                            Приложение                                  

                            к Приказу №26 от 14.06.2012 г.
Административный регламент
по предоставлению муниципальной услуги

«Организация библиотечного обслуживания населения городского округа, комплектование и обеспечение сохранности библиотечного фонда»

1. Общие положения

1.1. Административный регламент предоставления муниципальной услуги «Организация библиотечного обслуживания населения городского округа, комплектование и обеспечение сохранности библиотечного фонда» (далее – административный регламент), разработан в целях повышения качества предоставления и доступности муниципальной услуги «Организация библиотечного обслуживания населения городского округа, комплектование и обеспечение сохранности библиотечного фонда» (далее – муниципальная услуга), создания комфортных условий для получателей муниципальной услуги и определяет сроки и последовательность действий (административные процедуры) при предоставлении муниципальной услуги.

1.2. Получателями муниципальной услуги являются юридические или физические лица, каждый житель городского округа Протвино независимо от пола, возраста, национальности, образования, социального положения, политических убеждений, отношения к религии. Иногородние и иностранные граждане, а также лица без гражданства обслуживаются в соответствии с Уставом и Правилами пользования библиотеками МУК «ЦБС г. Протвино».

2. Стандарт предоставления муниципальной услуги

2.1. Наименование муниципальной услуги - «Организация библиотечного обслуживания населения городского округа, комплектование и обеспечение сохранности библиотечного фонда».

2.2. Муниципальная услуга предоставляется Муниципальным учреждением культуры «Централизованная библиотечная система г. Протвино», учредителем которого является муниципальное образование «Городской округ Протвино». Функции и полномочия Учредителя от имени муниципального образования  «Городской округ Протвино» осуществляет Администрация города Протвино, действующая на основании Устава городского округа Протвино и Положения об Администрации города.

2.3. Результат оказания муниципальной услуги.

2.3.1. Результатом предоставления библиотечных услуг является организация библиотечного обслуживания населения посредствам создания условий для успешного функционирования Муниципального учреждения культуры «Централизованная библиотечная система г.Протвино» в целях реализации прав граждан на библиотечное обслуживание.

Результатом выполнения непосредственных действий по обеспечению населения библиотечными услугами является выдача документа, а так же отчет о проведении мероприятия.

2.4. Срок предоставления муниципальной услуги.

2.4.1. Срок предоставления муниципальной услуги, включая проведение всех необходимых административных процедур, не должен превышать 30 минут с момента получения специалистом запроса, ответственным за предоставление муниципальной услуги, соответствующего обращения от пользователя.

2.4.2. В случае возникновения чрезвычайных и непредвиденных обстоятельств непреодолимой силы срок предоставления муниципальной услуги составляет 5 рабочих дней с момента прекращения действия данных обстоятельств.

2.4.3. Ожидание пользователем в очереди при подаче документов не должно превышать 20 минут.

2.5. Правовые основания для предоставления муниципальной услуги. 
- Конституция Российской Федерации;

- Федеральный закон от 06.10.2003 № 131-ФЗ "Об общих принципах местного самоуправления в Российской Федерации";

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

- Федеральный закон от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»;

- Федеральный закон от 29.12.1994 № 78-ФЗ «О библиотечном деле»;

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

- Федеральный закон от 09.10.1992 № 3612-1 «Основы законодательства Российской Федерации о культуре»;

- Закон Московской области от 20.06.2006 г. №90/2006-0З «О библиотечном обслуживании населения Московской области общедоступными библиотеками»; 

- Устав Муниципального учреждения культуры «Централизованная библиотечная система г. Протвино»;

- Правила пользования библиотеками Муниципального учреждения культуры «Централизованная библиотечная система г. Протвино».

2.6. Исчерпывающий перечень документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги.

2.6.1. Для предоставления муниципальной услуги пользователь предъявляет следующие документы:

-паспорт гражданина Российской Федерации (для граждан Российской Федерации старше 14 лет, проживающих на территории Российской Федерации);

-временное удостоверение личности гражданина Российской Федерации по форме №2П (для утративших паспорт граждан, а также для граждан, в отношении которых до выдачи паспорта проводится дополнительная проверка);

-военный билет военнослужащего, паспорт моряка;

-удостоверение беженца.

За несовершеннолетних в возрасте до 14 лет документы, удостоверяющие личность, предъявляют их законные представители.

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

2.7.1. Оснований для отказа в приеме документов для предоставления муниципальной услуги не имеется.

2.8. Исчерпывающий перечень оснований для отказа в предоставлении муниципальной услуги.

2.8.1. Основанием для отказа в предоставлении муниципальной услуги могут служить следующие причины:

- предоставлен неполный комплект документов, требуемых согласно подпункту 2.6.1 пункта 2 настоящего Административного регламента;

-пользователь нарушил Правила пользования библиотеками МУК «ЦБС г.Протвино»;

- несоответствие обращения содержанию муниципальной услуги;

- обращение содержит нецензурные или оскорбительные выражения; 

- в письменном обращении не указано: фамилия заявителя, направившего обращение почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ;

- текст письменного обращения не поддается прочтению;

- ответ по существу поставленного вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную или иную, охраняемую федеральным законом, тайну;

- запрашиваемый вид информации не предусмотрен данным административным регламентом;

- текст электронного обращения не поддается прочтению;

- запрашиваемая информация не связана с деятельностью данного учреждения по оказанию муниципальной услуги.

- форс-мажорные обстоятельства, вызванные непреодолимой силой;

- использование имущества для осуществления культовой религиозной деятельности, экстремистских целей, а также целей, несовместимых с требованиями морали.

2.9. Размер платы, взимаемой с заявителя при предоставлении муниципальной услуги, и способы ее взимания.

2.9.1. Предоставление Услуги населению городского округа Протвино производится бесплатно за счет средств бюджета городского округа Протвино. 

Если Услуга предоставляется дополнительно или ее объем превышает муниципальное задание, то Услуга предоставляется на платной основе. Библиотека самостоятельно определяет перечень дополнительных платных услуг, которые отражают интересы пользователей, ценностные ориентиры и приоритеты, а также условия и возможности предоставления. Цены и тарифы на некоторые виды платных услуг Библиотека устанавливает самостоятельно. 

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

2.10.1. Максимальный срок ожидания в очереди при подаче заявления для предоставления муниципальной услуги не должен превышать 15 минут.

2.10.2. Максимальный срок ожидания в очереди при получении результата предоставления муниципальной услуги не должен превышать 15 минут.

2.11. Срок и способ регистрации запроса заявителя о предоставлении муниципальной услуги.

2.11.1. Срок регистрации запроса пользователя о предоставлении муниципальной услуги не должен превышать 15 минут.

2.11.2. Пользователь в устной или письменной форме делает запрос на выдачу требуемого документа.  

2.12. Требования к помещениям, в которых предоставляются муниципальные услуги, к залу ожидания, местам для заполнения запросов о предоставлении муниципальной услуги, информационным стендам с образцами их заполнения и перечнем документов, необходимых для предоставления каждой муниципальной услуги. 

2.12.1. Муниципальная библиотека размещается с учетом её максимальной пространственной доступности. Может размещаться в отдельно стоящем здании, или в блок – пристройке к жилому или общественному зданию, а также в специально приспособленном помещении жилого или общественного здания.

2.12.2. Центральный вход в помещение, в котором предоставляется муниципальная услуга, должен быть оборудован вывеской, содержащей информацию о наименовании, графике работы библиотек, предоставляющих муниципальную услугу.

2.12.3. Прием пользователей муниципальной услуги осуществляется специалистами в залах библиотек (абонемент, читальный зал).

Рабочее место специалиста, ответственного за предоставление муниципальной услуги, должно быть оборудовано персональным компьютером и оргтехникой, позволяющими организовать исполнение функции в полном объеме (выделяются бумага, расходные материалы, канцелярские товары в количестве, достаточном для исполнения функций по рассмотрению заявлений пользователей).

Места для приема заявлений оборудуются стульями, кафедрами, столами, обеспечиваются канцелярскими принадлежностями для написания письменных обращений.

Для ожидания гражданам отводится специальное место, оборудованное местами для сидения.

У входа в помещение размещается табличка с наименованием помещения.

Помещения, в которых предоставляется муниципальная услуга, должны соответствовать установленным санитарно-эпидемиологическим правилам и нормативам.

Помещения, в которых предоставляется муниципальная услуга, оборудуются средствами противопожарной защиты.

2.12.4. Информацию об оказании услуги граждане могут получить:

- на информационных стендах;

- на официальном сайте МУК «ЦБС г.Протвино»;

- посредством телефонной связи;

- устно при обращении в библиотеку.

В каждом учреждении культуры должны размещаться информационные стенды, содержащие сведения о бесплатных и платных услугах, требования к получателю Услуги, правила пользования, соблюдение которых обеспечивает выполнение качественной Услуги, порядок работы с обращениями и жалобами граждан, прейскурант платных услуг, настоящий Стандарт.

Информация о деятельности учреждения, о порядке и правилах предоставления услуг должна обновляться по мере необходимости.

2.13. Показатели доступности и качества оказания муниципальных услуг:

	Наименование  показателя, единица
	Методика расчета
	Источник информации
	Целевое значение


	Доля получателей Услуги, удовлетворенных качеством Услуги
	Ок/О х 100, где: 

Ок – количество опрошенных получателей Услуги, удовлетворенных качеством Услуги; 

О – общее количество опрошенных получателей Услуги
	Результаты опросов получателей Услуги
	Не менее 95

	Доля новых поступлений в библиотечном фонде от общего объема библиотечного фонда (при условии полного бюджетного финансирования)*
	П/Фк х 100, где: 

П – количество новых поступлений библиотечного фонда; 

Фк – количество общего библиотечного фонда
	Форма федерального государственного статистического наблюдения № 6-НК «Сведения об общедоступной (публичной) библиотеке»
	Не менее 10

	Выполнение плана организации книжно-иллюстративных выставок (не менее 12 на одну библиотеку)
	Вф/Вп х 100, где: 

Вф – количество книжно-иллюстрированных выставок, организованных в отчетном периоде; 

Вп – количество книжно-иллюстрированных выставок, запланированных в отчетном периоде
	Отчеты по культурно-досуговой и информационно-просветительской деятельности
	100

	Выполнение плана проведения культурно-досуговых и информационно-просветительских мероприятий (не менее 12 на одну Библиотеку)*
	Мф/Мп х 100, где: 

Мф – количество культурно-досуговых и информационно-просветительских мероприятий, проведенных в отчетном периоде; 

Мп – количество культурно-досуговых и информационно-просветительских мероприятий, запланированных в отчетном периоде
	Отчеты по культурно-досуговой и информационно-просветительской деятельности
	100

	Общий уровень укомплектованности Библиотеки специалистами в соответствии со штатным расписанием
	Сз/Сш х 100, где 

Сз – количество занятых ставок; 

Сш – количество ставок по утвержденному штатному расписанию
	Форма федерального государственного статистического наблюдения № 6-НК «Сведения об общедоступной (публичной) библиотеке»
	Не менее 90

	Количество обоснованных жалоб получателей Услуги, по которым приняты меры
	Жм/Ж х 100, где: 

Жм – число обоснованных жалоб получателей Услуг, поступивших в отчетном периоде, по которым приняты меры; 

Ж – число обоснованных жалоб, поступивших в отчетном периоде
	Анализ жалоб, поступивших в виде писем граждан по почте, электронной почте, записей в книге (журнале) регистрации жалоб, предложений и сведений о принятых по ним мерам
	100

	«*» показатель используется при проведении оценки качества Услуг по результатам года 




Все потенциальные пользователи библиотек имеют право доступа в библиотеки в соответствии со своими потребностями и интересами. 

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

2.14. Иные требования, в том числе учитывающие особенности предоставления муниципальных услуг в электронной форме.

Заявитель может получить информацию о предоставляемой муниципальной услуге на официальном сайте МУК «ЦБС г.Протвино» : www.protvinolib.ru. 

3. Состав, последовательность и сроки выполнения административных процедур, требования к порядку их выполнения.
3.1. Получить услугу можно в библиотеках МУК «ЦБС г.Протвино»: Центральная городская библиотека им. Е.Р.Дашковой, Библиотека семейного чтения, Детская библиотека:

	№ п/п
	Структурное подразделение
	Адрес
	Телефон
	Время работы
	Выходные дни

	1.
	Центральная городская библиотека им. Е.Р.Дашковой
	142280, г.Протвино, 

ул. Ленина, 

д.5
	тел/факс

74-46-38, 

74-77-40
	11.00-19.00

Второй четверг месяца – 

с 14-00 - 19-00;

суббота – 

11-00-17-00 
	воскресенье

	2.
	Библиотека семейного чтения
	142281, г.Протвино, 

ул. Ленина, 

д.13-а
	74-27-00
	11.00-19.00

Второй четверг месяца – 

с 14-00 до 19-00;

суббота – 

11-00-17-00  
	воскресенье

	3.
	Детская библиотека
	142281, г.Протвино, 

Центральный 

пр-д, д.5
	74-38-59
	10.00-18.00

Второй четверг месяца – 

с 14-00 до 18-00;

суббота – 

11-00-17-00  
	Воскресенье

	 С 1 июня по 31 августа библиотеки работают по летнему графику.


Обязательным условием работы библиотек является проведение санитарного дня не реже одного раза в месяц. Режим работы библиотек определяется локальными актами МУК «ЦБС г.Протвино» (приказами о режиме дня и правилами внутреннего трудового распорядка). 

3.2. Последовательность действий при выполнении непосредственного библиотечного обслуживания следующая:

Библиотекарь производит запись пользователя в библиотеку, оформляет читательский формуляр пользователя в соответствии с предоставленными документами. 

Пользователь в устной или письменной форме делает запрос на выдачу требуемого документа. 

Библиотекарь выполняет запрос пользователя, осуществляет выдачу документов. В соответствии с возможностями библиотеки и спецификой требуемого документа библиотекарь:

-обслуживает пользователя в читальном зале: производит подбор и выдачу документов; осуществляет поиск информации в сети Интернет и по базам данных; проводит консультации по каталогам, картотекам, новым поступлениям, отбор и копирование документов;

-обслуживает пользователя на абонементе: осуществляет прием (выдачу) документа от пользователя, проверку сохранности документа, сверку с читательским формуляром, отметку о приеме (выдаче) документа;

-обслуживает пользователя по межбиблиотечному абонементу (МБА);

-обслуживает пользователя путем приема справочно-библиографических запросов;

-обслуживает пользователя путем предоставления доступа к информационным ресурсам.

3.3. В муниципальных общедоступных библиотеках все жители городского округа Протвино имеют право доступа в библиотеки в соответствии со своими интересами и потребностями в сроки, указанные в расписании работы библиотек.

3.4. Во временное пользование сроком на 30 дней бесплатно предоставляется (выдается на дом) любой документ из библиотечных фондов, за исключением ценных и редких книг. Срок пользования книгами повышенного спроса устанавливает библиотекарь. Ценными и редкими книгами можно пользоваться только в читальном зале. Пользователь бесплатно получает консультативную помощь в поиске и выборе книг, полную информацию о составе библиотечных фондов через систему каталогов и другие формы библиотечного информирования, конкретную информацию.

3.5. Результат выполнения непосредственных действий по библиотечному обслуживанию – выдача документа - фиксируется библиотекарем в читательском формуляре.

4. Формы контроля за исполнением Административного регламента

4.1. Контроль за соблюдением последовательности действий, определенных административными процедурами по предоставлению муниципальной услуги, принятием решений руководителем и сотрудниками учреждения, исполнением настоящего административного регламента (далее – контроль), проводится Администрацией  городского округа Протвино не реже 1 раза в течение 3 лет, но не чаще 2 раз в год.
4.2. Контроль проводится без предварительного уведомления о его проведении, в присутствии руководителя  учреждения (его заместителя). 

4.3. По результатам контроля Администрация городского округа Протвино:

- составляет акт проверки качества оказываемых услуг и соответствия требованиям, установленным настоящим административным регламентом;

- привлекает к ответственности руководителя учреждения, допустившего нарушение требований, установленных административным регламентом.

5. Досудебный (внесудебный) порядок обжалования решений и действий (бездействий) МУК «ЦБС г. Протвино», предоставляющего муниципальную услугу, а также должностных лиц, принимающих решения по оказанию муниципальной услуги.
5.1. Обжаловать нарушение требований, установленных административным регламентом может любой гражданин, чьи права были нарушены.

За малолетних (лиц в возрасте до 14 лет) жалобу на нарушение требований, установленных административным регламентом  подают родители (законные представители).

Лица в возрасте от 14 до 18 лет самостоятельно подают жалобу при наличии письменного согласия родителей (законных представителей) или за них это могут сделать родители (законные представители).

5.2. Гражданин (далее – заявитель) может подать жалобу на нарушение требований, установленных административным регламентом:

- сотруднику учреждения, оказывающему услугу;

- руководителю учреждения, оказывающему  услугу;

- в Администрацию города;

При выявлении нарушения требований, установленных административным регламентом, заявитель вправе указать на это сотруднику учреждения, с целью незамедлительного устранения нарушения и (или) получения извинений в случае, когда нарушение требований, установленных административным регламентом было допущено непосредственно по отношению к заявителю (лицу, которого он представляет).

Жалоба на нарушение требований, установленных административным регламентом, подается руководителю учреждения  в письменной либо в устной форме при личном обращении.

В случае обращения с жалобой на нарушение требований, установленных административным регламентом в устной форме, работа с обращением осуществляется по правилам, предусмотренным при организации работы с обращениями граждан при личном приеме руководителя.

Заявитель может обратиться с жалобой к руководителю учреждения не позднее десяти дней со дня, в котором заявителем было установлено нарушение требований, установленных административным регламентом либо с момента получения официального отказа сотрудника учреждения от удовлетворения требований заявителя.

Руководитель учреждения при приеме жалобы заявителя совершает одно из следующих действий:

- принимает меры по установлению факта нарушения требований, установленных административным регламентом и удовлетворению требований заявителя;

- аргументировано отказывает заявителю в удовлетворении его требований.

При предоставлении заведомо ложной информации заявитель несет ответственность в соответствии с законодательством Российской Федерации.

При обращении в учреждение заявитель представляет имеющиеся у него материалы, подтверждающие факт нарушений требований, установленных административным регламентом:

- коллективное свидетельство совершеннолетних граждан, совместно зафиксировавших нарушение требований, установленных административным регламентом. Свидетельство должно содержать Ф.И.О. свидетелей, их адреса и контактные телефоны;

- фото-, аудио- и видеоматериалы, фиксирующие факт нарушения требований административного регламента сотрудниками учреждения;

- иные материалы, которые, по мнению заявителя, могут помочь в установлении факта нарушений требований, установленных административным регламентом.

В течение 5 дней с момента регистрации жалобы руководитель (или заместитель руководителя) учреждения  принимает решение о рассмотрении жалобы о нарушении требований, установленных административным регламентом (далее – проверочных действий) либо об отказе в рассмотрении.

Руководитель учреждения может отказать заявителю в рассмотрении жалобы, а также в осуществлении проверочных действий в следующих случаях:

- предоставления заявителем заведомо ложных сведений;

- при наличии оснований считать жалобу заявителя безосновательной, признания содержания жалобы не относящимся к требованиям административного регламента;

- в случае если жалоба подана с нарушением.

Отказ заявителю по иным основаниям не допускается.

В случае принятия решения об отказе в осуществлении проверочных действий, заявителю в обязательном порядке направляется ответ с указанием причины отказа. 

Руководитель учреждения рассматривает жалобу в течение 14 дней с момента регистрации.

При личном обращении заявителя с жалобой, руководитель учреждения должен совершить следующие действия:

- совместно с заявителем удостовериться в наличии факта нарушения требований, установленных административным регламентом (в случае возможности его фиксации на момент подачи жалобы заявителем);

- совместно с заявителем установить сотрудников, которые, по мнению заявителя, ответственны за нарушение требований, установленных административным регламентом (в случае персонального нарушения требований, установленных административным регламентом);

- по возможности организовать устранение зафиксированного нарушения требований, установленных административным регламентом в присутствии заявителя;

- принести извинения заявителю от имени учреждения  за имевшее место нарушение требований, установленных административным регламентом;

- если требования заявителя не были полностью удовлетворены, предоставить заявителю расписку в получении жалобы; расписка должна содержать следующую информацию: Ф.И.О заявителя; Ф.И.О лица, которого он представляет; адрес проживания заявителя; контактный телефон; наименование учреждения,  принявшего  жалобу; содержание жалобы заявителя; дата и время фиксации нарушения заявителем; факты нарушения требований, установленных административным регламентом совместно зафиксированные заявителем и ответственным сотрудником учреждения; лицо, допустившее нарушение требований, установленных административным регламентом (при персональном нарушении), по данным заявителя либо согласованные данные; нарушения требований, установленных административным регламентом, устраненные непосредственно в присутствии заявителя; подпись руководителя учреждения; печать учреждения; подпись заявителя, удостоверяющая верность указанных данных;

- провести служебное расследование с целью установления фактов нарушения требований, установленных административным регламентом, обозначенных заявителем, и ответственных за это сотрудников;

- устранить нарушения требований, установленных административным регламентом;

- применить дисциплинарные взыскания к сотрудникам, ответственным за допущенные нарушения требований, установленных административным регламентом, в соответствии с Правилами трудового внутреннего распорядка учреждения;

- обеспечить не позднее 14 дней с момента регистрации жалобы уведомление заявителя (направив на имя заявителя официальное письмо) о предпринятых мерах, в том числе: об установленных либо не установленных фактах нарушения требований, установленных административным регламентом, о которых было сообщено заявителем; устранении зафиксированных в жалобе нарушений (с перечислением устраненных нарушений); о примененных дисциплинарных взысканиях в отношении 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).

С целью установления факта нарушения требований, установленных административным регламентом, руководитель вправе:

- использовать подтверждающие материалы, предоставленные заявителем;

- привлекать заявителя с целью установления факта нарушения;

- проводить опросы свидетелей факта нарушения отдельных требований, установленных административным регламентом (при их согласии);

- проверить текущее выполнение требований настоящего административного регламента, на нарушение которых было указано в жалобе заявителя.

В случае принятия решения об отказе в удовлетворении жалобы, заявителю в течение 5 дней с момента подачи жалобы направляется официальное письмо. 

Директор МУК «ЦБС г.Протвино»                                             Г.А. Чечикова

