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MYHHUHIAALIOTO GIOIUKETHOTO YIPERICHHS Ky IBTYpbI
«dlenrpanusopanmas GuGAHOTCHMAN CHETEMA
MyHuuHnAb1Oro 05pasosanust ropoa Topsuii Kavtow
NpeIoCTABIeHHS MYHHIMIAILHOI yeiyri
« Bubanoreunoe, Gubanorpadieckoe i HHPOPMALMONIOE OGCTYAHBATIE

noaksoBaTeneil GubanoTeR»

Pasgen 1 O6ume nosokenns

1.1 OBlune cBeNeHNs 0 MyHHIMNATBHOM yoryre

AZMHHHCTPATHBHBIH PErTaveHT MNpefoCTABIEHUs MyHHUNTATHHOR yCTyTH
«BubaoTeuHOE, GHOAHOrpadHICCKOE H H(OPMAIMONNOE OGCTyKUBAHHE MOMb-
30Batenci GuGANOTeKM» (nance - Periament) paspaGoTaH B LeNSX MOBBILICHHS
KayecTBa NPeIOCTABIeHNs U JOCTYIIHOCTH MyHHIMIANLHOH yenyrn «bubnuorednoe,
GubiHorpadHyeckoe # WH(OPMAIHONIOE OBCITyKHBAHME TONE30BATENeH GHOMIO-
TeKH» (flanee — MyHHLMIANbHas yciyra), CO3AaHHs KOM(OPTHBIX YCTOBHH is
TONyuaTeNell MyHMIMIAIBHON YCAYTH, ONPEAeNsIeT CPOKH H NOCIENIOBATENBHOCTS
NeficTBHl (aIMMHECTPATHBHBIX TIPOLE/YP) NIPH OKA3aHHH MYHH-LIHNANBHOM YCIYrH
MYHWIHIQTOHEIN  GIODKSTHBIM  yUpEsKIeHHeM  KylbTypsl  «lleHTpausopantas
GuOMHOTeuHAs CHCTEMa» MyHHUHMATBHOrO 0bpasopamus ropox Topsumii Kmod
(nanee — MBYK «L[BC»), yoTaHaBIMBaeT NOPAZIOK B3AMMONICHCTBHA JOMKHOCTHEIX
JMI YHPEAICHAS TIPH OKA3AHMH MYRHIMTATbHON YCryrn dusmueckam (i)
IOPHIHHECKHM JIHLAM.

B nactosiiem per;iaMenTe HCTOMB3YIOTCA CIEIYIONIHE TOHATHS:

GubanoTeKa - MHQOPMALIMOHHOE, KYIbTYPHOE, 00pa3oBaTelbHOE yUpEKIeHHe,
pacriofaraloiee oOpraHu30BaHHBIM (OHIOM THPAKHPOBAHHBIX JIOKYMEHTOB H IIPE/IO-
CTARJIIONIEE HX BO BPEMEHHOE MOME30BAHHE (H3HTECKIM H IODHIHUECKHM JHIaM;

GUGIIHOTeKADE — LITATHEII COTPYHHK GHOMMOTEKH;

GUOMHOTeuHOE OBCTY/KHBAHHE — JEATSIBHOCTS GHONHOTEKH MO MPEOCTAB-
JICHHIO TIONB30BATENIAM JIOKYMEHTOB, GuGMHOrpaduueckoli, (haxTorpauyeckoii u
Jpyroii MHGOPMALMK B COOTBETCTBUM C MX 3aIIPOCAMH, @ TAKKe OKa3aHHIO JAPYTHX
GUGTHOTEUHBIX yenyT;

GuIHOTEUNAs YCNyTa — KOHKDETHbI NONOKHTETLHEL pesymsTar GHOMO-
TeNHOTO OGCIYKHBAHNS, BIPAKAIOUIHICH B OGECTICUSHHN JI0CTYTIa TIONb30BaTeseH K
pecypeam JanHOl GUGIHOTEKH 1 APYTHX MH(OPMALHOHHBIX CHCTEM;

abonement — ¢opma OGCHyKHBAHWA, TNpeJycMATpHBAOmias — BBIAAYY
JIOKYMEHTOB Ha OIIpe/IeNIeHHBIX YCIOBHSX JUISl HCIIOJB30BaHUs BHe GHBIMOTeKH;

GUGAHOTEHHbI KATATOT - COBOKYIHOCTS PACTIONOKEHHBIX TI0 OMPE/IE/CHHEM
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Раздел 1 Общие положения
1.1 Общие сведения о муниципальной услуге

Административный регламент предоставления муниципальной услуги «Библиотечное, библиографическое и информационное обслуживание поль-зователей библиотеки» (далее - Регламент) разработан в целях повышения качества предоставления и доступности муниципальной услуги «Библиотечное, библиографическое и информационное обслуживание пользователей библио-теки» (далее – муниципальная услуга), создания комфортных условий для получателей муниципальной услуги, определяет сроки и последовательность действий (административных процедур) при оказании муни-ципальной услуги муниципальным бюджетным учреждением культуры «Централизованная библиотечная система» муниципального образования город Горячий Ключ (далее – МБУК «ЦБС»), устанавливает порядок взаимодействия должностных лиц учреждения при оказании муниципальной услуги физическим и (или) юридическим лицам.

В  настоящем регламенте используются следующие понятия:
библиотека - информационное, культурное, образовательное учреждение, располагающее организованным фондом тиражированных документов и предо-ставляющее их во временное пользование физическим и юридическим лицам; 


библиотекарь – штатный сотрудник библиотеки;


библиотечное обслуживание – деятельность библиотеки по предостав-лению пользователям документов, библиографической, фактографической и другой информации в соответствии с их запросами, а также оказанию других библиотечных услуг;


библиотечная услуга – конкретный положительный результат библио-течного обслуживания, выражающийся в обеспечении доступа пользователей к ресурсам данной библиотеки и других информационных систем;  


абонемент – форма обслуживания, предусматривающая выдачу документов на определенных условиях для использования вне библиотеки;


библиотечный каталог - совокупность расположенных по определенным правилам библиографических записей на документы, раскрывающая состав и содержание фонда библиотеки документ - материальный объект с зафикси-рованной на нем информацией в виде текста, звукозаписи или изображения, предназначенный  для передачи во времени и пространстве в целях хранения и общественного использования;


межбиблиотечный абонемент – абонемент, основанный на использовании документов других библиотек при их отсутствии в данном фонде;


пользователь библиотеки – физическое или юридическое лицо, пользую-щееся услугами библиотеки;


читательский формуляр – документ, предназначенный для учета пользо-вателей, содержащий информацию о пользователе, о выданных пользователю и возвращенных им документов;


листок читательского требования – документ, подтверждающий заявку пользователя на получение документа из фонда библиотеки;

контрольный листок – документ, предназначенный для учёта посещения и книговыдачи пользователю. 

1.2 Сведения о пользователях

Пользователями муниципальной услуги являются физические и юридические лица (далее – пользователи) независимо от пола, возраста, национальности, образования, социального положения, гражданства, отноше-ния к религии и от организационно-правовой формы юридического лица.
1.3 Порядок информирования о предоставлении муниципальной услуги

1.3.1 Органом местного самоуправления (далее – ОМС), организующим предоставление муниципальной услуги, является отдел культуры админи-страции муниципального образования город Горячий Ключ (далее - отдел культуры). 
1.3.2 Учреждением, предоставляющим муниципальную услугу, является муниципальное бюджетное учреждение культуры «Централизованная библио-течная система» муниципального образования город Горячий Ключ. Сокращен-ное официальное наименование - МБУК «ЦБС».

Информирование пользователей услуги может быть как индивидуальным, так и публичным, в устной, письменной и электронной форме. 


1.4 Индивидуальное информирование осуществляется при обращении в структурные подразделения МБУК «ЦБС» лично или по телефонам и путем размещения информации на информационном стенде внутри помещений библиотек.

Время ожидания заинтересованного лица при индивидуальном устном информировании не должно превышать 10 минут.

При ответе на телефонные звонки сотрудник, осуществляющий информи-рование, сняв трубку, должен представиться: назвать свои фамилию, имя, отчество и наименование учреждения. Во время разговора произносить слова четко, избегать «параллельных разговоров» с окружающими людьми и не прерывать разговор по причине поступления звонка на другой аппарат. В конце информирования сотрудник должен кратко подвести итоги и перечислить меры, которые необходимо принять.


При невозможности работника самостоятельно ответить на поставленные вопросы, телефонный звонок должен быть переадресован (переведен) другому должностному лицу, или же обратившемуся гражданину должен быть сообщён телефонный номер, по которому можно получить необходимую информацию.

Сотрудник, осуществляющий индивидуальное устное информирование, должен принять все необходимые меры для ответа, в т.ч. с привлечением других сотрудников. 

Сотрудники, осуществляющие информирование по телефону или лично, должны корректно и внимательно относиться к заявителям, не унижая их чести и достоинства. Информация должна предоставляться без больших пауз, лишних слов, оборотов и эмоций.

1.5 Публичное устное информирование осуществляется с привлечением средств массовой информации (далее - СМИ) - радио, телевидения, а также путем проведения встреч с населением.


Публичное письменное информирование осуществляется путем публика-ции (размещения) информационных материалов в печатных СМИ, на Интернет-сайтах (далее – сайтах) муниципального образования и учреждения.


Публичное информирование осуществляется также путем распро-странения информационных листков, оформления информационных стендов.


Информация, в том числе планы мероприятий учреждения, размещается на сайтах в электронном виде.


Публичное информирование осуществляется также путем распро-странения информационных листков и оформления информационных стендов в помещении учреждения, предоставляющего муниципальную услугу. Информа-ционные стенды оборудуются в доступном для получателя муниципальной услуги месте - «Уголке читателя», организованном во всех библиотеках МБУК «ЦБС» и содержат следующую информацию: 

адрес администрации МБУК «ЦБС»;

график работы библиотеки, 

часы приема руководителя по личным вопросам;

справочные телефоны структурных подразделений;

процедуры предоставления муниципальной услуги в текстовом виде, в том числе «Правила пользования библиотекой», перечень платных услуг, «План работы библиотеки на текущий месяц», списки новых поступлений литературы и т.д.


2 Стандарт предоставления муниципальной услуги


2.1 Наименование муниципальной услуги.

«Библиотечное, библиографическое и информационное обслуживание пользователей библиотеки».


2.2 Наименование органа, предоставляющего муниципальную услугу.


Муниципальная услуга предоставляется:


в части информирования заявителей о предоставлении муниципальной услуги, а также контроля за деятельностью учреждения по предоставлению муниципальной услуги - отдел культуры администрации муниципального образования город Горячий Ключ;


в части библиотечного, библиографического и информационного обслуживания пользователей библиотеки - муниципальное бюджетное учреж-дение культуры «Централизованная библиотечная система» муниципального образования город Горячий Ключ.


2.3 Результат предоставления муниципальной услуги.

Результатом предоставления муниципальной услуги является:


- предоставление во временное пользование любого документа из библиотечных фондов, а также оказание консультативной помощи в поиске и выборе источников информации.

справочно-библиографическое и информационное обслуживание посети-телей библиотек;

предоставление сервисных услуг (ксерокопирование, распечатка доку-мента, отправка электронного письма, копирование информации на магнитный носитель, поиск информации в сети Интернет, сканирование);


отказ в предоставлении муниципальной услуги.


2.4 Срок предоставления муниципальной услуги.


Муниципальная услуга предоставляется заявителю в день обращения в соответствии с графиком работы учреждений.


Предоставление услуги должно осуществляться не менее 5-6 дней в неделю и не менее 6-8 часов в день. Время работы учреждения не должно совпадать полностью с часами рабочего дня основной части населения. Проведение санитарного обслуживания помещений учреждения не должно занимать более одного дня в месяц. В дни государственных праздников муниципальная услуга не предоставляется.


В случае изменения расписания работы учреждения получатели услуги должны быть публично извещены об изменении расписания работы (дней и часов работы) не менее чем за 1 день до вступления в силу таких изменений (за исключением чрезвычайных ситуаций).

График работы учреждений, предоставляющих муниципальную услугу, представлен в приложении № 1 к настоящему Регламенту.


2.5 Правовые основания для предоставления муниципальной услуги.

Муниципальная услуга предоставляется в соответствии со следующими нормативными правовыми актами:


Конституция Российской Федерации; 


Основы законодательства Российской Федерации о культуре от 09.10.1992 № 3612-1;

Федеральный закон «О библиотечном деле» от 29.12.1994 № 78-ФЗ (ред. от 08.06.2015); 

Федеральный закон от 29.12.1994 № 77-ФЗ «Об обязательном экземпляре документов» (ред. От 05.05.2014); 
«Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг» от 14.07.2010 № 210-ФЗ (ред. от 13. 07.2015); 

Федеральный закон от 24.11 1995 года № 181-ФЗ «О социальной защите инвалидов в Российской Федерации (в редакции от 01.12.2014 №419-ФЗ);

Федеральный закон от 01.12.2014 № 419-ФЗ «О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации по вопросам социаль-ной защиты инвалидов в связи с ратификацией Конвенции о правах инвали-дов»;

Федеральный закон от 27 июля 2006 года № 152-ФЗ «О персональных данных»;

Федеральный закон от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»;

Распоряжение Правительства Российской Федерации от 3 июля 1996 года № 1063-р «О социальных нормативах и нормах»;

Постановление Министерства труда Российской Федерации от 3 февраля 1997 года № 6 «Об утверждении межотраслевых норм времени на работы, выполняемые в библиотеках»;

Приказ Министерства культуры России от 30.12.2014 № 2477 «Об утверждении типовых отраслевых норм труда на работы, выполняемые в библиотеках» (зарегистрировано в Минюсте России 12.05.2015 N 37244); 

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»;

Приказ Министерства культуры Российской Федерации от 2 декабря 1998 года № 590 «Об утверждении «Инструкции об учете библиотечного фонда»;

Приказ Министерства культуры и массовых коммуникаций РФ от 20 февраля 2008 года № 32 «Об утверждении нормативов минимального ресурсного обеспечения услуг сельских учреждений культуры (общедоступных библиотек и культурно-досуговых учреждений)»;

Приказ Министерства культуры РФ от 10 ноября 2015 г. № 2761 "Об утверждении Порядка обеспечения условий доступности для инвалидов библиотек и библиотечного обслуживания в соответствии с законодательством Российской Федерации о социальной защите инвалидов"

Закон Краснодарского края от 3 ноября 2000 года № 325-КЗ «О культуре»;

Закон Краснодарского края от 23 апреля 1996 года № 28-КЗ «О библиотечном деле в Краснодарском крае»;

ГОСТ 7.1-2003. Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Библиографическая запись. Библиографическое описание. Общие требования и правила составления;

ГОСТ 7.60-2003. Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Издания. Основные виды, термины и определения;

ГОСТ 7.20-2000. Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Библиотечная статистика;

Устав муниципального бюджетного учреждения культуры «Централизо-ванная библиотечная система» муниципального образования город Горячий Ключ;

Кодекс профессиональной этики российского библиотекаря, принятый Конференцией Российской библиотечной ассоциации 22 апреля 1999 года.


2.6 Исчерпывающий перечень документов и информации, необходимых в соответствии с законодательными или иными нормативными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги, которые заявитель должен пред-ставить самостоятельно.


2.6.1 Для получения муниципальной услуги требуется запись в учреждение. 


Для записи заявителю  необходимо предъявить:


паспорт гражданина Российской Федерации; 


удостоверение личности или военный билет (для военнослужащих);


заявители в возрасте до 14 лет получают формуляр читателя на основании удостоверяющих личность документов, представляемых их родителями (закон-ными представителями), и их письменного поручительства.


2.6.2  При оформлении читательского формуляра заявителем заполняется карточка регистрации.


В возрасте до 14 лет карточка регистрации заполняется  родителями (законными представителями) заявителя.


Заявитель также дает согласие на обработку персональных данных, необходимых для обеспечения адресного обслуживания, статистического учета работы библиотек, изучения социального состава населения, пользующегося услугами библиотек, обеспечения сохранности фонда библиотек. Заявитель имеет право отозвать свое согласие на обработку персональных данных.


2.7 Исчерпывающий перечень оснований для отказа в приеме документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги.


Основания для отказа в приеме документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги, отсутствуют.

2.8 Основания для приостановления и (или) отказа в предоставлении муниципальной услуги.


Отсутствие документов или представление ненадлежащим образом оформленных, подложных или утративших силу документов, указанных в пункте 2.6 настоящего Регламента;


отсутствие запрашиваемого документа в фонде учреждения;


отнесение в соответствии с действующим законодательством запрашиваемой информации к информации, содержащей сведения, составляющие государственную и иную специально охраняемую законом тайну.

 возникновение обстоятельств непреодолимой силы (форс-мажор).


2.9 Перечень услуг, которые являются необходимыми и обязательными для предоставления муниципальной услуги, в том числе сведения о документе (документах), выдаваемом (выдаваемых) организациями, участвующими в предоставлении муниципальной услуги

Лицам для получения доступа к муниципальной услуге нет необходимости в предварительном получении иных услуг.


2.10 Размер платы, взимаемой с заявителя при предоставлении муниципальной услуги, и способы ее взимания в случаях, предусмотренных нормативными правовыми актами Российской Федерации и нормативными правовыми актами города Горячий Ключ.


Муниципальная услуга предоставляется на платной и бесплатной основе.


Порядок установления предельных цен (тарифов) на оплату муници-пальных услуг утвержден приказом отдела культуры от 28.10.2015 года №40 «О стоимости платных услуг муниципальных бюджетных учреждений культуры». Основанием для предоставления сервисных услуг является Положение о платных услугах, осуществляемых Учреждением. Оплата сервисных услуг производится  согласно Прейскуранту платных услуг Учреждения:
	№
	Наименование услуги
	Объём
	Цена (руб.)

	1
	Изготовление ксерокопий


	Страница А4 А3
	4,00

8,00

	2
	Распечатка документов
	Страница
	6,00

	3
	Отправка электронного письма
	1 письмо
	20,00

	4
	Копирование информации на магнитный носитель
	1 диск
	10,00

	5
	Поиск информации в сети Интернет
	1 минута
	1,00

	6
	Сканирование
	1 страница
	10,00

	7
	Сканирование с редактированием
	1 страница
	15,00

	8
	Ночной абонемент
	Выдача 1 книги на 15 часов
	15,00

	9
	Абонемент выходного дня
	Выдача 1 книги на 30 часов
	25,00

	10
	Оформление титульного листа
	лист
	10,00

	11
	Составление списка литературы
	До 10 наименований 

свыше 10 наименований 
	10,00

20,00

	12
	Проведение тематических утренников
	человек
	50



Муниципальная услуга предоставляется на бесплатной основе в следующих случаях:


выдачи документов во временное пользование из фондов учреждения;


обеспечения доступа к справочно-библиографическому аппарату (СБА), традиционным библиотечным и электронным фондам, каталогам, картотекам, базам данных (БД);


получения консультационных услуг по методике и источникам самостоятельного информационного поиска;
осуществления самостоятельного поиска информации: по справочно-библиографическому аппарату библиотеки (в т.ч. по электронному каталогу (ЭК) - в реальном и виртуальном библиотечном пространстве);


выполнения справок: уточняющих, фактографических, адресно-библиографических.


2.11 Максимальный срок ожидания в очереди при подаче запроса о предоставлении муниципальной услуги и при получении результата предоставления муниципальной услуги.


Муниципальная услуга предоставляется заявителю в день обращения в соответствии с графиком работы учреждения.


Предоставление услуги осуществляется в течение 10 минут с момента обращения заявителя.


При наличии очереди максимальный срок ожидания не должен превышать 20 минут.


2.12 Требования к помещениям, в которых предоставляется муниципальная услуга, к залу ожидания, информационным стендам с образ-цами их заполнения и перечнем документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги.


Муниципальная услуга должна оказываться в специально предназна-ченных зданиях и помещениях, доступных для потребителей услуги. Здания должны быть удобно расположены, с учетом доступности на общественном транспорте (10-минутная доступность от остановок общественного транспорта).

Помещения, выделенные для предоставления муниципальной услуги, должны:


соответствовать санитарно-эпидемиологическим правилам;


обеспечиваться коммунальными услугами;



быть оснащены средствами пожаротушения и оповещения о возник-новении чрезвычайной ситуации.


При предоставлении муниципальной услуги здания и прилегающая к ним территория должны иметь специальные приспособления и/или устройства для доступа маломобильных пользователей. Входы в помещение оборудуются пан-дусами, расширенными проходами, позволяющими обеспечить беспрепят-ственный доступ инвалидов, включая инвалидов, использующих кресла-ко-ляски. Центральный вход в помещение оборудуется информационной таблич-кой (вывеской), содержащей соответствующее наименование, с использованием укрупненного шрифта и плоско-точечного шрифта Брайля.


Столы для обслуживания инвалидов размещаются в стороне от входа с учетом беспрепятственного подъезда и поворота колясок.


При наличии заключения общественной организации инвалидов о технической невозможности обеспечения доступности помещений (здания) для инвалидов на специально подготовленного сотрудника учреждения (органи-зации), в котором предоставляется муниципальная услуга, административно-распорядительным актом возлагается обязанность по оказанию ситуационной помощи инвалидам всех категорий на время предоставления муниципальной услуги.


Для инвалидов по зрению обеспечивается дублирование необходимой для ознакомления зрительной информации, а также надписей, знаков и иной текстовой и графической информации знаками, выполненными укрупненным шрифтом и рельефно-точечным шрифтом Брайля. Для инвалидов по слуху обеспечивается дублирование необходимой для ознакомления звуковой информации текстовой и графической информацией (бегущей строкой).

В зимнее время за один час до начала мероприятия подходы к учреждению должны быть очищены от снега и льда.


По размерам и состоянию помещения должны отвечать требованиям санитарно-гигиенических норм и правил, противопожарной и антитер-рористической безопасности и быть защищены от воздействия факторов, отрицательно влияющих на качество предоставляемой услуги (повышенной температуры воздуха, влажности воздуха, запыленности, загрязненности, шума, вибрации и т.д.).
Помещения и оборудование детской библиотеки должны соответствовать возрастным особенностям пользователей.

Для размещения ресурсов и организации производственных процессов библиотека должна быть оборудована предметами библиотечной мебели (стеллажи, витрины, кафедры, столы, стулья и т.д.) и средствами технического оснащения, обеспечивающими надлежащее качество, предоставляемых услуг. Мебель и оборудование должны быть удобными, функциональными, надеж-ными, эстетичными, соответствовать требованиям эргономики и дизайна. Библиотека должна иметь достаточное техническое оснащение для предоставления информации о фондах библиотеки.


Специальное оборудование, приборы и аппаратуру следует использовать строго по назначению, содержать в технически исправном состоянии. 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.


В зимнее время должно быть обеспечено наличие гардероба для заявителей.

2.13 Доступ к предоставлению муниципальной услуги может получить любое лицо, обратившееся за предоставлением такой услуги в учреждение, взаимодействуя с минимальным количеством должностных лиц (не более 2-х), что существенно сокращает время на получения доступа к муниципальной услуге. Всю необходимую информацию о ходе предоставления муниципальной услуги любое лицо может получить по справочным телефонам учреждения указанным в настоящем регламенте.


2.14 На сайте библиотеки ежемесячно размещать планы мероприятий на текущий месяц, информацию о новых поступлениях литературы.


2.15 Показатели доступности и качества муниципальной услуги.


Показатели доступности и качества муниципальной услуги:


- удовлетворенность заявителей доступностью информации о муниципальной услуге;


- удовлетворенность заявителей качеством предоставления муниципальной услуги;

- отсутствие обоснованных жалоб со стороны заявителей к качеству предоставления муниципальной услуги.

- обоснованность отказов в предоставлении муниципальной услуги;

- снижение времени ожидания в очереди при подаче заявления и при получении результата предоставлении муниципальной услуги.

2.16 Предоставление муниципальной услуги на базе многофункцио-нального центра не производится.
3  Состав, последовательность и сроки выполнения административных процедур, требования к порядку их выполнения, 

в том числе особенности выполнения административных процедур 

в электронной форме


Последовательность действий при предоставлении муниципальной услуги состоит из следующих процедур:


регистрация заявителя;


библиотечное, библиографическое и информационное обслуживание пользователей библиотеки.


Описание последовательности действий при предоставлении муници-пальной услуги представлено в виде блок-схемы в приложении №3 к настоящему Регламенту.


3.1 Регистрация заявителя.


Юридическим фактом, являющимся основанием для начала процедуры, является обращение заявителя в учреждение, предоставляющее муниципальную услугу.


Руководитель учреждения назначает в установленном порядке сотруд-ников учреждения, ответственных за регистрацию заявителей. Их права и обязанности устанавливаются должностной инструкцией, утверждаемой в установленном порядке руководителем учреждения, а также Правилами пользования библиотекой.


Регистрация (перерегистрация) в учреждении включает в себя следую-щее:


прием и анализ документов заявителя;


проверку возможного наличия карточки регистрации;


заполнение карточки регистрации;


оформление читательского формуляра;


ознакомление заявителя с Правилами пользования библиотекой, расположением фонда, справочным аппаратом учреждения, услугами учреждения.


Заявители официально предупреждаются о возможных видах и размерах компенсации причиненного ущерба при регистрации, что подтверждается личной подписью заявителя.


Карточка регистрации заполняется лично заявителем.


Форма карточки регистрации приведена в приложении №2 к настоящему Регламенту.


На каждое административное действие, совершаемое в рамках проце-дуры, отводится 2 минуты. Продолжительность регистрации одного заявителя не должна превышать 10 минут.


Критерием принятия решения о регистрации заявителя является соответ-ствие представленных им для регистрации документов требованиям законно-дательства Российской Федерации.


Результатом процедуры является получение заявителем читательского формуляра.


Способом фиксации результата процедуры является создание сотрудником учреждения, ответственным за регистрацию заявителей, регистрационной карточки.


3.2 Библиотечное, библиографическое и информационное обслуживание пользователей библиотеки осуществляется в следующих формах: абонемент-выдача документов на дом (в т.ч. ночной абонемент и абонемент выходного дня), читальные залы,  внестационарное  обслуживание – передвижные пункты обслуживания  (в т.ч. в муниципальную услугу по осуществлению библио-течного, информационного обслуживания  входит работа по формированию, учету и обеспечению сохранности библиотечных фондов).

Юридическим фактом, являющимся основанием для начала процедуры, является личное обращение заявителя и предъявление читательского требования. 


3.2.1 Предоставление муниципальной услуги в читальном зале библиотеки  учреждения включает следующее:
· специалист читального зала  подбирает документы в соответствии с запросом читателя;
· выдаёт документы: сверяет выдаваемый документ с читательским запросом, проверяет наличие страниц, делает запись в читательском формуляре, расставляет, отмечает посещение и книговыдачу;

-
принимает документы: проверяет сохранность документа, наличие страниц, делает отметку о приеме.

3.2.2 Предоставление муниципальной услуги на абонементе включает следующее:

прием читательского требования заявителя; 



выдача документов, запись в  формуляр читателя;

продление срока пользования документами по просьбе читателя (лично или  по телефону) если на издание нет спроса ;


контроль за сроками возврата документов;


прием документов, проверку их сохранности;


отметку о сдаче документа в формуляре заявителя;

3.2.3 Организация внестационарного обслуживание – передвижных пунктов обслуживания включает в себя следующее:

организацию библиотечных пунктов (график обслуживания, оформление  формуляра и пр.);


подбор комплектов документов  для обслуживания библиотечных пунктов;


выезд (выход) для обслуживания библиотечного пункта.


Должностное лицо, ответственное за предоставление муниципальной услуги на абонементе и в читальном зале — руководитель структурного подразделения или отдела.

При отсутствии запрашиваемого документа в режиме читального зала и абонемента по причине использования его другим заявителем сотрудник учреждения, ответственный за обслуживание заявителей, предлагает: 


осуществить поиск второго экземпляра в другом отделе или альтернативного издания по каталогу;


возобновить предоставление муниципальной услуги после возвращения документа в учреждение и сообщения по телефону или электронной почте.


При отсутствии документа в библиотечном фонде по другим причинам наименование документа заносится в соответствующую базу данных, которая учитывается при текущем комплектовании фондов.


Результатом процедуры является предоставление во временное пользование документов библиотечного фонда.


Возможность документирования информации о результате процедуры отсутствует.


3.2.4 Информационно-библиографическое обслуживание.


Юридическим фактом, являющимся основанием для начала процедуры, является обращение заявителя с целью получения ответов на справочные, информационные и библиографические запросы.


Руководитель учреждения назначает в установленном порядке сотрудников учреждения, ответственных за информационно-библиографи-ческое обслуживание. Их права и обязанности устанавливаются должностной инструкцией, утверждаемой в установленном порядке руководителем учреж-дения, а также Правилами пользования библиотекой.


Информационно-библиографическое обслуживание включает в себя выполнение справочных, информационных и библиографических запросов путем:


обеспечения доступа к справочно-библиографическому аппарату (СБА) библиотеки: традиционным и электронным фондам, каталогам, картотекам, базам данных (БД);


получения консультационных услуг по методике и источникам самостоятельного информационного поиска;


осуществления самостоятельного поиска информации: по справочно-библиографическому аппарату библиотеки (в т.ч. по электронному каталогу (ЭК) - в реальном и виртуальном библиотечном пространстве); по доступным ресурсам Интернет;


выполнения тематических, уточняющих, фактографических, адресно-библиографических справок.


Выполнение справочных, информационных и библиографических запросов может осуществляться заявителем самостоятельно или с помощью сотрудника учреждения.


При самостоятельном поиске заявитель имеет свободный доступ к справочно-библиографическому аппарату библиотеки.


При необходимости поиска с помощью сотрудника учреждения заявитель обращается с библиографическим запросом в устной или письменной форме к библиографу. Библиограф принимает библиографический запрос, уточняет тему, целевое и читательское назначение, полноту источников, типы, виды и хронологические рамки запросов. Срок выполнения запроса зависит от темы, объема просматриваемых источников и составляет от 5 минут до 3 дней.


При необходимости получения заявителем консультации сотрудник учреждения консультирует заявителя у справочно-библиографического аппарата, а именно проводит беседу по вопросам организации и использования различных частей справочного аппарата, методике библиографического поиска, заполнению читательских требований на издания. Срок предоставления консультаций у справочно-библиографического аппарата составляет от 8 минут до 1 часа.


Критерием принятия решения об информационно-библиографическом обслуживании заявителя является соблюдение им Правил пользования библиотекой.


Результатом процедуры является выдача справки заявителю либо проведение с ним консультации.


Возможность документирования информации о результате процедуры отсутствует.

3.2.5 Оказание сервисных услуг


Юридическим фактом, являющимся основанием для начала административной процедуры является подача пользователем устной заявки об оказании услуги.


Должностное лицо, ответственное за выполнение административной услуги – библиотекарь. 


Содержание каждого административного действия:


библиотекарь знакомит пользователя с перечнем сервисных услуг;


уточняет заявку, предупреждает о сроках и объёмах выполнения заказа;


приступает к выполнению заказа;


выдаёт заказ;


выписывает квитанцию, принимает деньги за услугу.


Критерий принятия решения: наличие документа в фонде, техническое обеспечение.


Результат предоставления муниципальной услуги: предоставление сервисной услуги.


Результат выполнения непосредственных действий фиксируется в квитанционной книжке.


3.3  Отказ в предоставлении заявителю муниципальной услуги.


Юридическим фактом, являющимся основанием для отказа в предо-ставлении заявителю документов из библиотечного фонда, справочных, информационных и библиографических ответов на запросы, является отсутствие документов или представление ненадлежащим образом оформ-ленных, подложных или утративших силу документов, указанных в пункте 2.6 настоящего Регламента, отсутствие запрашиваемого документа в фонде учреждения, а также отнесение в соответствии с действующим законно-дательством запрашиваемой информации к информации, содержащей сведения, составляющие государственную и иную специально охраняемую законом тайну.


Продолжительность административных действий, совершаемых в рамках процедуры, не должна превышать 15 минут.


Возможность документирования информации о результате процедуры отсутствует.
4 Формы контроля за предоставлением муниципальной услуги

4.1 Порядок осуществления текущего контроля за соблюдением и исполнением ответственными должностными лицами положений административного регламента и иных нормативных правовых актов, устанавливающих требования к предоставлению муниципальной услуги, а также принятием решений ответственными лицами.


Текущий контроль за соблюдением и исполнением ответственными должностными лицами положений административного регламента и иных нормативных правовых актов, устанавливающих требования к предоставлению муниципальной услуги, а также принятием решений ответственными лицами осуществляется директором МБУК «ЦБС», ответственного за предоставление услуги.


Текущий контроль осуществляется путем проверок соблюдения и исполнения библиотекарями положений настоящего Регламента, иных норма-тивных правовых актов.


4.2 Порядок и периодичность осуществления плановых и внеплановых проверок полноты и качества предоставления муниципальной услуги, в том числе порядок и формы контроля за полнотой и качеством предоставления муниципальной услуги.


Контроль за полнотой и качеством оказания государственной услуги включает проведение проверок, выявление и устранение нарушений прав потребителей, рассмотрение, принятие решений и подготовку ответов на обращения заявителей, содержащих жалобы на решения, действия (без-действие) должностных лиц.


Результаты плановых и внеплановых проверок оформляются в виде отчета о мониторинге исполнения административного регламента предо-ставления муниципальной услуги (в соответствии с постановлением администрации муниципального образования город Горячий Ключ от 13 сентября 2010 года № 2644 «О проведении мониторинга исполнения административных регламентов предоставления муниципальных услуг и исполнения муниципальных функций»), в котором отмечаются выявленные недостатки и предложения по их устранению.


Проверки могут быть плановыми (осуществляться на основании полугодовых или годовых планов работы), и внеплановыми  приказами МБУК «ЦБС». При проверке могут рассматриваться все вопросы, связанные с оказанием муниципальной услуги (комплексные проверки), или отдельные вопросы (тематические проверки). Проверка также может проводиться по конкретному обращению заявителя.


Внеплановые проверки проводятся в связи с конкретным обращением заявителя следующими должностными лицами и структурными подразделениями.


4.3. Положения, характеризующие требования к порядку и формам контроля за предоставлением муниципальной услуги, в том числе со стороны граждан, их объединений и организаций.


Контроль за полнотой и качеством оказания муниципальной услуги включает в себя:

- проведение проверок на предмет полноты и правильности соблюдения административных процедур оказания муниципальной услуги;

- устранение выявленных нарушений прав граждан;

- рассмотрение и подготовка ответов на запросы/обращения граждан содержащих жалобы на решения, действия (бездействие) должностных лиц.


4.4. Должностные лица, по вине которых допущены нарушения положений административного регламента, несут дисциплинарную и иную ответственность в соответствии с действующим законодательством.

V. Досудебный (внесудебный) порядок обжалования

решений и действий (бездействий) органа, предоставляющего муниципальную услугу, а также должностных лиц

5.1 Порядок обжалования действия (бездействия) должностного лица, а также принимаемого им решения при предоставлении муниципальной услуги определяется в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации. 


Заявитель имеет право на обжалование действия или бездействия должностных лиц учреждения в досудебном (внесудебном) порядке в соответствии с законодательством Российской Федерации и нормативно-правовыми актами муниципального образования.


Заявление об обжаловании действий (бездействия) должностных лиц учреждения подлежит рассмотрению в порядке, установленном законодательством Российской Федерации. 


5.2 При выявлении нарушения требований, установленных регламентом, заявитель вправе указать на это сотруднику учреждения, оказывающего услугу, с целью незамедлительного устранения нарушения и (или) получения извинений в случае, когда было допущено нарушение требований регламента непосредственно по отношению к заявителю. При невозможности, отказе или неспособности сотрудника учреждения оказывающего услугу, устранить допущенное нарушение требований регламента и (или) принести извинения заявитель может использовать иные способы обжалования. Обжалование в форме указания на нарушение требований регламента сотруднику учреждения, оказывающего услугу, не является обязательным для использования иных предусмотренных регламентом способов обжалования.

5.3 Директор учреждения, оказывающего услугу, может отказать заявителю в удовлетворении его требований в случае несоответствия предъявляемых требований настоящего административного регламента, при наличии оснований для того, чтобы считать жалобу заявителя безосновательной, в случае несоответствии срокам, а также по иным причинам. 
В случае аргументированного отказа, по просьбе заявителя учреждение, оказывающее услугу, должно в день подачи жалобы предоставить официальное письмо, содержащее следующую информацию:

Ф.И.О. заявителя;

адрес проживания заявителя;

контактные телефоны;

наименование учреждения, принявшего жалобу;

содержание жалобы заявителя;

дата и время фиксации нарушения заявителем;

причина отказа в удовлетворении требований заявителя.


5.4 При личном обращении заявителя с жалобой с целью установления факта нарушения требований настоящего административно регламента и удовлетворения требований заявителя (полного или частичного) директор учреждения, оказывающего услугу, должен совершить следующие действия:



совместно с заявителем и при его помощи удостовериться в наличии факта нарушения требований настоящего административного регламента (в случае возможности его фиксации на момент подачи жалобы заявителем);


совместно с заявителем и при его помощи установить сотрудников, которые, по мнению заявителя, ответственны за нарушение требований регламента (в случае персонального нарушения требований настоящего административного регламента);


по возможности организовать устранение зафиксированного нарушения требований настоящего административного регламента в присутствии заявителя;


принести извинения заявителю от имени учреждения за имевший место факт нарушения требований настоящего административного регламента, допущенный непосредственно по отношению к заявителю;


провести дополнительные служебные расследования, если требования заявителя не были полностью удовлетворены;


предоставить заявителю расписку в получении жалобы (расписка должна содержать следующую информацию: ФИО заявителя; адрес проживания; контактный телефон; наименование учреждения, принявшего жалобу; содер-жание жалобы заявителя; дату и время фиксации нарушения; факты нарушения требований настоящего административного регламента, совместно зафик-сированные заявителем и ответственным сотрудником учреждения; ФИО лица, допустившего нарушение требований регламента – по данным заявителя либо согласованные данные; нарушения требований регламента, устраненные непосредственно в присутствии заявителя; подпись должностного лица; подпись заявителя, удостоверяющую верность указанных данных);


провести служебное расследование с целью установления фактов нарушения требований регламента, обозначенных заявителем, и ответственных за это сотрудников;


при отсутствии фактов нарушения требований регламента данное заявление далее не рассматривается;


устранить нарушения требований регламента, зафиксированные совместно с заявителем;


применить дисциплинарные взыскания к сотрудникам, ответственным за допущенные нарушения требования регламента;


обеспечить в течение 30 дней после подачи жалобы уведомление заявителя (лично или по телефону) о предпринятых мерах, в том числе об устранении зафиксированных в жалобе нарушений (с перечислением устраненных нарушений); о примененных дисциплинарных взысканиях в отно-шении конкретных сотрудников (с указанием конкретных мер и сотрудников); об отказе в удовлетворении требований заявителя (в том числе в применении дисциплинарных взысканий в отношении конкретных сотрудников с аргументацией отказа);


по просьбе заявителя в течение 3 дней со дня уведомления предоставить ему в виде официального письма информацию, о которой заявитель был уведомлен;


принести извинения заявителю от имени учреждения за имевший место факт нарушения требований настоящего административного регламента, допущенный непосредственно по отношению к заявителю, в случае, если такие извинения не были принесены ранее.

5.5 В случае отказа учреждения, предоставляющего услугу, от удовлетворения отдельных требований заявителя либо в случае нарушения сроков заявитель может использовать иные способы обжалования. 


При выявлении нарушения требований, установленных регламентом, заявитель может обратиться с жалобой устно и письменно на имя директора учреждения на допущенное нарушение.



Заявителю может быть отказано в осуществлении проверочных действий в соответствии с установленным регламентом порядком в следующих случаях:


предоставление заявителем заведомо ложных сведений;


содержание жалобы не относится к требованиям регламента.

5.6 Жалоба (претензия) заявителя в досудебном (внесудебном) порядке может быть адресована директору учреждения, предоставляющего муници-пальную услугу.

5.7 Жалоба (претензия) заявителя должна быть рассмотрена в течение не белее 30 дней после подачи жалобы.

5.8 По результатам проведения проверки и (или) служебного расследования директор учреждения, предоставляющего услугу:



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


привлекает сотрудников, признанных виновными за нарушение требо-ваний настоящего административного регламента, к ответственности в соот-ветствии с действующим законодательством.

Директор  МБУК «ЦБС»                                                И.П. Ситухина

