Приложение

Доклад 

о результатах мониторинга по оценке основных и дополнительных параметров качества предоставления муниципальной услуги

«Осуществление библиотечного, библиографического и информационного обслуживания пользователей библиотеки»
Муниципальным бюджетным учреждением культуры «Централизованная библиотечная система города Юрги».
Целями деятельности Муниципального бюджетного учреждения культуры «Централизованная библиотечная система города Юрги» (далее МБУК «ЦБС г.Юрги») являются:

 - собирание, сохранение и предоставление универсального фонда материальных объектов с зафиксированной на них информацией в виде текста, звукозаписи или изображения, предназначенной для передачи во времени и пространстве в целях хранения и общественного пользования; 


- реализация прав граждан без каких-либо исключений на свободный доступ к библиотечно-информационным ресурсам;


- сохранение и развитие культурного и духовного потенциала населения города Юрги.

Заявителями (далее - Пользователями) муниципальной услуги являются:

- юридические и физические лица, лично обратившиеся за муниципальной услугой по осуществлению библиотечного, библиографического и информационного обслуживания пользователей библиотеки.

Пользователем Учреждения может стать любой гражданин независимо от пола и   возраста, национальности, образования, социального положения, политических убеждений, отношения к религии

Для предоставления муниципальной услуги  необходимы следующие документы:

- паспорт гражданина РФ;

- удостоверение личности или военный билет (для военнослужащих);

-заявители, не достигшие возраста 14 лет, регистрируются на основании документов, предоставленных их родителями или иными  законными представителями.

Через сеть Интернет услуга доступна любому гражданину РФ или иностранному гражданину, без предоставления каких-либо документов, без ограничений по возрасту, вне зависимости от географического расположения, времени суток и типа транспортного канала, при скорости доступа в сеть Интернет не менее 100.0Мбит/с Кбит/с. МБУК «ЦБС г.Юрги» выкладывает в интернет краеведческую информацию, оцифрованные полнотекстовые издания. Пользователь может получить необходимую информацию и консультацию оставив заявку, или задав вопрос  на сайте библиотеки городская-библиотека.рф.
Предоставление муниципальной услуги осуществляется бесплатно. 

В течение года ведется контроль за качеством оказываемой муниципальной услуги, посещаются и анализируются культурно-досуговые мероприятия, принимаются меры по увеличению числа пользователей, проводятся социологические опросы населения. 

Показатели, характеризующие качество муниципальной услуги МБУК «ЦБС г. Юрги»:

· Среднемесячное  количество пользователей – 2174 чел.;
· Среднемесячное  количество  книговыдач –51630 чел.;
· Среднемесячное  количество посещений –13325  чел.;
· Среднемесячное  число справок – 758 ед.

Результатом предоставления муниципальной услуги является осуществление библиотечного, библиографического и информационного обслуживания пользователей библиотеки путем:
- предоставления свободного доступа к  информации о наличии документов в фондах МБУК «ЦБС г. Юрги»;

- выдачи Пользователю документа во временное пользование;

- информирования о возможностях удовлетворения запроса с помощью других библиотек  Кемеровской  области;

- отказ в  предоставлении муниципальной услуги;

- приостановление предоставления муниципальной услуги.

В МБУК «ЦБС г. Юрги» за 2015 год жалоб на  качество предоставляемой муниципальной услуги по «Осуществление библиотечного, библиографического и информационного обслуживания пользователей библиотеки» от потребителей услуг не поступало.

Показатели, характеризующие качество оказываемых муниципальных услуг учреждениями культуры будут выполнены в полном объеме, в соответствии с административным  регламентом предоставления муниципальной услуги «Осуществление библиотечного, библиографического и информационного обслуживания пользователей библиотеки».
МБУК «Централизованная библиотечная система города Юрги»» востребована различными категориями читателей, удовлетворяет запросы пользователей, располагая информационными ресурсами, обеспечивающая населению оперативный доступ к всевозможной информации.

Сотрудники МБУК «ЦБС г. Юрги», проведя социологический опрос населения, сделали следующие выводы.  (приложение 2)
Приложение 1

к методическим рекомендациям

по проведению мониторинга

качества предоставления

государственных и муниципальных услуг

в Кемеровской области

ОЦЕНКА ОСНОВНЫХ И ДОПОЛНИТЕЛЬНЫХ ПАРАМЕТРОВ

качества предоставления государственной услуги

Осуществление библиотечного, библиографического и информационного обслуживания пользователей библиотеки

(наименование государственной услуги)

Муниципальным бюджетным учреждением культуры «Централизованная библиотечная система города Юрги»

(наименование органа предоставляющего государственную услугу)

	Наименование оцениваемого параметра, возможная система оценки
	Требования к оказанию госуслуги
	Фактические условия оказания
	Отклонение реальных значений от требований административного регламента*
	Балльная

оценка
	Суммарная

оценка

	1. Соответствие процедуры оказания госуслуги положениям административного регламента

5 - требования административного регламента выполнены полностью;

4 - требования административного регламента выполнены в основном;

3 - требования административного регламента выполнены частично;

2 - требования административного регламента выполнены в незначительной степени;

1 - требования административного регламента полностью не выполнены.
	

	Количество административных процедур
	
	
	
	
	

	Обращение Пользователя в Учреждение, оформление читательского формуляра
	· личное обращение Пользователя в библиотеку,

· регистрация Пользователя,

· перерегистрация Пользователей.
	Оформление читательского формуляра
	нет
	5
	5

	Библиотечное обслуживание Пользователя (включая предоставление доступа к документам, в том числе оцифрованным изданиям, хранящимся в других библиотеках Кемеровской области, с учетом соблюдения требований законодательства Российской Федерации об авторских и смежных правах);
	· личное обращение Пользователя в Учреждение с запросом

· библиотекарь принимает у Пользователя запрос,

·  при отсутствии документа на месте в фонде книгохранения, библиотекарь сверяет запись с электронным каталогом, с картотекой выданных документов, картотекой отказов, проверяет наличие документа среди книг, предназначенных для расстановки, и делает отметку о причине отказа в журнале регистрации;

·  в случае, если удалось установить местонахождение документа, библиотекарь абонемента делает отметку в читательском формуляре, контрольном листе и передаёт документ Пользователю на срок, установленный Правилами пользования библиотеками МБУК «ЦБС г. Юрги.

При выполнении запроса в читальном зале библиотеки:
·  библиотекарь читального зала принимает у Пользователя запрос, находит требуемый документ в фонде читального зала. Если документ находится в других фондах, библиотекарь находит его по каталогу (электронному каталогу);

·  библиотекарь читального зала проставляет количественную отметку о выдаче документа из фонда читального зала, документ отдает Пользователю;

·  при возврате Пользователем документов, библиотекарь читального зала принимает документы и ставит отметку в читательском формуляре.

	Выдача Пользователю документа во временное пользование и информации в соответствии с запросами пользователей
	нет
	5
	5

	Библиографическое обслуживание Пользователя;


	Выполнение административной процедуры включает следующее:

·  библиограф принимает библиографический запрос, уточняет тему, целевое и читательское назначение, круг источников, типы, виды и хронологические рамки запросов, выполняет запрос и предоставляет информацию Пользователю письменно или устно;

·  библиограф выполняет справку, используя традиционные и электронные каталоги и картотеки библиотеки, справочный фонд, формирует перечень необходимых печатных документов (книг, статей) Пользователя по его запросу;

· консультирует Пользователя по вопросам методики и источников подбора документов для написания дипломных, курсовых, научных работ, порядке получения документов в библиотеке, системе использования ссылок, сокращений;

·  знакомит с общими требованиями и правилами составления библиографического описания используемых изданий.
	Выполнение справочных, информационных, библиографических запросов.
	нет
	5
	5

	Информационное обслуживание Пользователя.
	Дифференцированное обслуживание осуществляется в соответствии с постоянно действующими запросами или потребностями отдельного Пользователя или определенной группы специалистов.

· Библиограф заводит регистрационную карту индивидуального или группового информирования, в которой указывается фамилия, имя, отчество индивидуального Пользователя или ответственного лица группового информирования, адрес, телефон, тема информации. На обратной стороне фиксируется дата информации, количество источников, копий изданий.

 Недифференцированное обслуживание.

Специалист, ответственный за подготовку и проведение мероприятий:

·  организует читательские конференции, литературно-художественные вечера, клубы по интересам, конкурсы, выставки, дни информации, библиографические обзоры и т.д.;

·  осуществляет рекламное обеспечение подготовки и проведения мероприятия (текущая связь с участниками, средствами массовой информации, осуществляет рассылку материалов, приглашений и пр.);

· разрабатывает макеты, организует распечатку объявлений, программ мероприятия, приглашение участников, проводит просмотр и отбор документов, подготовку выставки, написание пресс-релизов, сбор заявок, консультации, оформление помещения и др.


	Проведение мероприятия.
	нет
	5
	5

	Суммарное время выполнения административных процедур (максимальный срок от подачи заявления до результата оказания госуслуги)
	Предоставление муниципальной услуги производится в сроки, определенные Постановлением Министерства труда и социального развития Российской Федерации от 03 февраля 1997 года №6 «Об утверждении межотраслевых норм времени на работы, выполняемые в библиотеках».


	Предоставление муниципальной услуги производится в сроки, определенные Постановлением Министерства труда и социального развития Российской Федерации от 03 февраля 1997 года №6 «Об утверждении межотраслевых норм времени на работы, выполняемые в библиотеках».


	нет
	5
	5

	Необходимость обращения заявителя в иные органы исполнительной власти, органы местного самоуправления, организации, для получения конечного результата государственной услуги (состав и количество)
	нет
	нет
	нет
	5
	5

	Информирование заявителя о месте, времени и порядке предоставления и оплаты государственной услуги
	Информация по вопросам предоставления муниципальной услуги предоставляется:

- на официальном сайте Управления культуры и кино Администрации города Юрги (www.kultura.yugs.ru ( www. культура.югс.рф));

- на официальном сайте Администрации города Юрги (www.yurga.org);

- на едином портале государственных и муниципальных услуг (www.gosuslugi.ru);

- в личной беседе с исполнителем муниципальной услуги – даются устные разъяснения;

- по письменному обращению - направляется письменный ответ;

- с использованием средств телефонной связи;

- на информационных стендах непосредственно в Учреждении;

- по электронной почте;

- посредством публикации в средствах массовой информации;

Предоставление муниципальной услуги осуществляется бесплатно
	Информация по вопросам предоставления муниципальной услуги предоставляется:

- на официальном сайте Управления культуры и кино Администрации города Юрги (www.kultura.yugs.ru ( www. культура.югс.рф));

- на официальном сайте Администрации города Юрги (www.yurga.org);

- на едином портале государственных и муниципальных услуг (www.gosuslugi.ru);

- сайте МБУК «ЦБС г.Юрги» (городская-библиотека.рф)

- в личной беседе с исполнителем муниципальной услуги – даются устные разъяснения;

- по письменному обращению - направляется письменный ответ;

- с использованием средств телефонной связи;

- на информационных стендах непосредственно в Учреждении;

- по электронной почте;

- посредством публикации в средствах массовой информации;

Предоставление муниципальной услуги осуществляется бесплатно
	нет
	5
	5

	Максимальный срок ожидания в очереди при подаче заявления на оказание госуслуги
	Ожидание получателем муниципальной услуги в очереди не должно превышать 30 минут.
	Ожидание получателем муниципальной услуги в очереди не превышает 30 минут.
	нет
	5
	5

	Максимальный срок ожидания в очереди при получении результата оказания госуслуги
	 - при личном обращении Пользователя от 5 до 10 минут;

       - при обращении по телефону от 5 до 10 минут;

       -  по электронной почте от5 до 10 минут.
	 - при личном обращении Пользователя от 5 до 10 минут;

       - при обращении по телефону от 5 до 10 минут;

       -  по электронной почте от5 до 10 минут.
	нет
	5
	5

	Требования к комфортности помещения, местам ожидания заявителей
	Помещения, предназначенные для предоставления муниципальной услуги, размещаются на нижних этажах для свободного доступа Пользователей в Учреждения.

· Центральный вход в Учреждение должен быть оборудован информационной табличкой (вывеской), содержащей следующую информацию об Учреждении, осуществляющем предоставление услуги:

наименование;

место нахождения;

режим работы;

· Места информирования, предназначенные для ознакомления Пользователей с информационными материалами, оборудуются:

-информационными стендами;

-стульями и столами для возможности оформления документов.

· Места ожидания должны соответствовать комфортным условиям для Пользователей и оптимальным условиям работы специалистов. Количество мест ожидания определяется исходя из фактической нагрузки и возможностей для размещения в здании, но не может составлять менее 5 мест.

· . Должностные лица имеют личные идентификационные карточки и (или) настольные таблички с указанием их фамилии, имени, отчества и должности.

· Места для заполнения необходимых документов оборудуются стульями, столами и обеспечиваются бланками заявлений, письменными принадлежностями.

· Места предоставления муниципальной услуги должны соответствовать правилам пожарной безопасности, санитарно - эпидемиологическим правилам и нормативам.


	Помещения, предназначенные для предоставления муниципальной услуги, размещены на нижних этажах для свободного доступа Пользователей в Учреждения.

· Центральный вход в Учреждение оборудован информационной табличкой (вывеской), содержащей следующую информацию об Учреждении, осуществляющем предоставление услуги:

наименование;

место нахождения;

режим работы;

· Места информирования, предназначенные для ознакомления Пользователей с информационными материалами, оборудованы:

-информационными стендами;

-стульями и столами для возможности оформления документов.

· Места ожидания соответствуют комфортным условиям для Пользователей и оптимальным условиям работы специалистов. Количество мест ожидания определяется исходя из фактической нагрузки и возможностей для размещения в здании.

· . Должностные лица имеют личные идентификационные карточки и (или) настольные таблички с указанием их фамилии, имени, отчества и должности.

· Места для заполнения необходимых документов оборудованы стульями, столами и обеспечиваются бланками заявлений, письменными принадлежностями.

· Места предоставления муниципальной услуги соответствуют правилам пожарной безопасности, санитарно - эпидемиологическим правилам и нормативам.


	нет
	5
	5

	Размер платы за оказание госуслуги
	Предоставление муниципальной услуги осуществляется  бесплатно.
	Предоставление муниципальной услуги осуществляется  бесплатно.
	нет
	5
	5

	Другие требования административного регламента
	
	
	
	
	

	Суммарная оценка выполнения требований административного регламента (сумма баллов оцениваемых требований административных регламентов деленная на количество оцениваемых требований административных регламентов)
	5

	2. Наличие неформальных платежей в связи с получением государственной услуги

5 - явление отсутствует;

0 - явление имеет место
	5
	5

	3. Привлечение заявителями посредников для получения государственной услуги

5 - явление отсутствует;

0 - явление имеет место
	5
	5

	4. Наличие исчерпывающей информации по оказанию государственной услуги в сети Интернет

5 - исчерпывающая информация (указать наименование сайта)

2 - информация неполная (указать наименование сайта)

0 - отсутствие информации
	5

на официальном сайте Администрации города Юрги ( www.yurga.org);

- на едином портале государственных и муниципальных услуг (www.gosuslugi.ru);

- сайте МБУК «ЦБС г.Юрги» (городская-библиотека.рф)
	5

	5. Организация межведомственного взаимодействия в целях организации оказания государственных услуг**

5 - организован;

2 - проводятся работы по организации;

0 - работы по организации не ведутся
	
	

	6. Организация получения заявителем государственной услуги по принципу «одного окна»

5 - организован;

2 - проводятся работы по организации;

0 - работы по организации не ведутся
	5
	5

	7. Наличие жалоб и судебных исков в отношении должностных лиц ОИВ КО и ОМСУ КО на ненадлежащее оказание государственных услуг

5 - явление отсутствует;

0 - явление имеет место

	5
	5

	8. Возможность получения заявителем государственной услуги в электронном виде (в случае, если перевод услуги в электронный вид предусмотрен распоряжением Правительства РФ 1993-р или распоряжением Коллегии АКО № 377)

5 - ведется прием заявлений в электронном виде;

2 - информация об услуге размещена на региональном портале госуслуг;

0 - информация об услуге не размещена на региональном портале госуслуг
	5
	5

	9. Удовлетворенность получателей оказанием государственной услуги, ее качеством и доступностью в целом

5 - 80-100% заявителей удовлетворены;

4 - 50-79 % заявителей удовлетворены;

3 - 35-49 % заявителей удовлетворены;

2 - 20-35 % заявителей удовлетворены;

1 - менее 20 % заявителей удовлетворены
	5
	5

	10. Дополнительные параметры***
	
	

	Суммарная оценка качества по исследуемой государственной услуге (сумма баллов по оцениваемым параметрам деленная на количество параметров) - С ОКу
	5


* при возможности количественной оценки.

** в случае если оказание госуслуги не требует межведомственного взаимодействия, данный параметр не оценивается.

*** разрабатываются органом, осуществляющим мониторинг (оценка от 0 до 5).

И = С ОКу х 100% = 370%

Приложение 2
Анкетирование

   Исследование проводилось  в муниципальных библиотеках Юрги   в  сентябре    2015  года для проведения анализа удовлетворённости получателей оказанием муниципальной  услуги «Осуществление библиотечного, библиографического и информационного обслуживания пользователей библиотеки», её качеством и доступностью. 

Всего было роздано 200 анкет. Собрано 200 анкет. 

Возраст респондентов 

До 35 лет -   81   чел

От 35 до 60 лет- 72    чел

Старше 60 лет -   47  чел.

Среди анкетируемых  100 мужчин и  100 женщин.

По уровню образования  респонденты разделились так:

( Неполное среднее-34 чел.

( Среднее -27 чел.

( Среднее специальное – 62 чел.

( высшее, незаконченное высшее- 77 чел.

По виду занятий

( Работаю на государственном предприятии, в учреждении- 50 чел.

( Работаю в коммерческой структуре-50 чел.

( учусь – 50 чел.

( нахожусь на пенсии – 31 чел.

( временно не работаю – 19 чел.

    Мы видим, что в исследовании представлены различные слои населения. Люди разного возраста и образования.

1 вопрос: 

 «Какую из муниципальных услуг вы получили (намереваетесь получить) в библиотеке», получены следующие ответы: 

доступ к каталогу – 131 человек, что составляет 65 % от числа опрошенных

доступ к полнотекстовым базам данных – 157 человек, что составляет 78,5 %от числа опрошенных.

2 вопрос:
 «Насколько вы удовлетворены уровнем обслуживания?»

Корректность и тактичность библиотекаря:

194  опрошенных  оценили на 5 баллов (высшая оценка),

6 человек на 4 балла.

Получение консультации:

192 опрошенных- 5 баллов,

8 человек – 4 балла.

Сервис в целом:

165 человека – 5 баллов,

34 человека – 4 балла,

1 опрошенных – 3 балла.

3  вопрос:

«Какие у вас возникли трудности при получении муниципальной услуги? Чем вы остались не довольны?».

При получении муниципальной услуги у 189 респондентов не возникло никаких трудностей, это  94,5% от всех опрошенных.

11 человек  это 5,5 %  не смогли сказать ничего определённо.

4 вопрос: «Сколько времени занял поиск необходимой информации?»

поиск информации занял:

менее 15 минут  -  169 человека(84 % респондентов);

от 15 до 30 минут – 29 человека(15% респондентов);

от 30 до 60 минут – 2 человека (1% респондентов). 

5 вопрос  «Как вы оцениваете условия, в которых происходит оказание услуги?»

Комфортность помещения

137 из опрошенных оценили на 5 баллов,

53 человека поставили  4 балла,

10  респондентов– 3 балла.

Получение консультации

163 чел. – 5 баллов,

31 чел.  – 4 балла,

6 чел. – 3 балла.

Наличие и содержание  информационных щитов

173 чел. – 5 баллов,

24 чел. – 4 балла,

3 – 3 балла.

Психологический комфорт

184 чел. – 5 баллов,

13 чел.– 4 балла,

1 чел.– 3 балла.

6 вопрос 

«Насколько в целом вы удовлетворены результатом оказания муниципальной услуги?»

Удовлетворённость услугой    оценили на

5 баллов – 180 чел.(90%),

4 балла – 19 чел. (9,5 %),

3 балла- -1 чел. (0,5 %)

