ИНСТРУКЦИЯ ПО УЧЕТУ ПОЛЬЗОВАТЕЛЕЙ В ОБЩЕДОСТУПНЫХ БИБЛИОТЕКАХ ЯМАЛО-НЕНЕЦКОГО АВТОНОМНОГО ОКРУГА И БИБЛИОТЕКАХ, ВХОДЯЩИХ В СОСТАВ КУЛЬТУРНО-ДОСУГОВЫХ УЧРЕЖДЕНИЙ  ЯМАЛО-НЕНЕЦКОГО АВТОНОМНОГО ОКРУГА
Настоящий документ разработан в целях совершенствования системы статистического учета в общедоступных библиотеках Ямало-Ненецкого автономного округа и определяет совокупность измерений результата оказания населению государственных и муниципальных библиотечных услуг, связанных с предоставлением пользователям библиотечных услуг.

Документ направлен на повышение эффективности системы контроля качества оказания библиотечных услуг.

Требования Инструкции распространяются на все структурные подразделения библиотеки, осуществляющие обслуживание пользователей, как в дистанционном режиме, так и непосредственно в помещении библиотеки.

Инструкция разработана на основе следующих нормативных документов:

- ГОСТ 7.0.20-2014 «Библиотечная статистика: Показатели и единицы исчисления».

- ГОСТ 7.0-99 «Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Информационно-библиотечная деятельность. Термины и определения».

- Федеральное статистическое наблюдение «Сведения об общедоступной (публичной) библиотеке. Форма № 6-нк», утв. приказом Росстата об утверждении формы от 30.12.2015 № 671

Пользователи. Термины и определения. Учет
1. Пользователь – физическое или юридическое лицо, зарегистрированное библиотекой, пользующееся документами и услугами в библиотеке или за ее пределами. Пользователями библиотечных услуг являются:

•
юридические лица, получающие услуги по разовым запросам или договорам (соглашениям) на библиотечно-информационное, компьютерно-полиграфическое, другое обслуживание, которые предлагает библиотека в рамках уставной деятельности: предприятия, учреждения, организации, компании, фирмы, общественные объединения и т. д.;

•
физические лица – любой человек, получивший библиотечную услугу или услуги независимо от содержания и места ее получения.

Типы пользователей:

•
читатели библиотеки;

•
пользователи МБА и ЭДД, коллективные и индивидуальные, физические и юридические лица, зарегистрированные в картотеке или БД МБА и ЭДД;

•
посетители мероприятий – участники мероприятий, проводимых библиотекой;

•
пользователи, обращающиеся в библиотеку за дополнительными (платными) услугами;

•
пользователи особой категории;

•
пользователи, обращающиеся в библиотеку через электронные информационные сети.

2.
Основанием для учета пользователей библиотечных услуг в библиотеке является их обращение в библиотеку за получением услуги и получение услуги (услуг).

3.
Единицей учета пользователей библиотечных услуг
 является пользователь.

4.
Учет пользователей библиотечных услуг ведется в
каждом структурном подразделении библиотеки по мере обращения в подразделение.

5.
Учет общего количества пользователей в библиотеке производится по числу пользователей, обслуженных суммарно всеми структурными подразделениями библиотеки и получивших идентификационный номер в Сводной картотеке/базе данных пользователей библиотеки.

6.
В Сводной картотеке/БД пользователей ведется сплошная нумерация формуляров и карточек всех категорий пользователей.

7.
При перерегистрации постоянных пользователей (ежегодно с 1 января) уточняются персональные данные пользователя, на формуляре проставляются номер и дата перерегистрации.

8.
Итоги статистики суммарного количества пользователей ежемесячно/ежеквартально/за год подводятся в Дневнике работы.

9.
Категорию пользователя определяет библиотекарь, осуществляющий ориентирование пользователей при их обращении в библиотеку, или библиотекарь, предоставляющий услугу. Библиотекарь должен дать полную консультацию пользователю по вопросу его статуса как пользователя.

10.
Основные категории пользователей:

10.1.
Постоянный пользователь – заключивший с библиотекой Договор на обслуживание, давший письменное согласие на внесение его персональных данных в форму учета персональных данных пользователя и использование его персональных данных (без авторизации) для ведения библиотечной статистики.

10.1.1. На каждого пользователя библиотека оформляет формуляр пользователя в традиционном/электронном виде, в котором производится запись документов (книг, периодических изданий и др.), взятых во временное пользование, и информация служебного характера (о читательских интересах, штрафных санкциях и т. д.). Хранение формуляров должно происходить в соответствии с утвержденным в библиотеке Положением об организации работы с персональными данными пользователей и гарантиях их защиты: в сейфах, несгораемых и закрывающихся шкафах, обеспечивающих защиту от несанкционированного доступа. Расстановка карточек в картотеке – в алфавите фамилий пользователей. 

10.1.2. Пользователь имеет право на все виды библиотечных услуг, в том числе на получение во временное пользование документов из библиотечных фондов: на абонементе, в читальном зале, в других структурных подразделениях в соответствии с Правилами пользования библиотекой, утвержденными в соответствующем порядке.

10.1.3. Пользователь проходит ежегодную перерегистрацию, о чем в формуляре пользователя ставится отметка. Число пользователей определяется суммированием вновь записавшихся и перерегистрированных пользователей за отчетный период в течение календарного года.

10.1.4. При электронной записи пользователя выдается читательский билет с индивидуальным штрихкодом/радиометкой. Стоимость читательского билета библиотекой рассчитывается самостоятельно. При ежегодной перерегистрации корректировке подлежат все данные, кроме номера читательского билета (штрихкода). Если читательский билет утерян или приведен в состояние негодности, он подлежит обмену на условиях, установленных в библиотеке.

10.2. Временный пользователь – получивший одну или несколько библиотечных услуг при разовом посещении библиотеки или опосредованно за пределами библиотеки (связанные с использованием результатов интеллектуальной деятельности библиотеки; компьютерной, копировально-множительной техники; не являющийся постоянным пользователем и т.д.).

10.2.1. Временный пользователь не заключает с библиотекой договор на обслуживание. 

10.2.2. На временного пользователя заполняется карточка временного пользователя в традиционном или электронном виде, в которой указываются фамилия,  имя, отчество пользователя, данные, необходимые для заполнения форм государственной статистики  (6-нк).

10.2.3. Хранение карточек временных пользователей должно происходить в соответствии с утвержденным в библиотеке Положением об организации работы с персональными данными пользователей и гарантиях их защиты. 

10.2.4. Временный пользователь имеет право получать все виды библиотечных услуг, за исключением тех, получение которых связано с возникновением отношений материальной ответственности  между библиотекой  и пользователем (получение документов на различных носителях на дом, залоговый абонемент и т.д.).

10.3. Удаленный пользователь – обращающийся в библиотеку через электронные информационные сети, внестационарный пункт обслуживания, по системе межбиблиотечного абонемента (МБА), доставки документов (ДД), электронной доставки документов (ЭДД), информационно-библиографического обслуживания, в том числе виртуальной справочной службы, а также в удаленных электронных (виртуальных) читальных залах (УЭЧЗ, ВЧЗ), организованных библиотекой в других библиотеках, иных организациях.

10.3.1. Единицей учета удаленных пользователей является IP-адрес пользователя (лица или организации), зафиксированный на сайте библиотеки с помощью специального счетчика посещаемости сайта.

10.3.2. Единицей учета удаленных пользователей, обратившихся в библиотеку через электронные информационные сети, внестационарный пункт обслуживания, по системе межбиблиотечного абонемента (МБА), доставки документов (ДД), электронной доставки документов (ЭДД), информационно-библиографического обслуживания, в том числе виртуальной справочной службы, а также в удаленных электронных (виртуальных) читальных залах (УЭЧЗ, ВЧЗ), организованных библиотекой в иных организациях, является пользователь. 

10.3.3. Учет числа пользователей, обращающихся в библиотеку в режиме удаленного доступа через сайт, осуществляется по показанию счетчика, установленного на сайте библиотеки.

10.3.4. Учет числа пользователей, обращающихся в библиотеку в режиме удаленного доступа через АБИС «ИРБИС», УЧЗ и ВЧЗ осуществляется средствами библиотечной системы. Показания счетчиков снимаются с помощью отчетов в автоматизированной системе.

10.3.4. Учет числа пользователей МБА и ЭДД, ДД осуществляется посредством занесения данных в специально утвержденную форму.

10.3.5 Учет общего числа пользователей проводится по числу пользователей, зарегистрированных в соответствующей форме или БД пользователей.

10.4. Незарегистрированный удаленный пользователь – пользователь, обратившийся в библиотеку по почте, по телефону, факсу, социальным сетям, электронной почте с запросом на получение библиотечно-информационных услуг.

10.4.1. Единицей учета незарегистрированных удаленных пользователей является пользователь, обращение которого зафиксировано в специально утвержденной учетной форме.

10.4.2. Учет числа незарегистрированных удаленных пользователей осуществляется в специально утвержденной учетной форме.

Посещения. Термины и определения. Учет
1.
Посещением библиотеки считается каждый приход, обращение пользователя в любое структурное подразделение независимо от цели посещения, в том числе и через сайт библиотеки, получение пользователем библиотечной услуги (услуг) вне помещения библиотеки.

2.
Единицей посещения – приход пользователя в библиотеку, посещение мероприятия библиотеки, зарегистрированное в карточке временного пользователя, формуляре читателя, паспорте мероприятия, другой документации, принятой в библиотеке, а также в базе данных.

3.
Обращение – факт пользования услугами библиотеки по телефону, факсу, электронной почте, по Интернету. Обращения входят в общее число посещений.

4.
Единицей учета обращений является одно обращение в режиме удаленного доступа, по каналам телефонной и электронной связи, по почте, зафиксированное в принятой в библиотеке документации.

5.
Число обращений (визитов) в режиме удаленного доступа фиксируется на веб-сайте библиотеки специальным счетчиком. Учет числа посещений, обращающихся в библиотеку в режиме удаленного доступа через сайт, осуществляется по показанию счетчика, установленного на сайте библиотеки. 

6.
Под визитом понимается сеанс взаимодействия пользователя с сайтом.

7.
Учет числа посещений, обращающихся в библиотеку в режиме удаленного доступа через АБИС «ИРБИС», осуществляется средствами библиотечной системы. Показания счетчиков снимаются с помощью Отчетов в АБИС (в случае предоставления доступа к каталогу вне стен библиотеки в режиме of-line).

8.
При обслуживании пользователя по семейному формуляру число посещений учитывается по факту прихода пользователей, зарегистрированных в семейном формуляре.

9.
Учет общего числа посещений проводится суммированием посещений (обращений), учтенных каждым структурным подразделением библиотеки.

Посетитель мероприятия библиотеки. Термины и определения. Учет
1. Мероприятие – совокупность действий, организационных форм, ориентированных на конкретные группы пользователей в целях их удовлетворения их потребностей в знании, информации, общении, рекреации.

2. Единицей учета посетителей мероприятий является лицо, присутствующее на мероприятии и зарегистрированное в документах, принятых в библиотеке, - или общим количеством, или списком (например, список участников – приложение к паспорту массового мероприятия).

3.
Единицей учета впервые посетившего мероприятие в отчетный период (за год) является одно посещение.

4.
Единицей учета второго и последующих посещений мероприятий одним и тем же пользователем в отчетный период (в течение года) является одно посещение.

5.
Учет общего числа посетителей мероприятий осуществляется суммированием количества присутствующих на мероприятиях лиц, зарегистрированных в принятых документах каждым структурным подразделением библиотеки.

6.
В паспорте публичного мероприятия отражаются:

•
дата проведения;

•
форма мероприятия;

•
название мероприятия;

•
место проведения;

•
количество участников мероприятия;

•
количество предоставленных/выданных документов, в т. ч. по отраслям знания;

•
содержание или составные части мероприятия;

•
подразделения, участвующие в подготовке и проведении мероприятия, и Ф.И.О. сотрудников;

•
распределение ответственности между участниками подготовки и проведения мероприятия;

•
дата учета мероприятия в основных показателях библиотеки;

•
Ф.И.О. ответственного за учет.

7.
В число посещений не включаются участники публичных мероприятий, семинаров, конференций и т. д., проводимых на базе библиотеки другими организациями.

Порядок учета
1.
Учет пользователей библиотечных услуг осуществляется в структурных подразделениях библиотеки/библиотеках ЦБС.

2.
Ежедневная статистика ведется на листах учета или в тетрадях учета. В Дневник работы библиотеки заносится общая сумма по основным показателям учета.

3.
Вышеизложенные показатели включаются в годовой отчет и статистическую форму № 6-НК (7-НК).

Ответственность
1.
Ответственность за постановку учета возлагается на заведующих структурными подразделениями библиотеки.

2.
Контроль за ведением учета пользователей библиотечных услуг осуществляет администрация библиотеки.
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