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	Государственное бюджетное учреждение культуры

«Амурская областная научная библиотека имени Н.Н. Муравьева-Амурского



Отчет 

по проведению мониторинга качества предоставления 
государственной услуги по библиотечному (информационному) 
обслуживанию пользователей
Цель мониторинга
Выявление, анализ и оценка нормативно установленных и фактических значений основных и дополнительных параметров, характеризующих качество и доступность предоставления государственной услуги гражданам, в том числе полных временных и финансовых затрат на получение (достижение) конечного результата государственной услуги;
Последующее определение и реализация мер по улучшению выявленных значений исследованных параметров качества и доступности государственной услуги гражданам.

Объект мониторинга 
Государственная услуга по библиотечному (информационному) обслуживанию пользователей, предоставляемая ГБУК «Амурская областная научная библиотека имени Н.Н. Муравьева-Амурского».

Предмет мониторинга
Выявление, анализ, оценка значения следующих основных параметров качества  предоставления государственной услуги:
проблемы, возникающие у заявителей при получении государственной услуги;
удовлетворенность получателей государственной услуги ее качеством и доступностью (в целом по исследуемым параметрам), их ожидания в отношении улучшения качества предоставления исследуемой государственной услуги;

финансовые затраты заявителя при получении им конечного результата государственной услуги: нормативно установленные и реальные (по всем фактически необходимым обращениям и в целом на получение государственной услуги), отклонение реальных от нормативно установленных значений;
временные затраты заявителя при получении им конечного результата государственной услуги: нормативно установленные и реальные (по всем необходимым обращениям и государственной услуге в целом) и их отклонение от нормативно установленных;
наличие неформальных платежей (платежей, не имеющих документального подтверждения) в связи с получением государственной услуги.
Мониторинг качества предоставления государственной услуги по библиотечному (информационному) обслуживанию пользователей  ГБУК «Амурская областная научная библиотека имени Н.Н. Муравьева-Амурского».осуществлялся в соответствии с действующими нормативными правовыми актами:
-Стандарты качества оказания государственной услуги 

«Библиотечное и информационное обслуживание пользователей», утвержденные постановлением Правительства Амурской области от 26.07.2011 № 493;

-Модельный стандарт деятельности публичной библиотеки, принятый Российской  библиотечной ассоциацией 24 мая 2001 года;

-Устав ГБУК «Амурская областная научная библиотека имени Н.Н. Муравьева-Амурского»;

- Правила пользования Амурской областной научной библиотекой имени Н.Н. Муравьева-Амурского»;
-Правила копирования и сканирования документов из фонда Амурской областной научной библиотеки имени Н.Н. Муравьева-Амурского;

-Положение о платных услугах Амурской областной научной библиотеки имени Н.Н. Муравьева-Амурского;

-Положение о выдаче документов  под разовый денежный залог;
-Перечень платных услуг для пользователей Амурской областной научной библиотеки имени Н.Н. Муравьева-Амурского»;
Результаты мониторинга
1.Описание исследуемой траектории получения услуги.

Государственная услуга по библиотечному (информационному) обслуживанию пользователей предоставляется физическим и юридическим лицам. Удаленные потребители могут пользоваться государственной услугой через сеть Интернет. Услуга оказывается всем гражданам вне зависимости от пола, национальности, места жительства и места регистрации, религиозных и политических убеждений, социального положения. 
Оказание государственной услуги предусматривает:

представление потребителям государственной услуги информации о наличии в библиотечном фонде конкретного документа, о составе библиотечного фонда через систему каталогов и другие формы библиотечного информирования, в том числе с помощью новых информационных технологий;

предоставление консультативной помощи в поиске и выборе источников информации;

предоставление во временное пользование любого тиражированного документа из библиотечного фонда;

представление документов или их копий по межбиблиотечному абонементу из других библиотек;

предоставление доступа к электронным справочно-правовым системам, Интернет-ресурсам и сайтам библиотек.
Государственная услуга осуществляется бесплатно. В рамках оказания государственной услуги могут предоставляться платные услуги. Платные услуги пользователям оказываются в соответствии с действующим законодательством РФ, Положением о платных услугах Библиотеки и на основании действующего Перечня платных услуг.
Порядок предоставления книг и иных документов из библиотечного фонда на дом осуществляется в порядке, установленном библиотекой.

2.Сведения об исследовании

Исследование качества и сроков получения государственной услуги по библиотечному и информационному обслуживанию осуществлялось методом анкетирования  в соответствии с утвержденной формой анкеты в период с 01.09.2014 года по  01.10.2014 года.  
В анкетировании приняли участие читателей библиотеки (физические лица) в количестве 80 человек.  В роли респондентов выступили пользователи отделов читальный зал, книги и чтения, краеведения и редкой книги, Амурского регионального центра Президентской библиотеки им. Б.Н. Ельцина.

3. Характеристика респондентов.
Отделы библиотеки обслуживают различные категории            пользователей – специалистов  отраслей экономики и гуманитарной сферы, студенческую молодежь, людей пенсионного возраста, безработных. При проведении исследования изучалась характеристика получателей услуги по половой принадлежности, возрасту, образованию и месту жительства.

Из 80 респондентов: 55 человек - женщины, 24 – мужчины (одна анкета без указания).
По возрастному критерию преобладают пользователи в возрасте от 26 до 50 лет – 32 человека. Согласно  показателям библиотечной статистики эта группа пользователей является основными потребителями государственной услуги  по библиотечному и информационному обслуживанию. Следующая в рейтинге – группа пользователей в возрасте от 51 и выше (24 человека), Увеличение процента охвата пользователей группы от 51 года и выше относительно аналогичного периода 2013 г. связано с открытием отдела книги и чтения выполняющего функции абонемента, услугами которого в основном пользуются люди этой возрастной категории. Третья группа пользователей это от 15 до 25 лет – 21 чел. (в трех анкетах возраст не указан).
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Рис. – Распределение респондентов по возрасту

         Принявшие участие в исследовании получатели государственной услуги  по библиотечному и информационному обслуживанию проживают в основном в городе Благовещенске – 66 опрошенных. 12  участников мониторинга местом жительства указали другие территории Амурской области – Зея, Белогорск, Свободный, Райчихинск, Благовещенский и Михайловский районы, села Волково, Тамбовка, Ивановка. 
Большее количество респондентов (56 человек) - имеют высшее образование, 9 человек  - среднее  профессиональное образование, 8 – среднее образование, 2 человека – неполное среднее.  Преобладание пользователей с высшим образованием соответствует фактическим параметрам основных показателей библиотеки, поскольку специалисты различного профиля деятельности являются второй по величине группе пользователей услугами, предоставляемыми  ГБУК «Амурская областная научная библиотека имени Н.Н. Муравьева-Амурского».

Фактическим параметрам деятельности учреждения соответствуют и указанные респондентами цели обращения в библиотеку. Наибольшее количество пользователей обратились в библиотеку для «выбора художественной литературы для чтения » - 35 человека, «работа с отраслевой литературой для обучения» - 33 человек, «работа с правовой информацией в удаленном доступе» - 11 человек. В качестве цели обращения в библиотеку респонденты  называют также:  «участие в досуговых мероприятиях» - 4 человека.  

[image: image2.emf]35

33

11

4

0

10

20

30

40

чел.

Выбор художественной литературы для чтения дома

Работа с отраслевой литературой длля обучения

Работа с правовой информацией в удаленном доступе

Участие в досуговых мероприятиях

Рис. – Цель обращения в библиотеку

С целями обращения в библиотеку напрямую связан вопрос о пользовании сайтом библиотеки. Две трети из всех опрошенных респондентов (52 человек) ни разу не пользовались сайтом библиотеки. Хотя высказывают предложения об удаленном доступе к электронному каталогу.  
Рейтинг ответов респондентов на вопрос о полноте информации в электронном каталоге или картотеках распределился следующим образом:

«отлично» - 44 человек;

«хорошо» - 8 человек;

«удовлетворительно» - 5 человек;

«неудовлетворительно» - 2 человек.

Выявленные результаты свидетельствуют о необходимости актуализации  электронных баз данных и активизации рекламно-информационной деятельности о ресурсах и услугах ГБУК «Амурская областная научная библиотека имени Н.Н. Муравьева-Амурского».
Вновь установленное значение исследованного параметра по целям обращения в библиотеку, а именно: посещение библиотеки  «с целью отдыха и досуга» влечет за собой развитие качественных показателей предоставления государственной услуги по оборудованию библиотеки и организации комфортной библиотечной среды.

4.Фактологические результаты исследования.

На основании проведенного анализа анкет выявлена удовлетворенность  заявителей полученными услугами. Отмечают, что удовлетворены качеством полученной государственной услуги 78  пользователей,  доступностью услуги – 75 пользователей.  Не удовлетворенность  качеством полученной услуги отмечают 1 респондент, доступностью услуг – 5 респондентов.

4.1. Удовлетворенность качеством 

Респондентам было предложено указать наиболее удобный режим работы библиотеки:
с 09.00 до 18.00 – 26 респондентов;

с 10.00 до 19.00 – 37 респондентов;

с 11.00 до 20.00 – 11 респондентов.
Свой вариант дали три респондента, это: с 8.00 до 20.00, с 9.00 до 19.00 и с 8.00 до 17.00.
Режим работы ГБУК «Амурская областная научная библиотека имени Н.Н. Муравьева-Амурского» в настоящее время с 10.00 до 19.00, что соответствует мнению большинства опрошенных.
           4.2. Удовлетворенность доступностью услуг

В ходе исследования респондентам было предложено оценить по пятибалльной шкале полноту информации о государственной услуге и доброжелательность сотрудников библиотеки.

Полноту информации об услуге 66 заявитель оценили на «отлично»,  8 - на «хорошо», 2 – «удовлетворительно», 1 – «неудовлетворительно».

Доброжелательность сотрудников 72 респондентов оценили на «отлично»,  4 – на «хорошо».
5.Сведения о соблюдении стандартов обслуживания

Время ожидания при подаче информационного запроса 74 респондентов указывают до 15 минут, 2 - от 15 до 30 минут, 1 – свыше 30 минут. Реальные временные затраты на получение результатов каждого обращения соответствует нормативно установленным стандартам качества предоставления государственной услуги.
Согласно Стандартам качества предоставления государственной услуги «Библиотечное и информационное обслуживание пользователей» государственная услуга предоставляется бесплатно. В рамках оказания государственной услуги  библиотека предоставляет платные услуги в соответствии с действующим законодательством РФ, Положением о платных услугах Библиотеки и на основании действующего Перечня платных услуг.

При получении конечного результата государственной услуги 30  респондентов не понесли никаких финансовых затрат, как и установлено нормативно. 16 человек понесли финансовые затраты согласно Перечню платных услуг, связанные с ксерокопированием документов, распечатке текстов, работе с Интернет-ресурсами (от 20 до 100 руб.). В среднем на 16 человек, указавших финансовые затраты, приходится не более 50 руб. на каждого.
Перечень платных услуг и размер оплаты устанавливаются библиотекой по согласованию с исполнительным органом государственной власти Амурской области, ответственным за организацию оказания государственной услуги, - министерством культуры и архивного дела Амурской области в порядке, установленном Правительством Амурской области.
6.Описание выявленных наиболее актуальных проблем предоставления    услуги и предложений по их решению

 Основная часть респондентов указала, что проблем нет, результатами полученной услуги довольны и их все устраивает: «Работу оцениваю, как хорошо», «Выражаю благодарность. Спасибо»

Респондентами высказано несколько замечаний: 

«нет  нужных книг»;

 «отсутствие необходимой периодики»;

«улучшить освещение в читальном зале, оборудовать кондиционерами».

Все остальные замечания и предложения касаются улучшения качества
универсального фонда документов,  комплектования новыми изданиями, в том числе на электронных носителях. Высказаны следующие замечания и предложения по улучшению качества предоставления услуги:  
«ускорить процесс получения новых книг»;

«пополнить фонд отдела книги и чтения новыми книгами по любительской радиотехнике» и др.
По указанным тематическим направлениям специалистами библиотеки будет проведен детальный количественный и качественный анализ состава фонда и подготовлены предложения по комплектованию.  

Для улучшения нормативно установленных значений исследованных параметров, обеспечивающем решение выявленных проблем, и приближения к ожиданиям получателей обозначенные проблемы будут рассмотрены на Фондовой комиссии и Совете по информационным ресурсам ГБУК «Амурская областная научная библиотека имени Н.Н. Муравьева-Амурского».
На вопрос «Что вам может быть интересно в библиотеке?»:
43 респондента указывают «Повышение уровня самообразования», 

35 респондентов – «встречи с интересными людьми», 

21 респондент – проведение интеллектуального досуга.
20 респондентов – работа с удаленными ресурсами.

Заместитель директора 





О.С. Праскова
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