QUALITATSVERPFLICHTUNGEN UND GARANTIEN - BIBLIOTHEKEN

Qualitadtsfaktor

Qualitatsindikator

Erfassungs-/ Berechnungs-
methode

Qualitatsstandard

Entschddigung

Zuganglichkeit des Physische Zuganglichkeit | Anzahl der Einrichtungen mit 100% vorgesehen
Dienstes der Dienststellen und | barrierefreiem Zugang fur
eventueller Schalter mit | Menschen mit motorischen
Kundenverkehr, auch fir | Behinderungen / Anzahl der
Menschen mit motorischen | Einrichtungen
Behinderungen
Zugadnglichkeit des Offnungszeiten des | Anzahl der Offnungsstunden pro Min. 70 h vorgesehen
Dienstes Hauptsitzes Woche
Zuganglichkeit des Offnungszeiten der | Anzahl der Offnungsstunden pro Min. 27 h vorgesehen
Dienstes Stadtviertelbibliotheken Woche
Zugadnglichkeit des Offnungszeiten des | Anzahl der Stunden der Min. 70 h vorgesehen
Dienstes Hauptsitzes wéchentlichen telefonischen
Erreichbarkeit
Zugadnglichkeit des Offnungszeiten der | Anzahl der Stunden der Min. 27 h vorgesehen
Dienstes Stadtviertelbibliotheken wochentlichen telefonischen
Erreichbarkeit
Zuganglichkeit des Online-Dienste: Verfligbarkeit 24h auf 24h 100% vorgesehen, sofern die

Dienstes

- Anmeldung

- Bibliothekkatalog einsehen
- Medien vormerken

- Leihfrist verlangern

- Biblioweb

- Kaufvorschlage

- Anfrage flr Recherchen
senden

- Anfrage flr nationale
Fernleihe senden

Diensteinschrankungen
auf die Bibliothek und
nicht auf externe
Dienstleister
zurickzufihren sind

Plinktlichkeit des Anmeldung vor Ort Zeitraum zwischen der Abgabe des | Max. 15 Minuten vorgesehen
Dienstes ausgefillten Formulars und der

erfolgten Anmeldung (in Minuten)
Plinktlichkeit des Online-Anmeldung Zeitraum zwischen dem Absenden Max. 1 Werktag vorgesehen

Dienstes

des ausgefillten Formulars und der
erfolgten Anmeldung (in Tagen)




Piinktlichkeit des Ausleihe Wartezeit fir die Ubergabe des | Sofort, wenn das vorgesehen
Dienstes Buches - Hauptsitz Buch im offenen
Regal steht
Max. 10 Minuten,
wenn das Buch im
Zentrallager ist
Max. 2 Werktage,
wenn das Buch in
einem AuBenlager ist
Piinktlichkeit des Ausleihe Wartezeit fir die Ubergabe des Sofort vorgesehen
Dienstes Buches - Stadtviertelbibliotheken
Piinktlichkeit des Orientierung und Einfliihrung | Wartezeit zwischen der Sofort vorgesehen
Dienstes Erstinformationsanfrage und der
Dienstleistung
Piinktlichkeit des Online-Reference-Dienst Wartezeit zwischen Anfrage und 3 Werktage vorgesehen
Dienstes Antwort (in Tagen)
Piinktlichkeit des Kauf von Werken, die von | Wartezeit zwischen dem Vorschlag | Max. 60 Tage vorgesehen, sofern die
Dienstes Benutzern vorgeschlagen | und der Antwort an den Nutzer (in Diensteinschrankungen
wurden Tagen) auf die Bibliothek und
nicht auf externe
Dienstleister
zurickzufihren sind
Piinktlichkeit des Jahrliche Bestandsteigerung | Bestand Jahr j / Bestand Jahr j-1 +1% vorgesehen, sofern die
Dienstes Diensteinschrankungen
auf die Bibliothek und
nicht auf externe
Dienstleister
zurickzufihren sind
§chutz der Nutzer/- Beantwortung VON | A-anl der bearbeiteten vorgesehen
innen Beschwerden und Beschwerden/Meldungen / Anzahl
Meldungen, die in den . 100%
. . der eingegangenen
jeweiligen Beschwerden/Meldungen
Zustandigkeitsbereich fallen
Schutz der Nutzer/- Bearbeitungsdauer von vorgesehen
innen Beschwerden . . und Bearbeitungszeit flr innerhalb von 15
Meldungen, die in den .
jeweiligen Beschwerden/Meldungen in Tagen | Tagen nach Erhalt

Zustandigkeitsbereich fallen




Ausrichtung auf die
Nutzer/-innen

Aktualisierung der Charta
der Dienstleistungsqualitat

Haufigkeit der Aktualisierung der
Charta der Dienstleistungsqualitat

mindestens einmal
pro Jahr

vorgesehen

Durchfihrung von Umfragen A . . vorgesehen
. . - . Haufigkeit der Durchfiihrung von . .
Ausrichtung auf die zur Uberprifung der mindestens einmal
. . . Umfragen zur X

Nutzer/-innen Zufriedenheit der Nutzer/- . . alle drei Jahre
innen Benutzerzufriedenheit

Transparenz JahrI_|c_her Bericht Uber die Jshrliche Berichterstattung tber die | , vorgesehen
Qualitat der - - : bis zum 15.03

. . Qualitat der Dienstleistungen

Dienstleistungen

Kommunikation Aktualisierung der vorgesehen
Informationen zum Dienst | Aktualisierte 100%

auf der institutionellen
Website

Dienstleistungsdatenblatter




