Приложение 1
Утверждено протоколом

 Общественного Совета

От « 08 » декабря 2016 г.

Результаты независимой оценки качества

Независимая оценка качества работы муниципальных библиотек, культурно-досуговых учреждений, оказывающих социальные услуги населению в сфере культуры на территории Дюртюлинского района проведена в соответствии с Указом Президента Российской Федерации от 07.05.2012 г. №597 «О мероприятиях по реализации государственной социальной политики»,  с Постановлением Российской Федерации от 30 марта 2013 года №286 «О формировании независимой оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги», Распоряжением Правительства Российской Федерации от 30 марта 2013 года №286 «О формировании независимой оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги», Распоряжением Правительства Российской Федерации от 30 марта 2013 года №487-р, приказами Министерства культуры Российской Федерации от 20.02.2015 №277 «Об утверждении требований к содержанию и форме предоставления информации о деятельности организаций культуры, размещаемой на официальных сайтах уполномоченного федерального органа исполнительной власти, органов государственной власти субъектов Российской Федерации, органов местного самоуправления и организаций культуры в сети «Интернет», от 25.02.2015 года №288 «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества оказания услуг организациями культуры» (с изменениями от 07.08.2015 г. №2168), методическими рекомендациями по формированию независимой системы оценки качества работы государственных (муниципальных) учреждений, оказывающих социальные услуги в сфере культуры, утвержденные Приказом Министерства культуры Российской Федерации от 30.09.2013 г. №1505, Постановлением главы Администрации муниципального района Дюртюлинский район Республики Башкортостан от 31.10.2016 г. №10/84 «Об организации работы по проведению независимой оценки качества работы учреждений, оказывающих услуги в сфере культуры».
Цель исследования – произвести оценку качества оказываемых услуг в области культуры на современном этапе социального развития Дюртюлинского района.

Задачи исследования: 
· Выявить факторы, оказывающие позитивное и негативное влияние на качество услуг в учреждениях культуры на территории муниципального района Дюртюлинский район Республики Башкортостан;
· Выявить мнение населения о качестве предоставляемых услуг в учреждениях культуры;
· Осуществить анализ выявленных сильных и слабых сторон деятельности учреждений культуры;
· Сформировать рейтинг среди муниципальных учреждений культуры по степени удовлетворенности граждан качеством предоставляемых услуг;

· Выработать рекомендации по улучшению качества услуг муниципальных учреждений культуры.

Независимая оценка качества проводилась в отношении следующих учреждений:
 - Муниципальное бюджетное учреждение культуры межпоселенческая централизованная библиотечная система муниципального района Дюртюлинский район Республики Башкортостан;
- Муниципальное бюджетное учреждение Культурно-досуговый центр муниципального района Дюртюлинский район Республики Башкортостан;
Критерии независимой оценки качества
Независимая оценка проводилась по пяти основным блокам критериев:

1. Открытость и доступность информации об учреждении;

2. Комфортность условий и доступность получения услуг; 
3. Время ожидания услуги;

4. Доброжелательность, вежливость и компетентность работников учреждения;

5. Удовлетворенность потребителей качеством предоставления услуг.
Разработка опросного листа

Для проведения устного и письменного опроса населения в качестве инструментария была разработана анкета. Для обеспечения достоверности результатов опроса при составлении анкеты учитывались факторы, определяющие вид анкеты:

· Анонимность

· Возраст
· Социальное положение
Обработка и анализ полученных результатов анкетирования

Всего в анкетировании приняли участие 1306 жителей Дюртюлинского района Республики Башкортостан. 
Опросный лист. Показатели оценки работы

МБУК МЦБС МР Дюртюлинский район РБ
Всего в анкетировании приняли участие 290 жителей. Максимальное количество баллов – 60. Количество набранных баллов – 52,1, что составило 86,8 %
	№
	Критерии независимой оценки качества услуг
	Уровень удовлетворенности в баллах
	Всего баллов

	1
	Открытость и доступность информации об учреждении;

	1.1
	Уровень открытости и доступности информации об учреждении
	От 0 до 5 баллов
	4,4

	2


	Комфортность условий и доступность получения услуг


	2.1
	Уровень комфортности пребывания в библиотеках (места для сидения, гардероб, чистота помещений)
	От 0 до 5 баллов


	4,2

	2.2


	Транспортная и пешая доступность библиотек
	От 0 до 5 баллов
	4,7

	2.3
	Стоимость дополнительных услуг (ксерокопирование, заказ книги в другой библиотеке, информирование о возврате нужной книги, возможность отложить книгу и др.)
	От 0 до 10 баллов


	9



	2,4
	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми библиотеками посетителям (в том числе с помощью мобильных устройств)


	От 0 до 5 баллов
	3,6

	3
	Время ожидания услуги

	3.1
	Удобство графика работы библиотек
	От 0 до 7 баллов
	6,7

	3.2
	Простота/ удобство электронного каталога
	От 0 до 6 баллов
	3,3

	4
	Доброжелательность, вежливость и компетентность работников учреждения

	4.1
	Доброжелательность, вежливость и компетентность работников учреждения
	От 0 до 7 баллов
	7

	5
	Удовлетворенность потребителей качеством предоставления услуг

	5.1
	Уровень удовлетворенности качеством оказания услуг 
	От 0 до 10 баллов
	9,2

	
	
	Итого
	52,1


Оценка уровня открытости и доступности информации организации культуры на официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях www.bus.gov.ru
	Наименование информационного объекта


	Максимальное значение, балл


	Фактическое значение, балл



	Общая информация об учреждении
	1
	1

	Информация о государственном задании на текущий финансовый год
	1
	1

	Информация о выполнении государственного задания за отчетный финансовый год
	1
	1

	Информация о плане финансово-хозяйственной деятельности на текущий год
	1
	1

	Информация о годовой бухгалтерской отчетности за отчетный финансовый год
	1
	1

	Информация о результатах деятельности и об использовании имущества
	1
	1

	Информация о контрольных мероприятиях и их результатах за отчетный финансовый год.
	1
	0

	ИТОГО
	Макс. значение 

7 баллов
	6


Оценка уровня открытости и доступности информации на официальном сайте организации
http://www.durtulibibl.ru/
	Наименование требования информационного объекта
	Максимальное значение, баллы
	Фактическое значение

	Полное наименование организации культуры, сокращенное наименование организации культуры
	1
	1

	Почтовый адрес, схема размещения организации культуры, схема проезда
	1
	1

	Адрес электронной почты
	1
	1

	Структура организации культуры
	1
	1

	Сведения об учредителе, учредительные документы организации культуры
	1
	1

	Общая информация об учреждении
	1
	1

	Информация о государственном задании на текущий финансовый год
	1
	0

	Информация о выполнении государственного задания за отчетный финансовый год
	1
	0

	Информация о плане финансово-хозяйственной деятельности на текущий год
	1
	0

	Информация о годовой бухгалтерской отчетности за отчетный финансовый год
	1
	0

	Информация о результатах деятельности и об использовании имущества
	1
	0

	Информация о контрольных мероприятиях и их результатах за отчетный финансовый год.
	1
	1

	Перечень услуг, оказываемых организацией культуры
	1
	1

	Ограничения по ассортименту услуг
	0,5
	0,5

	Ограничения по потребителям услуг
	0,5
	0,5

	Дополнительные услуги, оказываемые организацией культуры
	1
	1

	Услуги, оказываемые на платной основе
	0,5
	0,5

	Стоимость оказываемых услуг
	0,5
	0,5

	Предоставление преимущественного права пользования услугами учреждения
	1
	1

	Сохранение возможности навигации по сайту при отключении графических элементов оформления сайта, карта сайта
	0,5
	0,5

	Время доступности информации с учетом перерывов в работе сайта
	0,5
	0,5

	Наличие независимой системы учета посещений сайта
	0,5
	0,5

	Раскрытие информации независимой системы учета посещений сайта
	0,5
	0,5

	Наличие встроенной системы контекстного поиска по сайту
	0,5
	0,5

	Бесплатность, доступность информации
	0,5
	0,5

	Отсутствие нарушений отображения, форматирования или иных дефектов
	0,5
	0,5

	Дата и время размещения информации
	0,5
	0,5

	Доступ к разделу «Независимая оценка качества предоставления услуг» должен быть обеспечен не более чем на 2 перехода по сайту с использованием меню навигации
	1
	0

	Электронный билет организации культуры/ электронный каталог/
	2
	0


	Он-лайн регистрация/ возможность бронирования билетов/ электронных документов
	1
	0

	Электронная очередь/ электронная запись в учреждение
	1
	0

	Виртуальные экскурсии по организации культуры
	1
	0

	Информация о руководителе организации культуры, информация об официальный мероприятиях, визитах и о рабочих поездках руководителя организации культуры
	1
	1

	Состав работников, фамилии, имена, отчества, должности руководящего состава организации культуры
	1
	1

	Режим, график работы организации культуры
	1
	1

	Телефон справочной службы, телефон руководителя организации культуры (приемная)
	1
	1

	Раздел для направления предложений по улучшению качества услуг организации
	2
	2

	ИТОГО
	Макс. значение
33 балла
	22


МБУ Культурно-досуговый центр муниципального района Дюртюлинский район Республики Башкортостан.

Опросный лист. Показатели оценки работы

МБУ Культурно-досуговый центр муниципального района Дюртюлинский район Республики Башкортостан.

Количество опрошенных - 1016. Количество набранных баллов – 51,7.
	№ п/п


	Общие критерии для всех организаций культуры
	Уровень удовлетворенности в баллах 
	МБУ КДЦ

	1.
	Открытость и доступность информации об организации культуры
	от 0 до 7 баллов

 
	6,1

	2.
	Комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения

	2.1
	Уровень комфортности пребывания в учреждении культуры (места для сидения, гардероб, чистота помещений)
	от 0 до 5 баллов
	4,4

	2.2
	Транспортная и пешая доступность организаций культуры
	от 0 до 5 баллов
	4,5

	2.3
	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми учреждением посетителям (в том числе с помощью мобильных устройств)
	от 0 до 5 баллов
	2,8

	3.
	Время ожидания предоставления услуги

	3.1
	Удобство графика работы учреждения культуры 
	от 0 до 7 баллов
	6,7

	4.
	Доброжелательность, вежливость и компетентность персонала учреждения культуры

	4.1
	Доброжелательность, вежливость и компетентность персонала учреждения культуры
	от 0 до 7 баллов
	6,8

	5.
	Удовлетворенность качеством оказания услуг

	5.1.
	Уровень удовлетворенности качеством оказания услуг учреждениями культуры в целом 
	от 0 до 5 баллов
	3,3

	5.2
	Качество проведения культурно-массовых мероприятий
	от 0 до 10 баллов
	10

	5.3
	Разнообразие творческих групп, кружков по интересам
	от 0 до 9 баллов
	7,1

	
	Итого
	60
	51,7


Результаты оценки МБУ Культурно-досуговый центр.

1. По первой группе критериев оценки «Открытость и доступность информации об учреждении» общая удовлетворенность критериев составила: 90%  (что соответствует оценке «отлично»)
2. Во второй группе критериев оценки «Комфортность условий предоставления услуг и доступности их получения» общая удовлетворенность качеством составила:  89%  (что соответствует оценке «отлично) 
3. По третьей группе критериев оценки «Время ожидания предоставления услуг» общая удовлетворенность критериев составила: 95% (что соответствует оценке «отлично)
4. По четвертой группе критериев оценки «Доброжелательность, вежливость, компетентность работников организации» общая удовлетворенность критериев составила: 98% (что соответствует оценке «отлично)
5. По пятой группе критериев оценки «Удовлетворенность качеством оказания услуг» общая удовлетворенность критериев составила: 61% (что соответствует оценке «удовлетворительно»)

На основании полученных результатов можно сделать вывод, что по всем критериям наблюдается высокий уровень удовлетворенности посетителей культурно-досугового центра и находится в значениях 90-98% из 100 возможных процентов. Посетители нашего центра положительно оценивают деятельность, довольны предоставляемыми услугами и обслуживанием сотрудников.
Оценка уровня открытости и доступности информации организации культуры на Официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях www.bus.gov.ru

	Наименование информационного объекта (требования)
	Максимальное значение, балл 
	Фактическое значение, балл

	Общая информация об учреждении;
	1
	1

	Информация о государственном задании на текущий финансовый год;
	1
	1

	Информация о выполнении государственного задания за отчетный финансовый год;
	1
	1

	Информация о плане финансово-хозяйственной деятельности на текущий год;
	1
	1

	Информация о годовой бухгалтерской отчетности за отчетный финансовый год;
	1
	1

	Информация о результатах деятельности и об использовании имущества;
	1
	1

	Информация о контрольных мероприятиях и их результатах за  отчетный финансовый год.
	1
	0

	ИТОГО
	Макс. значение

7 баллов
	6


Оценка уровня открытости и доступности информации

на официальном сайте организаций

www.kulturadurtuli.ru
	Наименование требования информационного объекта
	Максимальное значение, баллы
	Фактическое значение, баллы

	Полное наименование организации культуры, сокращенное наименование организации культуры
	1
	1

	Почтовый адрес, схема размещения организации культуры, схема проезда
	1
	1

	Адрес электронной почты
	1
	1

	Структура организации культуры
	1
	1

	Сведения об учредителе, учредительные документы организации культуры
	1
	1

	Общая информация об учреждении;
	1
	1

	Информация о государственном задании на текущий финансовый год;
	1
	0

	Информация о выполнении государственного задания за отчетный финансовый год;
	1
	0

	Информация о плане финансово-хозяйственной деятельности на текущий год;
	1
	0

	Информация о годовой бухгалтерской отчетности за отчетный финансовый год;
	1
	0

	Информация о результатах деятельности и об использовании имущества;
	1
	0

	Информация о контрольных мероприятиях и их результатах за  отчетный финансовый год.
	1
	1

	Перечень услуг, оказываемых организацией культуры. 
	1
	0

	Ограничения по ассортименту услуг
	0,5
	0

	Ограничения по потребителям услуг.
	0,5
	0

	Дополнительные услуги, оказываемые организацией культуры
	1
	0

	Услуги, оказываемые на платной основе. 
	0,5
	0

	Стоимость оказываемых услуг.
	0,5
	0

	Предоставление преимущественного права пользования услугами учреждения
	1
	0

	Сохранение возможности навигации по сайту при отключении графических элементов оформления сайта, карта сайта
	0,5
	0,5

	Время доступности информации с учетом перерывов в работе сайта
	0,5
	0,5

	Наличие независимой системы учета посещений сайта.
	0,5
	0

	Раскрытие информации независимой системы учета посещений сайта
	0,5
	0

	Наличие встроенной системы контекстного поиска по сайту
	0,5
	0,5

	Бесплатность, доступность информации
	0,5
	0,5

	Отсутствие нарушений отображения, форматирования или иных дефектов
	0,5
	0,5

	Дата и время размещения информации
	0,5
	0,5

	Доступ к разделу «Независимая оценка качества предоставления услуг» должен быть обеспечен не более чем за 2 перехода по сайту с использованием меню навигации
	1
	0

	Электронный билет организации культуры/ электронный каталог/
	2
	0

	Он-лайн регистрация/возможность бронирования билетов/электронных документов
	1
	0

	Электронная очередь/электронная запись в учреждение
	1
	0

	Виртуальные экскурсии по организации культуры
	1
	0

	Информация о руководителе организации культуры, информация об официальных мероприятиях, визитах и о рабочих поездках руководителя организации культуры
	1
	1

	Состав работников, фамилии, имена, отчества, должности руководящего состава организации культуры
	1
	1

	Режим, график работы организации культуры
	1
	1

	Телефон справочной службы, телефон руководителя организации культуры (приемная)
	1
	1

	Раздел для направления предложений по улучшению качества услуг организации
	2
	0

	ИТОГО
	Макс. значение 

33 балла
	14


Итоговая таблица независимой оценки качества муниципальных учреждений культуры

(Рейтинг)

	Наименование организации культуры
	Оценка уровня удовлетворенности качеством оказываемых услуг, баллы

max - 60
	Оценка уровня открытости и доступности информации организации культуры на сайте www.bus.gov.ru 

max - 7
	Оценка уровня открытости и доступности информации на официальном сайте организации, баллы

max - 33
	Итоговая оценка,

Баллы

max - 100

	1
	2
	3
	4
	5=2+3+4

	МБУ КДЦ
	51,7
	6
	14
	71,7

	МБУК МЦБС
	52,1
	6
	22
	80,1


ВЫВОДЫ

Общий уровень удовлетворенности населения  качеством обслуживания в учреждениях культуры муниципального района Дюртюлинский район Республики Башкортостан  по оценкам респондентов составляет – 75,9% и соответствует спросу населения.
    Результаты оценки уровня открытости и доступности информации на официальном сайте организации варьируются от 14 до 22 баллов, при максимальном значении 33 балла. 
   Факторами, препятствующими учреждениям культуры эффективно и качественно решать задачи своей деятельности на современном, отвечающим запросам населения, уровне, являются:

- недостаток финансовой поддержки учреждений культуры, что негативно сказывается на качестве услуг;

- необходимость в доработке сайта организаций учреждений культуры. 
В целом, посетители считают учреждение культуры важной и нужной отраслью, предоставляющей самые разнообразные услуги. Работа сотрудников оценивается положительно. 

На основании опыта, полученного в ходе проведения независимой оценки качества предоставляемых услуг муниципальными учреждениями культуры и в целях совершенствования работы учреждений, Общественным советом даны следующие рекомендации:

1. Для создания необходимого уровня комфортности, отвечающей требованиям современного дизайна, запланировать проведение качественных ремонтов в учреждениях культуры. 
2. Учитывая постоянный рост общей культуры населения необходимо предлагать услуги нового технического уровня, имеющих маркетинговую привлекательность.

3. Улучшить материально-техническое оснащение досуговых учреждений культуры путем приобретения современной световой и звукоусилительной аппаратуры, акустических систем, музыкальных инструментов, оргтехники, увеличение и разнообразие книжного фонда.

4. Продолжить информирование населения о культурных мероприятиях в СМИ и сети Интернет через сайты учреждений.

5. Улучшить работу сайтов учреждений культуры.

6. Осуществлять систематический контроль за соблюдением показателей, характеризующих доступность и полноту информации об организации и порядке предоставления услуг; комфортности условий, созданных для граждан при оказании услуг.

А Н К Е Т А

по изучению мнения населения о предоставляемых услугах муниципальными библиотеками Дюртюлинского района.

1. Устраивает ли Вас режим работы библиотеки?
· Да

· Нет

· Если нет, что не устраивает?_____________________________________

2. Посещаете ли Вы интернет-сайт библиотеки?
· Да

· Нет

3. Достаточно ли Вам информации о работе библиотеки (сайт, стенд, вывески)?
· Да

· Нет

4. Является ли для Вас полезной информация, представленная на сайте библиотеки?

· Да

· Нет

· Если нет, почему?______________________________________________

5. Откуда Вы узнаете о новых мероприятиях, проводимых в библиотеке?

· Интернет –сайт

· Афиши

· От других читателей

· Свой вариант_________________________________________________

6. Посещаете ли Вы эти мероприятия?

· Да

· Иногда

· Нет

· Если нет, почему?______________________________________________

7. Удовлетворяет ли Вас уровень комфортности пребывания в библиотеке (оформление, освещение, температурный режим, чистота помещения, места для сидения, гардероб)

· Да
· Нет
· Если нет, почему?______________________________________________
8. Устраивает ли Вас внешний вид здания библиотеки и её прилегающая территория, а также её транспортная и пешая доступность?

· Да

· Нет

· Если нет, почему?_____________________________________________

9. Удовлетворены ли Вы качеством предоставления услуги в библиотеке?
· Да

· Нет

· Если нет, почему?___________________________________________

10.  Удовлетворяет ли Вас перечень дополнительных услуг, предоставляемых на платной основе?

· Да
· Нет
· Если нет, почему?____________________________________________
11.  Устраивать ли Вас стоимость дополнительных услуг?

· Да
· Нет
· Если нет, почему?____________________________________________
12.  Удобно ли Вам пользоваться электронными сервисами, предоставляемые библиотекой?

· Да

· Нет

· Если нет, почему?____________________________________________

13.  Удобно ли для Вас пользование электронным каталогом?

· Да

· Нет

· Если нет, почему?____________________________________________

14.  Оцените по пятибалльной шкале, насколько Вас удовлетворяет качество предоставления услуги в целом?

· 1

· 2

· 3

· 4

· 5

15.  Получаете ли Вы информацию о новых изданиях?

· Да

· Нет

16.  Устраивает ли Вас качество обслуживания библиотеки?

· Да
· Нет
· Если нет, почему? ___________________________________________
17.  Случалось ли Вам обращаться с жалобой?

· Да

· Если да, по какому вопросу и когда_____________________________

· Нет

18.  Удовлетворены ли Вы профессиональной грамотностью и работой работников библиотеки?

· Да

· Нет

19.  Считаете ли Вы, что работники библиотеки вежливы и доброжелательны?
· Да

· Нет

20.  Посоветуете ли Вы своим родственникам и знакомым обратиться в библиотеку?

· Да

· Нет

21.  Если Вы пользовались услугами библиотеки ранее, то, как по-Вашему мнению, изменилась её работа за последнее время?
· Улучшилась

· Ухудшилась

· Свой вариант_________________________________________________

22.  В каком случае Вы посещали бы библиотеку чаще, чем сейчас?

________________________________________________________________
23.  Ваши пожелания и предложения по улучшению качества предоставляемых социальных услуг:

________________________________________________________________________________________________________________________________
Укажите, пожалуйста:

Ваш возраст

Ваш пол

Род деятельности 

Место проживание (село, город) 

