Российская Федерация

Администрация города Змеиногорска

Змеиногорского района Алтайского края 

Постановление

_20.06.2012_                             г. Змеиногорск                                    №_261_

Об утверждении административного регламента

предоставления муниципальной услуги

«Библиотечное, библиографическое и информационное 

обслуживание пользователей библиотеки»

        В соответствии с Федеральным законом от 27.07.2010 № 210- ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», на основании статьи 38 Устава муниципального образования город Змеиногорск Змеиногорского района Алтайского края,  во исполнение распоряжения Администрации города Змеиногорска Змеиногорского района Алтайского края от 29.11.2010 № 138 «О разработке административных регламентов муниципальных услуг и назначении ответственного за ведение реестров», ПОСТАНОВЛЯЮ:

       1. Утвердить  административный регламент предоставления муниципальной услуги «Библиотечное, библиографическое и информационное обслуживание пользователей библиотеки» (приложение 1).
      2. Настоящее постановление обнародовать в установленном порядке.

      3. Контроль за исполнением данного постановления оставляю за собой.

Глава Администрации  города  Змеиногорска                                           А.С.Дударенко

Кириченко З.А.

Утвержден

Постановлением Администрации

города Змеиногорска

Змеиногорского района Алтайского края

20.06.2012  № 261
Административный регламент

Муниципального бюджетного учреждения культуры «Центральная библиотека» города Змеиногорска Змеиногорского района Алтайского края  по предоставлению муниципальной услуги

«Библиотечное, библиографическое и информационное

обслуживание пользователей библиотеки»

1. Общие положения.
1.1. Административный регламент по предоставлению муниципальной услуги «Библиотечное, библиографическое и информационное обслуживание пользователей библиотеки» (далее – Регламент), разработан в целях повышения качества предоставления и доступности муниципальной услуги, информированности граждан и организаций о деятельности муниципальных библиотек, подведомственных  Администрации  города Змеиногорска Змеиногорского района Алтайского края  и определяет последовательность осуществления действий (административных процедур) по предоставлению муниципальной услуги.

Муниципальная услуга предоставляется физическим и юридическим лицам (далее – Заявители).

2. Стандарт предоставления муниципальной услуги
 2.1 Наименование муниципальной услуги
«Библиотечное, библиографическое и информационное обслуживание пользователей библиотеки» (далее –  муниципальная слуга).

2.2 Наименование органа, предоставляющего муниципальную услугу
2.2.1. Муниципальную услугу предоставляет Муниципальное учреждение культуры «Центральная библиотека» города Змеиногорска Змеиногорского района (далее- Учреждение) подведомственная  Администрации  города Змеиногорска Змеиногорского района Алтайского края (далее -  Учредитель).

Почтовый адрес  Учредителя: 658480, Алтайский край, г. Змеиногорск, ул. Ленина, д.68 .

График работы   Учредителя: с понедельника по пятницу с 8.00 до 17.00, перерыв на обед с 12.00 до 12.48. Выходной: суббота, воскресенье

 Телефон: (38587)21371, 21471 

Адрес электронной почты: admzmeinogorsk@yandex.ru
Почтовый адрес муниципальной библиотеки: 658480, Алтайский край, г. Змеиногорск, ул.Ленина, д.5.

График работы  библиотеки:  понедельник-пятница с 8.00 до 18.00, суббота 9-00 до 16-00 час. Выходной:  воскресенье

 Телефон: (38587) 21963    

Адрес электронной почты: zmlibrary@mail.ru
Филиалы Учреждения:

Филиал № 1 (Детская библиотека);

658480 Алтайский край, Змеиногорский район, г.Змеиногорск, ул.Ленина,3.

Филиал №2 (Лазурская библиотека)

658480 Алтайский край, Змеиногорский район, с.Лазурка,  ул.Центральная,3

(См. Приложение №1)
2.3 Результат предоставления муниципальной услуги

 
Удовлетворение информационных, образовательных и культурных потребностей пользователей через имеющиеся источники информации – документы на традиционных и современных электронных носителях: книги, периодические издания, аудио-видео-документы, электронные документы.

Участие в формировании информационных ресурсов и информационное обслуживание жителей города;

Обеспечение образовательного процесса, приобщение к важнейшей составной части культуры – библиотечным фондам;

Организация традиционного информационно-библиотечного обслуживания граждан с предоставлением гарантированного минимума бесплатных услуг для пользователей библиотечным фондом;

Информационно-библиографическое обслуживание пользователей. 

 2.4. Срок предоставления муниципальной услуги
2.4.1. Срок предоставления муниципальной услуги заявителю не должен превышать 15 дней с момента регистрации письменного заявления или поступления обращения в электронном виде.

         2.4.2. Ожидание в очереди с целью получения консультационной помощи в поиске информации, получения помощи в подборе информации по запрашиваемой теме, получения запрашиваемых книг и документов не должно превышать 15 минут.

        2.4.3. Предоставление во временное пользование любого документа из библиотечного фонда на абонементе производится сроком на 15 дней, выдача литературы пользователям до 14 лет осуществляется в секторе по обслуживанию  юношества сроком на 10 дней, в читальном зале - в течение рабочего дня для всех категорий пользователей.

 2.5 Правовые основания для предоставления муниципальной услуги
     Предоставление  муниципальной услуги осуществляется в соответствии с:

Конституцией Российской Федерации;

Гражданским кодексом Российской Федерации, частью 4 от 24.11.2006;
Законом Российской Федерации от 09.10.1992 № 3612-1 «Основы законодательства Российской Федерации о культуре»;

Федеральным законом от 29 декабря 1994 № 78-ФЗ «О библиотечном деле»;

Федеральным законом от 29 декабря 1994 № 77-ФЗ «Об обязательном экземпляре документов»;

Федеральным законом от 27.07.2006 № 149-ФЗ «Об информации, информационных технологиях и о защите информации»;

Федеральным законом от 06.10.2003 № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации»;

Федеральным законом от 21.04.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»;

Федеральным законом от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»;

Законом Алтайского края от 10.04.2007 № 22-3С «О библиотечном деле в Алтайском крае»;

Законом Алтайского края от 03.12.2008 № 116-ЗС «Об обязательном экземпляре документов»;

Распоряжением Правительства Российской Федерации от 17.12.2009
 № 1993-р; 

Постановлением Министерства труда и социального развития от 03.02.1997 №6 «Об утверждении межотраслевых норм времени на работы, выполняемые в библиотеках»;

- Постановлением Администрации города Змеиногорска Змеиногорского района Алтайского края от 08.07.2011 № 261 «Об утверждении Порядка разработки и утверждения административных регламентов предоставления  муниципальных услуг Администрацией города Змеиногорска Змеиногорского района Алтайского края и  муниципальными учреждениями города Змеиногорска Змеиногорского района Алтайского края;

- Постановлением Администрации города Змеиногорска Змеиногорского района Алтайского края от 19.04.2012 № 164 «Об утверждении ведомственного перечня муниципальных услуг (работ) оказываемых (выполняемых) находящимися в ведении Администрации города Змеиногорска Змеиногорского района Алтайского края муниципальными учреждениями, в качестве основных видов деятельности»;

- Уставом Муниципального бюджетного учреждения культуры «Центральная библиотека» города Змеиногорска Змеиногорского района Алтайского края;

иными нормативными правовыми актами.

2.6 Перечень документов, необходимых в соответствии с законодательными или иными нормативными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги

2.6.1. Руководства, правила, инструкции, положения должны регламентировать процесс предоставления  муниципальной услуги, определять методы (способы)  предоставления и контроля, а так же предусматривать меры совершенствования работы Учреждения. 

2.6.2. При осуществлении библиотечной деятельности в Учреждении используются следующие документы:

правила внутреннего трудового распорядка;

правила пользования;

инструкции персонала Учреждения (должностные инструкции);

инструкции по охране труда в Учреждении;

инструкция о мерах пожарной безопасности в Учреждении;

положения о представлении платных услуг;

приказы и распоряжения директора Учреждения.

2.6.3. В соответствии с действующим законодательством Учреждению при предоставлении муниципальной услуги, не требуется наличие лицензий и прохождение

 государственной аккредитации.

2.7. Исчерпывающий перечень оснований для приостановления и отказа в предоставлении 

2.7.1. Муниципальная услуга не оказывается:

лицам, находящимся в состоянии алкогольного, наркотического или токсического опьянения; 

лицам, нарушающим санитарные нормы одежды (одежда не должна иметь выраженные следы грязи, которые могут привести к порче (загрязнению) имущества Учреждения и одежды других посетителей);

лицам, не предоставившим для получения услуги паспорт (кроме обслуживания в читальном зале);

лицам, обращающимся за получением муниципальной услуги в дни и часы, в которые Учреждение закрыто для посещения посетителями.

2.7.2. Потребители услуги должны:

соблюдать общепринятые нормы общественного поведения, тишину, отключать сотовые телефоны, уважая права других пользователей и специалистов Учреждения.

Несоблюдение данных требований является основанием для отказа и ограничений в оказании  муниципальной услуги.

2.7.3. Предоставление  муниципальной услуги  осуществляется бесплатно. 

2.7.4. Учреждение может оказывать дополнительные библиотечные и сервисные услуги на основе взимания платы. Учреждение самостоятельно определяет перечень дополнительных платных услуг, которые отражают интересы пользователей, ценностные ориентиры и приоритеты, а также условия и возможности предоставления. Стоимость платных услуг определяется Учреждением самостоятельно, согласно калькуляции себестоимости  платной услуги и согласовывается с Учредителем.

 2.9. Требования к помещениям, в которых предоставляются муниципальные услуги.

2.9.1. Учреждения должны располагаться с учетом территориальной (в том числе транспортной) доступности (согласно Модельному стандарту деятельности публичной библиотеки (принят на VI Ежегодной сессии Конференции РБА 24.05.2001).

2.9.2. Каждое Учреждение должно быть оснащено оборудованием, аппаратурой и приборами, инвентарем, отвечающими требованиям стандартов, технических условий, других нормативных документов и обеспечивающими надлежащее качество предоставляемой  муниципальной услуги.

2.9.3. Библиотечное обслуживание потребителей муниципальной услуги осуществляется в следующих структурных подразделениях отдела обслуживания:

- абонемент – с выдачей изданий во временное пользование на дом;

- читальный зал – с выдачей документов во временное пользование в стенах Учреждения.

2.10. Показатели доступности и качества предоставления  муниципальной услуги 

2.10.1. Показателями доступности и качества предоставления  муниципальной услуги являются:

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

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

Качественное предоставление муниципальной услуги должно способствовать:

1) поднятию жизненного тонуса населения;

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

3) развитию творческих начал у населения;

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

2.10.2. Требования к доступности  муниципальной услуги.

2.10.2.1. Потребители  муниципальной услуги – жители и гости муниципального образования город Змеиногорск Змеиногорского района Алтайского края (далее- городское поселение) – независимо от пола, возраста, национальности, образования, социального положения, политических убеждений, отношения к религии имеет право на библиотечное обслуживание на территории городского поселения. Все жители (гости) городского поселения имеют право свободного выбора библиотеки в соответствии со своими интересами и потребностями.

2.10.2.2. Пользователи библиотек, которые не могут посещать библиотеку в силу преклонного возраста и физических недостатков, имеют право получать документы из фондов общедоступных библиотек через нестационарные формы обслуживания.

3. Состав, последовательность и сроки выполнения административных процедур, требования к порядку их выполнения.

3.1. Предоставление муниципальной услуги включает в себя следующие административные процедуры:

регистрация (перерегистрация) заявителей;

справочно-библиографическое и информационное обслуживание;

обслуживание заявителей в библиотеках, включая предоставление доступа к документу.

3.2. Основанием для начала исполнения административной процедуры по регистрации (перерегистрации) заявителей является личное обращение заявителя. Регистрация заявителя в Учреждении осуществляется специалистом   при предъявлении паспорта или другого документа, удостоверяющего личность. Специалист осуществляет ознакомление заявителя с Правилами, после чего заявитель подтверждает свое согласие с Правилами своей подписью на лицевой стороне читательского формуляра. В случае несогласия заявителя с Правилами специалист отказывает в регистрации в устной форме.

3.2.1. При ежегодной перерегистрации заявителя специалист осуществляет поиск и внесение изменений в учётно-регистрационную карточку заявителя и читательский билет (уточненные анкетные данные, новый читательский номер, дату перерегистрации).

3.2.2. Время ожидания заявителем при регистрации не должно превышать 7 минут, перерегистрации – 3 минут. 

3.3. Основанием для начала исполнения административной процедуры по справочно-библиографическому и информационному обслуживанию является оформление читательского билета.

3.3.1. После оформления читательского билета заявитель осуществляет библиографический поиск документа самостоятельно или с помощью библиографа.

3.3.2. При самостоятельном тематическом или адресно-библиографическом поиске заявитель имеет свободный доступ к справочно-библиографическому аппарату библиотеки.

3.3.3. При поиске с помощью библиографа заявитель обращается с библиографическим запросом в устной или письменной форме к библиографу. Библиограф при необходимости уточняет тему, целевое и читательское назначение, полноту источников, типов, видов и хронологических рамок запроса и:

при выполнении тематической справки осуществляет поиск и отбор документов, составление библиографического описания;

при выполнении адресно-библиографической справки устанавливает наличие или место нахождения документа или его части в фонде библиотеки.

3.3.4. При отсутствии документа в фонде библиотеки-филиала библиограф переадресовывает заявителя к специалисту, который принимает меры по его поиску в Учреждении, устанавливает местонахождение документа и, по согласованию с библиотекой - фондодержателем, переадресует требование. При отсутствии документа в едином фонде Учреждения и с согласия заявителя может быть сделан заказ документа в АКУНБ им.В.Я. Шишкова

3.3.5. Время ожидания заявителем при библиографическом поиске с помощью библиографа не должно превышать 3 минут.

3.4. Основанием для начала исполнения административной процедуры по обслуживанию заявителей в читальном зале и на абонементе является обращение заявителя.

3.4.1. В структурных подразделениях Учреждения при первичном обращении заявителя оформляется читательский формуляр. Время ожидания заявителем при оформлении формуляра не должно превышать 3 минут.

3.4.2. После библиографического поиска документа заявитель обращается к специалисту с устным или письменным запросом. Специалист осуществляет поиск документа; при выдаче документа проводит проверку наличия страниц, производит запись на контрольном листке (в читальном зале) либо книжном формуляре (на абонементе).

3.4.3. Заявитель должен расписаться за каждый полученный документ на читательском или книжном формуляре. При возврате документов роспись читателя в его присутствии погашается подписью библиотекаря. Дошкольники и учащиеся по третий класс, включительно, за полученные издания не расписываются.

3.4.4. Ожидание заявителем при поиске и выдаче документа не должно превышать пяти минут.

3.4.5. В читальном зале число выдаваемых изданий не ограничено.

3.4.6. На абонементе заявитель имеет право получить не более пяти документов на дом сроком на 15 дней за одно посещение. Заявитель может продлить срок пользования документом при личном посещении или по телефону не более двух раз подряд в случае отсутствия спроса со стороны других пользователей абонемента. Если на данный документ имеется спрос, библиотека имеет право на ограничение срока пользования.

3.5.    Блок-схема «Последовательность действий  предоставления муниципальной услуги» указана в приложении № 2.

 4. Формы контроля за предоставлением муниципальной услуги

 4.1. Контроль за деятельностью Учреждения осуществляется посредством процедур внутреннего и внешнего контроля.

4.1.1. Внутренний контроль проводится директором Учреждения или его заместителями, и подразделяется:

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

2) контроль мероприятий (анализ и оценка проведенного мероприятия);

3) итоговый контроль (анализ деятельности Учреждения по результатам отчетного года).

Выявленные недостатки по оказанию муниципальной услуги анализируются по каждому специалисту библиотеки с рассмотрением на Совете при директоре, с принятием мер к их устранению, вынесением дисциплинарных или административных взысканий (если будет установлена вина в некачественном предоставлении услуг).

Система внутреннего контроля качества предоставления муниципальной услуги разрабатывается и утверждается директором Учреждения и должна использоваться при непосредственном выполнении работ по предоставлению муниципальной услуги.

4.1.2.  Осуществление внешнего контроля за деятельностью Учреждения по предоставлению муниципальной услуги, в части соблюдения требований к качеству, осуществляется  Учредителем посредством:

1) проведения мониторинга основных показателей деятельности не реже одного раза в квартал;

2) анализа обращений и жалоб граждан, поступивших в Администрацию города Змеиногорска Змеиногорского района Алтайского края (далее - Администрация), проведения по фактам обращения служебных расследований с привлечением к ответственности соответствующих специалистов по выявленным нарушениям;

3) проведения контрольных мероприятий, в том числе проверка книги отзывов и предложений Учреждения на предмет фиксации в ней жалоб на качество муниципальной услуги, а также факта принятия мер по жалобам.

4.2. Плановые контрольные мероприятия проводятся Учредителем ежеквартально, внеплановые - по факту поступления жалоб на качество предоставляемой муниципальной услуги.

4.3. Выявленные в ходе контрольных мероприятий недостатки по предоставлению муниципальной услуги анализируются по каждому специалисту Учреждения с рассмотрением на комиссиях по служебному расследованию, советах Учреждения, заседаниях профсоюзного комитета, с принятием мер к их устранению, вынесением дисциплинарных или административных взысканий (если будет установлена вина в некачественном предоставлении муниципальной услуги).

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

 5. Порядок обжалования действий (бездействия) и решений по предоставлению муниципальной услуги

5.1. Заявитель в ходе или по результатам предоставления муниципальной услуги вправе обратиться с жалобой на действия (бездействия) лиц, ответственных за предоставление муниципальной услуги, а также на нарушение своих прав и законных интересов, нарушение положений настоящего Регламента в Администрацию, Учреждение, предоставляющее муниципальную услугу.

5.2. Обращение Заявителей может осуществляться в письменном или устном виде, направлено по почте, электронной почте в Администрацию или в Учреждение. 

5.3. Письменное обращение должно содержать:

наименование Учредителя (Учреждения), фамилию, имя, отчество главы Администрации( директора Учреждения);

фамилию, имя, отчество заявителя;

почтовый адрес заявителя;

текст обращения;

личную подпись лица;

дату составления обращения.

К письменному обращению прилагаются документы или копии, на которые заявитель ссылается в обращении.

5.4. Прием заявителей осуществляется в течение установленного режима работы Администрации (Учреждения). Во время приема может быть принята устная форма обращения.

При устной форме обращения заявитель обязан предъявить документ, удостоверяющий личность.

В случае если изложенные в устном обращении факты и обстоятельства являются очевидными и не требуют дополнительной проверки, ответ на обращение с согласия Заявителя может быть дан устно в ходе личного приема. В остальных случаях дается письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов.

В случае если в устном обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в компетенцию Администрации (Учреждения), Заявителю дается разъяснение, куда и в каком порядке ему следует обратиться.

В ходе личного приема Заявителю может быть отказано в дальнейшем рассмотрении обращения, если ему ранее был дан ответ по существу поставленных в обращении вопросов.

5.5. Обращения заявителей в установленной форме фиксируются в журнале регистрации заявлений и обращений граждан.

5.6. Письменное обращение, поступившее в Администрацию или в Учреждение в соответствии с их компетенцией, рассматривается в течение 30 дней со дня регистрации. В случае необходимости получения дополнительной информации срок рассмотрения может быть продлен, но не более чем на 30 дней, о чем сообщается Заявителю, с указанием причин продления.

5.7. Обращение Заявителя не рассматривается в следующих случаях:

в обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в компетенцию  Администрации или Учреждения;

в обращении отсутствуют сведения, предусмотренные п.4.3 настоящего Регламента;

обращение не поддается прочтению, содержит нецензурные или оскорбительные выражения.

5.8. Результатом исполнения данной административной процедуры является ответ на обращение заявителя.

6. Заключительные положения

6.1. Настоящий Регламент является обязательным для Учредителя, курирующего исполнение муниципальной услуги «Библиотечное, библиографическое и информационное обслуживание пользователей библиотеки» и учреждений, предоставляющих данную муниципальную услугу.

6.2. В настоящий Регламент могут вноситься изменения и дополнения в установленном порядке.

Приложение № 1 

 к Административному регламенту 

Справочная информация о   филиалах 

 Муниципального бюджетного учреждения культуры  «Центральная библиотека» города Змеиногорска Змеиногорского района Алтайского края..

1. Филиал № 1 (Детская библиотека)

 Адрес: 658480 Алтайский край, Змеиногорский район, г.Змеиногорск, ул.Ленина,3

 График работы библиотеки: 

 Понедельник - пятница: с  08.00 до 17.00 

 Санитарный день – последняя пятница каждого месяца.

 Выходной – воскресенье

Телефон: 8(38587) 2-23-73

2. Филиал № 2  (Лазурская библиотека)

  Адрес: 658480 Алтайский край, Змеиногорский  район, с. Лазурка, ул. Центральная, 3

  График работы библиотеки: 

 Понедельник – пятница с 08.00 до 17.00 

Санитарный день – последняя пятница каждого месяца.

 Выходной -  воскресенье

Приложение  № 2 к Административному регламенту 

по предоставлению муниципальной услуги

«Библиотечное, библиографическое и информационное

 обслуживание пользователей библиотеки»
Блок-схема
последовательности административных процедур

	Обращение заинтересованного лица за получением услуги в учреждение, его Филиалы.

	
	

	Регистрация заинтересованного лица в качестве получателя услуги (при обращении за услугой впервые)



	
	

	Оформление должностным лицом (сотрудником) учреждения, его Филиалами  читательского формуляра (при обращении за услугой впервые)



	
	

	Ознакомление получателя услуги с Административным регламентом предоставления муниципальной услуги «Библиотечное, библиографическое и информационное

 обслуживание пользователей библиотеки »  и Правилами пользования библиотеками (при обращении за услугой впервые)



	
	

	Формулирование получателем услуги  запроса, содержащего необходимые сведения для поиска и предоставления документа во временное пользование


	
	

	Поиск получателем услуги самостоятельно либо с помощью должностного лица (сотрудника) учреждения, его  Филиалов  необходимой информации о документе в информационно-поисковой системе учреждения, его Филиалов.



	
	

	Выдача по запросу получателя услуги документа во временное пользование



	
	

	Возврат получателем услуги документов, полученных во временное пользование



