслуживания

	 Разнообразие тематической направленности проводимых мероприятий
	не менее 5 направлений

	 Укомплектованность кадрами по штатному расписанию
	не менее 90%

	Доля положительных отзывов в Книге отзывов
	не менее 85%


б) Услуги по организации деятельности клубных формирований

	Индикаторы качества муниципальной услуги
	Значение индикатора

ед.изм.

	Количество участников клубных формирований, коллективов:

-Дворцы культуры
	не менее 300

	Дома культуры

сельские Дома культуры

сельский клуб
	не менее 180

не менее 60

не менее 20

	Количество клубных формирований, коллективов:

Дворцы культуры

Дома культуры

сельские Дома культуры

сельские клубы
	не менее 20

не менее 12

не менее 6

не менее 3

	Прирост количества участников клубных формирований, коллективов по сравнению с предыдущим годом
	+4

	Доля участников клубных формирований, коллективов в возрасте до 14 лет по сравнению с предыдущим годом
	+0,1

	Разнообразие направлений деятельности клубных формирований
	Не менее 3 направлений

	Доля положительных отзывов в Книге

отзывов
	Не менее 98%


_____________________

Утвержден 

постановлением администрации 

городского округа город Шахунья

от 01.11.2013 года № 956

СТАНДАРТ КАЧЕСТВА

МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ ПО ПРЕДОСТАВЛЕНИЮ ДОСТУПА К КУЛЬТУРНОМУ НАСЛЕДИЮ, НАХОДЯЩЕМУСЯ В ПОЛЬЗОВАНИИ МУЗЕЕВ И ВЫСТАВОЧНЫХ ЗАЛОВ, ПРЕДОСТАВЛЕНИЮ ЭКСКУРСИОННОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ НА ТЕРРИТОРИИ ГОРОДСКОГО ОКРУГА ГОРОД ШАХУНЬЯ НИЖЕГОРОДСКОЙ ОБЛАСТИ (далее-Стандарт)

1. ОБЛАСТЬ ПРИМЕНЕНИЯ

1.1. Учреждения, в отношении которых применяется настоящий Стандарт – Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Народный фольклорно-этнографический музей» городского округа город Шахунья Нижегородской области, Муниципальное учреждение культуры «Вахтанский историко-природный музей» (далее - учреждения, оказывающие Услугу). 

1.2. Стандарт определяется по следующим основным направлениям:

- условия обслуживания (удобство получения Услуги потребителем, вежливость персонала, время предоставления Услуги и т.п.);

- соблюдение нормативов потребления материально-технических ресурсов при предоставлении Услуг (наличие необходимого оборудования, нормы расходных материалов и т.п.);

- соблюдение санитарно-гигиенических норм;

- полнота выполнения процедур, необходимых для предоставления Услуг;

- квалификационные требования к персоналу, оказывающему Услугу.

II. НОРМАТИВНЫЕ ПРАВОВЫЕ АКТЫ, РЕГУЛИРУЮЩИЕ 

                                     ПРЕДОСТАВЛЕНИЕ УСЛУГИ

- Основы законодательства Российской Федерации о культуре от 9 октября 1992 года № 3612-1;

- Федеральный закон от 26 мая 1996 года № 54-ФЗ «О Музейном фонде Российской Федерации и музеях в Российской Федерации»;

- постановление Правительства Российской Федерации от 12 февраля 1998 года    № 179 «Об утверждении Положений о Музейном фонде Российской Федерации, о Государственном каталоге Музейного фонда Российской Федерации, о лицензировании деятельности музеев в Российской Федерации»;

- постановление Правительства Российской Федерации от 26 июня 1995 года № 609 «Об утверждении Положения об основах хозяйственной деятельности и финансирования организаций культуры и искусства»;

- постановление  Правительства Нижегородской области от 24 августа 2010 года   № 532 «Об утверждении областной комплексной целевой программы «Развитие культуры Нижегородской области» на 2011-2013гг.»;

III. ТРЕБОВАНИЯ К КАЧЕСТВУ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ УСЛУГИ

           3.1. Сведения о предоставляемой услуге.

Содержание услуги:

 1) хранение, выявление, собирание, изучение музейных предметов и музейных коллекций;

 2) публикация музейных предметов и музейных коллекций и осуществление просветительной и образовательной деятельности.

 3) деятельность по популяризации объектов культурного наследия (памятников истории и культуры), находящихся на территории городского округа город Шахунья.

 Услуги могут предоставляться как бесплатно, так и за определенную плату, утвержденную постановлением администрации городского округа город Шахунья Нижегородской области . 

Получатель услуги: физические, юридические лица (жители и гости городского округа, Нижегородской области, российские и иностранные туристы).

Единица измерения: количество посетителей.

  3.2. Основные документы, в соответствии с которыми функционирует музей:

 1) устав учреждения;

 2) руководства, правила, инструкции, положения;

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

 4) Стандарты качества предоставления муниципальной услуги ;

 5) приказы и распоряжения руководителя учреждения.

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

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

1)  общие положения (наименование и местоположение, юридический статус, сведения об учредителе);

 2) основные задачи и виды деятельности;

 3) организация деятельности учреждения;

 4) управление учреждением;

 5) имущество и средства учреждения;

 6) реорганизация и ликвидация.

 Устав должен быть утвержден распоряжением администрации городского округа город Шахунья Нижегородской области и согласован с Комитетом муниципального имущества и земельных ресурсов городского округа город Шахунья Нижегородской области . Цели деятельности должны соответствовать полномочиям органа местного самоуправления в сфере культуры.

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

 В музеях используются следующие основные руководства и правила:

 1) правила внутреннего трудового распорядка учреждения;

 2) трудовые договоры;

 3) распоряжения главы администрации городского округа город Шахунья Нижегородской области и приказы руководителя учреждения;

 4) иные руководства и правила в сфере музейной деятельности.

 При осуществлении музейной деятельности в учреждении используются следующие инструкции:

 1) инструкция по учету и хранению музейных ценностей;

 2) инструкции персонала учреждения (должностные инструкции);

 3) инструкции по эксплуатации оборудования (паспорта техники);

 4) инструкции по охране труда в учреждении;

 5) инструкция о мерах пожарной безопасности в учреждении;

 6) иные инструкции учреждения.

 Основными Положениями в музеях являются:

 1) положения о представлении платных услуг;

 2) иные положения музея.

3.2.3. В состав эксплуатационных документов, используемых при оказании музейной услуги, входят:

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

 2) инвентарные описи основных средств;

 3) иные эксплуатационные документы.

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

  3.2.5. Настоящий Стандарт должен составлять нормативную основу практической работы музея.

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

  3.3. Условия размещения и режим работы музея:

  3.3.1. Музей должен быть размещен в зданиях и помещениях, территориально доступных для населения. Помещения должны быть обеспечены всеми средствами коммунально-бытового обслуживания (электроэнергия, отопление, система вентиляции, водоснабжение) и оснащено телефонной связью.

  3.3.2. Режим работы музея: с 8.00 до 17.00. В некоторых случаях (проведение дополнительных мероприятий) допускается работа сверх установленного режима.

 В здании музея должны быть предусмотрены следующие помещения:

 1) экспозиционный (выставочный) зал;

 2) служебные помещения.

  3.3.3. По размерам и состоянию помещения музеев 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).

 3.3.4. Помещения хранения экспозиций и музейных фондов должны быть оборудованы вентиляционной системой, поддерживающей заданный влажностный режим, системой отопления, поддерживающей заданный температурный режим.

 3.4. Техническое оснащение музеев:

 3.4.1. Каждое помещение должно быть оснащено специальным оборудованием и аппаратурой, отвечающими требованиям стандартов, технических условий, нормативных документов и обеспечивающими надлежащее качество предоставляемых услуг соответствующих видов.

 В основной перечень оснащения музея включается следующее оборудование:

 1) в экспозиционных залах:

 а) витрины (выставочные шкафы),

 б) осветительное оборудование;

 2) в служебных помещениях:

 а) компьютерная и копировально-множительная техника;

 б) стеллажи;

 в) иное оборудование.

 3.4.2. Специальное оборудование и аппаратуру 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 музеях определяется путем проведения визуального осмотра, замеров сопротивления изоляции (проверка качества изоляции проводов) и так далее.

 3.5. Укомплектованность музеев кадрами и их квалификация:

 3.5.1. Музей должен располагать необходимым числом специалистов в соответствии со штатным расписанием.

 3.5.2. Музейную деятельность осуществляют следующие виды персонала:

 1) музейные работники;

 2) административно-управленческий персонал ;

 3) технические работники .

 3.5.3. Уровень профессиональной компетентности научных работников музея должен быть необходимым для возложенных на них обязанностей. Необходимо постоянно стимулировать повышение уровня квалификации научных работников. Учреждение, предоставляющее муниципальную услугу. Обязано обеспечить возможность периодического повышения уровня квалификации сотрудников.

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

 3.5.4. Оказание услуг должно сопровождаться гуманным и доброжелательным отношением к получателям услуг.

 3.6. Требования к технологии оказания музейной услуги:

 3.6.1. Учреждение, предоставляющее муниципальную услугу, должно обеспечить населению, беспрепятственный доступ к муниципальной услуге.

 3.6.2.  Время ожидания начала экскурсии не должно превышать 15 минут, если время экскурсии обозначено в билете, или 30 минут с момента предъявления билета сотруднику, предоставляющему муниципальную услугу, если билет не содержит точного указания на время начала экскурсии.

 3.6.3. Ограничения доступа к музейным предметам могут устанавливаться по следующим основаниям: неудовлетворительное состояние сохранности музейных предметов и музейных коллекций; производство реставрационных работ; нахождение музейного предмета в хранилище музея.

  3.7. Экспонирование и выставочная работа.

 Музей обеспечивает доступ населения к предметам материальной и духовной культуры (музейные коллекции, музейные ценности, предметы), находящимся в музейных фондах.

 Обеспечение доступа населения к музейным коллекциям осуществляется через их публичное представление (экспозиции, выставки, каталоги). Музейные экспозиции должны быть обеспечены пояснительным материалом.

 Музейные услуги предоставляются по всем формам музейной работы:

 1) индивидуальные и экскурсионные посещения;

 2) лекции;

 3) массовые мероприятия (открытие, закрытие выставок, праздничные мероприятия и так далее);

 4) информационно-справочная деятельность (научно-исследовательская работа, научно-методическая работа и так далее);

 5) иные формы обслуживания, связанные с сохранением духовной и материальной культуры.

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

 Экскурсии и лекции должны проводиться квалифицированным персоналом, доступным языком, в соответствии с психофизическим развитием получателей услуги и удовлетворять запросы получателя услуги на получение информации.

 Размещение предметов и доступ посетителей должны производиться с соблюдением рекомендаций специалистов по освещенности и влажности помещений, для хранения и демонстрации предметов, а так же по количеству посетителей, находящихся в помещении одновременно.

 3.8.  Информационное сопровождение деятельности музеев:

 3.8.1. Информация о работе музеев, о порядке и правилах предоставления музейной услуги должна быть доступна населению. Состояние и состав данной информации должны соответствовать требованиям Закона Российской Федерации от 07 февраля 1992 года №2300-1 "О защите прав потребителей".

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

 3.8.3. Информирование граждан осуществляется посредством:

 1) публикации информации о предоставляемых услугах, в том числе о планируемых мероприятиях, выставках, экспозициях в сети Интернет на официальном сайте администрации городского округа город Шахунья Нижегородской области;

 2) информационных стендов (уголков получателей услуг).

 Также информационное сопровождение может обеспечиваться за счет тематических публикаций и телепередач.

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

   3.8.5. Получатель услуг вправе потребовать предоставления необходимой и достоверной информации о выполняемых услугах, обеспечивающей их компетентный выбор.

3.9. Контроль за деятельностью музеев:

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

 3.9.2. Внутренний контроль осуществляется руководителем музея. Внутренний контроль подразделяется на:

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

 2) плановый контроль:

 а) тематический (контроль по направлению деятельности музея);

 б) комплексный (проверка деятельности отдельных музейных работников, филиалов и так далее).

 Выявленные недостатки в сфере музейной деятельности анализируются по каждому сотруднику музея с принятием мер к их устранению, вынесением дисциплинарных, административных или финансовых взысканий (если будет установлена вина в некачественном предоставлении услуг).

3.9.3. Отдел по культуре, спорту и молодежной политике администрации городского округа город Шахунья Нижегородской области (начальник и специалист отдела)  осуществляет внешний контроль за деятельностью учреждения дополнительного образования в части соблюдения качества муниципальной услуги  путем:

 1) проведения мониторинга основных показателей работы за определенный период;

 2) анализа обращений и жалоб граждан в отдел по культуре, спорту и молодежной политике администрации городского округа город Шахунья Нижегородской области, проведения по фактам обращения служебных расследований с привлечением соответствующих специалистов по выявленным нарушениям;

  Плановые контрольные мероприятия проводятся отделом по культуре, спорту и молодежной политике администрации городского округа город Шахунья Нижегородской области не реже 1 раза в год, внеплановые - по поступлению жалоб на качество услуг.

 Для оценки качества и безопасности музейной деятельности отдел по культуре, спорту и молодежной политике администрации городского округа город Шахунья Нижегородской области использует следующие основные методы контроля:

 1) визуальный - проверка состояния музея;

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

 3) социологический - опрос или интервьюирование получателей услуг, оценка результатов опроса.

 3.9.4. Жалобы на нарушение настоящего Стандарта получателями услуг могут направляться как непосредственно в музей, так и в отдел по культуре, спорту и молодежной политике администрации городского округа город Шахунья Нижегородской области.

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

 Жалобы на предоставление услуг с нарушением настоящего Стандарта должны быть рассмотрены руководителем музея либо начальником отдела по культуре, спорту и молодежной политике администрации городского округа город Шахунья Нижегородской области в 30-дневный срок, а их заявителю дан письменный ответ о принятых мерах.

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

 3.10. Ответственность за качество оказания музейной услуги:

 3.10.1. Работа музея по предоставлению услуг в области музейной деятельности должна быть направлена на полное удовлетворение нужд получателей услуг, непрерывное повышение качества услуг.

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

  3.10.3. Руководитель музея обязан:

  1) обеспечить разъяснение и доведение Стандарта до всех сотрудников музея;

  2) четко определить полномочия, ответственность и взаимодействие всего персонала учреждения, осуществляющего предоставление услуг и контроль качества музейной деятельности;

  3) организовать информационное обеспечение деятельности музея в соответствии с требованиями настоящего Стандарта;

  4) обеспечить внутренний контроль за соблюдением Стандарта;

  5) обеспечить выработку предложений по совершенствованию музейной деятельности и настоящего Стандарта.

  3.11. Критерии оценки качества музейной услуги:

  3.11.1.  Критериями оценки качества музейной услуги являются:

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

  2) результативность (эффективность) предоставления услуги, оцениваемая различными методами (в том числе путем проведения опросов).

  3.11.2. Качественное предоставление музейной услуги характеризуют:

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

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

 3) оптимальность использования ресурсов музея;

 4) удовлетворенность получателей услуг музейной деятельностью;

 5) отсутствие профессиональных ошибок и нарушений технологии оказания услуг в сфере музейной деятельности;

 3.11.3. Система индикаторов (характеристик) качества услуги:
	Индикаторы качества муниципальной бюджетной услуги
	Значение индикатора, ед. изм.

	Количество посетителей в год
	не менее 95 % от муниципального задания    

	Количество экспонируемых музейных предметов из общего количества предметов музейного фонда
	не менее 15% от общего количества предметов музейного фонда    

	Количество  проведенных  музейными   работниками мероприятий в год                               
	не менее 95% от муниципального задания 

	Доля положительных отзывов от общего количества отзывов в Книге отзывов
	не менее 98 %

	Обслуживание льготных категорий посетителей от общего количества посетителей
	не менее 25%


_____________________
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