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протоколом заседания Общественного совета 

по проведению независимой оценки качества 

оказания услуг учреждениями культуры

Грязинского муниципального района Липецкой области

от 30 мая 2017 года 

Отчет

о ПРОВЕДЕНИИ НЕЗАВИСИМОЙ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА ОКАЗАНИЯ УСЛУГ 
В муниципальных УЧРЕЖДЕНИЯХ КУЛЬТУРЫ Грязинского района ЛИПЕЦКОЙ ОБЛАСТИ
2017 год
Введение
Независимая оценка качества оказания услуг в муниципальных учреждениях культуры Грязинского  района Липецкой области в 2017 году проведена в соответствии с  требованиями Федерального Закона Российской Федерации от 09.10.1992 г. № 3612-1 «Основы законодательства Российской Федерации о культуре», в соответствии с приказом Министерства культуры РФ от 20.02.2015г. №277 «Об утверждении требований к содержанию и форме предоставления информации о деятельности организаций культуры, размещенной на официальных сайтах уполномоченного федерального органа исполнительной власти, органов государственной власти субъектов Российской Федерации, органов местного самоуправления и организаций культуры в сети «Интернет», приказом Министерства культуры Российской Федерации от 22.11.2016г. №2542 «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества оказания услуг организациями культуры», приказом Министерства культуры Российской Федерации  от 07.03.2017 г. № 261 «Методические рекомендации по проведению независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры», постановлением администрации Грязинского муниципального района от 28.01.2016г. №174 «О формировании Общественного совета по проведению независимой оценки качества оказания услуг учреждениями культуры Грязинского муниципального района», Решением Общественного совета по проведению независимой оценки качества оказания услуг учреждениями культуры Грязинского муниципального района Липецкой области от 06.02.2017г.
 Независимая оценка качества оказания услуг учреждениями культуры является одной из форм общественного контроля и проводится в целях предоставления гражданам информации о качестве оказания услуг учреждениями культуры, а также в целях повышения качества их деятельности.

Независимая оценка качества оказания услуг учреждениями  культуры предусматривала оценку условий оказания услуг по таким общим критериям, как: 1).доступность и актуальность информации о деятельности  организации  культуры, размещенной на территории организации; 
2).комфортность условий пребывания в организации культуры; 3).дополнительные услуги и доступность их получения; 4).удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми организацией культуры (в том числе с помощью мобильных устройств); 5).удобство графика работы организации культуры; 6).доступность услуг для инвалидов; 7).соблюдение режима работы организацией культуры; 

8).соблюдение установленных (заявленных) сроков предоставления услуг организацией культуры; 9).доброжелательность и вежливость персонала организации культуры; 10).компетентность персонала организации; 
11). удовлетворенность качеством оказания услуг организацией культуры в целом; 12).удовлетворенность материально – техническим обеспечением организации культуры; 13). удовлетворенность качеством и полнотой информации о деятельности организации культуры, размещенной на официальном сайте организации культуры в сети «интернет»; 

14).удовлетворенность качеством  и содержанием полиграфических материалов организации культуры.
При проведении независимой оценки качества оказания услуг учреждениями  культуры использовалась общедоступная информация об учреждениях культуры, размещаемая в форме открытых данных на официальных сайтах администрации Грязинского муниципального района, сайтах  администраций сельских поселений в сети «Интернет», которые должны обеспечивать техническую возможность выражения мнений получателями услуг о качестве оказания услуг и на официальном сайте для размещения информации о государственных (муниципальных) учреждениях в сети «Интернет» ( www.bus. gov. ru). 
Цель исследования – произвести оценку качества оказания услуг в муниципальных учреждениях культуры Грязинского района  Липецкой области на современном этапе социального развития. 
Задачи исследования:
- выявить факторы, оказывающие позитивное и негативное влияние на качество услуг в области культуры;
- выявить мнение населения о качестве услуг в сфере культуры;

- раскрыть деятельность учреждений культуры по расширению внебюджетных источников финансирования, развитию новых форм и видов предоставления культурных услуг (в том числе платных), повышению их уровня и качества;
- осуществить анализ выявленных (в контексте оценивания) сильных и слабых сторон деятельности учреждений социально-культурной сферы; 

- сформировать рейтинг среди  учреждений культуры поселений района по степени удовлетворенности граждан качеством предоставляемых услуг;
- выработать рекомендации по улучшению качества услуг учреждений культуры.
Объектом исследования являлись посетители (пользователи услугами) муниципальных  организаций культуры Грязинского района Липецкой области, финансируемые из  бюджетов  районного  и сельских поселений.
 Предмет исследования - мнения, интересы, предложения и предпочтения граждан в отношении качества предоставляемых услуг.
Сбор, обобщение и анализ информации о качестве оказания услуг организациями культуры проводился по двум  направлениям:
1) изучение и оценка информации, размещенной на официальном сайте в сети  «Интернет» организации  культуры;
2) изучение мнений получателей услуг. 
           При изучении мнений получателей услуг использовались следующие основные каналы информации:
 1) Интернет - канал;
 2) Личный опрос;
 3) Опрос по телефону;

 4) Электронная почта.
В феврале месяце 2017 года на заседании Общественного совета были определены учреждения культуры для проведения независимой оценки и качества оказания услуг в муниципальных учреждениях культуры Грязинского района Липецкой области, составлен график проведения анкетирования и опроса, а также объекты исследования.
ПЛАН – ГРАФИК
проведения независимой оценки качества оказания услуг

муниципальными учреждениями культуры 
Грязинского района  Липецкой области в 2017 году
	№
	Наименование организации
	Руководитель организации
	Сроки проведения

	1.
	МБУК  «Межпоселенческий координационно – методический центр»
	Огурцова Н.А.
	апрель

	2.
	МАУК «Центр культурного развития»
	Кузнецова Л.А.
	апрель

	3.
	БУК СП Верхнетелелюйский  сельсовет 
«Культурно – досуговый центр»
	Сушков В.Н.
	апрель

	4.
	БУК СП  Казинский сельсовет
« Культурно – досуговый центр»
	Ляпина О.В.
	апрель

	5.
	БУК СП Княжебайгорский сельсовет 
«Культурно – досуговый центр»
	 Сиротина Н.К.
	апрель

	6.
	БУК СП Коробовский сельсовет «Культурно –досуговый центр»
	Буркова Н.С.
	апрель

	7.
	БУК СП Кузовский сельсовет «Культурно – досуговый центр»
	Душин А.Н.
	апрель

	8.
	БУК СП Петровский сельсовет «Культурно – досуговый центр»
	Голышкина Л.А.
	апрель


Изучение мнений получателей услуг   
Изучение мнений получателей услуг может проводиться через следующие каналы информации услуг:
- Интернет – канал  - путем заполнения анкеты в интерактивной форме;
- личный опрос (социологическое исследование) - с последующим занесением данных в анкету;
- опрос по телефону -  по каналам телефонной связи в устной форме с последующим занесением данных в анкету;
- терминал в организации культуры - путем заполнения анкеты в интерактивной форме;
- электронная почта -  путем отправки электронного сообщения. 
          Из этих каналов в проведении оценки в настоящем использовалось письменное анкетирование и интернет – канал в социальной сети «ВКонтакте» в группе «Центр культурного развития». 
Проведение письменного анкетирования по оценке качества работы, 
услуг муниципальными учреждениями культуры 
Грязинского муниципального  района  Липецкой области
Разработка анкет
Для проведения письменного опроса населения в качестве инструментария были разработаны анкеты.

Для обеспечения достоверности результатов опроса при составлении анкет, учитывались факторы, определяющие вид анкеты:

· Принципы проведения опроса:
 - анонимность

· Социальный статус:
- учащийся
- студент
- пенсионер
- инвалид
-иной статус
· Пол:

-  мужской
-  женский
· Место жительства:

 - сельские поселения Грязинского района
- город Грязи

- иной населенный пункт
Все учреждения культуры были поделены на две категории на основании количества получателей услуг в год (малые – менее 12000; крупные – более 50000).
1 категория – крупные организации культуры с количеством получателей  услуг более 50000:
(культурно – досуговая, музейная и библиотечная деятельность)

1.МБУК «Межпоселенческий координационно – методический центр» (количество получателей услуг в год 109794);
2.МАУК «Центр культурного развития» (количество получателей услуг в год 85443).

2 категория – малые организации культуры с количеством получателей услуг в год менее 12000.
(культурно – досуговая деятельность)

БУК СП Верхнетелелюйский  сельсовет «Культурно – досуговый центр» (количество получателей услуг в год 5614);
БУК СП  Казинский  сельсовет  «Культурно – досуговый центр» (количество получателей услуг в год 800);
БУК СП  Княжебайгорский сельсовет  «Культурно – досуговый центр» (количество получателей услуг в год 4037);
БУК СП Коробовский сельсовет «Культурно – досуговый центр» (количество получателей услуг в год 1427);
БУК СП Кузовский сельсовет «Культурно досуговый центр» (количество получателей услуг в год 4200);
БУК СП Петровский сельсовет «Культурно - досуговый центр» (количество получателей услуг в год 4840).
Обработка и анализ полученных результатов
Количество анкет от каждой организации определялось, исходя из количества получателей услуг в год. 
Организации культуры БУК  сельских поселений (количество получателей услуг в  год менее  12000) – количество анкет не менее 150 в год.
Организации культуры МБУК « Межпоселенческий координационно – методический центр» и МАУК «Центр культурного развития» (количество получателей услуг в год более 50000) – количество анкет  не менее 1000 в год.
Представительство участников опроса по отдельным учреждениям культуры

	№
	Наименование организации
	Количество анкет

	Учреждения культуры, где учредитель администрация Грязинского муниципального района

	1.
	МБУК  «Межпоселенческий координационно – методический центр»

	1000

	2.
	МАУК «Центр культурного развития»
	1000

	Учреждения культуры сельских поселений

	1.
	БУК СП Верхнетелелюйский сельсовет  «Культурно - досуговый центр»
	150

	2.
	БУК СП Казинский сельсовет «Культурно – досуговый центр»
	150

	3.
	БУК СП Княжебайгорский сельсовет «Культурно – досуговый центр»
	150

	4.
	БУК СП Коробовский сельсовет «Культурно – досуговый центр»
	150

	5.
	БУК СП Кузовский сельсовет «Культурно – досуговый центр»
	150

	6.
	БУК СП Петровский сельсовет «Культурно – досуговый центр»
	150


Письменное анкетирование проводилось в учреждениях с  3 по 28 апреля 2017 года.
Всего в опросе приняли участие 2900 человек. 
Представленность мужчин и женщин в выборке

В опросе приняло участие 1306 мужчин, что составляет 45% от числа опрошенных и 1594 женщин или 55% от общей выборки.
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Социальный статус:

- учащийся–  661 человек, что составляет  23%

- студент –  452 человека, что составляет 16%

- пенсионер –  499 человек, что составляет 17%

- инвалид  - 82 человека, что составляет 3%

- иной статус –  1694 человек, что составляет  41%.
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Представленность социального статуса в выборке

· Место жительства:

 - сельские поселения Грязинского района –  816 человек, что составляет 28%
 - город Грязи – 1842 человека,  что составляет 64%
- иной населенный пункт –  242 человека, что составляет 8%
- не отметили населенный пункт –  0 человек, что составляет 0%.

Представленность места жительства в выборке
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Балловая оценка удовлетворенности населения качеством оказываемых услуг в сфере культуры 

Балловая оценка (общая) уровня удовлетворенности качеством оказания услуг выведена в результате анализа письменных анкет и  анализа анкет, размещенных в социальной сети «ВКонтакте» в группе Центра культурного развития.
При изучении мнений получателей услуг использовались следующие варианты ответов:

- отлично, все устраивает – 10 баллов;
- в целом хорошо – 7,5 баллов;

- удовлетворительно, незначительные недостатки – 5 баллов;

- плохо, много недостатков – 2,5 балла;

- неудовлетворительно, совершенно не устраивает – 0 баллов.

Доступность услуг для инвалидов оценивалась по двум вариантам:

«да» - 2 балла; «нет» - 0 баллов. 

Максимальное количество баллов по каждому показателю равно 10 баллам.

Балловая оценка удовлетворенности населения качеством оказываемых услуг в организациях культуры, 
полученных при изучении мнений получателей услуг
	№
	Наименование организации
	Оценка уровня удовлетворенности качеством оказываемых услуг, баллы

	Учреждения  культуры, где учредителем является  администрация Грязинского муниципального района

	1.
	МБУК  «Межпоселенческий координационно – методический центр»
	8,3 из10

	2.
	МАУК «Центр культурного развития»
	8 из 10

	Учреждения культуры сельских поселений

	1.
	БУК СП Верхнетелелюйский сельсовет  «Культурно - досуговый центр»
	5,7 из 10

	2.
	БУК СП Казинский сельсовет «Культурно – досуговый центр»
	3 из 10

	3.
	БУК  СП Княжебайгорский сельсовет «Культурно – досуговый центр»
	5 из 10

	4.
	БУК СП Коробовский сельсовет «Культурно – досуговый центр»
	6 из 10

	5.
	БУК СП Кузовский сельсовет «Культурно – досуговый центр»
	6,6 из 10

	6.
	БУК СП Петровский сельсовет «Культурно – досуговый центр»
	6,1 из 10


Балловая таблица оценки показателей по учреждениям культуры, полученных при изучении мнений получателей услуг 
по 14 показателям
 категория – крупные организации культуры 
	№ п/п


	Показатель 

	МБУК

«МКМЦ»
	МАУК

«ЦКР»

	
	В опросе участвовало (человек)
	1000
	1000

	
	Максимальное количество баллов 
	140
	140

	1.
	Доступность и актуальность информации о деятельности организации культуры, размещенной на территории организации (0 – 10 баллов)
	8,7
	9

	2.
	Комфортность условий пребывания в организации культуры (0 – 10 баллов)
	8,6
	8,8

	3.

	Дополнительные услуги доступность их получения (0 – 10 баллов)
	8,1
	8

	4.
	 Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми организацией культуры (в том числе с помощью мобильных устройств) (0- 10 баллов)
	7,9
	7,4

	5.
	Удобство графика работы организации культуры (0 -10 баллов)
	8,9
	9,3

	6.


	Доступность услуг для инвалидов (0 -10 баллов)
	4,3
	8,3

	7.
	Соблюдение режима работы организацией культуры (0 – 10 баллов)
	9,2
	9,4

	8.
	Соблюдение установленных (заявленных сроков предоставления услуг организацией культуры) (0 – 10 баллов)
	8,6
	9,2

	9.
	Доброжелательность и вежливость персонала организации культуры (0 – 10 баллов)
	9,3
	9,2

	10.
	Компетентность персонала организации культуры

(0 – 10 баллов)
	9,2
	7,5

	11.
	Удовлетворенность качеством оказания услуг организацией культуры в целом (0 – 10 баллов)
	8,7
	7,6

	12.
	Удовлетворенность материально – техническим обеспечением организации культуры(0 – 10 баллов)
	7,9
	7,2

	13. 
	Удовлетворенность качеством и полнотой информации о деятельности организации культуры, размещенной на официальном сайте организации культуры в сети «интернет» (0 – 10 баллов)
	7,9
	7,2

	14.
	Удовлетворенность качеством и содержанием полиграфических материалов организации культуры (0 – 10 баллов)
	8,3
	3,2

	
	Итоговое значение:
	115,6
	111,3

	
	Средняя оценка:
	 8,3
	8


Вывод оценки удовлетворенности населения качеством оказываемых услуг в организациях культуры – категория крупные учреждения культуры:
1. «Доступность и актуальность информации о деятельности организации культуры, размещенной на территории организации» 
Анкетирование показало, что уровень данной услуги оценен пользователями в среднем на уровне 8,9 балла, что соответствует мнению «в целом хорошо».  Для информирования пользователей на территории учреждений используются информационные стенды, ведется реклама мероприятий с использованием внутренних телекоммуникационных систем (экраны телевизоров в фойе), отслеживается оперативность обновления информации. 
2. «Комфортность условий пребывания в организации культуры» 
Средний показатель данной услуги равен 8,7 балла, что соответствует мнению «в целом хорошо». Анкетирование проводилось в новом здании Центра культурного развития, в котором также расположены Центральная районная библиотека, отдел краеведческой работы (музей). Для пользователей созданы современные комфортные условия с большим гардеробом, удобными туалетными комнатами, на территории функционирует кафе, доступен Wi –Fi. Комфортные условия созданы в помещении ДК «Чайка», который входит в состав МБУК «МКМЦ»  и выполняет функции кинотеатра: установлено новое современное кинооборудование,  в зрительном зале установлены новые кресла, оборудована раздевалка, туалетные комнаты в чистоте и порядке. 
3. «Дополнительные услуги доступность их получения»
Средний показатель равен 8, что соответствует мнению «в целом хорошо».

 В МАУК «ЦКР» функционирует тренажерный зал с услугой для различных возрастных категорий, работает кафе.

В центральной районной библиотеке, которая входит в состав МБУК «МКМЦ» пользователи активно пользуются услугами Центра правовой информации. В отделе  краеведческой работы (музей), который также входит в состав МБУК «МКМЦ» к услугам пользователей предоставлен передвижной выставочный зал, где выставляются картины из Липецкого художественного музея, художественных музеев и картинных галерей других городов, из частных коллекций.  

4. «Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми организацией культуры (в том числе с помощью мобильных устройств)»
Респонденты оценили этот  показатель в среднем 7,6 балла, что соответствует  мнению 

« в целом хорошо».  Оба анкетируемых учреждения подключены к сети «интернет»,  на территории  Центра культурного развития доступен Wi –Fi. В центральной районной библиотеке организован доступ к порталу Госуслуг, к справочно  - поисковой системе  «Консультант – плюс». 
5. «Удобство графика работы организации культуры»
Респонденты не высказали претензий по графику работы  учреждений. Средний балл 9,1, что ближе к оценке «все устраивает».
         6.«Доступность услуг для инвалидов»
 Респонденты, люди с ограниченными возможностями здоровья, отметили в анкетах  доступность услуг для инвалидов – колясочников в Центре культурного развития (пандусы, раздвижные двери, перила, подъемное устройство, санитарно – гигиенические помещения), но  для людей с проблемами слуха и зрения в учреждении условия не созданы.

ДК «Чайка» не приспособлен для посещения инвалидами – колясочниками, инвалидами по слуху, но в кинотеатре проводится демонстрация фильмов  адаптированных для инвалидов по зрению.  Средний показатель 6,3, что соответствует мнению «удовлетворительно».
7.«Соблюдение режима работы организацией культуры»
Респонденты не высказали претензий по режиму работы анкетируемых учреждений. Средний балл 9,3, что соответствует мнению «в целом хорошо». 
8. «Соблюдение установленных (заявленных сроков предоставления услуг организацией культуры)»
Организации культуры в целом соблюдают заявленные сроки проведения мероприятий, в случае изменения  сроков или времени проведения информируют пользователей через объявления в газете «Грязинские известия», на информационных стендах на территории учреждений, в социальной сети   в «интернете»  в группе «ВКонтакте», на «Первом Грязинском портале». Средний балл – 8,9, что соответствует мнению «в целом хорошо».

9. «Доброжелательность и вежливость персонала организации культуры»
Респонденты отмечают высокий уровень культуры работников, их доброжелательность и вежливость. Средний балл -9,2, что соответствует мнению «в целом хорошо, все устраивает».
10. «Компетентность персонала организации культуры»
Респонденты оценивают компетентность работников  в среднем на 8,4 балла, что соответствует оценке «в целом хорошо».
11. «Удовлетворенность качеством оказания услуг организацией культуры в целом»
Оценка удовлетворенности качеством оказания услуг в среднем составила 8,1,что соответствует мнению «в целом хорошо», но высказаны пожелания по  организации новых любительских формирований в Центре культурного развития»  для взрослого населения, для организации семейного досуга, по созданию мобильных интернет – ресурсов как для информирования потребителей, так и для упрощения процедуры покупки билета (электронные билеты на киносеансы в ДК «Чайка», на платные мероприятия в Центре культурного развития), по установке электронного табло зрительских мест в ДК «Чайка».  
12. «Удовлетворенность материально – техническим обеспечением организации культуры»
Анкетируемые организации  респонденты оценивают как «в целом хорошо», средний балл 7,6, но высказывают пожелания дополнить спортивным оборудованием тренажерный зал (эллипсоид, беговую дорожку, гак-машину и др.), установить банкомат и терминалы для платежей. 
13. «Удовлетворенность качеством и полнотой информации о деятельности организации культуры, размещенной на официальном сайте организации культуры в сети «интернет»
 Средний балл -7,5. что соответствует мнению «в целом хорошо», но обе организации не имеют собственных сайтов для более открытого и расширенного информирования населения о содержании работы, возможности  открытого обмена мнениями о качестве предоставляемых услуг  и   предложениями  по их совершенствованию. 
14. «Удовлетворенность качеством и содержанием полиграфических материалов организации культуры» 
Средний балл  5,8, что соответствует мнению «удовлетворительно». Интересные буклеты по туристским маршрутам разработаны ТИЦ в отделе краеведческой работы (музей), в центральной районной библиотеке по пропаганде библиотеки и чтения, но в Центре культурного развития эта деятельность не развита, не разрабатывались рекламные издания по услугам центра, по кружковой деятельности, по дизайну афиш. 
Балловая таблица оценки показателей по учреждениям культуры, полученных при изучении мнений получателей услуг
(по 14 показателям)

категория – малые организации культуры
	
	В опросе участвовало (человек)
	БУК СП 
В. Телелюйский сельсовет  «КДЦ»
	БУК СП Казинский  сельсовет «КДЦ»
	БУК  СП 
Кн. Байгорский  сельсовет «КДЦ»
	БУК СП Коробовский  сельсовет «КДЦ»
	БУК  СП Кузовский  сельсовет «КДЦ»
	БУК  СП Петровский  сельсовет «КДЦ»

	
	
	150
	150
	150
	150
	150
	150

	
	Максимальное кол-во баллов
	140
	140
	140
	140
	140
	140

	1. 
	Доступность и актуальность информации о деятельности организации культуры, размещенной на территории организации (0 – 10 баллов)
	7,4
	3
	6,9
	7,9
	8
	7

	2.
	Комфортность условий пребывания в организации культуры (0 – 10 баллов)
	7,1
	0
	5,3
	7,5
	7,9
	5,6

	3.
	Дополнительные услуги и доступность их получения (0 -10 баллов)
	4,0
	2
	6,1
	7,2
	7,6
	5,7

	4.
	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми организацией культуры (в т.ч.  с помощью мобильных устройств) 
(0 – 10 баллов)
	1
	0
	0
	0
	5.8
	5

	5.
	Удобство графика работы организации культуры (0 -10 баллов)
	8
	5
	7,2
	8,6
	8,6
	9,5

	6.
	Доступность услуг для инвалидов (0 – 10 баллов)
	0
	0
	1,5
	1,8
	0
	2

	7.
	Соблюдение режима работы организацией культуры (0 -10 баллов)
	8,2
	5
	7,0
	8,3
	9,0
	8

	8.
	Соблюдение установленных (заявленных) сроков предоставления услуг организацией культуры 
(0 – 10 баллов)
	7,9
	5
	6,6
	7,2
	8,6
	9

	9.
	Доброжелательность и вежливость персонала организации культуры 
(0 – 10 баллов)

	9
	7
	8,4
	9,5
	9,1
	10

	10.
	Компетентность персонала организации культуры (0 -10баллов)
	7,7
	8
	7,5
	9,1
	7,5
	9

	11.
	Удовлетворенность качеством оказания услуг организацией культуры в целом (0 – 10баллов)
	7,4
	7
	6,9
	7,6
	8,8
	7

	12.
	Удовлетворенность материально – техническим обеспечением организации культуры 
(0 -10 баллов)
	7,3
	0
	5,3
	6,7
	7,8
	5

	13.
	Удовлетворенность качеством  и полнотой информации о деятельности организации культуры, размещенной на официальном сайте организации культуры в сети «интернет» 
(0 – 10 баллов)
	5,3
	1
	2
	1,8
	2,5
	2

	14.
	Удовлетворенность качеством и содержанием полиграфических материалов организации культуры (0 – 10 баллов)
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	
	Итоговое значение:
	80,3
	43
	70,7
	83,2
	91,2
	84,8

	
	Средняя оценка:
	5,7
	3
	5
	6
	6,5
	6,1


Вывод оценки удовлетворенности населения качеством оказываемых услуг в сфере культуры – категория «малые учреждения культуры»:
  1.«Доступность и актуальность информации о деятельности организации культуры, размещенной на территории организации»:
Респонденты в основном оценили эту услугу как «удовлетворительно, незначительные недостатки», средняя оценка  среди анкетируемых учреждений, категория «малые учреждения культуры, составила 6,7 балла.

Источником информации чаще всего являются афиши или рекламные издания, размещенные на информационных стендах в учреждениях или досках  объявлений, расположенных  на прилегающей территории к учреждению.
  2.«Комфортность условий пребывания в организации культуры» 
Большинство опрошенных чувствуют себя комфортно в учреждениях, средняя оценка 7,5 балла, что соответствует мнению получателей услуг «в целом хорошо».

  Отсутствуют благоприятные условия для проведения досуга в культурно - досуговом центре  Казинский сельсовет. Респонденты указывают на необходимость строительства современного центра культуры, так как в селе проживает более трех тысяч населения, функционирует средняя школа, много молодых семей с детьми.

3.«Дополнительные услуги и доступность их получения»
В учреждениях культуры созданы благоприятные условия для занятия спортом, активно используются тренажеры, популярностью пользуется игры в настольный теннис, современные настольные игры: в Коробовском ДК популярны шахматы,  в Кузовском СДК оборудован тренажерный зал, в Аннинском СДК большой популярностью пользуется игра в бильярд. Цены за пользование спортивным оборудованием доступны для населения, для льготных категорий населения предусмотрены скидки до 50%.
Средняя оценка – 5,4 балла, что соответствует мнению «удовлетворительно, незначительные недостатки».
4.«Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми организацией культуры (в т.ч.  с помощью мобильных устройств)»

 Электронные сервисы в учреждениях не развиты, Wi – Fi доступен лишь в 20% из участвующих в опросе учреждений. К сети «интернет» не подключен Петровский СДК. 

Средний балл -2,5 что соответствует мнению «плохо, много недостатков».
  5.«Удобство графика работы организации культуры» 
Данный показатель оценен положительно, график работы устраивает пользователей, в т.ч. и в выходные дни. Средняя оценка 7,8 балла, что соответствует мнению «в целом хорошо». 

6. «Доступность услуг для инвалидов»
Учреждения не оборудованы для посещения людьми с ограниченными возможностями здоровья. Оценка деятельности ниже 2 баллов, что соответствует мнению «неудовлетворительно».
 7. «Соблюдение режима работы организацией культуры»
Учреждения культуры в целом соблюдают режим работы.  Средняя оценка -7,6 балла, что соответствует мнению «в целом хорошо».

8. «Соблюдение установленных (заявленных) сроков предоставления услуг организацией культуры»

 Учреждения культуры работают в соответствии с утвержденными планами работы на месяц, в целом соблюдаются заявленные сроки проведения мероприятий и услуг. Средняя оценка деятельности 7,5 балла, что соответствует мнению «в целом хорошо». 
9. «Доброжелательность и вежливость персонала организации культуры»
Данный показатель во всех учреждениях почти максимальный, соответствует 9,5 балла, «отлично, все устраивает».

10. «Компетентность персонала организации культуры»

Средний балл 8,1; соответствует мнению «в целом хорошо».

11. «Удовлетворенность качеством оказания услуг организацией культуры в целом»

Большинство опрошенных удовлетворены качеством оказания услуг, за исключением деятельности культурно – досугового центра Казинский сельсовет. Наиболее высокие баллы у КДЦ Кузовский сельсовет (8,8), КДЦ Коробовский сельсовет (7,6), КДЦ Верхнетелелюйский сельсовет (7,4).  Средний балл – 7,3, что соответствует мнению «удовлетворительно, незначительные недостатки».
12. «Удовлетворенность материально – техническим обеспечением организации культуры»
Средний балл – 5, 5, что соответствует мнению «удовлетворительно, незначительные недостатки». В предложениях респондентов отмечена необходимость оснащения учреждений культуры мультимедийными установками, обновление световой и звуковой аппаратуры,  подключение к сети «интернет», доступ Wi – Fi.

13. «Удовлетворенность качеством  и полнотой информации о деятельности организации культуры, размещенной на официальном сайте организации культуры в сети «интернет»
Учреждения культуры, участвующие в опросе, не имеют собственных официальных сайтов. Информация о деятельности учреждений размещена на  официальном сайте администрации Грязинского муниципального района и на сайтах администраций сельских поселений, что затрудняет поиск информации о деятельности организации.  Более половины опрошенных отметили необходимость создания собственных сайтов культурно – досуговых центров для более открытого и расширенного информирования населения о содержании работы учреждений и возможности обмена мнениями о качестве предоставляемых услуг.   Средняя оценка – 2,7, «плохо, много недостатков. 
14. «Удовлетворенность качеством и содержанием полиграфических материалов организации культуры»
Сельские учреждения культуры не имеют собственных полиграфических материалов.

Оценка – 0, «плохо».
Наличие информации на  официальном сайте организации культуры,
характеризующей общие критерии качества оказания услуг организациями культуры 
Итоговое значение определялось суммой всех информационных объектов, расположенных на сайте.
	I. Оценка уровня  наличия общей информации об организации  культуры на официальном сайте организации культуры в сети «интернет»


	Наименование информационного объекта 
	 Уровень поисковой доступности макс. кол. баллов
	Наименование организации 

	
	
	МБУК «МКМЦ»
	МАУК  «ЦКР»
	БУК СП Верхнетелелюйский

сельсовет «КДЦ»
	БУК  СП Казинский сельсовет «КДЦ»
	БУК  СП
Кн. Байгорский  сельсовет «КДЦ»
	БУК СП Коробовский  сельсовет «КДЦ»
	БУК  СП Кузовский  сельсовет «КДЦ»
	БУК  СП Петровский  сельсовет «КДЦ»

	
	
	факт.
	факт.
	факт.
	факт.
	факт.
	факт.
	факт.
	факт.

	1.Полное наименование организации культуры
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1

	2.Сокращенное наименование организации культуры
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1

	3.Почтовый адрес организации культуры
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1

	4.Схема размещения организации культуры, схема проезда
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1

	5.Дата создания организации культуры, сведения об учредителе (учредителях)
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1

	6.Учредительные документы (копия устава, свидетельство о государственной регистрации, решение учредителя о создании и о назначении руководителя организации культуры, положения о филиалах и представительствах)
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1

	7.Режим, график работы организации культуры
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1

	8.Контактные телефоны
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1

	9.Адрес электронной почты
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1

	10.Фамилии, имена, отчества, должности руководящего состава организации культуры, её структурных подразделений и филиалов (при их наличии).
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1

	Итоговое количество  баллов:
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10


Вывод оценки уровня наличия общей информации об организации культуры на официальном сайте организации культуры в сети «интернет»
 Общая информация  об организации культуры, присутствует у всех исследуемых учреждений, размещена на официальном сайте администрации Грязинского муниципального района  Отдел культуры вкладка «Независимая оценка качества оказания услуг» раздел «Организации культуры Грязинского муниципального района», также данная информация размещена на официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях www. bus. gov. ru. 

I. Оценка уровня наличия  информации о деятельности организации культуры на официальном сайте организации  культуры в сети «интернет»
	 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	 
	Наименование информационного объекта (требования)
	max кол-во бал
лов
	Наименование организации 

	
	
	
	МБУК «МКМЦ»
	МАУК  «ЦКР»
	БУК СП Верхнетелелюйский

сельсовет «КДЦ»
	БУК  СП Казинский сельсовет «КДЦ»
	БУК  СП
Кн. Байгорский  сельсовет «КДЦ»
	БУК СП Коробовский  сельсовет «КДЦ»
	БУК  СП Кузовский  сельсовет «КДЦ»
	БУК  СП Петровский  сельсовет «КДЦ»

	
	
	
	факт.
	факт.
	факт.
	факт.
	факт.
	факт.
	факт.
	факт.

	1
	Сведения о видах предоставляемых услуг
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1

	2
	Копии нормативных правовых актов, устанавливающих цены (тарифы) на услуги либо порядок их установления
	1
	1
	1
	1
	0
	1
	1
	1
	1

	3
	Перечень оказываемых платных услуг, цены (тарифы) на услуги
	1
	1
	1
	1
	0
	1
	1
	1
	1

	4
	Копия плана финансово-хозяйственной деятельности организации культуры, утвержденного в установленном законодательством Российской Федерации порядке, или бюджетной сметы (информация об объеме предоставляемых услуг)
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1

	5
	Информация о материально-техническом обеспечении предоставления услуг организацией культуры
	1
	1
	1
	1
	0
	1
	1
	1
	1

	6
	Копии лицензий на осуществление деятельности, подлежащей лицензированию в соответствии с законодательством Российской Федерации
	1
	1
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	7
	Информация о планируемых мероприятиях
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1

	8
	Информация о выполнении государственного (муниципального) задания, отчет о результатах деятельности учреждения
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1

	9
	Результаты независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры, а также предложения об улучшении качества их деятельности
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1

	10
	План по улучшению качества работы организации
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1

	 
	ИТОГО баллов:
	10
	10
	9
	9
	6
	9
	9
	9
	9


Вывод оценки уровня наличия информации о деятельности организации культуры на официальном сайте организации культуры в сети «интернет»:
Информация о деятельности организаций культуры размещена на официальном сайте администрации Грязинского муниципального района  Отдел культуры вкладка «Независимая оценка качества оказания услуг» раздел «Организации культуры Грязинского муниципального района», ни одно учреждение, включенное в список по проведению независимой оценки качества оказания услуг, не имеет свой официальный  сайт, на официальных  сайтах учредителей  по сельским администрациям нет разделов, отражающих деятельность учреждений культуры поселений. 
Общие критерии оценки  качества оказания услуг организациями
культуры, расположенных на территории

Грязинского муниципального района

Липецкой области

1 категория – крупные организации 
	Наименование организации культуры
	Оценка уровня удовлетворенности качеством оказываемых услуг, полученных при изучении мнений получателей услуг, баллы
	Оценка  наличия общей информации об организации культуры на официальном сайте организации культуры в сети «Интернет», баллы
	Оценка наличия информации о деятельности организации культуры на официальном сайте организации культуры в сети «Интернет», баллы
	Итоговая оценка

	1.
	2.
	3.
	4.
	5.

	МБУК «Межпоселенческий коородинационно – методический центр»
	8,3
	10
	10
	28,3

	МАУК «Центр культурного развития» 
	8
	10
	10
	28

	

	2 категория – малые организации

	Наименование организации культуры
	Оценка уровня удовлетворенности качеством оказываемых услуг, полученных при изучении мнений получателей услуг, баллы
	Оценка  наличия общей информации об организации культуры на официальном сайте организации культуры в сети «Интернет», баллы
	Оценка наличия информации о деятельности организации культуры на официальном сайте организации культуры в сети «Интернет», баллы
	Итоговая оценка

	1.
	2.
	3.
	4.
	5.

	БУК СП Верхнетелелюйский сельсовет  «КДЦ»
	5,7
	10
	10
	24,7

	БУК СП Казинский сельсовет «КДЦ»
	3
	10
	6
	19

	БУК  СП Княжебайгорский сельсовет «КДЦ»
	5
	10
	9
	24

	БУК СП Коробовский сельсовет «КДЦ»
	6
	10
	9
	25

	БУК  СП Кузовский сельсовет «КДЦ»
	6,5
	10
	9
	25,5

	БУК  СП Петровский сельсовет «КДЦ»
	6,1
	10
	9
	25,1


Итоговый рейтинг по результатам независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры, расположенных на территории Грязинского муниципального района Липецкой области
1 категория – крупные организации
	№
	Наименование организации
	Рейтинг

	1.
	МБУК  «Межпоселенческий 
координационно – методический центр»
	28,3

	2.
	МАУК «Центр культурного развития»
	28


Вывод: деятельность учреждений  можно оценивать, как « хорошо» и в целом соответствует запросам населения.

2 категория – малые организации 

	№
	Наименование организации
	Рейтинг

	1.
	БУК СП Верхнетелелюйский  сельсовет «Культурно – досуговый центр»
	24,7

	2.
	БУК СП Казинский сельсовет «Культурно – досуговый центр»
	19

	3.
	БУК СП Княжебайгорский сельсовет «Культурно – досуговый центр»
	24

	4.
	БУК СП Коробовский сельсовет «Культурно – досуговый центр»
	25

	5.
	БУК СП Кузовский сельсовет «Культурно – досуговый центр»
	25,5

	6.
	БУК СП Петровский сельсовет «Культурно – досуговый центр»
	25,1


По категории  2 лидирующие места заняли: БУК СП Кузовский сельсовет  «Культурно – досуговый центр» -25,5 балла, БУК СП Петровский сельсовет  «Культурно – досуговый центр» - 25,1 балла,  БУК СП Коробовский сельсовет  «Культурно – досуговый центр» -25 баллов, наименьшее количество баллов у БУК СП Казинский сельсовет «Культурно – досуговый центр»- 19 баллов.  
ВЫВОДЫ:
Общий уровень удовлетворённости населения качеством обслуживания в учреждения культуры по оценкам респондентов можно охарактеризовать как удовлетворительное, в целом соответствует запросам населения.
Факторами, препятствующими учреждениям культуры эффективно и качественно решать задачи своей деятельности на современном, отвечающим запросам населения, уровне, являются:
-   недостаток навыков применения новых технологий в работе с населением, учета его культурных запросов;
- уровень открытости и доступности информации ограничен из - за отсутствия собственных  сайтов  учреждений  культуры;

- отсутствие  нормальных условий для организации культурно – досуговой деятельности на территории сельского поселения Казинский сельсовет.

Предложения по улучшению качества деятельности организаций культуры:
1. В связи с отсутствием финансовых средств на создание собственных сайтов учреждений культуры, ходатайствовать перед администрациями поселений о размещении на их официальных сайтах раздела «культура», где можно было бы  оперативно размещать информацию о деятельности  организации  культуры и обеспечить получателям услуг возможность высказывания своего мнения о качестве оказываемых услуг;
           2.Расширить спектр рекламной продукции об услугах организаций культуры;

           3.Рассмотреть вопрос о создании мобильных сервисов для упрощения покупки билетов в ДК «Чайка», МАУК «Центр культурного развития»;
           4.Рассмотреть возможность расширения спектра услуг для взрослого населения, семейного досуга, для людей пожилого возраста, для организации досуга детей на открытых площадках;
           5.Расширять информирование населения, в том числе людей с ограниченными возможностями здоровья, об услугах и порядке их предоставления   на страницах районной газеты «Грязинские известия», на официальных сайтах администраций поселений,  в сети Интернет на «Первом Грязинском портале», в социальных сетях в группах «ВКонтакте»;
           6.Организовать работу по выявлению людей с ограниченными возможностями здоровья, желающих посещать культурно – массовые мероприятия и обеспечение доступности этих услуг;
          7.Увеличить число выездных мероприятий для тех, кто по состоянию здоровья не может посещать их сам;

         8.Обеспечить регулярное повышение квалификации специалистов учреждений  культуры Грязинского муниципального района  через проведение обучающих семинаров, курсов, тренингов, курсов повышения квалификации   в УМЦ, заочное или дистанционное  обучение работников, не имеющих специальное образование, в профильных ВУЗах и ССУЗах. Активизировать работу по профориентации среди выпускников школ, созданию условий для молодых специалистов и т.д. 

9.Результаты независимой оценки качества оказания услуг учреждениями культуры могут быть применены к работникам учреждений при определении показателя эффективности деятельности.  
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