УТВЕРЖДЕН

приказом Государственного

учреждения культуры

Краснодарского края

«Краснодарская краевая
универсальная научная
библиотека им. А.С. Пушкина»         
             от  21.08. 2009 года №75-П
	
	


РЕГЛАМЕНТ

Краснодарской краевой универсальной научной библиотеки 
имени А.С. Пушкина

по  предоставлению государственной  услуги 
«Предоставление доступа к справочно-поисковому аппарату библиотеки, базам данных» 

I. Общие положения

1.1. Административный регламент по исполнению услуги "Предоставление доступа к справочно-поисковому аппарату библиотеки, базам данных" (далее - регламент) разработан в целях обеспечения качества предоставления услуги, повышения информированности граждан и организаций о деятельности Государственного учреждения культуры Краснодарского края «Краснодарская краевая универсальная научная библиотека имени А.С. Пушкина» и определяет сроки и последовательность действий (административных процедур) по предоставлению услуги заинтересованным в данной информации лицам. 

1.2. Предоставление услуги осуществляется: Государственным учреждением культуры Краснодарского края «Краснодарская краевая универсальная научная библиотека имени А.С. Пушкина».

 1.3. Предоставление услуги осуществляется в соответствии со следующими нормативными правовыми актами:

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

- Федеральный закон от 29 декабря 1994 года N 78-ФЗ "О библиотечном деле";

- Федеральный закон от 29 декабря 1994 года N 777-ФЗ "Об обязательном экземпляре документов";

- Федеральным законом от 27 июля 2006 года N 149-ФЗ "Об информации, информационных технологиях и о защите информации";

- Федеральный закон от 27.04.1993 N 4866-1 "Об обжаловании в суд действий и решений, нарушающих права и свободы граждан";

- Межотраслевые нормы времени на работы, выполняемые в библиотеках, утвержденные постановлением Минтруда Российской Федерации от 3 февраля 1997 года N 6;

- Национальный стандарт Российской Федерации ГОСТ Р 52113-2003 "Услуги населению. Номенклатура показателей качества";

- Закон Краснодарского края от 3 ноября 2000 года N 325-КЗ "О культуре";

- Закон Краснодарского края от 23 апреля 1996 года N 28-КЗ "О библиотечном деле в Краснодарском крае";

- Закон Краснодарского края от 31 мая 2005 года N 867-КЗ "Об обязательном экземпляре документов";

- Закон Краснодарского края от 28 июня 2007 года N 1264-КЗ "О государственной политике в сфере сохранения и развития традиционной народной культуры в Краснодарском крае";

1.4. Результатом оказания услуги является:

- предоставление информации в соответствии с запросами пользователей;

- выдача пользователям во временное пользование документов;

- отказ в предоставлении информации и документов.

1.5. Потребителями услуги (далее - пользователями) являются юридические лица независимо от организационно-правовой формы и физические лица независимо от пола, возраста, национальности, образования, социального положения, политических убеждений, отношения к религии.

II. Требования к порядку предоставления услуги

2.1. Информация о местонахождении, контактных телефонах (телефонах для справок, консультаций), адресах электронной почты, графике (режиме) работы библиотеки, размещаются на информационных стендах библиотеки и официальном сайте библиотеки.

2.1.1.Информирование о правилах предоставления услуги осуществляется:

- непосредственно в помещениях библиотеки: на информационных стендах и в форме личного консультирования специалистами библиотеки, ответственными за предоставление услуги;

- в рекламной продукции на бумажных носителях;

- печатных средствах массовой информации;

- при обращении по телефону (в виде устного ответа на конкретные вопросы, содержащие запрашиваемую информацию);

- на официальном сайте библиотеки;

- при письменном обращении (запросе) - в форме информационного письма на бумажном носителе, переданного почтой или непосредственно заявителю на руки.

2.1.2.При использовании средств телефонной связи информация о наличии баз данных в библиотеке предоставляется получателю услуги в момент обращения. Время разговора не должно превышать 5 минут.

В случае если специалист библиотеки, принявший звонок, не может самостоятельно ответить на поставленные вопросы, телефонный звонок должен быть переадресован (переведен) на другое должностное лицо, которое может ответить на вопрос гражданина, или же обратившемуся гражданину должен быть сообщен телефонный номер, по которому можно получить нужную информацию.

2.1.3.На информационных стендах, расположенных непосредственно в помещениях библиотек, информация предоставляется в соответствии с режимом работы библиотек, на сайте библиотеки - круглосуточно.
        Место нахождения Государственного учреждения культуры Краснодарского края «Краснодарская краевая универсальная научная библиотека имени А.С. Пушкина»: город Краснодар, ул. Красная, д. 8. 

Контактный телефон (телефон для справок)  268-54-55
          сайт:  http://pushkin.kubannet.ru 

Адрес электронной почты: lib_adm@pushkin.kubannet.ru  
2.1.4.Сведения о графике (режиме) работы и времени приема посетителей структурными подразделениями Государственное учреждение культуры Краснодарского края «Краснодарская краевая универсальная научная библиотека имени А.С. Пушкина» по просьбе пользователя сообщаются  по телефонам  структурных подразделений: т.8 (861)  268-03-06 отдел регистрации читателей, т.8 (861)  268-03-06 отдел литературы по искусству, т. 8 (861)  268-36-30 отдел краеведения, т. 8 (861)  268-15-87 центр правовой информации, т. 8 (861)  268-53-45 информационно-библиографический отдел, т. 8 (861)  268-03-06 отдел нотных изданий, т.8 (861)  268-15-87 электронный читальный зал, т. 8 (861)   268-03-06 отдел иностранной литературы.
2.1.5.Консультирование получателя услуги по интересующим вопросам во время личного приема специалистом библиотеки не может превышать 10 минут.
        2.1.6. Консультации (справки) по вопросам оказания государственной услуги предоставляются специалистами структурных подразделений Государственное учреждение культуры Краснодарского края «Краснодарская краевая универсальная научная библиотека имени А.С. Пушкина», оказывающими государственную услугу, в том числе специалистами, специально выделенными (назначенными) для предоставления консультаций:

1.  Заведующая  отделом регистрации читателей – Рубцова Людмила Александровна

2. Заведующая отделом литературы по искусству – Полякова Ольга Николаевна
3. Заведующая отделом краеведения -  Швец Наталья Ивановна
4. Заведующий  центром правовой информации -  Позин Альберт Зиновьевич

5. Заведующая  информационно-библиографическим отделом - Селищева Ирина Васильевна

6. Заведующая отделом нотных изданий - Шлейфер Валентина Григорьевна

7. Заведующая электронным читальным залом - Михеева Елена Геннадьевна 
8. Заведующая  отделом иностранной литературы - Ярцева Ирина Владимировна
   Консультации предоставляются по следующим вопросам:

а) перечня документов, необходимых для получения государственной услуги, комплектности (достаточности) представленных документов;

б) источника получения документов, необходимых для получения государственной услуги (орган, организация и их местонахождение);

в) времени приёма и выдачи документов;

г) сроков оказания государственной услуги;

д) порядка обжалования действий (бездействия) и решений, осуществляемых и принимаемых в ходе оказания государственной услуги;

е) иным вопросам, связанным с порядком оказания государственной услуги.

2.1.7.При информировании в виде отсылки текстовой информации на бумажном носителе (информационного письма) по почте ответ на обращение на почтовый адрес заявителя предоставляется в течение 30 дней со дня регистрации обращения.

2.1.8.Граждане, обратившиеся в библиотеку с целью получения услуги, в обязательном порядке информируются специалистами: об условиях отказа в предоставлении услуги, о сроке выдачи результатов услуги.

2.1.9.Ответы на обращения иностранных граждан и лиц без гражданства даются на русском языке.

2.2. Основанием для отказа в предоставлении услуги являются:

- отсутствие запрашиваемой информации в базе данных библиотеки;

- несоответствие обращения содержанию услуги;

- запрашиваемый потребителем вид информирования не предусмотрен настоящим административным регламентом;

- обращение содержит нецензурные или оскорбительные выражения;

- текст обращения не поддается прочтению.

2.3. Для получения государственной услуги пользователь предоставляет документ, удостоверяющий личность, оформляет читательский билет и заполняет следующие формы: регистрационную карту, контрольный листок, листок читательского требования, бланк  заказа по межбиблиотечному абонементу.

             Требовать от потребителя предоставления документов,                          не предусмотренных настоящим пунктом  регламента, запрещается.

2.3.1. Адрес, режим работы и время приема пользователей                             в структурных подразделениях библиотеки, последовательность их посещения  пользователей государственной услуги:

	№

п\п
	Структурное подразделение
	Адрес
	Режим работы и приёма пользователей
	Оформление документов

	1
	Отдел регистрации читателей.
	г. Краснодар ул. Красная, д. 8.
	Понедельник - четверг с 9.30 до 19.00. 

Суббота, воскресенье с 9.30 до 19.00
	 Читательский билет, регистрационная карта, контрольный листок

	2
	Отделы обслуживания пользователей:

А) отдел литературы по искусству, отдел краеведения, центр правовой информации, отдел периодических изданий, информационно-библиографический отдел, электронный читальный зал.

Б)отдел иностранной литературы, отдел нотных изданий. 
	
	Понедельник - четверг с 9.30 до 19.00. 

Суббота, воскресенье с 9.30 до 19.00

Понедельник - четверг с 9.30 до 19.00. 

Суббота с 9.30 до 19.00; воскресенье с 9.30 до 19.00
	Формуляр читателя,

контрольный листок

листок читательского требования, 

бланк заказа по межбиблиотечному абонементу

	3
	Отдел регистрации читателей.
	
	
	Сдача пользователем контрольного листка 


Время предоставления перерыва для отдыха и питания специалистов устанавливается в соответствии с правилами внутреннего трудового распорядка.

          2.3.2. Сроки ожидания при оказании государственной услуги в Государственном учреждении культуры Краснодарского края «Краснодарская краевая универсальная научная библиотека имени А.С. Пушкина» составляют:

          - получение документа на электронном носителе из отдела  – 20 мин. 

          Общий срок оказания государственной услуги в Государственном учреждении культуры Краснодарского края «Краснодарская краевая универсальная научная библиотека имени А.С. Пушкина» не должен превышать 40 минут.           

2.3.3. Условия и сроки предоставления услуги должны быть обеспечены необходимым уровнем доступности, предполагающим:

1) при личном обращении в библиотеку: наличие документа, удостоверяющего личность (паспорт гражданина Российской Федерации или документ его заменяющий);

2) по письменным запросам (обращениям);
3) по телефону.
Предоставление услуги осуществляется на безвозмездной основе.

2.4. Требования к удобству и комфорту мест предоставления услуги:

1) Сотрудники, осуществляющие прием и информирование, должны быть обеспечены личными идентификационными карточками и (или) настольными (настенными) табличками с указанием фамилии, имени, отчества и наименования должности ответственного сотрудника.

2) В помещениях для работы с заинтересованными лицами должны быть размещены информационные стенды, содержащие необходимую информацию по условиям предоставления услуги, графику работы специалистов, образцы заполняемых документов получателями услуги и дополнительная справочная информация, касающаяся предоставления доступа к услуге.

3) Для ожидания приема получателям услуги должны быть отведены места, оборудованные стульями, столами (стойками) для возможности оформления документов.

III. Административные процедуры предоставления

услуги
3.1. Предоставление юридическим и физическим лицам услуги включает в себя следующие административные процедуры:

3.1.1. При личном обращении заявителя:

1) Прием и регистрация заявителей на основании документа, удостоверяющего личность.

2) Ознакомление с Правилами пользования библиотекой и другими актами, регламентирующими библиотечную деятельность.

3) Оформление читательского билета, с личной подписью заявителя.

4) Заполнение листка читательского требования получателя услуги.

5) Консультационная помощь в поиске и выборе источников информации.

6) Предоставление доступа к услуге.
        3.1.2 Описание последовательности действий (процедур) при предоставлении государственной услуги. 

        3.1.3. Основанием для начала предоставления государственной услуги является личное обращение пользователя, выражающего желание получить государственную услугу.

       3.1.4. Запись граждан в библиотеку производится при посещении пользователем библиотеки в отделе регистрации читателей.
       3.1.5. При записи в библиотеку сотрудник отдела регистрации читателей: 

- знакомит с «Правилами пользования Краснодарской краевой универсальной научной библиотекой им. А.С.Пушкина»;

- проверяет по данным паспорта правильность заполнения  читателем регистрационной карточки (Приложение 3): Ф.И.О., род занятий, место учебы (для студентов и учащихся 8 - 11 классов), данные паспорта (в том числе регистрацию места жительства и адрес проживания); 

- оформляет читательский билет; 
- при входе пользователя в зону обслуживания требует сдачи ручной клади, верхней одежды в гардероб;

- выдает пользователю контрольный листок  (Приложение 4) с порядковым номером;

- при выходе пользователя из библиотеки принимает у него контрольный листок;

3.2. Последовательность действий работников библиотеки при предоставлении государственной услуги:

3.2.1. Библиотекарь производит запись пользователя в отдел библиотеки, оформляет читательский формуляр пользователя в соответствии с предоставленным читательским билетом и контрольным листком. 

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

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

- обслуживает пользователя: производит подбор и выдачу специализированных или неспециализированных документов; проводит консультации по каталогам, картотекам, новым поступлениям; осуществляет подбор документов по темам запроса; осуществляет обслуживание по телефону; 

- обслуживает пользователя в читальном зале: осуществляет прием (выдачу) документа от пользователя, проверку сохранности документа, сверку с читательским формуляром, делает отметку о приеме (выдаче) документа;

3.3. Предоставление доступа к услуге при личном обращении осуществляется в часы работы библиотеки.

3.4. Предоставление доступа к услуге при обращении через сеть Интернет к сайту библиотеки осуществляется в круглосуточном режиме.

3.5. Услуга считается качественно оказанной, если потребителю услуги предоставлена запрашиваемая им информация, или дан мотивированный ответ о невозможности ее выполнения.

3.6. В случае, если запрашиваемая информация в базе данных отсутствует в библиотеке, получателю услуги должна быть выдана информация о месте ее нахождения/размещения, или даны рекомендации по ее поиску.

IV. Порядок и формы контроля за исполнением

услуги

4.1. Внутренний контроль за предоставлением услуги осуществляется директором библиотеки.

4.2. Текущий контроль может осуществляться путем проведения проверок:

- полноты и качества исполнения услуги;

- выявления нарушений исполнения положений настоящего административного регламента, прав потребителей услуги;

- рассмотрения, своевременного принятия решений и подготовки ответов на обращения заявителей, содержащие жалобы на решения, действия (бездействие) должностных лиц библиотек.

4.3. Проверки могут быть плановыми (ежегодными) и внеплановыми (по конкретному обращению заявителя).

V. Порядок обжалования действия (бездействия)

и решений, осуществляемых в ходе выполнения

настоящего регламента
5.1. Действия (бездействие) и решения должностных лиц библиотек, предоставляющих услугу, могут быть обжалованы заинтересованными физическими и юридическими лицами в досудебном порядке в соответствии с настоящим административным регламентом или в суде в порядке, установленном действующим законодательством Российской Федерации.

5.2. При досудебном обжаловании действия (бездействия) и (или) решения должностных лиц библиотеки, предоставляющих услугу, заинтересованные физические и юридические лица могут обратиться к директору библиотеки  с предложениями, заявлениями или жалобами, которые рассматриваются в установленном законодательством Российской Федерации порядке.

Жалоба может быть направлена письменно или высказана устно на личном приеме у директора. Письменные обращения направляются по адресу: 350063 г. Краснодар, ул. Красная, д. 8.
5.3. В письменной жалобе получателя услуги должны быть указаны:

1) фамилия, имя, отчество получателя услуги;

2) полное наименование юридического лица (в случае обращения от имени юридического лица);

3) контактный почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ;

4) предмет жалобы;

5) личная подпись получателя услуги.

       5.4. Запись пользователей библиотеки на личный приём к директору проводится при личном обращении или с использованием средств телефонной связи по графику и номерам телефонов, которые размещаются на сайте и информационных стендах в библиотеке.

5.5. Письменная жалоба рассматривается в течение 30 дней со дня регистрации жалобы.

В исключительных случаях директор библиотеки вправе продлить срок рассмотрения жалобы не более чем на 90 дней, уведомив о продлении срока его рассмотрения заявителя, направившего жалобу.

5.6. Ответ на жалобу не дается в случаях:

1) если в письменной жалобе не указаны фамилия инициатора жалобы и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ или указаны недействительные сведения;

2) если текст жалобы не поддается прочтению;

3) если в жалобе содержатся нецензурные, либо оскорбительные выражения, угрозы имуществу, жизни, здоровью должностного лица, а также членов его семьи;

4) если в жалобе заявителя содержится вопрос, на который ему многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми жалобами, и при этом в жалобе не приводятся новые доводы или обстоятельства.

5.7. Обжалование действий (бездействия) и решений должностных лиц, осуществляемых (принятых) в ходе выполнения настоящего административного регламента в судебном порядке, осуществляется в порядке, установленном действующим законодательством Российской Федерации.

Приложение 1

Сведения о месте нахождения, контактных телефонах и сайта 
министерства культуры Краснодарского края 
1) номер телефона отраслевого отдела министерства культуры Краснодарского края  8 (861) 992 – 60 -15;

2) почтовый адрес 350063 г. Краснодар, ул. Красная, д. 5;
3) электронная почта dk@krasnodar.ru
Приложение 2

   Блок - схема предоставления государственной услуги

"Предоставление доступа к справочно-поисковому аппарату библиотеки, базам данных"
	Регистрация пользователя в библиотеке по документу, удостоверяющему личность 

	Заполнение пользователем контрольного листка 

	

	Доступ к базам данных библиотеки

	


	Оформление получения документа, информации (проверка состояния, заполнение формуляра и листка срока возврата документа) 


Приложение 3 

	РЕГИСТРАЦИОННАЯ КАРТА

	№____  

Фамилия______________________

Имя, Отчество___________________

Дата рождения___________________

Образование: неполное среднее, среднее, высшее (нужное подчеркнуть)

Если учитесь, укажите учебное заведение, факультет, курс _________________________________________



	Оборотная сторона карты

	Специальность, где и кем работает____________

________________________________________

Служебный адрес и телефон_______________

_______________________________________

Серия и № паспорта______________________

Домашний адрес и телефон__________________

Правила библиотеки я знаю и обязуюсь выполнять ___________

______________________           20    год

        Подпись 



Приложение 4

КОНТРОЛЬНЫЙ ЛИСТОК 
	
	КРАЕВАЯ БИБЛИОТЕКА им.А.С. ПУШКИНА

Контрольный листок №_______

Фамилия, имя, отчество

Чит.билет №____________

Дата__________________


	

	
	Отделы библиотеки


	
	

	
	Контрольный листок подлежит возврату библиотекарю
	


Приложение 5 

	Листок читательского требования 

	Ф.И.О.

	Чит.билет №                                                                   Дата

	Шифры
	Автор

	
	

	
	Заглавие

	
	

	
	

	Место изд.                                                                  Год

	Том                               Вып.                            №№ 

	Подпись библ.                                     Подпись читателя

	-------------------------------------------------------------------------------------

	Ф.И.О.

	Чит.билет №                                                                   Дата

	Шифры
	Автор

	
	

	
	Заглавие

	
	

	
	

	Место изд.                                                                  Год

	Том                               Вып.                            №№ 

	Подпись библ.                                     Подпись читателя


