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	УТВЕРЖДЕН

постановлением  Администрации муниципального образования Ершичский район  Смоленской области 
от «____» ________ 2016 г. №_____ 




АДМИНИСТРАТИВНЫЙ РЕГЛАМЕНТ

предоставления муниципальной услуги

«Библиотечное, библиографическое и информационное обслуживание
пользователей библиотеки»

1.Общие положения

1.1. Предмет регулирования административного регламента.
 Административный регламент предоставления муниципальной услуги «Библиотечное, библиографическое и информационное обслуживание пользователей библиотеки» (далее - Административный регламент, муниципальная услуга) разработан в целях повышения качества библиотечно-информационного обслуживания населения муниципального образования  - Ершичский район Смоленской области, создания комфортных условий для потребителей муниципальной услуги, определяет сроки и последовательность действий Муниципального бюджетного учреждения культуры «Ершичская централизованная библиотечная система» (далее – МБУК «Ершичская ЦБС»), порядок взаимодействия должностных лиц при оказании муниципальной услуги.

1.2. Термины, используемые в Административном регламенте.
В настоящем Административном регламенте используются следующие термины и понятия:

муниципальная услуга, предоставляемая МБУК «Ершичская ЦБС»  - деятельность по реализации функций МБУК Ершичская ЦБС», которая осуществляется по запросам заявителей в пределах полномочий МБУК «Ершичская ЦБС», предоставляющего муниципальные услуги по организации библиотечного, библиографического и информационного обслуживания населения, установленных в соответствии с Федеральным законом от 6 октября 2003 года № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации» и Уставом муниципального образования Ершичский район  Смоленской области;
заявитель - физические  (за исключением государственных органов и их территориальных органов, органов государственных внебюджетных фондов и их территориальных органов, органов местного самоуправления) либо их уполномоченные представители;
административный регламент - нормативный правовой акт, устанавливающий порядок предоставления муниципальной услуги;
           библиотека – общедоступное, информационное, культурное учреждение, располагающее организованным фондом тиражированных документов и предоставляющее их во временное пользование физическим и юридическим лицам;
           библиотекарь – штатный сотрудник библиотеки;
           библиотечный абонемент – структурное подразделение библиотеки, осуществляющее выдачу документов для пользования вне библиотеки на определенный срок;
           библиотечный каталог – совокупность расположенных по определенным правилам библиографических записей на документах, раскрывающих состав и содержание фонда библиотеки (информационного центра);
           документ – материальный объект с зафиксированной на нем информацией в виде текста, звукозаписи или изображения, предназначенный для передачи во времени и пространстве в целях хранения и общественного пользования;
           муниципальная библиотека – структурное подразделение Муниципального бюджетного учреждения культуры «Ершичская централизованная библиотечная система» муниципального образования - Ершичский район Смоленской области;
           муниципальное бюджетное учреждение культуры «Ершичская централизованная библиотечная система» (далее – МБК «Ершичская ЦБС») – добровольное объединение муниципальных библиотек, представляющее собой структурно-целостное учреждение, функционирующее на основе единого административного и методического руководства, общего библиотечного фонда и штата, централизации технологических процессов, учрежденное Администрацией муниципального образования  - Ершичский район Смоленской области;
         пользователь библиотеки – физическое и юридическое лицо, пользующиеся услугами библиотеки;
         читательский формуляр – документ, предназначенный для учета пользователей, содержащий информацию о пользователе, о выданных пользователю и возвращенных им документах.

1.3. Право на получение муниципальной услуги имеют:

      - юридические и физические лица, каждый житель муниципального образования Ершичский район Смоленской области независимо от пола, возраста, национальности, образования, социального положения, политических убеждений, отношения к религии;
      - иногородние и иностранные граждане, а также лица без гражданства обслуживаются в МБУК «Ершичская ЦБС» в соответствии с Правилами пользования муниципальными библиотеками МБУК «Ершичская ЦБС» и Уставом МБУК «Ершичская ЦБС»;
      - пользователи библиотек, которые не могут посещать библиотеку в силу преклонного возраста и физических недостатков, имеют право получать документы из фондов муниципальных библиотек через внестационарные формы обслуживания.     

1.4. Требования к порядку информирования о порядке
предоставления  муниципальной услуги.
1.4.1. Сведения о месте нахождения, графике работы, номерах контактных телефонов, адресах официальных сайтов и адресах электронной почты: МБУК «Ешичская ЦБС» (далее Учреждение) и его структурных подразделений, участвующих в предоставлении муниципальной услуги:

Место нахождения: 216580, Смоленская область, с. Ершичи, ул. Понятовская, д.27
Справочные телефоны, факс: 8 (48155) 2-16-62.

Адрес электронной почты: 
1.4.2. ПЕРЕЧЕНЬ библиотек МБУК «Ершичская ЦБС»:
	Наименование библиотеки
	Адрес
	Телефон
	Электронный адрес
	График работы

	 Центральная библиотека
	216580, Смоленская область, с. Ершичи, ул. Понятовская, дом 27
	2-16-62
	l.ru
	Вторник-воскресенье с 10.00 до18.00

Выходной день: понедельник

	Детское отделение
	216410, Смоленская область, п. Ершичи, ул. Понятовская, 11
	2-24-32
	
	  Вторник-воскресенье с
         10.00 до18.00

выходной день: понедельник



	Воргинская сельская библиотека
	216582, Смоленская область, Ершичский район, с. Ворга
	
	
	Вторник - воскресенье  

           10.00-17.00  
     Выходной день:

       Понедельник


	Егоровская сельская библиотека
	216571, Смоленская область, Ершичский район,     д. Егоровка
	
	
	Вторник- воскресенье                        10.00 до 13.00
Выходной день:

понедельник


	Кардовская сельская библиотека
	216597, Смоленская область, Ершичский район,  д. Карды
	
	
	Вторник- воскресенье
         13.00 – 16.00                      Выходной день:
Понедельник

	Карповская сельская библиотека
	216591, Смоленская область, Ершичский район,   д. Карповка
	
	
	Вторник-воскресенье  с 11.00 – 14.00      
Выходной день:
Понедельник
Без обеда


	Корсиковская сельская библиотека
	216435, Смоленская область, Ершичский район,  д. Корсики
	
	
	 Вторник-воскресенье    10.00-14.30 
Выходной день:

Понедельник


	Руханская сельская библиотека
	216592 Смоленская область, Ершичский район, д. Рухань
	
	
	Вторник- воскресенье с  10.00  до- 14.30 
Выходной день:
понедельник


	Кузьмичская сельская библиотека
	216593, Смоленская область, Ершичский район,    д. Кузьмичи
	
	
	Вторник – 

воскресенье    
 10.00-17.00 
Обед: 
13.00-14.00 
Выходной день:
понедельник


	Язовская сельская библиотека
	216594,Смоленская область, Ершичский район,       
 д. Язовка
	
	
	Вторник-воскресенье   11.00-14.00 
Выходной день:
понедельник

	Сукромлянская сельская библиотека
	216584, Смоленская область, Ершичский район, д. Сукромля
	
	
	Вторник – 

воскресенье

11.00-14.00     
Выходной день:

понедельник
Без обеда


1.4.3 Информация о местах нахождения и графиках работы МБУК «Ершичская ЦБС», структурных подразделений, участвующих в предоставлении муниципальной услуги размещается:


1) в табличном виде на информационных стендах;

2) на Интернет-сайте муниципального образования Ершичский район Смоленской области:  информационно-телекоммуникационных сетях общего пользования (в том числе в сети Интернет);
1.4.4. Размещаемая информация содержит также:

- извлечения из нормативных правовых актов, устанавливающих порядок и условия предоставления муниципальной услуги;

- текст административного регламента с приложениями;

- перечень документов, необходимый для предоставления муниципальной услуги, и требования, предъявляемые к этим документам;

- порядок информирования о ходе предоставления муниципальной услуги;

- порядок обжалования действий (бездействия) и решений, осуществляемых и принимаемых учреждением в ходе предоставления муниципальной услуги.

1.4.5. Информирование заявителей о порядке предоставления муниципальной услуги осуществляется в форме индивидуального информирования и публичного информирования.
1.4.6. При информировании заявителя о порядке предоставления муниципальной услуги должностное лицо сообщает информацию по следующим вопросам:

· о категории заявителей, имеющих право на получение муниципальной услуги;

· о перечне документов, требуемых от заявителя, необходимых для получения муниципальной услуги;

· о требованиях к заверению  документов и сведений;

· по входящим номерам, под которыми зарегистрированы в системе делопроизводства заявления и прилагающиеся к ним материалы;

· о необходимости представления дополнительных документов и сведений.

 1.4.7. Информация о предоставлении и исполнении муниципальной услуги осуществляется:

- непосредственно в МБУК «Ершичская ЦБС»;

- посредством телефонной связи;

- электронной почты;
- в средствах массовой информации;

- иным, не запрещенным законом способом.

        1.4.8. Консультации по вопросам исполнения муниципальной услуги предоставляются в случае непосредственного обращения в МБУК «Ершичская ЦБС», обращения по телефону или при поступлении письменных обращений.

       1.4.9. При поступлении письменных обращений ответ на обращение направляется почтой в адрес заявителя в срок, не превышающий 3 дней с момента поступления письменного обращения.

       1.4.10. При ответе на телефонные звонки должностное лицо должно назвать фамилию, имя, отчество, занимаемую должность и наименование структурного подразделения, предложить гражданину представиться и изложить суть вопроса.

Должностное лицо при общении с заявителем (по телефону или лично) должно корректно и внимательно относиться к заявителю, не унижая его чести и достоинства. Устное информирование о порядке предоставления муниципальной услуги должно проводиться с использованием официально-делового стиля речи.

Во время разговора необходимо произносить слова четко, избегать «параллельных разговоров» с окружающими людьми и не прерывать разговор по причине поступления звонка на другой аппарат.

Должностное лицо, осуществляющее устное информирование о порядке предоставления муниципальной услуги, не вправе осуществлять информирование заявителя, выходящее за рамки стандартных процедур и условий предоставления муниципальной услуги и прямо или косвенно влияющее на индивидуальное решение гражданина.

Должностное лицо, осуществляющее индивидуальное устное информирование о порядке предоставления муниципальной услуги, должно принять все необходимые меры для полного и оперативного ответа на поставленные вопросы. В случае невозможности предоставления полной информации должностное лицо, осуществляющее индивидуальное устное информирование, должно предложить гражданину обратиться за необходимой информацией в письменном виде либо назначить другое удобное для него время для устного информирования по интересующему его вопросу.

         1.4.11. Ответственным лицом за исполнение муниципальной услуги является директор МБУК «Ершичская ЦБС».

                 2. Стандарт предоставления муниципальной услуг

2.1. Наименование муниципальной услуги.
Наименование муниципальной услуги - «Библиотечное, библиографическое и информационное обслуживание пользователей библиотеки» (далее – библиотечная услуга).
2.2. Наименование органа предоставляющего муниципальную услугу.
2.2.1. Муниципальную слугу предоставляет Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Ершичская централизованная библиотечная система», в том числе: центральная библиотека; детское отделение; структурные подразделения в сельских поселениях (сельские библиотеки).
Орган, ответственный за предоставление муниципальной услуги – Муниципальное бюджетное учреждение культуры  «Ершичская централизованная библиотечная система» муниципального образования - Ершичский район Смоленской области

 2.2.2.  Для предоставления муниципальной услуги не требуется обращения в иные органы государственной власти, органы местного самоуправления и организации.

2.2.3. Библиотечная услуга может быть оказана на территории муниципального образования – Ершичский район Смоленской области всем гражданам вне зависимости от пола, возраста, национальности, религиозных убеждений, места жительства и места регистрации. 

Для приобретения возможности получить библиотечную услугу необходимо лично обратиться в структурные подразделения МБУК «Ершичская ЦБС», оказывающие услугу в рабочее время в соответствии с графиком работы. 

Муниципальная услуга «Библиотечное, библиографическое и информационное обслуживание пользователей библиотеки» включая в себя:

- обеспечение оперативного доступа получателя услуги к информационным ресурсам учреждения, включающим в себя:

а) документный фонд на различных носителях,

б) ресурсы Интернет в рамках обеспечения научной, образовательной деятельности граждан, а также в области обеспечения социально-важной информацией,

в) справочно – библиографический аппарат;

       - проведение культурно-просветительных мероприятий для организации досуга населения на базе библиотек.

2.3. Результат предоставления муниципальной услуги.
Результатом предоставления муниципальной услуги является: полностью предоставленная услуга в соответствии с установленными настоящим стандартом требованиями и успешное функционирование МБУК Ершичская ЦБС».

 
В библиотеке организуется прием, регистрация, рассмотрение письменных предложений, заявлений, жалоб граждан и подготовка в месячный срок ответов на них.

 
В библиотеке проводятся опросы и анкетирования пользователей услуг о степени удовлетворенности качеством и доступностью предоставляемых услуг. Результаты опросов и анкетирования после каждого проведения обобщаются и при необходимости предоставляются в контролирующий орган.

2.4. Срок предоставления муниципальной услуги.
Время оказания услуг каждому потребителю не регламентируется. 

Предоставление документов во временное пользование на дом производится: 

- на абонементе на срок от 10 дней (детям) до 30 дней (взрослым)
- в читальном зале в течение одного рабочего дня для работы в зале.

2.5.  Правовые основания предоставления муниципальной услуги.

Предоставление муниципальной услуги осуществляется в соответствии с:
- Конституцией Российской Федерации;

- Федеральным законом от 05.04.2013  № 44-ФЗ «О контрактной системе в сфере закупок товаров, работ, услуг для обеспечения государственных и муниципальных нужд»;

- Федеральным законом от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»; 
- Федеральным законом от 27.06.2006 №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 29.12.1994 №77-ФЗ «Об обязательном экземпляре документов»;
-Федеральным законом от 29.12.1994 №78-ФЗ «О библиотечном деле»;

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

- Законом Российской Федерации от 07.02.1992 №2300-1-З «О защите прав потребителей»;
- Законом Смоленской области от 28.12.2004 №117-з «О культуре»;

- Постановлением Российской Федерации от 25.04.2012г.№ 390  «О противопожарном режиме»;

- Приказом Министерства культуры Российской Федерации от 08.10.2012г. № 1077  «Об утверждении порядка учета документов, входящих в состав библиотечного фонда»;
- Межотраслевыми нормами времени на работы, выполняемые в библиотеках (утверждены Постановлением Министерства труда и социального развития Российской Федерации от 03.02.1997 №6);
- Правилами организации хранения, комплектования, учета и использования документов Архивного фонда Российской Федерации и других архивных документов в государственных и муниципальных архивах, музеях и библиотеках, организациях Российской академии наук (утверждены Приказом Минкультуры России от 18.01.2007 №19);

- Системой стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Управление документами. Общие требования;
- ГОСТ  Р  ИСО 15489-1-2007;
- Государственным стандартом ГОСТ 7.76-96. Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Комплектование фонда документов. Библиографирование. Каталогизация. Термины и определения;

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

- Государственным стандартом ГОСТ 7.83-2001. Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Электронные издания. Основные виды и выходные сведения;

- Стандартом отрасли ОСТ 29.130-97. Издания. Основные термины и определения;

- Модельным стандартом деятельности публичной библиотеки, принятый Российской библиотечной ассоциацией 2 мая 2001 года;

- Письмом Минкультуры России от 08.10.2004 №7-01-16/08 «Об условиях оплаты труда в государственных учреждениях субъектов Российской Федерации»;

- Внутренними локальными правовыми актами:

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

2.6.1.  Для предоставления муниципальной услуги заявитель предоставляет следующие документы: 
1) документ, удостоверяющий личность;

2) для несовершеннолетних в возрасте до 14 лет – копия документа, удостоверяющего личность их законных представителей

2.6.2. Запрещено требовать предоставления документов и информации или осуществления действий, предоставление или осуществление которых не предусмотрено нормативными правовыми актами, регулирующими отношения, возникающие в связи с предоставлением муниципальной услуги.

2.6.3. Документы, предоставляемые заявителем, должны соответствовать следующим требованиям:

-тексты документов написаны разборчиво;

-фамилия, имя и отчества (при наличии) заявителя, его адрес места жительства, телефон (если есть) написаны полностью;

-в документах нет подчисток, приписок, зачеркнутых слов и иных неогово-ренных исправлений;

-документы не исполнены карандашом;

-документы не имеют серьезных повреждений, наличие которых допускает  

  многозначность истолкования содержания.

2.7. Исчерпывающий перечень оснований для отказа в приеме
документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги.
2.7.1. Отсутствие документов, предусмотренных пунктом 2.6.1 настоящего Административного регламента, или предоставление документов не в полном объеме.

2.7.2. Документы не соответствуют требованиям, установленным пунктом 2.6.1 настоящего Административного регламента.
2.7.3. Предоставление заявителем документов, содержащих ошибки или противоречивые сведения.

2.7.4. Нахождение заявителя услуги в состоянии алкогольного или наркотического опьянения.

2.8. Исчерпывающий перечень оснований для отказа в предоставлении муниципальной услуги.
В предоставлении муниципальной услуги заявителю отказывается в случае:

нарушения Правил пользования библиотеками, утвержденные руководителем Учреждения. 

2.9. Перечень услуг, необходимых и обязательных для предоставления муниципальной услуги, в том числе и сведения о выдаваемом (выдаваемых) документе (документах):

2.9.1. информация о наличии в библиотечном фонде конкретных документов;
2.9.2. справочная, методическая и консультативная помощь в поиске и выборе источников информации;
2.9.3. предоставление во временное пользование документа из библиотечного фонда на абонементе и в читальном зале;
2.9.4. информация о возможности удовлетворения запросов с помощью других библиотек;
2.9.5. предоставление информации пользователям о поступлении в фонды библиотек интересующих их изданий и материалов;
2.9.6. проведение мероприятий с целью продвижения чтения, повышения информационной культуры, организации досуга и популяризации различных областей знаний;
2.9.7. обслуживание потребителей библиотечной услуги через внестационарные формы обслуживания;
2.9.8. пользование другими видами услуг, в том числе платными, перечень которых определяется Правилами пользования муниципальными библиотеками МБУК «Ершичская ЦБС».

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

2.10.1. Муниципальная услуга предоставляется бесплатно.

2.10.2. В целях повышения комфортности оказания библиотечных услуг, библиотека может оказывать дополнительно платные услуги согласно Положению о платных услугах.

2.11. Максимальный срок ожидания в очереди при подаче запроса о предоставлении муниципальной услуги и при получении результата предоставления муниципальной услуги.
2.11.1.Максимальный срок ожидания в очереди при подаче документов на получение муниципальной услуги – 5 минут.

2.11.2.Максимальный срок ожидания в очереди при получении результата предоставления муниципальной услуги – 15 минут.

2.12. Срок регистрации запроса заявителя о предоставлении
муниципальной услуги не должен превышать 10 минут.

2.13. Требования к помещениям, в которых предоставляются
муниципальные услуги:

Помещения библиотек должны соответствовать санитарно-эпидемиологическим и строительным нормам, а также правилам противопожарной безопасности и безопасности труда.

2.13.1. Библиотека размещается в специально предназначенном или приспособленном здании (помещении), доступном для населения:

- состояние здания, в котором размещается библиотека не должно быть аварийным;

- здание библиотеки должно иметь исправную систему отопления (печное, газовое, центральное, электрическое).
В составе помещения библиотеки выделяются:

- читательская зона, в которой располагаются зал для обслуживания пользователей на абонементе и читальный зал (или выделенные места для проведения массовых мероприятий и работы пользователей в помещении библиотеки, чтения книг и журналов);
- служебно-производственная зона, в которой располагаются: помещения для хранения, обработки библиотечных фондов, рабочее место сотрудника, гардероб (или выделенное место для верхней одежды сотрудников и пользователей библиотеки, санузел для персонала и пользователей библиотеки). 

Температурный режим в рабочих помещениях должен быть не менее 18С, влажность воздуха 55%.

2.13.2. Прилегающая к входу в библиотеку территория должна быть благоустроена и озеленена, содержаться в порядке. При возможности около здания организуются парковочные места для автотранспорта.

Доступ заявителей к парковочным местам является бесплатным.

2.13.3. Центральный вход в здание, где располагается учреждение, должен быть оборудован информационной табличкой (вывеской), содержащей информацию о наименовании, месте нахождения, режиме работы учреждения, непосредственно предоставляющего муниципальную услугу.

2.13.4. Для размещения ресурсов и организации производственных процессов библиотека должна быть оборудована: 

- предметами библиотечной мебели (стеллажи, кафедры, столы, стулья, витрины, каталожные шкафы), 

- средствами технического оснащения,
- в доступных местах средствами для оказания первой медицинской помощи и местами общего пользования (туалет), в том числе приспособленных для инвалидов.

2.13.5. Места информирования, предназначенные для ознакомления заявителей с информационными материалами, оборудуются информационными стендами, на которых размещается визуальная и текстовая информация.
К информационным стендам должна быть обеспечена возможность свободного доступа граждан.

На информационных стендах, а также на официальных сайтах в сети Интернет размещается следующая обязательная информация:

-номера телефонов, факсов, адреса официальных сайтов, электронной почты учреждения, предоставляющего муниципальную услугу;

· режим работы учреждения, предоставляющего муниципальную услугу;

· настоящий Административный регламент.

2.13.6. Помещения для приема заявителей должны быть оборудованы табличками с названием отдела.

2.13.7. Для обслуживания людей с ограниченными возможностями  доступность объектов (зданий, помещений), в которых предоставляется муниципальная услуга, должна быть обеспечена:

 
- возможностью самостоятельного передвижения инвалидов, в том числе с использованием кресла-коляски, по территории, на которой расположены объекты (здания, помещения), в которых предоставляется  муниципальная услуга;

- сопровождением инвалидов, имеющих стойкие расстройства функции зрения и самостоятельного передвижения, и оказанием им помощи в объектах (зданиях, помещениях), в которых предоставляется муниципальная услуга;

- надлежащим размещением оборудования и носителей информации, необходимых для обеспечения беспрепятственного доступа инвалидов к объектам (зданиям, помещениям), в которых предоставляется муниципальная  услуга, местам ожидания и приема заявителей с учетом ограничений их жизнедеятельности;

- дублированием необходимой для инвалидов звуковой и зрительной информации, а также надписей, знаков и иной текстовой и графической информации знаками, выполненными рельефно-точечным шрифтом Брайля;

- допуском в объекты (здания, помещения), в которых предоставляется  муниципальная услуга, собаки-проводника при наличии документа, подтверждающего ее специальное обучение и выдаваемого по форме и в порядке, которые определяются федеральным органом исполнительной власти, осуществляющим функции по выработке и реализации государственной политики и нормативно-правовому регулированию в сфере социальной защиты населения;

- оказанием специалистами учреждения помощи инвалидам в преодолении барьеров, мешающих получению ими муниципальной услуги наравне с другими заявителями.

2.14. Показатели доступности и качества муниципальных услуг.
Качественной предоставляемая муниципальная услуга признается при предоставлении услуги в сроки, определенные п. 2.4 настоящего Административного регламента, и при отсутствии жалоб со стороны потребителей на нарушение требований стандарта предоставления муниципальной услуги.

Качественным предоставлением услуги в сфере библиотечно-информационного обслуживания являются:

1) своевременность, доступность, точность, актуальность, полнота предоставления услуг;

2) создание условий для интеллектуального развития личности, расширения кругозора граждан района;

3) оптимальность использования ресурсов библиотек;

4) удовлетворенность получателей услуг библиотечно-информационным обслуживанием;

5) отсутствие профессиональных ошибок и нарушений технологии оказания услуг в сфере библиотечного обслуживания в соответствии с настоящим Регламентом.
	№ п/п
	Индикаторы качества библиотечной услуги
	Значение индикатора

	1.
	Охват населения библиотечной услугой
	не менее 50% 

	2.
	Количество посещений
	не менее 8 посещений на одного пользователя 

	3.
	Документовыдача
	не менее 20 экз. на одного пользователя

	4.
	Количество информационных сообщений, отзывов о деятельности библиотеки, размещенных в СМИ
	не менее 1 раза в 2 месяца

	5.
	Массовые мероприятия
	не менее 3 в месяц 

	6.
	Выставки
	не менее 3 в месяц 

	7.
	Процент удовлетворенных запросов читателей (отношение удовлетворенных запросов (выполнено справок) к общему числу запросов (%)
	не менее 80% 

	8.
	Востребованность (обращаемость) книжного фонда (отношение выдачи документов к общему объему книжного фонда)
	от 1,5 до 2 

	9.
	Процент потребителей, удовлетворенных качеством услуг библиотеки по результатам опросов пользователей (%)
	не менее 90% 

	10.
	Количество обоснованных жалоб потребителей поступивших в виде писем граждан по почте, электронной почте, записи в книге отзывов и предложений
	абсолютная величина 

	11.
	Комплектование библиотечных фондов
	Объем библиотечного фонда 5-8 экз. на одного жителя

Ежегодно в библиотеки района в целом поступает:

- названий периодических изданий: не менее 30 для центральной библиотеки; не менее 10      для детской библиотеки; не менее 4-5 для каждой из сельских библиотек (исходя из количества населения в зоне обслуживания) 

	12.
	Требования к персоналу библиотек:

образовательный уровень творческих работников

требования к персоналу, который непосредственно принимает участие в оказании услуг пользователя

Повышение квалификации


	- не менее 80 % от общего числа библиотечных работников должны иметь высшее или среднее профессиональное образование;

- владение компьютерной грамотностью.

- оказание услуг по информационно-библиотечному обслуживанию должно сопровождаться гуманным и доброжелательным отношением работников библиотек к получателю услуг;

- в профессиональной деятельности библиотечный персонал должен руководствоваться кодексом профессиональной этики, относиться к пользователя с уважением, обязан оказывать помощь в выполнении их запросов, выглядеть опрятно и аккуратно.  

- не реже 1 раза в 5 лет библиотечные работники должны проходить обучение на курсах повышения квалификации;

- в период между плановым повышением квалификации библиотечные работники обязаны посещать специализированные семинары, тренинги на областном и районном уровне;

- аттестация проводится 1 раз в 5 лет.  


2.15. Особенности предоставления муниципальной услуги в многофункциональных центрах и особенности предоставления муниципальной услуги в электронной форме.
2.15.1. Запросы и обращения могут быть направлены в форме электронных документов с использованием информационно-телекоммуникационных сетей общего пользования, в том числе сети Интернет.

2.15.2. Запросы и обращения, поступившие в Учреждение в форме электронного документа, подлежат рассмотрению в порядке, установленном настоящим Административным регламентом для письменных обращений. В обращении заявитель в обязательном порядке указывает свои фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии) - для граждан или наименование юридического лица (организации) - для юридических лиц и иных организаций, адрес электронной почты, если ответ должен быть направлен в форме электронного документа, и почтовый адрес, если ответ должен быть направлен в письменной форме. Заявитель вправе приложить к такому обращению необходимые документы и материалы в электронной форме либо направить указанные документы и материалы или их копии в письменной форме.

3.Состав, последовательность и сроки выполнения административных процедур, требования к порядку их выполнения.
3.1.Блок-схема предоставления муниципальной услуги приведена в приложении № 1 к настоящему Административному регламенту.

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

1) принятие запроса;

2) рассмотрение запроса и оформление результата предоставления муниципальной услуги;

3) выдача результата предоставления муниципальной услуги заявителю.

3.3. Последовательность и сроки выполнения административных процедур, а также требования к порядку их выполнения:

- библиотекарь производит запись пользователя в библиотеку, оформляет читательский формуляр пользователя в соответствии с предоставленными документами;
- пользователь в устной или письменной форма 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, проводит консультации у справочно-библиографического аппарата;

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

- обслуживает пользователя путем внестационарной организации, если это юридическое лицо (обслуживание производится после заключения договора между библиотекой  и организацией, где будет осуществляться внестационарное библиотечное обслуживание);

-обслуживает пользователя путем приема справочно-библиографических запросов;

- обслуживает пользователя в центрах деловой, правовой и социальной информации;

- для обслуживания пользователя-инвалида на дому необходимо сделать запрос по телефону. Библиотечное обслуживание инвалидов на дому осуществляется бесплатно.

Обслуживание производится в сроки, соответствующие межотраслевым нормам времени на работы, выполняемые в библиотеках.

3.3.1. Прием и регистрация документов.
Основанием для начала исполнения административной процедуры является личное обращение заявителя в учреждение либо поступление запроса в учреждение по почте, по информационно-телекоммуникационным сетям общего доступа, в том числе сети Интернет, включая электронную почту.

Специалист, в обязанности которого входит принятие документов:

1) проверяет наличие всех необходимых документов, в соответствии с перечнем, установленным пунктом 2.6.1 настоящего Административного регламента;

2) проверяет соответствие представленных документов требованиям, установленным пунктом 2.6.4 настоящего Административного регламента;

      3)регистрирует поступление запроса в соответствии с установленными правилами делопроизводства.
Результатом административной процедуры является получение специалистом, уполномоченным на рассмотрение обращения заявителя, принятых документов.

Продолжительной административной процедуры не более 5 мин.

3.3.2. Рассмотрение обращения заявителя.
Основанием для начала процедуры рассмотрения обращения заявителя и оформление результата предоставления муниципальной услуги является получение специалистом, уполномоченным на рассмотрение обращения заявителя, принятых документов.

При получении запроса заявителя, специалист, ответственный за рассмотрение обращения заявителя:

1) устанавливает предмет обращения заявителя;

2) проверяет наличие приложенных к заявлению документов, перечисленных в пункте 2.6.1 настоящего Административного регламента;

            3)устанавливает наличие полномочий Учреждения по рассмотрению обращения заявителя;      

           4) осуществляет действия по поиску запрашиваемых материалов или документов;

          5)сообщает заявителю о возможности выполнения запроса и сроках выполнения.

В случае если предоставление муниципальной услуги входит в полномочия администрации и отсутствуют определенные пунктом 2.8 настоящего регламента основания для отказа в предоставлении муниципальной услуги, специалист, ответственный за рассмотрение обращения заявителя, принимает решение о предоставлении муниципальной услуги или отказе в предоставлении муниципальной услуги.

Продолжительной административной процедуры не более 5 мин.

3.3.3. Выдача результата предоставления муниципальной услуги (решения) заявителю.

Основанием для начала процедуры выдачи результата предоставления муниципальной услуги (решения) является выдача библиотечных материалов для работы в читальном зале или на дом или предоставления любой другой библиотечной услуги.

Результатом административной процедуры является получение пользователем библиотеки библиотечных материалов или любой другой библиотечной услуги. 

Продолжительной административной процедуры не более 5 мин.

4. Формы контроля за исполнением Административного регламента.
4.1. Контроль за деятельностью библиотек осуществляется посредством процедур внутреннего и внешнего контроля.

4.2. Внутренний контроль осуществляется руководителем Учреждения. Внутренний контроль подразделяется на:

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

- количественный контроль (соотношение пользователей за разные промежутки времени: квартал, полугодие, год);

- тематический (контроль по направлениям деятельности библиотеки);

- комплексный (проверка деятельности отдельных сотрудников);

Выявленные недостатки по оказанию услуг в сфере библиотечного обслуживания должны анализироваться в отношении каждого сотрудника с принятием мер к их устранению.

4.3.  Внешний контроль за деятельностью Учреждения в части соблюдения качества библиотечной услуги и имущественный контроль осуществляет учредитель в соответствии с утвержденным порядком. Главный распорядитель бюджетных средств осуществляет контроль за целевым использованием бюджетных средств, выделенных на содержание учреждения.

По итогам контроля оказания услуг составляется отчет о результатах оказания услуг, который является текстовым документом.

5. Досудебный (внесудебный) порядок обжалования решений и действий (бездействия) органа, предоставляющего муниципальную услугу, а также должностных лиц.

5.1. Действия (бездействие) должностных лиц, а также принятые ими решения в ходе предоставления муниципальной услуги могут быть обжалованы в судебном или досудебном порядке.

5.2.Жалобы на нарушения настоящего Административного регламента направляются начальнику отдела по культуре и спорту Администрации муниципального образования - Ершичский район Смоленской области или заместителю Главы муниципального образования - Ершичский район Смоленской области, курирующему социальную сферу.
5.3. Жалоба должна содержать:

- наименование органа, предоставляющего  муниципальную услугу, должностного лица или органа, предоставляющего муниципальную услугу, решения и действия (бездействие) которых обжалуются;

-  фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), сведения о месте жительства заявителя - физического лица либо наименование, сведения о месте нахождения заявителя - юридического лица, а также номер (номера) контактного телефона, адрес (адреса) электронной почты (при наличии) и почтовый адрес, по которым должен быть направлен ответ заявителю;

- сведения об обжалуемых решениях и действиях (бездействии) органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа,  предоставляющего муниципальную услугу;
- доводы, на основании которых заявитель не согласен с решением и действием (бездействием) органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу.

Заявителем могут быть представлены документы (при наличии), подтверждающие доводы заявителя, либо их копии.

5.4. Жалоба, поступившая в орган, предоставляющий муниципальную услугу, подлежит рассмотрению должностным лицом, наделенным полномочиями по рассмотрению жалоб, в течение пятнадцати рабочих дней со дня ее регистрации, а в случае обжалования отказа органа, предоставляющего  муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, в приеме документов у заявителя либо в исправлении допущенных опечаток и ошибок или в случае обжалования нарушения установленного срока таких исправлений - в течение пяти рабочих дней со дня ее регистрации.
5.5. По результатам рассмотрения жалобы орган, предоставляющий муниципальную услугу, принимает одно из следующих решений:

- удовлетворяет жалобу, в том числе в форме отмены принятого решения, исправления допущенных органом,  предоставляющим муниципальную услугу, опечаток и ошибок в выданных в результате предоставления муниципальной услуги документах, возврата заявителю денежных средств, взимание которых не предусмотрено насторящим регламентом;

- отказывает в удовлетворении жалобы.

5.6. Не позднее дня, следующего за днем принятия решения, указанного в п.5.5. настоящего регламента, заявителю в письменной форме и по желанию заявителя в электронной форме направляется мотивированный ответ о результатах рассмотрения жалобы.

	
	ПРИЛОЖЕНИЕ

к Административному регламенту по предоставлению муниципальной   услуги  «Библиотечное, библиографическое и информационное обслуживания пользователей  библиотеки»


Блок – схема выполнения муниципальной услуги «Библиотечно – информационное обслуживание населения»

Заявка на выполнение услуги

 
Прием документов от заявителя

Запись в библиотеку

Изучение запроса

Выполнение услуги     



 

                         



Заполнение читательского формуляра, тетради читателей и дневника библиотеки
Внестационарное обслуживание читателей:


          доставка книг на дом, улицу, в организации          


                                                                                                                                                                                                                   читателей








Методико – консультационная





Центры правовой, деловой и социальной информации:


- поиск документов в электронных БД


- выдача документов на электронных носителях


- выдача книг
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