Формирование муниципальной услуги «библиотечное обслуживание»
Муниципальный стандарт качества услуги

Стандарт (от англ. норма, образец), в широком смысле слова - образец, эталон, модель, принимаемые за исходные для сопоставления с ними др. подобных объектов.

Стандарт как нормативно-технический документ устанавливает комплекс норм, правил, требований к объекту стандартизации и утверждается компетентным органом. 
Цель стандартизации муниципальных услуг:

· установление уровня качества бюджетных услуг, гарантированно предоставляемых потребителю за счет средств соответствующего бюджета; обеспечение социальной справедливости. 
· создание условий для расчета стоимости бюджетной услуги и внедрения новых форм и механизмов финансирования: социальных субсидий, муниципальных заданий, муниципального заказа в социальной сфере, привлечения частных организаций к предоставлению услуг и т.д. 

Стандарты качества услуг утверждаются нормативными правовыми актами органов местного самоуправления, тем самым становятся публичными обязательствами и влекут за собой возникновение расходных обязательств местного бюджета. 
Стандарт должен описывать

· паспорт услуги: наименование, результат услуги (как выглядит для получателя конечный результат), органы, оказывающие услугу, правовые основания оказания услуги, получатели услуги, нормативный срок оказания услуги,

· все требования, обеспечивающие необходимый уровень доступности и качества услуги,

· параметры, по которым определяется качество услуги и степень удовлетворенности получателей услуги.
Типовая структура стандарта с рекомендациями по составлению текста

Описание (паспорт) услуги

Название услуги

В данном разделе указывается наименование услуги, которое формулируется так же, как  в нормативных правовых актах 
Наименование услуги: Библиотечное обслуживание населения. 
Результат услуги

Описывается, как для получателя услуги выглядит конечный результат оказанной услуги.
Конечным результатом и единицей измерения объема услуги можно определить 1 книговыдачу или 1 посещение. Однако при существующей системе статистического учета объем работы библиотеки полнее всего выражается через показатель «посещение» (Модельный стандарт деятельности общедоступной (публичной) библиотеки Свердловской области, Приложение 1). 

Организации, оказывающие услугу

Указывается полное наименование организации, которое оказывает услугу и для которой написан стандарт. 

Название в соответствии с Уставом или иными нормативными актами.
Правовые основания

Перечисляются нормативные акты, на основании которых оказывается услуга.
Перечень нормативных документов, в соответствии с которыми работает библиотека, в том числе внутренние (локальные) акты, инструкции, эксплуатационные документы и т.д..
Получатели

Описываются получатели услуги (граждане, индивидуальные предприниматели или организации), критерии, которым должен соответствовать получатель, критерии, которые исключают получение услуги. 

 Категории пользователей (население). 
Срок исполнения

Указывается общий срок оказания услуги.

Время, необходимое для обслуживания на абонементе, в читальном зале и т.д., на сколько дней выдаются документы.
Альтернативные варианты получения

Перечисляются существующие альтернативные возможности получения результата услуги (в другом органе, в другом районе либо другим способом).

Сведения о внестационарном обслуживании (если оно есть).
Информирование получателей услуги

Информирование в месте оказания услуги

Описание начинается со способов указания прохода к месту оказания услуги с автодорог и ближайших остановок общественного транспорта. 

Используемые бланки (формы) документов

Перечисляются используемые при получении услуги бланки (формы) документов. 

Обслуживание

Время работы

Указывается время работы. 

Режим работы библиотеки в соответствии с Правилами пользования.

Место оказания услуги

Указываются  характеристики места (помещения) оказания услуги.

Требования к помещению библиотеки (наличие и площади функциональных отделов, организация внутреннего пространства), требования к оборудованию, техническому оснащению (см. Модельный стандарт деятельности общедоступной (публичной) библиотеки Свердловской области и методические рекомендациями по формированию оптимальной сети и организации эффективной деятельности общедоступной библиотеки в современных условиях).
Конфиденциальность

Указываются способы, обеспечения конфиденциальности информации, полученной от получателя услуги в процессе ее получения и по завершении. 

Общение с посетителями

Описывается характер общения сотрудников с получателями услуги, например, вежливость, терпение и деликатность. 
Сведения о правах пользователей в соответствии с Правилами пользования библиотекой.
Процедура оказания услуги

Платность услуги
Указывается перечень бесплатных и платных услуг.
Схема взаимодействия между исполнителями и получателями

Описывается процедура взаимодействия между исполнителями и поручателями.

Описать порядок записи в библиотеку в соответствии с Правилами пользования.
Основания отказа

Указываются основания отказа в оказании услуги. 

Обеспечение качества

Параметры качества

Перечисляются параметры, по которым определяется качество услуги и степень удовлетворенности получателей услуги, минимально допустимые и целевые значения, периодичность и методику их измерения. 

Требования к качеству предоставления самой услуги, требования к качеству среды предоставления услуги, требования к персоналу, оказывающему услугу, индикаторы качества услуги (См. Модельный стандарт деятельности общедоступной (публичной) библиотеки Свердловской области и методические рекомендации по формированию оптимальной сети и организации эффективной деятельности общедоступной библиотеки в современных условиях). 
Обжалование некачественной услуги

Фиксируется право получателя обжаловать некачественное оказание услуги. 

Описать куда и как пользователь может обратиться с жалобой, порядок работы с жалобами, часы приема по личным вопросам у директора библиотеки и т.д.
Предложения и претензии получателей

Указывается важность предложений получателей услуги и работы с их претензиями.

Периодическая оценка качества и удовлетворенности получателей услуги

Указывается периодичность проведения оценки качества и удовлетворенности получателей услуги и описывается, какие источники информации используются для такой оценки. 

Процедура пересмотра стандарта

Закрепляются гарантии постоянного совершенствования стандарта независимо от результатов оценки качества и удовлетворенности получателей услуги. 

Нормативные документы для создания стандарта качества 
· ГОСТ Р 50646-94 «Услуги населению. Термины и определения»

· ГОСТ Р 52113-2003 «Услуги населению. Номенклатура показателей качества»

· ГОСТ Р ИСО 9001-2001 «Системы менеджмента качества. Требования».
· ГОСТ Р ИСО 9004-2001 «Системы менеджмента качества. Рекомендации по улучшению деятельности». 
· ГОСТ 7.20-2000 «Библиотечная статистика»,
· Модельный стандарт деятельности публичной библиотеки (принят Конференцией РБА, 22.05.2008).

· Модельный стандарт деятельности общедоступной (публичной) библиотеки Свердловской области и методические рекомендации по формированию оптимальной сети и организации эффективной деятельности общедоступной библиотеки в современных условиях (2005).
· Федеральный закон «О библиотечном деле»,

· Федеральный закон «О персональных данных»,

· Федеральный закон  «О пожарной безопасности» от 21.12.1994 г.  № 69-ФЗ.

· СНиП 21-01-97. Система нормативных документов в строительстве. Строительные нормы и правила Российской Федерации. Пожарная безопасность зданий и сооружений.

· Правила пожарной безопасности для учреждений культуры Российской Федерации (ВППБ 13-01-94).

· Распоряжение Правительства № 923-р от 13.07.07 «О социальных нормативах и нормах»,

· Приказ Министерства культуры и массовых коммуникаций РФ № 32 
от 20.02.2008 г. «Об утверждении нормативов минимального ресурсного обеспечения услуг сельских учреждений культуры (общедоступных библиотек и культурно-досуговых учреждений)»,

· Областной закон «О библиотеках и библиотечных фондах в Свердловской области».
· Формы государственной статистической отчетности (6-НК).

· Методические рекомендации по оценке эффективности и качества работы общедоступной библиотеки муниципального образования (РБА).
Локальные акты библиотеки:

· Правила пользования библиотекой,

· Положение о платных услугах,

· Положение о порядке рассмотрения  обращений  пользователей библиотеки,
· Положение об обработке персональных данных пользователей библиотеки и т.д.

Реестр муниципальных услуг
Целью ведения Реестра является определение муниципальных услуг, их состава, обеспечение физических и юридических лиц достоверной информацией о муниципальных услугах, их содержании, органах и организациях, ответственных за их предоставление. Держателем реестров являются органы местного самоуправления.
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