Муниципальное учреждение 

«Центральная библиотека

МОГО «Ухта»
ПРИКАЗ      № 24 - ОД
16.03.2012г.                                                                                          

г. Ухта
Об утверждении регламента предоставления  услуги по предоставление доступа к  справочно-поисковому аппарату, базам данных библиотек МУ «Центральная библиотека МОГО «Ухта»

В целях повышения качества исполнения и доступности услуги, создания комфортных условий для пользователей услуги и определение сроков и последовательности действий при предоставлении услуги
ПРИКАЗЫВАЮ:

1. Утвердить прилагаемый регламент предоставления услуги по «Предоставлению  доступа к справочно-поисковому аппарату, базам данных библиотек»
2. Руководителям образовательных учреждений, ответственным за оказание  услуги по «Предоставлению доступа к справочно-поисковому аппарату, базам данных библиотек» руководствоваться регламентом, утвержденным настоящим приказом.

3. Контроль за исполнением настоящего приказа оставляю за собой.

Директор 

МУ «Центральная библиотека МОГО «Ухта»                                  О.Г. Ткаченко                                                                       
УТВЕРЖДЕН

приказом № 24-ОД  от 16.03.2012г.

РЕГЛАМЕНТ

предоставления услуги по предоставлению доступа к справочно-поисковому аппарату,  базам данных библиотек
1. Общие положения
1.1. Регламент услуги «Предоставление доступа к справочно-поисковому аппарату, базам данных библиотек» (далее – регламент) устанавливает сроки и последовательность административных процедур и административных действий муниципального учреждения «Центральная библиотека МОГО «Ухта» , порядок взаимодействия между ее структурными подразделениями и должностными лицами, а также взаимодействие между их структурными подразделениями и их должностными лицами, с заявителями, органами государственной власти, органами местного самоуправления в Республике Коми, а также учреждениями и организациями при предоставлении муниципальной услуги. 

1.2. Заявителем на предоставление услуги является каждый гражданин независимо от пола, возраста, национальности, образования, социального положения, политических убеждений, отношения к религии.
1.3. Порядок информирования о правилах предоставления услуги.
1.3.1. Сведения о месте нахождения, графике работы, номерах телефонов для справок, адресах электронной почты муниципального учреждения «Центральная библиотека МОГО «Ухта» приведены в Приложении № 1 к Регламенту, а также в сети Интернет (Портал администрации МОГО «Ухта» (mouhta.ru), Портал государственных и муниципальных услуг (gosuslugi.ru) и Портал государственных услуг (функций) Республики Коми (pgu.rkomi.ru), МУ «Управление культуры администрации МОГО «Ухта» upravlenie_rup@mail.ru. 
1.3.2. Информацию: 

а) о правилах предоставления услуги, а также о ходе её предоставления можно получить непосредственно в МУ «Центральная библиотека МОГО «Ухта»:

- в устной форме лично;  

- в устной форме по телефону; 

- письменно; 

- посредством электронной почты.

б) о порядке предоставления услуги можно получить в  информационно-телекоммуникационной сети «Интернет (далее – сеть «Интернет»):  Портал администрации МОГО «Ухта» (mouhta.ru), Портал государственных и муниципальных услуг (gosuslugi.ru) и Портал государственных услуг (функций) Республики Коми (pgu.rkomi.ru).

1.3.3. Основными требованиями к информированию заинтересованных лиц являются:

- достоверность предоставляемой информации;

- четкость в изложении информации;

- полнота информации;

- наглядность форм предоставляемой информации;

- удобство и доступность получения информации;

- оперативность предоставления информации.

1.3.4. 
Информирование проводится в форме: устного информирования, письменного информирования, посредством электронной почты.

1.3.5.
Индивидуальное устное информирование осуществляется должностными лицами МУ «Центральная библиотека МОГО «Ухта» при обращении за информацией: при личном обращении; по телефону.

Должностное лицо, осуществляющее индивидуальное устное информирование, должно принять все необходимые меры для дачи полного ответа на поставленные вопросы. Время ожидания заявителя при индивидуальном устном информировании не может превышать 30 минут. Индивидуальное устное информирование каждого заявителя должностное лицо осуществляет не более 15 минут.  

Звонки от заявителей по вопросу  информирования о порядке предоставления услуги принимаются в соответствии с графиком работы МУ «Центральная библиотека МОГО «Ухта». Разговор не должен продолжаться более 15 минут.

В случае если для подготовки ответа требуется более продолжительное время, должностное лицо, осуществляющее устное информирование, может предложить заявителю обратиться за необходимой информацией в письменном виде, либо назначить другое удобное для заявителя время для устного информирования.

1.3.6.Публичное информирование осуществляется путем публикации информационных материалов в средствах массовой информации, размещения на официальных Интернет-сайтах муниципального образования, муниципального учреждения, путем использования информационных стендов, размещающихся в библиотеках-филиалах МОГО «Ухта».

1.3.7. Обязанности должностных лиц при ответе на телефонные звонки, устные и письменные обращения граждан или организаций.

Должностное лицо, осуществляющее прием и консультирование (по телефону или лично), должно корректно и внимательно относиться к заявителям, не унижая их чести и достоинства. При информировании о порядке предоставления услуги по телефону, должностное лицо МУ «Центральная библиотека МОГО «Ухта», сняв трубку, должно представиться: назвать фамилию, имя, отчество, должность.

В конце информирования должностное лицо, осуществляющее прием и консультирование, должно кратко подвести итог разговора и перечислить действия, которые надо предпринять заявителю. 

Рассмотрение письменного обращения и обращения поступившего в электронной форме осуществляется в порядке, предусмотренном Федеральным законом от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».

1.3.8.
Требования к размещению и оформлению визуальной информации.
Тексты информационных материалов печатаются удобным для чтения шрифтом, без исправлений, наиболее важные места подчеркиваются.
На информационном стенде размещается информация,  о местонахождении и графике работы администрации МОГО «Ухта» и МУ «Центральная библиотека МОГО «Ухта», а также следующая информация:
1) текст регламента;
2) блок-схема и краткое описание порядка предоставления услуги;
3) перечень документов, необходимых для предоставления услуги;

4) основания отказа в предоставлении муниципальной услуги;

5) контактные телефоны, график работы, фамилии, имена, отчества и должности сотрудников, осуществляющих прием и консультирование заинтересованных лиц.

2. Стандарт предоставления муниципальной услуги

2.1. Наименование услуги «Предоставление доступа к справочно-поисковому аппарату,  базам данных библиотек».

2.2. Наименование органа, предоставляющего услугу по предоставлению доступа к справочно-поисковому аппарату,  базам данных библиотек – администрация МОГО «Ухта». 
Ответственным за предоставление услуги по предоставлению доступа к справочно-поисковому аппарату,  базам данных библиотек является МУ «Центральная библиотека МОГО «Ухта».

2.3. Результат предоставления услуги – предоставление доступа к справочно-поисковому аппарату,  базам данных библиотек.

2.4. Срок предоставления услуги: предоставление доступа к справочно-поисковому аппарату, базам данных библиотек осуществляется в  момент обращения пользователя к данной услуге. Максимальное время консультирования специалистом МУ «Центральная библиотека МОГО «Ухта» получателей услуг по предоставлению доступа к справочно-поисковому аппарату, базам данных библиотек – 10 минут. 

Предоставление услуги посредством электронной почты  осуществляется в течение двух рабочих дней. 

Предоставление услуги посредством телефонной связи осуществляется в течение двух часов.

Предоставление услуги в виде отсылки текстовой информации на бумажном носителе (информационного письма) по почте осуществляется  в течение 30 дней со дня регистрации обращения.

2. 5. Правовые основания для предоставления услуги.

Предоставление услуги осуществляется в соответствии  со следующими нормативно-правовыми актами:

Гражданский кодекс Российской Федерации (часть четвертая) от 18.12.2006 № 230-ФЗ (ред. от 24.02.2010);

Федеральный закон Российской Федерации от 27 июля 2010 г. № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»; 

Федеральный закон от 29.12.1994 № 78-ФЗ «О библиотечном деле» (ред. от 27.12.2009);

Федеральный закон от 27.07.2006 № 149-ФЗ (ред. от 06.04.2011, с изм. от 1.07.2011) «Об информации, информационных технологиях и о защите информации»;

Стратегия развития информационного общества в Российской Федерации (утв. Президентом РФ  07.02.2008  № Пр-212);

Распоряжение Правительства Российской Федерации от 17.12.2009 №1993-р (с измен. от 07.09.2010  № 1506-р) [Об утверждении сводного перечня первоочередных государственных и муниципальных услуг, предоставляемых органами исполнительной власти субъектов Российской Федерации и органами местного самоуправления в электронном виде, а также услуг, предоставляемых в электронном виде учреждениями субъектов Российской Федерации и муниципальными учреждениями];

Межотраслевые нормы времени на работы, выполняемые в библиотеках: Постановление Министерства труда и социального развития РФ от 3 февраля 1997г.; 

Закон Республики Коми от 03.07.2008 № 69-РЗ (ред. от 29.03.2010) «О некоторых вопросах в области библиотечного дела и обязательного экземпляра документов в Республике Коми»;

Постановление администрации МО городского округа «Ухта» от 05.05.2011 № 824 (ред. от 20.09.2011) «Об утверждении перечня муниципальных услуг (работ), оказываемых (выполняемых) муниципальными учреждениями МОГО «Ухта»;

Правила пользования библиотеками Муниципального учреждения «Центральная библиотека муниципального образования городского округа «Ухта»;

Положение о справочно-библиографическом отделе Муниципального учреждения «Центральная библиотека муниципального образования городского округа «Ухта» от 12.02. 2007г.;

Положение об отделе электронного обслуживания «Центр общественного доступа» от 02.11.2009г. Муниципального учреждения «Центральная библиотека муниципального образования городского округа «Ухта»;

Положение о платных услугах Муниципального учреждения «Центральная библиотека муниципального образования городского округа «Ухта» от 11.01.2012г.

2.6. Основанием для предоставления  услуги является - устный, письменный или в форме электронного запрос.  

Для записи читателя в библиотеку необходим документ, удостоверяющий личность, а несовершеннолетним в возрасте до 14 лет - документ, удостоверяющих личность их законных представителей.

2.7. Перечень оснований для отказа в предоставлении услуги:

-  нарушение правил пользования библиотекой;

- чрезвычайные и непредотвратимые обстоятельства (форс-мажор), в том числе технические неполадки на серверном оборудовании и/или технические проблемы с доступом в Интернет 

- отсутствие запрашиваемой базы данных;

- несоответствие обращения содержанию услуги;

- текст электронного обращения не поддается прочтению;

- противоречие запроса потребителя  нормам законодательства об авторском праве.
- наличие в запросе нецензурных либо оскорбительных выражений, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи. В данном случае, заявителю сообщается о недопустимости злоупотребления правом (лично – устно, в ином случае – письменно).

2.8. Размер платы, взимаемой с заявителя при предоставлении услуги, и способы взимания. Услуга предоставляется бесплатно.

2.9.
Максимальный срок ожидания в очереди при предоставлении услуги и при получении результата предоставления услуги – 30 минут.

2.10.Срок регистрации запроса о предоставлении услуги. Срок регистрации запроса о предоставлении услуги не устанавливается, в связи с отсутствием процедуры регистрации запроса.

2.11. Требования к местам предоставления услуги.

2.12.1.Требования к оборудованию мест ожидания заявителей:
Места предоставления услуги должны соответствовать нормам и правилам, утвержденным Роспотребнадзором и требованиям государственного пожарного надзора.  

Места для получения услуги оборудованы мебелью, письменными принадлежностями.

Места для получения услуги в электронном виде должны быть обеспечены компьютерной и офисной техникой (автоматизированное рабочее место), подключенными к сети Интернет. 

2.12.2.Требования к местам информирования заявителей, получения информации и заполнения необходимых документов.
В помещениях для работы пользователей должны быть размещены информационные стенды, содержащие необходимую информацию по условиям предоставления услуги, графики работы специалистов, образцы заполняемых документов (при необходимости) пользователями услуги и ряд дополнительной справочной информации, касающейся предоставления доступа к услуге.

2.12.3 Требования к местам для приема заявителей.
Рабочие места специалистов, принимающих и рассматривающих запросы, оборудуется персональным компьютером с печатающим устройством.

2.13. Показатели доступности и качества услуги.

	Показатели
	Единица

измерения
	Нормативное значение показателя

	Показатели доступности

	Наличие возможности получения услуги в электронном виде (в соответствии с этапами перевода услуг на предоставление в электронном виде)
	да/нет
	да

	Показатели качества

	Удельный вес рассмотренных в установленный срок запросов  на предоставление услуги, в общем количестве запросов на предоставление услуги
	%
	100

	Удельный вес количества обоснованных жалоб в общем количестве запросов на предоставление услуги
	%
	0


2.14. Иные требования, учитывающие особенности предоставления услуги в электронной форме.

Сведения о предоставлении услуги размещается на Портале государственных услуг Республики Коми – pgu.rkomi.ru, Портале государственных и муниципальных услуг – gosuslugi.ru.

3. Процедуры предоставления услуги
3.1. Порядок выполнения процедур при получении предоставлении услуги по предоставлению доступа к справочно-поисковому аппарату,  базам данных библиотек в помещениях библиотек МУ «Центральная библиотека МОГО «Ухта» представлен в Блок-схеме Приложения № 4 данного Регламента: 

- предоставление доступа к услуге в помещениях библиотек МУ «Центральная библиотека МОГО «Ухта» осуществляется в часы работы муниципальных библиотек (Приложение №1);

- предоставление доступа к услуге в помещениях библиотек МУ «Центральная библиотека МОГО «Ухта» осуществляется бесплатно;

- консультирование пользователя услуги по справочно-поисковому аппарату и методике самостоятельного поиска документов осуществляется во всех отделах обслуживания библиотек. 

- консультирование и справочно-библиографическое обслуживание пользователя услуги осуществляется специалистами библиотек в вежливой и корректной форме; 

Пользователь библиотеки имеет право бесплатно получать в любой библиотеке информацию о наличии в библиотечных фондах конкретного документа, пользоваться другими видами услуг, в том числе платными, перечень которых определяется Положением о платных услугах МУ «Центральная библиотека МОГО «Ухта».
3.1.1. Порядок получения доступа к справочно-поисковому аппарату,  базам данных библиотек - карточным каталогам и картотекам. Перечень справочно-поискового аппарата представлен в Приложение № 3 данного Регламента:

Доступ к карточным каталогам и картотекам – свободный, осуществляется в помещении  библиотек МУ «Центральная библиотека МОГО «Ухта  в часы работы муниципальных библиотек (Приложение №1).

Доступ к карточным каталогам и картотекам предоставляется всем заинтересованным лицам, независимо от того, являются ли они читателями библиотек МУ «Центральная библиотека» МОГО «Ухта».

Доступ к карточным каталогам и картотекам осуществляется  бесплатно

Обращение (запрос) к доступу к карточным каталогам и картотекам производится в свободной форме. Специалист библиотеки  принимает и уточняет запрос в течение 5 минут.

 Специалист библиотеки бесплатно консультирует пользователя о составе и организации карточных каталогов и картотек, осуществляет тематический и библиотечно-адресный поиск по полученному запросу.

Пользователю предоставляется рабочее место для работы с карточными каталогами и картотеками.

Максимальное время ожидания доступа  к  карточным каталогам и картотекам:

- Получение консультации по СБА   - 10 минут.  

- Получение доступа к  каталогам и картотекам – свободный доступ;

3.1.2. Порядок получения доступа к электронным базам данных библиотек.
Получения доступа к электронным базам данных в помещении  библиотек МУ «Центральная библиотека» МОГО «Ухта» осуществляется в часы работы муниципальных библиотек (Приложение №1). Пользователем услуги является читатель, прошедший регистрацию (читательский формуляр) по предъявлению документов, удостоверяющих их личность, а несовершеннолетние в возрасте до 14 лет - документов, удостоверяющих личность их законных представителей.

Доступ к электронным базам данных библиотек осуществляется  бесплатно.
Обращение (запрос) к электронным базам данных библиотек производится в свободной форме. Специалист библиотеки принимает и уточняет запрос в течение 5 минут.

Специалист библиотеки бесплатно консультирует пользователя о составе и организации электронных баз данных библиотек.

Специалист библиотеки бесплатно осуществляет тематический и библиотечно-адресный поиск по полученному запросу.

Специалист библиотеки обеспечивает пользователю свободный доступ к электронным базам данных библиотек.   

Пользователю предоставляется оборудованное компьютерной техникой автоматизированное рабочее место для работы с  электронными базами данных.

Максимальное время ожидания доступа  к  электронным базам данных библиотек:

-  Регистрация пользователя услуги как читателя библиотеки, согласно  правилам пользования библиотекой - 10 минут.

- Получение доступа к справочно-поисковым системам (ожидание свободного автоматизированного рабочего места) - 10 минут;  

3.1.3. Порядок получения доступа к  справочно-библиографическим изданиям:

Получения доступа к справочно-библиографическим изданиям в помещении  библиотек МУ «Центральная библиотека» МОГО «Ухта» осуществляется в часы работы муниципальных библиотек (Приложение №1). Пользователем услуги является читатель, прошедший регистрацию (читательский формуляр) по предъявлению документов, удостоверяющих их личность, а несовершеннолетние в возрасте до 14 лет - документов, удостоверяющих личность их законных представителей.

Доступ к справочно-библиографическим изданиям осуществляется  бесплатно.
Обращение (запрос) к доступу к справочно-библиографическим изданиям производится в свободной форме. Специалист библиотеки принимает и уточняет запрос в течение - 5 минут.

 Специалист библиотеки бесплатно консультирует пользователя о составе и организации фонда справочно-библиографических изданий, обеспечивает пользователю свободный доступ к справочно-библиографическим изданиям. Пользователю (читателю) предоставляется рабочее место для работы с справочно-библиографическими изданиями.
 Максимальное время ожидания доступа  к  справочно-библиографическим изданиям:

- Регистрация пользователя услуги как читателя библиотеки  - 10 минут.

- Получение доступа к справочно-библиографическим изданиям – свободный доступ;

3.1.4. Порядок выполнения процедур при предоставлении услуги в сети Интернет:

- предоставление доступа к услуге в сети Интернет осуществляется на сайте www.ukhta-lib.ru;
- предоставление доступа к услуге в сети Интернет осуществляется  круглосуточно;
- предоставление доступа к услуге  в сети Интернет осуществляется бесплатно;

- консультирование пользователя услуги на сайте www.ukhta-lib.ru  о структуре и содержании справочно-поискового аппарата, о  методике самостоятельного поиска документов осуществляется посредством опубликованной на сайте информации.
Справочно-библиографическое обслуживание  в режиме вопрос-ответ на сайте www.ukhta-lib.ru осуществляется через обращение пользователя   к разделу «Виртуальная справка». Вопросы в разделе «Виртуальная справка» принимаются ежедневно и выполняются в порядке их поступления. 
Услугу осуществляют библиографы Справочно-библиографического отдела и отдела краеведения. Ответ размещается на сайте библиотеки в течение 2 рабочих дней, либо отправляется на электронный адрес пользователя. Архив выполненных запросов доступен для всех пользователей. 
3.2. Отказ в предоставлении муниципальной услуги представлен в Блок-схеме Приложения № 4 данного Регламента. Не выполняются запросы:

- выходящие за рамки компетенции библиотеки;

- запросы развлекательного характера (решение кроссвордов и викторин и т.д.);

- запросы, требующие глубокого научного разыскания и подключения дополнительных источников информации кроме СБА библиотеки (выполнение сложных разысканий входит в перечень платных услуг библиотеки);

-  запросы, связанные с предоставлением готовых рефератов и курсовых работ;

- запросы, выполнение которых противоречит нормам законодательства об авторском праве.

Специалисты библиотек оставляют за собой право удалять и не отвечать на некорректные вопросы и реплики.
3.3. Результатом данной услуги является предоставление доступа к справочно-поисковому аппарату,  базам данных библиотек
4. Формы контроля  за  исполнением регламента

4.1. Текущий контроль за исполнением ответственными должностными лицами положений настоящего регламента и иных нормативных правовых актов, устанавливающих требования к предоставлению услуги, осуществляет курирующий заместитель.

4.2. Контроль  предоставления услуги проводится в форме проверок.

4.3. Проверки полноты и качества предоставления услуги могут быть плановыми и внеплановыми.

4.4. Плановые проверки проводятся в соответствии с планом работы администрации МУ «Центральная библиотека МОГО «Ухта», но не чаще одного раза в два года. Внеплановые проверки проводятся в случае поступления в администрацию МОГО «Ухта» обращений физических или юридических лиц с жалобами на нарушения их прав и законных интересов.

4.5. Для проведения проверки полноты и качества предоставления услуги курирующий заместитель в течение 3-х дней формирует комиссию, в состав которой включаются не менее 3-х специалистов. Проверка предоставления услуги проводится в течение 3-х дней.

4.6. Результаты проверки нарушений в ходе предоставления услуги доводятся до заявителей в письменной форме.

4.7. По результатам проведенных проверок в случае выявления нарушений прав заявителей осуществляется привлечение виновных лиц к ответственности в соответствии с законодательством Российской Федерации.  

4.8. Контроль за исполнением положений настоящего регламента осуществляет также начальник МУ «Управление культуры администрации МОГО «Ухта».

В случае выявления нарушений прав заявителей, начальник МУ «Управление культуры администрации МОГО «Ухта» принимает меры к привлечению виновных лиц к ответственности в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации.

4.9. Специалисты МУ «Центральная библиотека МОГО «Ухта», несут персональную ответственность за соблюдение сроков и последовательности действий (административных процедур) при предоставлении услуги.

5. Досудебный (внесудебный) порядок обжалования решений

и действий (бездействия) органа, предоставляющего муниципальную услугу, а также должностных лиц, муниципальных служащих

5.1. Заявитель, указанный в пункте 1.2. регламента, а также его законный представитель имеют право на досудебное (внесудебное) обжалование решений и действий (бездействия) органа, предоставляющего услугу, а также должностных лиц, муниципальных служащих.

Жалобой на нарушение порядка предоставления услуги (далее - жалоба) является требование заявителя или его законного представителя о восстановлении или защите нарушенных прав или законных интересов заявителя органом, предоставляющим услугу, должностным лицом органа, предоставляющего услугу, или муниципальным служащим при получении данным заявителем услуги.
Заявитель может обратиться с жалобой, в том числе в следующих случаях:

1) нарушение срока регистрации запроса заявителя о предоставлении услуги;

2) нарушение срока предоставления услуги;

3) требование у заявителя документов, не предусмотренных нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами субъектов Российской Федерации, муниципальными правовыми актами для предоставления услуги;

4) отказ в приеме документов, предоставление которых предусмотрено нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           Российской Федерации, муниципальными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги, у заявителя;

5) отказ в предоставлении услуги, если основания отказа не предусмотрены федеральными законами и принятыми в соответствии с ними иными нормативными правовыми         Российской Федерации, нормативными правовыми актами субъектов Российской Федерации, муниципальными правовыми актами;

6) затребование с заявителя при предоставлении услуги платы, не предусмотренной нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами субъектов Российской Федерации, муниципальными правовыми актами;

7) отказ органа, предоставляющего услугу, должностного лица органа, предоставляющего услугу, в исправлении допущенных опечаток и ошибок в выданных в результате предоставления услуги документах либо нарушение установленного срока таких исправлений.

5.2. Жалоба подается в письменной форме на бумажном носителе (рекомендуемая форма в Приложении №2), в электронной форме в администрацию МОГО «Ухта». Жалобы на решения, принятые руководителем органа, предоставляющего услугу, подаются в вышестоящий орган (при его наличии) либо в случае его отсутствия рассматриваются непосредственно руководителем органа, предоставляющего государственную услугу, либо органа, предоставляющего муниципальную услугу.

Жалоба может быть направлена по почте, с использованием сети «Интернет», Портала администрации МОГО «Ухта», указанного в пункте 1.3.1. регламента, единого портала государственных и муниципальных услуг либо регионального портала государственных и муниципальных услуг, а также может быть принята при личном приеме заявителя.

В принятии жалобы на личном приеме заявителю может быть отказано в следующих случаях:

1)  в жалобе не указана фамилия или наименование заявителя и адрес (адреса) электронной почты (при наличии) или почтовый адрес, по которым должен быть направлен ответ заявителю;

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

3) текст жалобы не поддается прочтению.

5.3. Жалоба должна содержать:

1) наименование органа, предоставляющего услугу, должностного лица органа, предоставляющего услугу, либо муниципального служащего, решения и действия (бездействие) которых обжалуются;

2) 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;

3) сведения об обжалуемых решениях и действиях (бездействии) органа, предоставляющего услугу, должностного лица органа, предоставляющего услугу, либо муниципального служащего;

4) доводы, на основании которых заявитель не согласен с решением и действием (бездействием) органа, предоставляющего услугу, должностного лица органа, предоставляющего услугу, либо муниципального служащего. Заявителем могут быть представлены документы (при наличии), подтверждающие доводы заявителя, либо их копии.

5.4. Жалоба, поступившая в орган, предоставляющий 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 услугу, должностного лица органа, предоставляющего 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 услугу, принимает одно из следующих решений:

1) удовлетворяет жалобу, в том числе в форме отмены принятого решения, исправления допущенных органом, предоставляющим услугу, опечаток и ошибок в выданных в результате предоставления услуги документах, возврата заявителю денежных средств, взимание которых не предусмотрено нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами субъектов Российской Федерации, муниципальными правовыми актами, а также в иных формах;

2) отказывает в удовлетворении жалобы.

5.6. Если в результате рассмотрения жалоба признана обоснованной (удовлетворена), то принимается решение о применении мер ответственности к лицам, допустившим нарушение в ходе предоставления услуги.

5.7. Не позднее дня, следующего за днем принятия решения, указанного в пункте 5.5 регламента, заявителю в письменной форме и по желанию заявителя в электронной форме направляется мотивированный ответ о результатах рассмотрения жалобы. Ответственным за направление ответа заявителю в письменной форме является сотрудник общего отдела администрации МОГО «Ухта», в электронной форме - отдел МИС администрации МОГО «Ухта».

5.8. В случае установления в ходе или по результатам рассмотрения жалобы признаков состава административного правонарушения или преступления должностное лицо, наделенное полномочиями по рассмотрению жалоб в соответствии с абзацем первым пункта 5.2 регламента, незамедлительно направляет имеющиеся материалы в прокуратуру города Ухты.

5.9. Если в жалобе не указана фамилия или наименование заявителя, направившего жалобу по почте или в электронной форме, и адрес (адреса) электронной почты (при наличии) и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, ответ на жалобу не дается.

5.10. При получении жалобы, в которой содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи, вправе оставить жалобу без рассмотрения по существу и сообщить заявителю, направившему жалобу, в порядке, предусмотренном пунктом 5.7 регламента, о недопустимости злоупотребления правом (при принятии жалобы на личном приеме – устно).

5.11. Если текст жалобы, направленной по почте или в электронной форме, не поддается прочтению, ответ на жалобу не дается, о чем сообщается заявителю, если его фамилия или наименование и адрес (адреса) электронной почты (при наличии) и почтовый адрес поддаются прочтению, в порядке, установленном пунктом 5.7 регламента.

5.12. Если в жалобе заявителя содержится вопрос, на который заявителю многократно давались мотивированные ответы, и при этом в жалобе не приводятся новые доводы или обстоятельства, в связи с ранее направленными жалобами, должностное лицо, рассматривающее жалобу, вправе принять решение о безосновательности очередной жалобы и прекращении переписки с заявителем по данному вопросу при условии, что указанная жалоба и ранее направляемые жалобы направлялись в один и тот же орган или одному и тому же должностному лицу. О данном решении уведомляют заявителя, направившего обращение, до истечения срока, указанного в пункте 5.4 регламента.

5.13. Если ответ по существу жалобы не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну, заявителю сообщается о невозможности дать ответ по существу в связи с недопустимостью разглашения указанных сведений в порядке, установленном пунктом 5.7 регламента.

Приложение  №1
Перечень библиотек Муниципального учреждения «Центральная библиотека муниципального образования городского округа «Ухта»  

Центральная библиотека

	ФИО руководителя (тел.)
	Ткаченко Ольга Григорьевна

72-74-26

	ФИО зам. руководителя (тел.)
	Ткаченко Людмила Анатольевна

72-66-54

	Адрес учреждения
	г. Ухта, пр. Ленина, 40

	Режим работы
	Понедельник-пятница с 12 до 19 ч.

Воскресенье: с 11 до 18 ч.

Выходной: суббота

Санитарный день: первый понедельник месяца

	Электронный адрес
	е-mail: cb@ukhta-lib.ru


Специализированные отделы Центральной библиотеки, формирующие справочно-библиографический аппарат, базы данных 

Отдел комплектования, обработки и каталогизации фондов

	ФИО зав. отделом
	Ермошина Надежда Николаевна

	Адрес учреждения
	г. Ухта, пр. Ленина, 40

	Режим работы
	Понедельник – пятница с 8.30 до 16 ч.

Выходной: суббота, воскресенье.
Санитарный день: первый понедельник месяца

	Электронный адрес
	е-mail: okio@ukhta-lib.ru


Справочно-библиографический отдел 

	ФИО зав. отделом
	Кудинова Ирина Геннадьевна

	Адрес учреждения
	г. Ухта, пр. Ленина, 40

	Режим работы
	с 12 до 19 ч.

Воскресенье: с 11 до 18 ч.

Выходной: суббота

Санитарный день: первый понедельник месяца

	Электронный адрес
	е-mail: sbo@ukhta-lib.ru


Отдел электронного обслуживания Центр общественного доступа

	ФИО зав. отделом
	Лукашина Светлана Владимировна

	Адрес учреждения
	г. Ухта, пр. Ленина, 40

	Режим работы
	с 9 до 18 ч.

Воскресенье: с 11 до 18 ч.

Выходной: суббота

Санитарный день: первый понедельник месяца

	Электронный адрес
	е-mail: cod@ukhta-lib.ru


Отдел краеведения

	ФИО зав. отделом
	Федорович Рита Николаевна

	Адрес учреждения
	г. Ухта, пр. Ленина, 40

	Режим работы
	с 12 до 19 ч.

Воскресенье: с 11 до 18 ч.

Выходной: суббота

Санитарный день: первый понедельник месяца

	Электронный адрес
	е-mail: skb@ukhta-lib.ru


Центральная детская библиотека им. А.П. Гайдара

	ФИО руководителя (тел.)
	Квачантирадзе Вера Аполлоновна

76-54-75

	Адрес учреждения
	г. Ухта, пл. Комсомольская, 5

	Режим работы
	с 11 до 18 ч.

Воскресенье: с 10 до 17 ч.

Выходной: суббота

Санитарный день: последняя среда месяца

	Электронный адрес
	е-mail: cdb@ukhta-lib.ru   


Библиотека-филиал № 4 (п. Шудаяг, историко-культурный центр «Память»)

	ФИО руководителя (тел.)
	тел. директора ИКЦ 73-81-40

	Адрес учреждения
	г. Ухта, п. Шудаяг, ул. Павлова, д. 11,

ИКЦ «Память»

	Режим работы
	с 14 до 19 ч.

Выходной: суббота, воскресенье

Санитарный день: первое число месяца

	Электронный адрес
	


Библиотека-филиал № 5 (п. Седью, Дом культуры)

	ФИО руководителя (тел.)
	Тиранова Марина Александровна

тел. ДК 77-42-41

	Адрес учреждения
	г. Ухта, п. Седью, 
ул. Центральная, д. 5, ДК

	Режим работы
	с 13 до 19 ч.

Выходной: воскресенье

Санитарный день: последнее число месяца

	Электронный адрес
	е-mail: filial5@ukhta-lib.ru


Библиотека семейного чтения - филиал № 6

	ФИО руководителя (тел.)
	Чичугина Оксана Валерьевна

тел. 73-35-46

	Адрес учреждения
	г. Ухта, ул. Мира, д. 5 

	Режим работы
	с 12 до 19 ч.

Суббота: с 11 до 18 ч

Выходной: воскресенье

Санитарный день: последний четверг месяца

	Электронный адрес
	е-mail: filial6@ukhta-lib.ru


Библиотека-филиал № 7 (п. Подгорный, Дом культуры)

	ФИО руководителя (тел.)
	Забродина Елена Константиновна 

тел. ДК 75-83-39

	Адрес учреждения
	г. Ухта, п. Подгорный, 
ул. Кольцевая, д. 19, ДК

	Режим работы
	с 13 до 19 ч.

Обед: с 15 до 16 ч.
Суббота: с 13 до 17ч.
Выходной: воскресенье, понедельник

Санитарный день: первая пятница месяца

	Электронный адрес
	е-mail: filial7@ukhta-lib.ru


Библиотека-филиал № 8 (с. Кедвавом, Дом культуры)
	ФИО руководителя (тел.)
	Маркелова Дина Михайловна

	Адрес учреждения
	г. Ухта, с. Кедвавом, 
ул. Центральная, д. 2, ДК

	Режим работы
	с 16 до 19 ч.

Выходной: суббота

Санитарный день: последнее воскресенье месяца

	Электронный адрес
	


Библиотека-филиал № 9 (п. Боровой, Дом культуры)

	ФИО руководителя (тел.)
	Румянцева Вера Николаевна

тел. ДК 77-01-77

	Адрес учреждения
	г. Ухта, п. Боровой, 
ул. Советская, д. 1 а, ДК

	Режим работы
	с 11 до 19 ч.

Обед: с 16 до 17 ч.

Выходной: воскресенье, понедельник

Санитарный день: последнее число месяца

	Электронный адрес
	


Библиотека-филиал № 10 (п. Кэмдин)

	ФИО руководителя (тел.)
	Попова Светлана Александровна

	Адрес учреждения
	г. Ухта, п. Кэмдин, д. 59

	Режим работы
	с 15 до 18 ч.

Выходной: суббота

Санитарный день: последнее число месяца

	Электронный адрес
	


Библиотека-филиал № 13 (п. Дальний)

	ФИО руководителя (тел.)
	Кузьмина Екатерина Ивановна

тел. 75-63-65

	Адрес учреждения
	г. Ухта, п. Дальний, 
ул. Тихоновича, д. 5

	Режим работы
	с 12 до 18 ч.

Выходной: суббота

Санитарный день: первый понедельник месяца

	Электронный адрес
	


Детская библиотека-филиал № 14, Центр развития творчества детей и юношества (ЦРТДЮ)

	ФИО руководителя (тел.)
	Шухардина Татьяна Глебовна

тел. 75-14-31

	Адрес учреждения
	г. Ухта, ул. Пушкина, д. 25, ЦРТДЮ

	Режим работы
	с 10 до 18 ч.

Воскресенье: с 11 до 17 ч.

Выходной: суббота

Санитарный день: последняя пятница месяца

	Электронный адрес
	


Модельная библиотека-филиал № 15 (пгт. Ярега)

	ФИО руководителя (тел.)
	Эткеева Юлия Владимировна

тел. 75-43-31

	Адрес учреждения
	г. Ухта, пгт. Ярега, 
ул. Строительная, д. 1 а

	Режим работы
	С 12 до 19 ч.

Воскресенье: с 11 до 18 ч.

Выходной: суббота

Санитарный день: последнее число месяца

	Электронный адрес
	е-mail: filial15@ukhta-lib.ru


Библиотека-филиал № 18 (п. Водный, Дом культуры)

	ФИО руководителя (тел.)
	Шевдина Лидия Ивановна

	Вахта (тел.)
	ДК 79-93-86

	Адрес учреждения
	г. Ухта, п. Водный, 
ул. Ленина, д. 16 а, ДК

	Режим работы
	С 14 до 19 ч.

Воскресенье: с 12 до 17 ч.

Выходной: суббота

Санитарный день: первое число месяца

	Электронный адрес
	


Приложение № 2

к Регламенту

_________________________________________

(наименование вышестоящей организации)

_________________________________________

(Ф.И.О. руководителя)

________________________________________,

(Ф.И.О. гражданина)

Прожива ющего по адресу:___________________

№ телефона:_______________________________

Адрес электронной почты (при наличии):

_________________________________________

Жалоба.

Подпись     ___________                                                                   (расшифровка подписи)                                      

«___»  _________20__ года 
Приложение № 2
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Приложение № 4
БЛОК-СХЕМА

доступа к справочно-поисковому аппарату, базам данных библиотек[image: image2.png]YCIYIA

MpeaocTasieHne JOCTyNa K CPaBOYHO-MOMCKOBOMY annapaTy MyHUUMNabHbIX 6UBAKOTeK, 6asam AaHHbIX
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