Приложение N 1

к постановлению

администрации города Томска

от 04.08.2009 N 690

СТАНДАРТ КАЧЕСТВА

МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ ПО ОРГАНИЗАЦИИ

БИБЛИОТЕЧНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ НАСЕЛЕНИЯ ГОРОДА

(в ред. постановления администрации г. Томска

от 29.01.2010 N 63)

1. Наименование муниципальной услуги - "Организация библиотечного обслуживания населения города".

2. Содержание муниципальной услуги - выдача документов из фонда библиотек пользователям, организация доступа пользователей к библиотечным каталогам, базам данных; организация справочно-информационных и консультативных услуг с использованием всех форм информационного обслуживания, оказание культурно-просветительных услуг, комплектование и обеспечение сохранности библиотечных фондов.

3. Технология оказания муниципальной услуги.

Муниципальная услуга "Организация библиотечного обслуживания населения города" предоставляется поставщиком муниципальных услуг - муниципальным учреждением "Муниципальная информационная библиотечная система" (далее - МУ МИБС; организация, предоставляющая муниципальную услугу), в состав которого входят все муниципальные библиотеки города Томска (далее - библиотеки).

Основные формы предоставления муниципальной услуги:

1) выполнение библиотечных и информационных запросов пользователей путем предоставления информации о наличии документов в фондах библиотеки и выдачи во временное пользование документов из фондов библиотеки для пользования в библиотеке и вне ее через систему абонементов и читальных залов на сроки, определенные в правилах пользования библиотекой;

2) выполнение информационно-просветительной работы с пользователями библиотек, которая заключается в проведении мероприятий, направленных на формирование информационной культуры у пользователей библиотек, патриотическое воспитание детей и юношества, содействие социокультурной реабилитации пользователей, имеющих проблемы со зрением, поддержку работы читательских клубов и объединений.

Для приобретения возможности получить муниципальную услугу гражданам города Томска необходимо совершить следующие действия:

1) лично обратиться к поставщику муниципальной услуги - МУ МИБС;

2) предъявить в организацию, оказывающую муниципальную услугу (в сектор регистрации или иное подразделение, регистрирующее новых пользователей), документы, удостоверяющие их личность, а несовершеннолетние в возрасте до 14 лет - документы, удостоверяющие личность их законных представителей.

(в ред. постановления администрации г. Томска от 29.01.2010 N 63)

Без предъявления документов, удостоверяющих личность, может быть предоставлен только пропуск на разовое пользование услугами читального зала библиотеки;

3) получить в организации, оказывающей муниципальную услугу (в секторе регистрации или ином подразделении, регистрирующем новых читателей), документ, предоставляющий право пользования услугами данной библиотеки.

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

- читательский билет;

- пропуск на разовое посещение библиотеки.

Читательский билет дает право пользования услугами всех библиотек, входящих в структуру МУ МИБС.

Срок действия читательского билета не может быть менее двух лет.

В читательском билете, пропуске на разовое пользование услугами библиотеки должны быть указаны:

- год выдачи документа;

- дата следующей перерегистрации (смены) читательского билета.

Гражданину города Томска может быть отказано в выдаче документа, дающего право на получение услуги, в случае обращения за получением услуги в дни и часы, в которые библиотека закрыта для посещения посетителями.

Отказ в выдаче документа, дающего право на получение услуги, по иным основаниям не допускается.

Оказание муниципальной услуги предусматривает следующее:

1) ожидание в очереди в сектор регистрации не должно превышать 30 минут;

2) при регистрации нового пользователя организация, оказывающая муниципальную услугу, должна ознакомить его с правилами пользования услугами библиотеки (под роспись при возрасте посетителя старше 16 лет). Правила пользования услугами библиотеки должны быть размещены в свободном для посетителей доступе в помещении библиотеки.

3) в помещении библиотеки должен быть организован поиск книг и документов по каталогу;

4) ожидание в очереди с целью получения консультационной помощи в поиске информации, получения информации о возможностях удовлетворения запроса с помощью других библиотек, получения помощи в подборе информации по запрашиваемой теме, получения информации об услугах и ресурсах библиотеки, получения запрашиваемых книг и документов не должно превышать 30 минут;

5) организация, оказывающая муниципальную услугу, должна бесплатно предоставить пользователю документы библиотечного фонда, находящиеся на абонементе, на дом (за исключением документов, находящихся в фонде библиотеки в единственном экземпляре) на срок, необходимый пользователю, согласно правилам пользования библиотекой;

6) доступ ко всем носителям информации должен быть организован на принципах рациональности, эргономичности, понятности для пользователя;

7) организация, оказывающая муниципальную услугу, должна предоставить право посетителям пользоваться личными портативными компьютерами в помещениях библиотеки;

8) организация, оказывающая муниципальную услугу, обязана по желанию посетителей представлять книгу отзывов и предложений.

Требования к зданию, занимаемому библиотекой, и материально-техническому обеспечению оказания муниципальной услуги.

Здание библиотеки должно быть удобно расположено, с учетом доступности на общественном транспорте, снабжено системой простых и понятных указателей, иметь специальные приспособления и устройства для доступа пользователей с ограничениями жизнедеятельности (пандусы, подъемники, перила, держатели, ограждения, специальные лифты, туалеты и пр.). В зимнее время подходы к библиотеке должны быть очищены от снега и льда.

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

В библиотеке должны быть следующие помещения/функциональные зоны, предназначенные для пользователей:

- зона регистрации;

- зона каталогов;

- справочно-библиографическая зона;

- универсальная читальная зона;

- специализированные читальные зоны;

- зона копирования документов;

- зона абонемента;

- рекреационная зона;

- общедоступные туалеты, в т.ч. для инвалидов;

- гардероб, достаточный для обслуживания всех читателей библиотеки;

- зона общественного питания для пользователей (при наличии возможности);

- расположение всех помещений библиотеки должно быть понятным для пользователя.

Размеры площадей, необходимых для размещения библиотек, должны соответствовать утвержденным нормативам.

Библиотека, оказывающая муниципальную услугу, должна быть оснащена специальным оборудованием, аппаратурой и приборами, отвечающими требованиям стандартов, технических условий, других нормативных документов и обеспечивающими надлежащее качество предоставляемых услуг соответствующих видов.

Все помещения для пользователей должны быть оснащены системой указателей и знаковой навигации; обязательно должны быть указатели "Пожарный выход", "Лифты" и "Туалеты".

В помещении библиотеки должна находиться медицинская аптечка.

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

Объем книжного фонда организации, оказывающей муниципальную услугу, должен формироваться в соответствии с утвержденными социальными нормативами и нормами.

В случае невозможности оказания муниципальной услуги пользователь должен быть проинформирован о причине и возможных сроках ее оказания, а также о возможности получения документа из альтернативных источников (иных библиотек).

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

5. Категории и группы получателей муниципальной услуги - население города Томска всех возрастных и социальных групп.

6. Порядок и условия предоставления муниципальной услуги.

6.1. Срок предоставления муниципальной услуги.

Предоставление муниципальной услуги должно осуществляться не менее 6 дней в неделю. Библиотеки должны открываться для посетителей не позднее 11:00, закрываться - не ранее 19:00 в рабочие дни и не ранее 18:00 в выходные дни. Библиотеки должны работать без технических перерывов и перерывов на обед. Проведение санитарного обслуживания помещений библиотек не должно занимать более одного дня в месяц.

В случае изменения расписания работы библиотеки оказывающая услугу организация должна публично известить своих пользователей об изменении расписания работы (дней и часов работы) не менее чем за 7 дней до вступления в силу таких изменений.

6.2. Требования к работникам, задействованным в процессе оказания муниципальной услуги.

Специалисты должны иметь соответствующие образование, квалификацию, профессиональную подготовку, обладать знаниями и опытом, необходимыми для выполнения возложенных на них обязанностей. Квалификацию специалистов следует поддерживать на высоком уровне постоянной учебой на курсах переподготовки и повышения квалификации или иными способами.

Наряду с соответствующей квалификацией и профессионализмом все сотрудники организации, оказывающей муниципальную услугу, должны обладать высокими моральными и морально-этическими качествами, чувством ответственности.

Сотрудники библиотеки должны давать исчерпывающие ответы на все вопросы посетителей, связанные с работой библиотеки.

При оказании услуг работники учреждения должны проявлять к населению максимальную вежливость, внимание, терпение.

6.3. Санитарно-гигиенические, противопожарные и иные обязательные требования к процессу оказания муниципальной услуги.

Требования к санитарному состоянию и содержанию территории и помещений:

1) к началу работы библиотеки полы в залах, коридорах, холле должны быть чистыми, без следов грязи, пыли, земли, иных посторонних предметов и загрязнителей;

2) организация, оказывающая муниципальную услугу, обязана обеспечить помещения библиотеки мусорными ведрами или корзинами из расчета не менее одного ведра (корзины) на одно помещение;

3) помещения, в которых оказывается муниципальная услуга, должны быть оборудованы санузлами и туалетными комнатами, доступными для посетителей;

4) организация, оказывающая муниципальную услугу, должна обеспечить отсутствие в помещениях библиотеки тараканов, муравьев, клопов и иных ползающих насекомых.

Требования к противопожарному оснащению библиотек:

1) ковры и ковровые дорожки в читальных залах, фойе, вестибюлях, других помещениях с массовым пребыванием людей должны быть жестко прикреплены к полу;

2) при наличии в библиотеке специально отведенных мест для курения таковые должны быть оснащены несгораемыми пепельницами или урнами с водой. Установка мягкой мебели в местах для курения запрещается;

3) организация, оказывающая муниципальную услугу, должна обеспечить свободные пути эвакуации посетителей (в том числе лестничные клетки, проходы в складах, входы на чердаки);

4) в зданиях и помещениях, в которых оказывается муниципальная услуга, проезды, проходы к запасным выходам и наружным пожарным лестницам, подступы к средствам извещения о пожарах и пожаротушения должны быть всегда свободными;

5) организация, оказывающая муниципальную услугу, не должна устанавливать на путях эвакуации турникеты и другие устройства, препятствующие свободному проходу;

6) во время пребывания людей в здании библиотеки двери основных и эвакуационных выходов не должны быть заперты на замки и труднооткрывающиеся запоры, должна быть обеспечена возможность быстро открыть двери эвакуационных выходов изнутри.

6.4. Порядок информирования потребителей о предоставляемой муниципальной услуге.

Информация о библиотеке должна быть размещена на видном месте в общедоступной (доконтрольной) зоне и на сайте библиотеки (при его наличии) или в сети Интернет, а именно:

- 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 Ф.И.О., должности, номера телефона должностного лица;

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

- сведения о наблюдательном или попечительском совете (при его наличии).

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

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.

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

Организация, оказывающая муниципальную услугу, должна обеспечить в свободном доступе для посетителей информацию о новых поступлениях. Данная информация должна обновляться не реже одного раза в месяц.

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

Предоставление информации пользователям библиотеки о составе библиотечного фонда осуществляется в течение всего рабочего дня библиотеки.

7. Нормативные правовые акты Российской Федерации, Томской области, города Томска, содержащие обязательные требования к объему муниципальной услуги, порядку и условиям ее оказания, а также иные обязательные характеристики муниципальной услуги:

- Конституция Российской Федерации;

- Федеральный закон от 6 октября 2003 года N 131-ФЗ "Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации";

- Федеральный закон от 29 декабря 1994 года N 78-ФЗ "О библиотечном деле" (с изменениями и дополнениями);

- Федеральный закон от 29 декабря 1994 года N 77-ФЗ "Об обязательном экземпляре документов" (с изменениями и дополнениями);

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

- Распоряжение Правительства Российской Федерации от 3 июля 1996 года N 1063-р "О социальных нормативах и нормах";

- Приказ Минкультуры Российской Федерации от 2 декабря 1998 года N 590 "Об утверждении "Инструкции об учете библиотечного фонда";

- Модельный стандарт деятельности публичной библиотеки (принят на VI Ежегодной сессии Конференции РБА 24 мая 2001 года);

- Основные положения организации сети муниципальных общедоступных (публичных) библиотек в субъектах Российской Федерации, утвержденные Приказом Минкультуры России от 14 ноября 1997 года N 682;

- Межгосударственный стандарт ГОСТ 7.20-2000 "Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Библиотечная статистика" (введен в действие Постановлением Госстандарта РФ от 19 апреля 2001 года N 182-ст);

- Правила пожарной безопасности для учреждений культуры Российской Федерации ВППБ 13-01-94 (введены в действие Приказом Минкультуры Российской Федерации от 1 ноября 1994 года N 736);

- Закон Томской области "О библиотечном деле и обязательном экземпляре документов в Томской области";

- постановление Мэра города Томска от 5 февраля 2007 года N 56 "Об утверждении Положения об организации библиотечного обслуживания населения, комплектования библиотечных фондов муниципальных публичных библиотек муниципального образования "Городской округ "Город Томск";

- иные нормативные правовые акты Российской Федерации, Томской области, муниципальные правовые акты.

8. Иные обязательные требования к оказанию муниципальной услуги.

Организации, оказывающей муниципальную услугу, а также администрации города Томска запрещается использование сведений о пользователях библиотек, читательских запросах, за исключением случаев, когда эти сведения используются для научных целей и организации библиотечного обслуживания.

Организация, оказывающая муниципальную услугу, не реже одного раза в квартал должна проводить опрос пользователей с целью выявления пожеланий относительно новых приобретений в библиотечный фонд.

Организация, оказывающая муниципальную услугу, должна установить обязательную уплату пользователями компенсации за утерю или порчу экземпляров библиотечного фонда.

В крупных библиотеках (площадь не менее 100 кв. метров, фонд не менее 10 тыс. экземпляров) оказывающая муниципальную услугу организация обязана обеспечить наличие гардероба. Гардеробы должны работать в течение всего времени работы библиотеки. Перерывы работы гардеробов должны составлять не более 30 минут подряд и не более 1,5 часа в день.

Организация, оказывающая муниципальную услугу, должна обеспечить наличие не менее одного охранника, следящего за соблюдением общественного порядка в помещении библиотеки, или наличие кнопки вызова вневедомственной охраны.

Выполнение указанных в настоящем разделе требований не освобождает оказывающую услугу организацию от установленной законодательством ответственности за соблюдение иных утвержденных в установленном порядке норм и правил.

9. Контроль за деятельностью организаций, предоставляющих услугу.

Организация, оказывающая муниципальную услугу, должна иметь документально оформленную внутреннюю (собственную) систему контроля за деятельностью подразделений и сотрудников с целью определения соответствия оказываемых услуг в области культуры государственным и областным стандартам, другим нормативным документам в области культуры и искусства. Эта система контроля должна охватывать этапы планирования, работы с потребителями, оформления результатов контроля, выработки и реализации мероприятий по устранению выявленных недостатков.

Внешняя система контроля должна включать в себя контроль, который осуществляет управление культуры администрации города Томска, на предмет соответствия качества фактически предоставляемых муниципальных услуг стандартам качества.

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

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

При оценке качества услуг используются следующие критерии:

1) полнота предоставления муниципальной услуги в соответствии с требованиями документов и ее своевременность;

2) результативность (эффективность) предоставления услуги:

- материальная, оцениваемая непосредственным контролем результатов выполнения услуги на основании индикаторов качества услуги;

- нематериальная, оцениваемая косвенным методом, в том числе путем проведения социальных опросов; при этом должен быть обеспечен приоритет потребителя в оценке качества муниципальных услуг.

Система индикаторов (характеристик) качества муниципальной услуги.

┌──┬────────────────────────────────┬─────────────────────────────────────┐

│NN│      Индикаторы качества       │         Значение индикатора         │

│пп│      муниципальной услуги      │                                     │

├──┼────────────────────────────────┼─────────────────────────────────────┤

│ 1│Индикатор результативности:     │                                     │

│  │- книгообеспеченность           │2 тома на одного жителя города Томска│

│  │- число пользователей библиотек │не менее 10% от общего числа жителей │

│  │                                │города Томска                        │

├──┼────────────────────────────────┼─────────────────────────────────────┤

│ 2│Индикатор обратной связи с      │                                     │

│  │получателями муниципальной      │                                     │

│  │услуги:                         │                                     │

│  │- количество письменных жалоб на│не более 2-х жалоб на 10000 оказанных│

│  │некачественное оказание услуги  │услуг                                │

└──┴────────────────────────────────┴─────────────────────────────────────┘

Начальник

управления культуры

А.М.РАТНЕР

Приложение N 2

к постановлению

администрации города Томска

от 04.08.2009 N 690

СТАНДАРТ КАЧЕСТВА

МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ ПО ОРГАНИЗАЦИИ

МУЗЕЙНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ НАСЕЛЕНИЯ ГОРОДА

(в ред. постановления администрации г. Томска

от 10.05.2011 N 457)

1. Наименование муниципальной услуги - "Организация музейного обслуживания населения города".

2. Содержание муниципальной услуги - обеспечение доступа населения города к музейным предметам и музейным коллекциям, выявление, собирание и хранение музейных предметов и музейных коллекций, их изучение и публикация, осуществление просветительской деятельности.

3. Технология оказания муниципальной услуги.

Муниципальную услугу "Организация музейного обслуживания населения города" предоставляет муниципальное учреждение "Музей истории Томска" (МУ МИТ), подведомственное управлению культуры администрации города Томска.

Основные формы предоставления муниципальной услуги:

1) организация стационарных экспозиций;

2) организация передвижных, специальных и временных выставок;

3) экскурсионное обслуживание посетителей;

4) демонстрация музейных предметов через Интернет;

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

6) публикация результатов научно-исследовательской работы;

7) подготовка и проведение тематических культурно-просветительских мероприятий (лекции, занятия, концерты, фестивали и др.);

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

Оказание муниципальной услуги предусматривает следующее:

1) создание экспозиций должно максимально обеспечивать доступ граждан к культурным ценностям, находящимся в фондах музеев. 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;

2) услуги могут предоставляться как бесплатно, так и за определенную плату в соответствии с утвержденными администрацией города Томска в соответствии с действующим законодательством и муниципальными правовыми актами предельными ценами на платные услуги муниципальных учреждений города Томска;

3) один раз в месяц лица, не достигшие 18 лет, имеют право на бесплатное посещение музея. Дни бесплатного посещения определяются графиком, утверждаемым руководителем музея;

4) МУ МИТ, оказывающее муниципальную услугу, не вправе ограничивать доступ граждан любого возраста, пола и вероисповедания к музейным предметам и музейным коллекциям из соображений цензуры;

5) время ожидания начала экскурсии посетителем не должно превышать 15 минут, если время начала экскурсии обозначено в билете, или 30 минут с момента предъявления билета сотруднику музея, если билет не содержит точного указания на время начала экскурсии;

6) МУ МИТ, оказывающее муниципальную услугу, должно представить населению возможность заказа экскурсии по телефону;

7) посетителям музеев и выставок (за исключением малолетних) должна быть предоставлена возможность самостоятельного просмотра выставок и экспозиций даже в тех случаях, когда посетителем была оплачена услуга просмотра экспозиций с экскурсоводом.

Требования к материально-техническому обеспечению, необходимые для оказания муниципальной услуги.

Здание музея должно быть удобно расположено, с учетом доступности на общественном транспорте, снабжено системой простых и понятных указателей, иметь специальные приспособления и устройства для доступа посетителей с ограничениями жизнедеятельности (пандусы, подъемники, перила, держатели, ограждения, специальные лифты, туалеты, таблички и пр.).

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

В помещениях музея должна быть предусмотрена и оборудована зона приема посетителей (входная зона), включающая помещения для заказа и оплаты услуг, справочно-информационная зона.

Музеи должны быть оборудованы местами для ожидания посетителями начала экскурсии для инвалидов, лиц пожилого возраста и посетителей с детьми.

МУ МИТ, оказывающее муниципальную услугу, должно по требованию посетителей предоставлять книгу отзывов и предложений или установить в фойе музея доску отзывов и предложений в целях приема мнений посетителей по улучшению обслуживания. Доска должна быть обеспечена исправными маркерами для представления посетителями своих отзывов и предложений.

МУ МИТ, оказывающее муниципальную услугу, должно обеспечить выставочные помещения музеев достаточным количеством сидячих мест.

В помещении музея должна находиться медицинская аптечка.

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

4. Результат, который должен быть достигнут в процессе или по окончании выполнения муниципальной услуги, - создание условий для доступа получателя муниципальной услуги к культурным ценностям, находящимся в фондах музеев, проведение тематических экскурсий.

5. Категории и группы получателей муниципальной услуги - население города Томска всех возрастных и социальных групп.

6. Порядок и условия предоставления муниципальной услуги.

6.1. Срок предоставления муниципальной услуги.

Кассы в помещениях музеев должны работать в течение времени работы музея. Перерывы работы касс должны составлять не более 30 минут подряд и не более 1,5 часа в день.

Предоставление услуги производится не менее пяти дней в неделю, не менее 7 часов в день, без технических перерывов и перерывов на обед, включая выходные и праздничные дни.

6.2. Требования к работникам, задействованным в процессе оказания муниципальной услуги.

МУ МИТ должно располагать достаточным числом сотрудников таких специальностей и такой квалификации, чтобы максимально качественно предоставлять услугу. Специалисты должны иметь соответствующие образование, квалификацию, профессиональную подготовку, обладать знаниями и опытом, необходимыми для выполнения возложенных на них обязанностей. Квалификацию специалистов следует поддерживать на высоком уровне постоянной учебой на курсах переподготовки и повышения квалификации или иными способами. Квалификация специалистов должна подтверждаться регулярно проводимой аттестацией в установленном порядке.

Наряду с соответствующей квалификацией и профессионализмом все сотрудники учреждения должны обладать высокими моральными и морально-этическими качествами, чувством ответственности.

При оказании услуг работники МУ МИТ должны проявлять к посетителям максимальную вежливость, внимание, терпение.

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

Экскурсовод должен дать ответы на все дополнительные вопросы посетителей, возникающие в связи с представлением и описанием музейных и выставочных предметов и экспонатов (в пределах времени, отведенного на проведение экскурсии).

Сотрудники охраны в музеях должны незамедлительно реагировать на обращения посетителей, связанные с нарушением иными посетителями общественного порядка.

6.3. Санитарно-гигиенические, противопожарные и иные обязательные требования к процессу оказания муниципальной услуги.

Требования к санитарному состоянию и содержанию территории и помещений:

1) МУ МИТ, оказывающее муниципальную услугу, обязано обеспечить музейные помещения мусорными ведрами или корзинами из расчета не менее одного ведра (корзины) на одно помещение;

2) к началу работы музея полы в залах, коридорах, холле должны быть чистыми, без следов грязи, пыли, земли, иных посторонних предметов и загрязнителей;

3) помещения, в которых оказывается муниципальная услуга, должны быть оборудованы санузлами и туалетными комнатами (раздельными для мужчин и женщин), доступными для посетителей музея;

4) МУ МИТ, оказывающее муниципальную услугу, должно обеспечить отсутствие в помещениях музея тараканов, муравьев, клопов и иных ползающих насекомых.

Требования к противопожарному оснащению МУ МИТ.

1) МУ МИТ, оказывающее муниципальную услугу, должно иметь разрешение органов Государственного пожарного надзора на эксплуатацию здания, в котором оказывается услуга;

2) ковры и ковровые дорожки в выставочных и экспозиционных залах, фойе, вестибюлях и других помещениях с массовым пребыванием людей должны быть жестко прикреплены к полу;

3) МУ МИТ, оказывающее муниципальную услугу, не должно загромождать площадки и марши лестничных клеток, устанавливать зеркала на путях эвакуации;

4) в музее должны быть предусмотрены специально отведенные места для курения. О запрещении курения в остальных помещениях музея на видных местах должны быть сделаны надписи;

5) специально отведенные места для курения должны быть оснащены несгораемыми пепельницами или урнами с водой. Установка мягкой мебели в местах курения запрещается;

6) МУ МИТ, оказывающее муниципальную услугу, должно обеспечить свободные пути эвакуации посетителей (в том числе лестничные клетки, проходы в складах, входы на чердаки);

7) в зданиях и помещениях, в которых оказывается услуга, проезды, проходы к запасным выходам и наружным пожарным лестницам, подступы к средствам извещения о пожарах и пожаротушения должны быть всегда свободными;

8) МУ МИТ, оказывающее муниципальную услугу, не должно устанавливать на путях эвакуации турникеты и другие устройства, препятствующие свободному проходу;

9) во время пребывания людей в здании музея двери основных и эвакуационных выходов не должны быть заперты на замки и труднооткрывающиеся запоры, должна быть обеспечена возможность быстро открыть двери эвакуационных выходов изнутри.

6.4. Порядок информирования потребителей о предоставляемой муниципальной услуге.

МУ МИТ, оказывающее муниципальную услугу, в обязательном порядке должно информировать население города обо всех обновлениях экспозиций и проведении новых выставок через публикации в средствах массовой информации.

МУ МИТ, оказывающее муниципальную услугу, обязано предоставлять информацию о существующих и ожидаемых музейных экспозициях по телефонному обращению жителей и гостей города. Телефонные консультации должны быть доступны в течение времени работы музея.

На видном месте в общедоступной (доконтрольной) зоне музея, а также на сайте музея (при его наличии) или в сети Интернет должна быть размещена следующая информация:

- сведения о графике работы музея;

- правила посещения музея, права и обязанности посетителей;

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

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

- сведения об учредителе музея с указанием Ф.И.О., должности, телефона, времени и места приема посетителей;

- контактная информация о руководстве музея с указанием Ф.И.О., должности, телефона, времени и места приема посетителей;

- сведения о наблюдательном или попечительском совете (при его наличии).

Схема расположения помещений (поэтажный план), схема размещения объектов на территории должны быть на видном месте в общедоступной (доконтрольной) зоне, а также в каждом помещении, предназначенном для показа.

По требованию посетителей им должен быть предоставлен для ознакомления устав музея, а также информация о деятельности музея по формированию и использованию фондов, о реставрации музейных собраний и коллекций.

7. Нормативные правовые акты Российской Федерации, Томской области, города Томска, содержащие обязательные требования к объему муниципальной услуги, порядку и условиям ее оказания, а также иные обязательные характеристики муниципальной услуги:

- Конституция Российской Федерации;

- Федеральный закон от 6 октября 2003 года N 131-ФЗ "Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации";

- Закон Российской Федерации от 9 октября 1992 года N 3612-1 "Основы законодательства Российской Федерации о культуре" (с изменениями и дополнениями);

- Федеральный закон от 26 мая 1996 года N 54-ФЗ "О Музейном фонде Российской Федерации и музеях в Российской Федерации" (с изменениями и дополнениями);

- Закон Российской Федерации от 15 апреля 1993 года N 4804-1 "О вывозе и ввозе культурных ценностей" (с изменениями и дополнениями);

- Федеральный закон от 22 октября 2004 года N 125-ФЗ "Об архивном деле в Российской Федерации" (с изменениями и дополнениями);

- Федеральный закон от 25 июня 2002 года N 73-ФЗ "Об объектах культурного наследия (памятниках истории и культуры) народов Российской Федерации";

- Постановление Правительства Российской Федерации от 12 ноября 1999 года N 1242 "О порядке бесплатного посещения музеев лицами, не достигшими восемнадцати лет";

- Правила пожарной безопасности для учреждений культуры Российской Федерации ВППБ 13-01-94 (введены в действие Приказом Минкультуры Российской Федерации от 1 ноября 1994 года N 736);

- постановление Мэра города Томска от 2 мая 2007 года N 241 "Об утверждении Положения о создании условий для организации досуга и обеспечения населения муниципального образования "Городской округ "Город Томск" услугами организаций культуры";

- постановление администрации Города Томска от 21.10.2010 N 1145 "Об утверждении предельных цен на платные услуги муниципальных учреждений, подведомственных управлению культуры администрации Города Томска";

(в ред. постановления администрации г. Томска от 10.05.2011 N 457)

- иные нормативные правовые акты Российской Федерации, Томской области, муниципальные правовые акты.

8. Иные обязательные требования к оказанию муниципальной услуги.

Экскурсионная группа должна составлять не более 25 человек.

МУ МИТ, оказывающее муниципальную услугу, должно обеспечить наличие охранников, следящих за соблюдением общественного порядка в помещении музея, либо наличие кнопки вызова вневедомственной охраны.

МУ МИТ, оказывающее муниципальную услугу, должно предоставить право посетителям производить фото- и видеосъемку в помещении музея (бесплатно либо за отдельную плату), за исключением случаев, когда это обусловлено защитой авторских прав или иными соглашениями с третьими лицами.

МУ МИТ, оказывающее муниципальную услугу, обязано обеспечить наличие в музее гардероба.

Гардеробы должны работать в течение всего времени работы музея. Перерывы работы гардеробов должны составлять не более 30 минут подряд и не более 1,5 часа в день.

МУ МИТ, оказывающее муниципальную услугу, должно предоставить посетителям музея возможность воспользоваться дополнительными услугами (на платной основе) согласно утвержденному администрацией города Томска в соответствии с действующим законодательством и муниципальными правовыми актами перечню услуг.

Выполнение указанных в настоящем разделе требований не освобождает оказывающее муниципальную услугу МУ МИТ от установленной законодательством ответственности за соблюдение иных утвержденных в установленном порядке норм и правил.

9. Контроль за деятельностью организаций, предоставляющих услугу.

МУ МИТ, оказывающее муниципальную услугу, должно иметь документально оформленную внутреннюю (собственную) систему контроля за деятельностью подразделений и сотрудников с целью определения соответствия оказываемых услуг в области культуры государственным и областным стандартам, другим нормативным документам в области культуры и искусства. Эта система контроля должна охватывать этапы планирования, работы с потребителями, оформления результатов контроля, выработки и реализации мероприятий по устранению выявленных недостатков.

Внешняя система контроля должна включать в себя контроль, который осуществляет управление культуры администрации города Томска на предмет соответствия качества фактически предоставляемых муниципальных услуг стандартам качества.

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

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

При оценке качества услуг используются следующие критерии:

1) полнота предоставления муниципальной услуги в соответствии с требованиями документов и ее своевременность;

2) результативность (эффективность) предоставления услуги:

- материальная, оцениваемая непосредственным контролем результатов выполнения услуги на основании индикаторов качества услуги;

- нематериальная, оцениваемая косвенным методом, в том числе путем проведения социальных опросов; при этом должен быть обеспечен приоритет потребителя в оценке качества муниципальных услуг.

Система индикаторов (характеристик) качества муниципальной услуги.

┌──┬──────────────────────────────────────────┬───────────────────────────┐

│NN│ Индикаторы качества муниципальной услуги │    Значение индикатора    │

│пп│                                          │                           │

├──┼──────────────────────────────────────────┼───────────────────────────┤

│ 1│Индикатор результативности:               │                           │

│  │- выполнение плана оказания муниципальной │не менее 100%              │

│  │услуги                                    │                           │

│  │- число посетителей музея                 │не менее 5% от общего числа│

│  │                                          │жителей города Томска      │

├──┼──────────────────────────────────────────┼───────────────────────────┤

│ 2│Индикатор обратной связи с получателями   │                           │

│  │муниципальной услуги:                     │                           │

│  │- количество письменных жалоб на          │не более 2-х жалоб на 10000│

│  │некачественное оказание услуги            │оказанных услуг            │

└──┴──────────────────────────────────────────┴───────────────────────────┘

Начальник

управления культуры

А.М.РАТНЕР

Приложение N 3

к постановлению

администрации города Томска

от 04.08.2009 N 690

СТАНДАРТ КАЧЕСТВА

МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ ПО ОРГАНИЗАЦИИ ДОСУГА НАСЕЛЕНИЯ ГОРОДА

(в ред. постановления администрации г. Томска

от 20.02.2013 N 144)

1. Наименование муниципальной услуги - "Организация досуга населения города".

2. Содержание муниципальной услуги - обеспечение творческой деятельности населения через клубные формирования и творческие коллективы; постановка и проведение спектаклей, выставок, концертных, праздничных программ, фестивалей, массовых театрализованных праздников и представлений, народных уличных гуляний, организация проведения общегородских праздничных мероприятий.

3. Технология оказания муниципальной услуги.

Муниципальные услуги по организации досуга населения в городе Томске предоставляют муниципальные учреждения клубного типа, подведомственные управлению культуры администрации города Томска (далее - МУ).

Основные формы предоставления муниципальной услуги:

1) организация культурно-досуговых мероприятий в помещениях: конкурсы, фестивали, концерты, спектакли и пр.;

2) проведение культурно-досуговых мероприятий вне помещений на стационарных площадках;

3) организация занятий в клубных формированиях (кружках, творческих коллективах, студиях любительского художественного и технического творчества, любительских объединениях и клубах по интересам).

МУ, оказывающее муниципальную услугу, должно быть оснащено специальным оборудованием, аппаратурой и приборами, необходимыми для обеспечения надлежащего качества предоставляемых услуг.

Требования к организации культурно-досуговых мероприятий в помещениях: конкурсов, фестивалей, концертов, спектаклей.

Около здания, в котором проводится культурно-досуговое мероприятие, должна располагаться автомобильная парковка не менее чем на 20 мест.

Фойе зданий, в которых оказывается услуга, должны быть оборудованы местами для ожидания, в том числе не менее чем 10 сидячими местами.

МУ, оказывающее муниципальную услугу, при проведении культурно-досугового мероприятия обязано обеспечить наличие гардероба для посетителей мероприятия. Гардеробы должны начать работать за один час до начала мероприятия и работать в течение всего времени проведения мероприятия. Перерывы в работе гардеробов должны составлять не более 5 минут подряд и не более 30 минут в течение всего мероприятия.

В случае если предусмотрена плата за посещение культурно-досугового мероприятия, кассы в здании, в котором предполагается провести мероприятие, должны работать в течение не менее недели до проведения данного мероприятия с 12:00 до 19:00. Перерывы работы касс должны составлять не более 10 минут подряд и не более одного часа в день.

В случае если предусмотрена плата за посещение культурно-досугового мероприятия, ожидание в очереди в кассу в здании, в котором предполагается провести мероприятие, не должно превышать 30 минут.

В случае если предусмотрена плата за посещение культурно-досугового мероприятия, каждому посетителю культурно-досугового мероприятия должен быть выдан билет, удостоверяющий его право на посещение.

В помещении, в котором проводится культурно-досуговое мероприятие, должна быть медицинская аптечка для оказания доврачебной помощи посетителям.

При проведении культурно-досугового мероприятия учреждение, оказывающее услугу, должно обеспечить наличие не менее двух охранников, следящих за соблюдением общественного порядка, либо наличие кнопки вызова вневедомственной охраны.

МУ, оказывающее муниципальную услугу, не должно устанавливать в зрительных залах приставные стулья.

МУ, оказывающее муниципальную услугу, не должно допускать в зрительный зал посетителей при отсутствии свободных сидячих мест в зале, кроме случаев, когда предусмотрены специальные площадки для просмотра культурно-досугового мероприятия стоя.

Требования к проведению культурно-досуговых мероприятий вне помещений на стационарных площадках.

МУ, оказывающее муниципальную услугу, должно не менее чем за неделю до проведения культурно-досугового мероприятия уведомить об этом органы полиции с целью обеспечения охраны общественного порядка.

(в ред. постановления администрации г. Томска от 20.02.2013 N 144)

Территория проведения культурно-досугового мероприятия должна иметь площадь из расчета не менее 2 кв. метров на одного человека расчетного числа посетителей мероприятия.

Прилегающая к месту проведения культурно-досугового мероприятия территория должна быть обеспечена автомобильной парковкой не менее чем на 20 мест.

За один час до начала культурно-досугового мероприятия территория проведения мероприятия должна быть очищена от бытового и строительного мусора.

В случае если расчетное число посетителей культурно-досугового мероприятия превышает 500 человек, оказывающее услугу учреждение должно обеспечить во время проведения мероприятия дежурство наряда скорой медицинской помощи.

Требования к организации занятий в клубных формированиях (кружках, творческих коллективах, студиях любительского художественного и технического творчества, любительских объединениях и клубах по интересам).

В темное время суток подходы к зданию, в котором проводятся занятия клубных формирований, должны быть освещены.

Около здания, в котором проводятся занятия клубных формирований, должна располагаться автомобильная парковка не менее чем на 10 мест.

Фойе здания, в котором проводятся занятия клубных формирований, должны быть оборудованы местами для ожидания, в том числе не менее чем 5 сидячими местами.

МУ, оказывающее муниципальную услугу, должно обеспечить наличие медицинской аптечки в здании, в котором проводятся занятия клубных формирований.

МУ, оказывающее муниципальную услугу, должно обеспечить в здании, в котором проводятся занятия клубных формирований, наличие не менее двух охранников, следящих за соблюдением общественного порядка, либо наличие кнопки вызова вневедомственной охраны.

Требования к помещениям, в которых проводятся занятия клубных формирований, а также их техническому оснащению устанавливаются в соответствии с утвержденными санитарно-эпидемиологическими правилами и нормативами, стандартами и техническими условиями, другими нормативными документами, обеспечивающими надлежащее качество предоставляемых услуг.

4. Результат, который должен быть достигнут в процессе или по окончании выполнения муниципальной услуги, - организация творческой деятельности населения через клубные формирования и творческие коллективы; постановка и проведение спектаклей, выставок, концертных, праздничных программ, фестивалей, массовых театрализованных праздников и представлений, народных уличных гуляний, организация проведения общегородских праздничных мероприятий.

5. Категории и группы получателей муниципальной услуги - население города Томска всех возрастных и социальных групп.

6. Порядок и условия предоставления муниципальной услуги.

6.1. Срок предоставления муниципальной услуги.

Расписание занятий в клубных формированиях должно предполагать начало занятий не ранее 8:00, окончание не позднее 22:00.

В случае если в работе клубного формирования принимают участие дети школьного возраста, расписание занятий данного клубного формирования должно предполагать начало занятий в первой половине дня не ранее 8:00, окончание не позднее 12:15; начало занятий во второй половине дня не ранее 14:30, окончание не позднее 20:00.

6.2. Требования к работникам, задействованным в процессе оказания муниципальной услуги.

Специалисты должны иметь соответствующие образование, квалификацию, профессиональную подготовку, обладать знаниями и опытом, необходимыми для выполнения возложенных на них обязанностей. Квалификацию специалистов следует поддерживать на высоком уровне постоянной учебой на курсах переподготовки и повышения квалификации или иными способами.

Наряду с соответствующей квалификацией и профессионализмом все сотрудники МУ должны обладать высокими моральными и морально-этическими качествами, чувством ответственности.

При оказании муниципальных услуг работники учреждения должны проявлять к населению максимальные вежливость, внимание, терпение.

Сотрудники оказывающего муниципальную услугу МУ, лично взаимодействующие с занимающимися в клубных формированиях, должны проходить медицинское обследование не реже одного раза в год.

6.3. Санитарно-гигиенические, противопожарные и иные обязательные требования к процессу оказания муниципальной услуги.

Требования к санитарному состоянию и содержанию территории и помещений:

1) за один час до начала культурно-досугового мероприятия полы в залах, коридорах, холле здания, в котором проводится мероприятие, должны быть чистыми, без следов грязи, пыли, земли, иных посторонних предметов и загрязнителей;

2) МУ, оказывающее услугу, должно обеспечить помещения, в которых проводится культурно-досуговое мероприятие, мусорными ведрами (корзинами) из расчета не менее двух ведер (корзин) около каждого выхода из зала и не менее одного ведра (корзины) на 50 посетителей в целом;

3) помещения, в которых проводятся культурно-досуговые мероприятия, занятия клубных формирований, должны быть оборудованы санузлами и туалетными комнатами, доступными для посетителей;

4) в случае проведения мероприятия вне помещений на стационарных площадках территория проведения культурно-досугового мероприятия должна быть обеспечена туалетами из расчета не менее одного туалета на 800 человек расчетного числа посетителей;

5) в случае если в работе клубного формирования принимают участие дети до 10 лет, для персонала МУ, оказывающего муниципальную услугу, должен быть выделен отдельный санузел;

6) МУ, оказывающее муниципальную услугу, должно обеспечить отсутствие в помещениях, в которых проводится культурно-досуговое мероприятие, тараканов, муравьев, клопов и иных ползающих насекомых.

Требования к противопожарному оснащению:

1) на эксплуатацию помещений, в которых проводится культурно-досуговое мероприятие, должно быть получено разрешение органов Государственного пожарного надзора;

2) занятия клубного формирования должны проводиться в помещении, на эксплуатацию которого получено разрешение органов Государственного пожарного надзора;

3) при организации новогодних мероприятий помещение должно иметь не менее двух выходов непосредственно наружу или в лестничные клетки;

4) при организации новогодних мероприятий МУ, оказывающее муниципальную услугу, не должно устанавливать елку в проходах и около выходов из помещения. Елка должна находиться на устойчивом основании;

5) при наличии в помещении, в котором проводится культурно-досуговое мероприятие, специально отведенных мест для курения данные места должны быть оснащены несгораемыми пепельницами или урнами с водой. Установка мягкой мебели в местах для курения запрещается;

6) при нахождении людей в помещениях, в которых проводится культурно-досуговое мероприятие, двери основных и эвакуационных выходов не должны быть заперты на замки и труднооткрывающиеся запоры;

7) учреждение, оказывающее услугу, должно обеспечить свободные пути эвакуации посетителей культурно-досугового мероприятия (в том числе лестничные клетки, проходы в складах, входы на чердаки);

8) в помещениях, в которых проводится культурно-досуговое мероприятие, паласы, ковры, ковровые дорожки должны быть жестко прикреплены к полу;

9) в случае проведения мероприятия вне помещений на стационарных площадках на территории проведения культурно-досугового мероприятия должны отсутствовать ограждения, препятствующие эвакуации посетителей мероприятия в случае пожара;

10) при наличии в здании, в котором проводятся занятия клубного формирования, специально отведенных мест для курения данные места должны быть оснащены несгораемыми пепельницами или урнами с водой. Установка мягкой мебели в местах для курения запрещается;

11) МУ, оказывающее муниципальную услугу, должно обеспечить в помещениях, в которых проводятся занятия клубных формирований, свободные пути эвакуации посетителей (в том числе лестничные клетки, проходы в складах, входы на чердаки);

12) в помещениях, в которых проводятся занятия клубного формирования, паласы, ковры, ковровые дорожки должны быть жестко прикреплены к полу;

13) при проведении занятий клубных формирований двери основных и эвакуационных выходов не должны быть заперты на замки и труднооткрывающиеся запоры;

14) при возникновении пожара работники МУ должны в первую очередь обеспечить эвакуацию детей младшего возраста, людей пожилого возраста и больных;

15) при возникновении пожара работники МУ не должны оставлять несовершеннолетних, занимающихся без присмотра, с момента обнаружения пожара и до его ликвидации.

6.4. Порядок информирования потребителей о предоставляемой муниципальной услуге.

МУ, оказывающее муниципальную услугу, обязано довести до сведения населения свое наименование и местонахождение. Данная информация должна быть представлена любым способом, предусмотренным законодательством Российской Федерации и обеспечивающим ее доступность для населения.

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

В состав информации о муниципальных услугах в обязательном порядке должны быть включены:

- перечень основных услуг, предоставляемых МУ;

- характеристика услуги, область ее предоставления;

- наименования государственных и настоящего стандартов, требованиям которых должны соответствовать услуги;

- возможность влияния потребления на качество услуги;

- адекватные и легкодоступные средства для эффективного общения работников учреждения с потребителями;

- возможность получения оценки качества услуги со стороны потребителя;

- правила и условия эффективного и безопасного предоставления муниципальной услуги.

МУ, оказывающее муниципальную услугу, должно информировать жителей и гостей города Томска о предстоящем культурно-досуговом мероприятии через публикации в СМИ с указанием места проведения мероприятия, времени начала мероприятия и контактного телефона для справок не менее чем за 10 дней до проведения мероприятия.

МУ, оказывающее муниципальную услугу, должно предоставлять информацию о месте проведения культурно-досугового мероприятия, других аспектах проведения мероприятия по телефонному обращению жителей и гостей города Томска. Телефонные консультации должны быть доступны не менее 4 часов в день со дня публичного объявления о проведении мероприятия.

МУ, оказывающее муниципальную услугу, обязано информировать занимающихся или их родителей, законных представителей (в случае предоставления услуги несовершеннолетним детям) о планируемых разовых мероприятиях (клубных вечерах, выступлениях и иных мероприятиях) не позднее чем за неделю до проведения таких мероприятий.

7. Нормативно-правовые акты Российской Федерации, Томской области, города Томска, содержащие обязательные требования к объему муниципальной услуги, порядку и условиям ее оказания, а также иные обязательные характеристики услуги:

- Конституция Российской Федерации;

- Федеральный закон от 6 октября 2003 года N 131-ФЗ "Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации";

- Закон Российской Федерации от 9 октября 1992 года N 3612-1 "Основы законодательства Российской Федерации о культуре" (с изменениями и дополнениями);

- Федеральный закон от 6 января 1999 года N 7-ФЗ "О народных художественных промыслах" (с изменениями и дополнениями);

- Постановление Правительства Российской Федерации от 26 июня 1995 года N 609 "Положение об основах хозяйственной деятельности и финансирования организаций культуры и искусства";

- СНиП 2.08.02-89* "Общественные здания и сооружения" утверждены Постановлением Госстроя СССР от 16 мая 1989 года N 78;

- постановление Мэра города Томска от 2 мая 2007 года N 241 "Об утверждении Положения о создании условий для организации досуга и обеспечения населения муниципального образования "Городской округ "Город Томск" услугами организаций культуры";

- иные нормативные правовые акты Российской Федерации, Томской области, муниципальные правовые акты.

8. Иные обязательные требования к оказанию муниципальной услуги.

МУ, оказывающее муниципальную услугу, не должно препятствовать занимающемуся в возрасте старше 14 лет покинуть занятие в клубном формировании ранее времени окончания занятия без объяснения причин (в случае если занимающийся предупредил руководителя клубного формирования о своем заблаговременном уходе до начала занятия).

При организации занятий техническим творчеством должны использоваться материалы, безопасность которых подтверждена санитарно-эпидемиологическим заключением.

С занимающимися, ухаживающими за животными, не реже одного раза в полугодие должен проводиться инструктаж о приемах безопасного обращения с животными и оказания первой медицинской помощи. МУ, оказывающее муниципальную услугу, должно обеспечить ветеринарный надзор за животными не реже одного раза в месяц.

МУ, оказывающее муниципальную услугу, не должно проводить занятия клубных формирований в случаях неисправности электрооборудования.

МУ, оказывающее муниципальную услугу, не должно допускать занимающихся к занятиям хореографией без специализированной одежды и обуви.

Выполнение указанных в настоящем разделе требований не освобождает оказывающее муниципальную услугу МУ от установленной законодательством ответственности за соблюдение иных утвержденных в установленном порядке норм и правил.

9. Контроль за деятельностью организаций, предоставляющих услугу.

МУ, оказывающее муниципальную услугу, должно иметь документально оформленную внутреннюю (собственную) систему контроля за деятельностью подразделений и сотрудников с целью определения соответствия оказываемых услуг в области культуры государственным и областным стандартам, другим нормативным документам в области культуры и искусства. Эта система контроля должна охватывать этапы планирования, работы с потребителями, оформления результатов контроля, выработки и реализации мероприятий по устранению выявленных недостатков.

Внешняя система контроля должна включать в себя контроль, который осуществляет управление культуры администрации города Томска на предмет соответствия качества фактически предоставляемых муниципальных услуг стандартам качества.

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

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

При оценке качества услуг используются следующие критерии:

1) полнота предоставления муниципальной услуги в соответствии с требованиями документов и ее своевременность;

2) результативность (эффективность) предоставления услуги:

- материальная, оцениваемая непосредственным контролем результатов выполнения услуги на основании индикаторов качества услуги;

- нематериальная, оцениваемая косвенным методом, в том числе путем проведения социальных опросов; при этом должен быть обеспечен приоритет потребителя в оценке качества муниципальных услуг.

Система индикаторов (характеристик) качества муниципальной услуги.

┌──┬───────────────────────────────────────────┬──────────────────────────┐

│NN│ Индикаторы качества муниципальной услуги  │   Значение индикатора    │

│пп│                                           │                          │

├──┼───────────────────────────────────────────┼──────────────────────────┤

│ 1│Индикатор результативности:                │                          │

│  │- выполнение плана оказания муниципальной  │не менее 100%             │

│  │услуги                                     │                          │

│  │- разнообразие тематической направленности │не менее 5 направлений в  │

│  │проводимых мероприятий                     │год для каждого МУ        │

│  │- разнообразие направлений деятельности    │не менее 5 направлений в  │

│  │клубных формирований                       │год для каждого МУ        │

├──┼───────────────────────────────────────────┼──────────────────────────┤

│ 2│Индикатор обратной связи с получателями    │                          │

│  │муниципальной услуги:                      │                          │

│  │- количество письменных жалоб на           │не более 2-х жалоб на     │

│  │некачественное оказание услуги             │10000 оказанных услуг     │

└──┴───────────────────────────────────────────┴──────────────────────────┘

Начальник

управления культуры

А.М.РАТНЕР

Приложение N 4

к постановлению

администрации города Томска

от 04.08.2009 N 690

СТАНДАРТ КАЧЕСТВА

МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ ПО ОРГАНИЗАЦИИ ПЛЯЖНОГО

ОТДЫХА НАСЕЛЕНИЯ И ОРГАНИЗАЦИИ ОБУСТРОЙСТВА

МЕСТ МАССОВОГО ОТДЫХА НАСЕЛЕНИЯ

(в ред. постановления администрации г. Томска

от 10.05.2011 N 457)

1. Наименование муниципальной услуги - "Организация пляжного отдыха населения и организация обустройства мест массового отдыха населения".

2. Содержание муниципальной услуги - обустройство пляжа "Семейкин остров" (далее - пляж) и организация пляжного отдыха населения.

3. Технология оказания муниципальной услуги.

Поставщиком муниципальной услуги на территории города Томска является муниципальное учреждение "Дворец культуры "Концертно-театральное объединение" (далее - МУ ДК КТО).

Оказание муниципальной услуги подразумевает выполнение следующих мероприятий (график и сроки проведения мероприятий утверждаются отдельным распоряжением администрации города Томска):

1) очистка территории пляжа;

2) обустройство парковки частных автомобилей посетителей пляжа;

3) очистка дна на пляже;

4) организация совместно с УВД по Томской области спасательных постов;

5) установка щитов с навешенными на них спасательными кругами;

6) установка стендов с наглядной агитацией по правилам поведения на воде;

7) установка контейнеров для вывоза мусора и биотуалетов;

8) ограждение береговой территории и обозначение буйками границ плавания;

9) обеспечение технического освидетельствования пляжа на пригодность к эксплуатации специально созданной комиссией по приемке мест массового отдыха;

10) организация мероприятий по охране имущества пляжа;

11) открытие пляжа;

12) организация пляжного отдыха населения, обеспечение бесперебойной работы спасательных постов и вспомогательного персонала;

13) закрытие пляжа;

14) демонтаж и вывоз инженерных конструкций (ограждений, буйков, палаток, стендов и т.п.);

15) очистка территории пляжа.

Обязательные требования к оказанию муниципальной услуги.

Пляжи (места, отведенные для купания) располагаются на расстоянии не менее 500 метров выше по течению реки от мест спуска сточных вод, не менее 250 метров выше и 1000 метров ниже портовых, гидротехнических сооружений, пристаней, причалов, пирсов, дебаркадеров, нефтеналивных приспособлений, кроме того не должно быть выхода грунтовых вод, водоворота, воронок и течения, превышающего 0,5 м в секунду.

Площадь водного зеркала в месте купания на проточном водоеме должна быть не менее 5 кв. м на одного купающегося.

Площадь береговой части пляжа должна быть не менее 2 кв. м на каждого человека.

Границы плавания в местах купания обозначаются буйками оранжевого цвета, расположенными на расстоянии 20 - 30 м один от другого до 25 м от места с глубиной 1,3 м. Границы заплыва не должны выходить в зоны судового хода.

На пляжах отводятся участки акватории для купания детей и для не умеющих плавать с глубинами не более 1,2 м. Эти участки обозначаются линией поплавков или ограждаются штакетным забором.

В случае оборудования места для прыжков в воду оно должно находиться в естественных участках акватории с приглубинными берегами. При отсутствии таких участков устанавливаются деревянные мостки или плоты до мест с глубинами, обеспечивающими безопасность при нырянии. Могут также устанавливаться вышки для прыжков в воду в местах с глубинами, обеспечивающими безопасность при выполнении прыжков.

Береговая территория пляжа должна иметь ограждение и стоки для дождевых вод, а дно его акватории - постепенный скат без уступов до глубины 2 метров при ширине полосы от берега не менее 15 метров.

Территория пляжа и дно водоема должны быть очищены от водных растений, коряг, стекла, камней и других предметов.

На береговой части пляжа не далее 5 метров от воды выставляются через каждые 50 метров стойки (щиты) с навешенными на них спасательными кругами и "концами Александрова". На кругах должны быть нанесены название пляжа и надпись "Бросай утопающему".

На пляже должны быть установлены мачты голубого цвета высотой 8 - 10 м для подъема сигналов: желтый флаг 70х100 см или 50х70 см (купание разрешено), черный шар диаметром 1 м (купание запрещено).

Пляж должен быть радиофицирован, иметь телефонную связь и помещения для оказания пострадавшим первой медицинской помощи.

Пляж оборудуется стендами с материалами по профилактике несчастных случаев с людьми на воде.

На пляже запрещается продажа спиртных напитков.

4. Результат, который должен быть достигнут в процессе или по окончании выполнения услуги, - организация обустройства мест массового отдыха населения, а именно: создание условий для пляжного отдыха населения на муниципальном пляже "Семейкин остров" в период купального сезона.

5. Категории и группы получателей муниципальной услуги - население города Томска всех возрастных и социальных групп.

6. Порядок и условия предоставления муниципальной услуги.

6.1. Срок предоставления муниципальной услуги - ежедневно, с 10.00 до 18.00, в течение всего купального сезона.

6.2. Требования к работникам, задействованным в процессе оказания муниципальной услуги.

МУ ДК КТО должно располагать достаточным числом сотрудников таких специальностей и такой квалификации, чтобы максимально качественно предоставлять услугу. Специалисты должны иметь соответствующие образование, квалификацию, профессиональную подготовку, обладать знаниями и опытом, необходимыми для выполнения возложенных на них обязанностей. Квалификацию специалистов следует поддерживать на высоком уровне постоянной учебой на курсах переподготовки и повышения квалификации или иными способами. Квалификация специалистов должна подтверждаться регулярно проводимой аттестацией в установленном порядке.

Наряду с соответствующей квалификацией и профессионализмом все сотрудники учреждения должны обладать высокими моральными и морально-этическими качествами, чувством ответственности.

При оказании услуг работники МУ ДК КТО должны проявлять к посетителям пляжа максимальную вежливость, внимание, терпение.

Персонал МУ ДК КТО, оказывающего муниципальную услугу (в том числе технический), обязан отвечать на все вопросы посетителей пляжа по существу либо обязан указать на тех сотрудников, которые бы могли помочь обратившемуся в его вопросе.

МУ ДК КТО должно обеспечить наличие не менее двух охранников, следящих за соблюдением общественного порядка, либо наличие кнопки вызова вневедомственной охраны.

Сотрудники охраны должны незамедлительно реагировать на обращения посетителей пляжа, связанные с нарушением иными посетителями общественного порядка, и обеспечивать прекращение данных нарушений.

6.3. Санитарно-гигиенические, противопожарные и иные обязательные требования к процессу оказания муниципальной услуги.

Требования к санитарному состоянию и содержанию территории:

1) технический персонал пляжа ежедневно после его закрытия производит основную уборку берега, раздевалок, туалетов, зеленой зоны, мойку тары и дезинфекцию туалетов. Днем должна производиться патрульная уборка. Вывоз бытовых отходов производится до 8 часов утра;

2) территория пляжа оборудуется урнами на расстоянии 5 м от полосы зеленых насаждений и не менее 10 м от уреза воды из расчета одна урна на 1600 кв. м площади пляжа. Расстояние между урнами не должно превышать 40 м;

3) пляж оборудуется общественными туалетами из расчета одно место на 75 посетителей. Расстояние от общественного туалета до места купания должно быть не менее 50 м и не более 200 м.

Требования к противопожарному оснащению пляжа:

1) МУ ДК КТО, оказывающее муниципальную услугу, должно выделить отдельные площадки для курения на территории проведения культурно-досугового мероприятия. Площадки для курения должны быть оснащены несгораемыми пепельницами или урнами с водой:

2) при возникновении пожара работники МУ ДК КТО должны в первую очередь обеспечить эвакуацию детей младшего возраста, людей пожилого возраста и больных.

6.4. Порядок информирования потребителей о предоставляемой муниципальной услуге.

МУ ДК КТО, оказывающее муниципальную услугу, в обязательном порядке должно информировать население города Томска о работе пляжа через публикации в средствах массовой информации.

МУ ДК КТО, оказывающее муниципальную услугу, обязано предоставлять информацию о работе пляжа по телефонному обращению граждан. Телефонные консультации должны быть доступны в течение времени работы МУ ДК КТО.

На видном месте в общедоступной зоне пляжа должна быть размещена следующая информация:

- схема территории и акватории пляжа с указанием наибольших глубин и опасных мест;

- сведения о графике работы пляжа;

- правила посещения пляжа, права и обязанности посетителей;

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

- сведения об учредителе пляжа с указанием Ф.И.О., должности, телефона, времени и места приема посетителей;

- контактная информация о руководстве пляжа с указанием Ф.И.О., должности, телефона, времени и места приема посетителей.

7. Нормативные правовые акты Российской Федерации, Томской области, города Томска, содержащие обязательные требования к объему услуги, порядку и условиям ее оказания, а также иные обязательные характеристики муниципальной услуги:

- Конституция Российской Федерации;

- Федеральный закон от 6 октября 2003 года N 131-ФЗ "Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации";

- Федеральный закон от 3 июня 2006 года N 74-ФЗ "Водный кодекс Российской Федерации";

- Приказ Минспорттуризма РФ от 25.01.2011 N 35 "Об утверждении порядка классификации объектов туристской индустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, горнолыжные трассы, пляжи";

(в ред. постановления администрации г. Томска от 10.05.2011 N 457)

- постановление Администрации Томской области от 12.11.2010 N 223а "Об утверждении правил охраны жизни людей на водных объектах в Томской области";

(в ред. постановления администрации г. Томска от 10.05.2011 N 457)

- решение Томской городской Думы от 20 мая 2003 года N 380 "О Правилах благоустройства, санитарного содержания территорий, организации уборки, обеспечения чистоты и порядка в г. Томске";

- Методические рекомендации органам местного самоуправления по реализации Федерального закона от 6 октября 2003 года N 131-ФЗ "Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации" в области гражданской обороны, защиты населения и территорий от чрезвычайных ситуаций, обеспечения пожарной безопасности и безопасности людей на водных объектах, утвержденные Министерством Российской Федерации по делам гражданской обороны, чрезвычайным ситуациям и ликвидации последствий стихийных бедствий;

- иные нормативные правовые акты Российской Федерации, Томской области, муниципальные правовые акты.

8. Иные обязательные требования к оказанию муниципальной услуги.

Для удобства людей, находящихся на пляже:

- пляж оборудуется стендом с данными о температуре воды и воздуха;

- пляж обеспечивается в достаточном количестве лежаками, тентами, зонтами для защиты от солнечных лучей, душами с естественным подогревом воды, баками с кипяченой водой, а при наличии водопроводов - фонтанчиками с питьевой водой.

Выполнение указанных в настоящем разделе требований не освобождает оказывающее муниципальную услугу МУ ДК КТО от установленной законодательством ответственности за соблюдение иных утвержденных в установленном порядке норм и правил.

9. Контроль за деятельностью организаций, представляющих услугу.

МУ ДК КТО должно иметь документально оформленную внутреннюю (собственную) систему контроля за деятельностью подразделений и сотрудников с целью определения соответствия оказываемых услуг в области культуры государственным и областным стандартам, другим нормативным документам в области культуры и искусства. Эта система контроля должна охватывать этапы планирования, работы с потребителями, оформления результатов контроля, выработки и реализации мероприятий по устранению выявленных недостатков.

Внешняя система контроля должна включать в себя контроль, который осуществляет управление культуры администрации города Томска на предмет соответствия качества фактически предоставляемых муниципальных услуг стандартам качества.

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

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

При оценке качества услуг используются следующие критерии:

1) полнота предоставления муниципальной услуги в соответствии с требованиями документов и ее своевременность;

2) результативность (эффективность) предоставления услуги:

- материальная, оцениваемая непосредственным контролем результатов выполнения услуги на основании индикаторов качества услуги;

- нематериальная, оцениваемая косвенным методом, в том числе путем проведения социальных опросов; при этом должен быть обеспечен приоритет потребителя в оценке качества муниципальных услуг.

Система индикаторов (характеристик) качества муниципальной услуги.

┌──┬──────────────────────────────────────────┬───────────────────────────┐

│NN│ Индикаторы качества муниципальной услуги │    Значение индикатора    │

│пп│                                          │                           │

├──┼──────────────────────────────────────────┼───────────────────────────┤

│ 1│Индикатор результативности:               │                           │

│  │- число посетителей пляжа                 │не менее 10000 чел. в сезон│

│  │- отсутствие чрезвычайных ситуаций (гибель│да/нет                     │

│  │людей)                                    │                           │

├──┼──────────────────────────────────────────┼───────────────────────────┤

│ 2│Индикатор обратной связи с получателями   │                           │

│  │муниципальной услуги:                     │                           │

│  │- количество письменных жалоб на          │не более 10 жалоб в сезон  │

│  │некачественное оказание услуги            │                           │

└──┴──────────────────────────────────────────┴───────────────────────────┘

Начальник

управления культуры

А.М.РАТНЕР

