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[bookmark: _GoBack]В период с 17 апреля по 13 мая 2017 года Общественным советом по проведению независимой оценки качества образовательной деятельности муниципальных учреждений, осуществляющих образовательную деятельность, оказания услуг муниципальными учреждениями культуры, социального обслуживания, подведомственных органам местного самоуправления Сегежского муниципального района (далее – Общественный совет) была проведена независимая оценка качества оказания услуг муниципальными учреждениями культуры  Сегежского муниципального района.
Оценка проводилась по следующим критериям:
открытость и доступность информации об организации культуры; 
комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения; 
время ожидания предоставления услуги; 
доброжелательность, вежливость, компетентность работников организации культуры;
удовлетворенность качеством оказания услуг. 

 Правовые акты регулирующие проведение независимой оценки качества услуг оказываемых учреждениями культуры Сегежского муниципального района:
Основы законодательства Российской Федерации о культуре от 9 октября 1992 г. № 3612-1;
приказ Министерства культуры Российской Федерации от 20 ноября 2015 г. № 2830 «Об утверждении методических рекомендаций по проведению независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры»;
приказ Министерства культуры Российской Федерации от 5 октября 2015 г. № 2515 «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества оказания услуг организациями культуры»;
приказ Министерства культуры Российской Федерации от 20 февраля 2015 г. № 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»;
приказ Министерства финансов Российской Федерации от 22 июля 2015 г. № 116н «О составе информации о результатах независимой оценки качества образовательной деятельности организаций, осуществляющих образовательную деятельность, оказания услуг организациями культуры, социального обслуживания, медицинскими организациями, размещаемой на официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет».
постановление администрации Сегежского муниципального района от  23  мая  2014 года  №  699 «Об     утверждении   Плана мероприятий («дорожной карты») «Изменения в отраслях социальной сферы, направленные на повышение эффективности сферы культуры муниципального образования «Сегежский муниципальный район».

· рамках независимой оценки исследовалось качество   оказания услуг муниципальными учреждениями культуры  Сегежского муниципального района.


· соответствии с решением Общественного Совета (протокол № 4 от «28» марта 2017 г.) независимая оценка качества услуг (далее – НОКУ) в 2017 году была проведена в отношении  3  учреждений культуры, в том числе:
 муниципальное бюджетное учреждение «Сегежская централизованная библиотечная система»; 
муниципальное бюджетное учреждение «Музейный Центр г. Сегежи»;
муниципальное бюджетное учреждение  «Сегежский районный Центр культуры и досуга».
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Цели и задачи проведения НОКУ:
Цели:
- улучшение информированности получателей услуг учреждений культуры;   
- установление диалога между учреждениями культуры и гражданами - потребителями услуг;

-повышение  качества  организации  социальных  услуг   населению  в  сферекультуры.

Проведение НОКУ включало решение следующих задач:

· выявление и анализ практики организации предоставления социальных услуг в сфере культуры;

· получение сведений от получателей социальных услуг учреждений культуры  о практике получения данных услуг;

· выявление соответствия представления информации о работе учреждений культуры  на   официальном сайте учреждения, актуальности, удобства для посетителей и иных заинтересованных граждан;

· формирование предложений по повышению качества работы учреждений культуры;

· подготовка предложений для улучшения качества работы учреждений культуры .

Объекты независимой оценки учреждений.

          Независимая оценка проводилась в отношении   3  учреждений культуры, а также работы электронных представительств указанных учреждений культуры:
Таблица 1
	№ п/п
	Наименование образовательной организации по Уставу
	Сокращенное наименование образовательной организации
	Электронный адрес сайта образовательной организации

	1
	Муниципальное бюджетное учреждение «Сегежская централизованная библиотечная система» 
	 МБУ «Сегежская ЦБС»
	 http://biblioteka-seg.karelia.ru/


	2
	Муниципальное бюджетное учреждение «Музейный Центр г. Сегежи»  
	 МБУ «МЦ г. Сегежи»
	 http://museum-segezha.ru/


	3
	 Муниципальное бюджетное учреждение  «Сегежский районный Центр культуры и досуга»
	 МБУ «Сегежский  РЦКиД»
	 http://www.сегдк.рф/






Исследование работы образовательных организаций и их электронных представительств проводилось Общественным советом.
Методика и инструментарий исследования.

· задачу проведения НОКУ входило получение разнообразной информации, соответственно НОКУ как исследование включала в себя совокупность методов социологического исследования и пакет разработанных инструментов, которые позволили получить информацию комплексно.

· рамках  НОКУ было проведено:

· анкетирование респондентов – получателей услуг учреждений культуры - для выявления позиций, мнений потребителей о качестве предоставляемых услуг;

· контент-анализ информации на сайтах учреждений культуры.

· результате исследования обнаружены, оценены и представлены в следующих разделах основные параметры качества оказания услуг учреждениями культуры.

1. Рейтинг учреждений культуры по результатам оценки открытости и доступности информации

Развитие потенциала информационной открытости учреждений культуры для получателей услуг является одной из наиважнейших составляющих обеспечения качества   предоставляемых услуг. 


 Интернет-сайты учреждений культуры должны   позволять наладить взаимодействие с потребителями услуг, ориентироваться на их запросы и пожелания, убедить их в высокой репутации учреждений культуры и качестве предоставляемых услуг.

Исследование интернет-сайтов учреждений культуры осуществлялось   методом сплошного просмотра содержимого страниц web-ресурса (скрининг наличия) с выявлением и фиксацией признаков наличия соответствующих текстов (контент-анализ), качества их содержания, удобства доступа к текстам для посетителя Интернет-сайта.
Анализ и обобщение уровня открытости и доступности информации об учреждений культуры рассматривалось по следующим показателям:
- полнота и актуальность информации об учреждении культуры,  размещаемой на официальном сайте организации в сети «Интернет»;
- доступность взаимодействия с учреждением культуры по телефону, электронной почте, с помощью электронных сервисов, предоставляемых на официальном сайте учреждения культуры в сети Интернет, в том числе наличие возможности внесения предложений, направленных на улучшение работы учреждения культуры;
- доступность сведений о ходе рассмотрения обращений, поступивших в организацию от заинтересованных граждан (по телефону, электронной почте, с помощью электронных сервисов, доступных на официальном сайте учреждения культуры).



Степень наличия информации по блокам представлена в таблице № 2:
Таблица 2
	Показатели для оценки
	МБУ «Сегежская ЦБС»
	МБУ «МЦ г. Сегежи»
	МБУ «Сегежский  РЦКиД»

	Наличие сведений о полном и сокращенном наименовании организации
	2
	2
	1

	Наличие сведений о  место нахождении, почтовый адрес организации
	2
	1
	0

	Наличие схемы размещения организации, схемы проезда
	2
	0
	0

	Наличие сведение о дате создания организации культуры, сведений об учредителе (учредителях) организации культуры
	2
	1
	0

	Наличие учредительных документов (копия устава, свидетельство о государственной регистрации, решение учредителя о создании и о назначении руководителя организации культуры, положения о филиалах и представительствах)
	3
	3
	1

	Наличие сведений о структуре организации культуры
	1
	1
	0

	Наличие сведений о режиме, графике работы организации культуры
	2
	2
	0

	Наличие сведений о контактных телефонах организации культуры
	1
	1
	1

	Наличие сведений об адресе электронной почты организации культуры
	1
	1
	0

	Наличие сведений о фамилиях, именах, отчествах, должностях руководящего состава организации культуры, её структурных подразделений и филиалов (при их наличии)
	2
	2
	0

	Наличие сведений о видах предоставляемых услуг
	0
	0
	0

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

	Наличие сведение о перечне оказываемых платных услуг, цен (тарифов) на услуги
	2
	2
	0

	Наличие копии плана финансово-хозяйственной деятельности организации культуры, утвержденного в установленном законодательством Российской Федерации порядке, или бюджетной сметы (информация об объеме предоставляемых услуг)
	1
	1
	0

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

	Наличие информации о планируемых мероприятиях
	1
	1
	1

	Наличие информации о выполнении государственного (муниципального) задания, отчета о результатах деятельности учреждения
	2
	0
	0

	Максимальный балл - 30
	26
	19
	4



· основным информационным дефицитам   можно отнести следующее:
1)  нет последовательности основного раздела сайта; 
2) некоторые требования  приказа Министерства культуры России 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» не выполняются:
- многие документы отсутствуют;
- на сайтах всех учреждений культуры отсутствуют сведения о видах предоставляемых услуг;
- на сайтах двух учреждений культуры отсутствует информация о материально-техническом обеспечении предоставления услуг организацией культуры, информация о выполнении муниципального задания и отчетная информация о деятельности учреждений; схему размещения организации и схемы проезда.

Не обеспечена техническая возможность проведения онлайн-опросов, анкет с целью изучения мнений и получения предложений по разным направлениям деятельности учреждений культуры что, безусловно, отрицательно сказывается на возможности осуществления обратной связи.  
· точки зрения полноты размещенной информации наибольшее количество набранных баллов учреждениями культуры   – 26 из 30-ти возможных, наименьшее – 4.
	
	Выводы:

На обследованных сайтах недостаточно представлена информация об оказываемых услугах, в полной мере не используются возможности обратной связи пользователей с администрацией и специалистами учреждений культуры. 
Рекомендации: 
1. Привести официальные сайты учреждений культуры в строгое соответствие с требованиями   приказа Министерства культуры России 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».
2. Системно актуализировать информацию  на официальном сайте учреждения культуры.
3. Создать условия для обеспечения возможности получения обратной связи в ответ на обращение граждан (результатов рассмотрения жалоб) на официальном сайте учреждения культуры.
 


2. Рейтинг учреждений культуры по результатам оценки комфортности условий предоставления услуг и доступность их получения
Развитие потенциала комфортности условий предоставления услуг является существенной составляющей обеспечения качества деятельности учреждений культуры.
 В рамках независимой оценки качества изучение, анализ и обобщение уровня комфортности условий, в которых осуществляется предоставление услуг в сфере культуры,  рассматривалось по следующим показателям:
-  комфортность условий пребывания в организации культуры;
-   дополнительные услуги и доступность их получения;
-  удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми организацией культуры (в том числе с помощью мобильных устройств);
-  удобство графика работы организации культуры;
-  доступность услуг для лиц с ограниченными возможностями здоровья.  

Результаты, полученные по данному критерию для каждого учреждения культуры  представлены в таблице №3:
Таблица 3

	Показатели для оценки
	МБУ «Сегежская ЦБС»
	МБУ «МЦ г. Сегежи»
	МБУ «Сегежский  РЦКиД»

	Комфортность условий пребывания в организации культуры
	9,28
	8,88
	8,32

	Дополнительные услуги и доступность их получения
	7,36
	8,92
	7,2

	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми организацией культуры (в том числе с помощью мобильных устройств)
	6,1
	7,56
	5,94

	 Удобство графика работы организации культуры
	8,6
	8,4
	8,8

	 Доступность услуг для лиц с ограниченными возможностями здоровья
	4
	5,8
	5,7

	 Максимальный балл - 50
	35,3
	39,6
	36,0


	
Выводы:
Критерий «Комфортность условий   предоставления услуг и доступность их получения» также является одним из приоритетных в оценке и развитии качества   деятельности учреждений культуры  и подтверждает актуальность и системность управления качеством.
Максимальное количество набранных баллов учреждениями культуры   – 39,6 из 50-ти возможных, наименьшее – 35,3.
· целом учреждения культуры соответствуют критериям безопасности, благоустройства и комфортности на территории и внутри зданий. 
 Однако значительная часть респондентов  отметила недоступность учреждений культуры для маломобильных групп населения (МБУ «Сегежская ЦБС» - 18% респондентов, МБУ «Музейный Центр г. Сегежи – 16%; МБУ «Сегежский  РЦКиД» - 12%). 

3. Рейтинг учреждений культуры по времени ожидания предоставления услуги
Рассматривались следующие показатели:
- соблюдение режима работы организацией культуры;
- соблюдение установленных (заявленных) сроков предоставления услуг организацией культуры.
Результаты, полученные по данному критерию для каждого учреждения культуры  представлены в таблице №4:
Таблица №4
	Показатели для оценки
	МБУ «Сегежская ЦБС»
	МБУ «МЦ г. Сегежи»
	МБУ «Сегежский  РЦКиД»

	Соблюдение режима работы организацией культуры
	9,4
	9,6
	9

	Соблюдение установленных (заявленных) сроков предоставления услуг организацией культуры
	8,8
	9,5
	8,2

	 Максимальный балл - 20
	18,2
	19,1
	17,2


Максимальное количество набранных баллов учреждениями культуры   – 19,1 из 20-ти возможных, наименьшее – 17,2. Анализ полученных результатов показывает, что в целом получатели услуг учреждений культуры в целом довольны оперативностью обслуживания. 

4. Рейтинг учреждений культуры  по результатам оценки доброжелательности,   вежливости, компетентности работников организации культуры

Уровень профессионализма работников учреждения культуры является одним из определяющих критериев оценки качества предоставляемых учреждением услуг.  
В рамках независимой оценки качества   оказания услуг   учреждениями культуры    изучение, анализ и обобщение уровня доброжелательности, вежливости, компетентности работников учреждений культуры  осуществлялось методом анкетирования получателей услуг, и рассматривалось по следующим показателям:
- доброжелательность и вежливость персонала;
- компетентность персонала.
Результаты, полученные по данному критерию для каждого учреждения культуры, представлены в таблице №5:
Таблица №5

 
	Показатели для оценки
	МБУ «Сегежская ЦБС»
	МБУ «МЦ г. Сегежи»
	МБУ «Сегежский  РЦКиД»

	Доброжелательность и вежливость персонала организации культуры
	9,6
	10
	7,8

	Компетентность персонала организации культуры
	9,5
	9,7
	8,6

	 Максимальный балл - 20
	19,1
	19,7
	16,4



Выводы: при проведении анкетирования в целом отмечается положительная практика оказания   услуг. Общие результаты указывают на высокий уровень доброжелательности, вежливости и компетентности работников учреждений культуры.
Максимальное количество набранных баллов учреждениями культуры   – 19,7 из 20-ти возможных, наименьшее – 16,4.
Рекомендации: 
1.Важно для системного непрерывного развития работников учреждений культуры  продолжать внедрять (расширять) комплекс мер, направленный на совершенствование профессиональных навыков и умений в соответствии с их персональными профессиональными потребностями, постановку современных профессиональных задач, создание ситуаций, способствующих развитию управленческих качеств работников, предоставление работникам возможности брать ответственность (принимать решения в рамках компетенцией), стимулирование сотворчества коллектива.
2. Целесообразно создавать условия, в том числе и материальные, для стимулирования повышения образовательного уровня и профессиональной переподготовки работников (информирование об образовательных организациях, возможностях образования с использованием дистанционных технологий, оказание помощи в оформлении документов при поступлении на заочную форму обучения и т.д.).
3. Ценно включать сотрудников в инновационную деятельность, тем самым повышать их восприимчивость и открытость к изменениям и развитию.
4. Значимо методической службе включать сотрудников (заинтересованных работников) в развивающие программы, определяя для них чёткие ориентиры совершенствования их профессиональной деятельности, личностного развития, мотивирование их к достижению профессионального мастерства;
 
5. Рейтинг учреждений культуры  по результатам

оценки удовлетворенности потребителей качеством предоставления услуг

 Развитие потенциала удовлетворенности качеством предоставления услуг  для получателей услуг  является существенной составляющей обеспечения качества деятельности учреждения культуры  в целом. 
В рамках независимой оценки качества оказания услуг  учреждениями культуры    изучение, анализ и обобщение уровня удовлетворенности качеством предоставления услуг осуществлялось методом анкетного опроса получателей услуг по следующим показателям:
- общая удовлетворенность качеством оказания услуг организацией культуры;
- удовлетворенность материально-техническим обеспечением организации культуры;
- удовлетворенность качеством и полнотой информации о деятельности учреждения, размещенной на официальном сайте учреждения;
- удовлетворение качеством  и содержанием полиграфических материалов учреждения (буклеты, листовки, афиши и пр.).

 Результаты, полученные по данному критерию для каждого учреждения культуры  представлены в таблице  №6:
Таблица №6
	Показатели для оценки
	МБУ «Сегежская ЦБС»
	МБУ «МЦ г. Сегежи»
	МБУ «Сегежский  РЦКиД»

	Общая удовлетворенность качеством оказания услуг организацией культуры
	9,4
	9,4
	8,6

	Удовлетворенность материально-техническим обеспечением организации культуры
	6
	6,8
	5,4

	Удовлетворены ли Вы качеством и полнотой информации о деятельности учреждения, размещенной на официальном сайте учреждения?
	6,6
	7,1
	7,1

	 Как Вы оцениваете качество и содержание полиграфических материалов учреждения (буклеты, листовки, афиши и пр.)? 
	7,4
	8,3
	7,8

	 Максимальный балл - 40
	29,4
	31,6
	28,9



Выводы:
1. Анкетирование выявило высокий уровень удовлетворенности качеством оказания услуг. 100% опрошенных порекомендовали бы посетить учреждения культуры своим близким, друзьям и знакомым (76,7% - однозначно «да», 23,3% - скорее «да»).
2.  Анкетирование выявило недостаточную степень удовлетворенности респондентов материально-технической базой учреждений культуры.
3. Анкетирование выявило высокий уровень удовлетворенности качеством и полнотой информации о деятельности учреждения, размещенной на официальном сайте учреждения.
4. Анкетирование показало, что респонденты достаточно высоко оценивают качество и содержание полиграфических материалов учреждения.
Максимальное количество набранных баллов учреждениями культуры   – 31,6  из 40-ка возможных, наименьшее – 28,9.


Информация о респондентах
В анкетировании  приняли участие 150 человек (по 50 респондентов в каждом учреждении). Из них:
1) пол анкетируемых:
41 человек (27,3% ) - мужчины, 109 чел. (72,7 %) – женщины;
2) возраст анкетируемых:
от 10 до 18 лет  22 чел. (14,7%);

от 18 до 35 лет – 24 чел. (16%);
от 35 до 50 лет – 51 чел. (34%);
от 50 до 65 лет – 33 чел. (22%);
старше 65 лет – 20 чел. (13,3%);
3) образование анкетируемых:
основное общее (9 классов) – 17 чел. (11,3 %);
основное среднее (11 классов) – 25 чел. (16,75);
среднее профессиональное – 52 чел. (34,7%);
высшее – 56 чел. (37,3%);
4) трудовая занятость респондентов:
работают – 84 чел (56%);
не работают, занимаются домашним хозяйством – 3 чел. (2%);
безработные – 3 чел. (2%);
пенсионеры – 31 чел. (20,7%);
учащиеся: школьники  - 26 чел. (17,3%), среднее профессиональное образовательное учреждение – 2 чел. (1,3%); ВУЗ – 1 чел. (0,7%).
Лидеры в рейтингах по критериям:

1. Открытость и доступность информации об учреждении культуры – МБУ «Сегежская ЦБС».
2. Комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения – МБУ «Музейный Центр г. Сегежи».
3.  Время ожидания предоставления услуги – МБУ «Музейный Центр г. Сегежи».
4. Доброжелательность, вежливость, компетентность работников организации культуры – МБУ «Музейный Центр г. Сегежи».
5. Удовлетворенность качеством оказания услуг – МБУ «Музейный Центр г. Сегежи».


Основные выводы по  результатам независимой оценки качества оказания услуг муниципальными учреждениями культуры 
Сегежского муниципального района

1. Учреждения культуры  востребованы населением Сегежского муниципального района, имеют высокий уровень удовлетворённости получателей качеством оказываемых услуг.
2. Учреждения культуры стремятся к обеспечению информационной открытости деятельности.
3. В учреждениях культуры созданы комфортные условия предоставления услуг.
4. Работники учреждений культуры доброжелательны и  характеризуются высоким уровнем сформированности профессиональных компетенций.


Рекомендации учреждениям культуры  по повышению качества работы

Представленные ниже рекомендации базируются на представлении Общественного совета о путях решения выявленных проблем, а также на мнениях и предпочтениях потребителей, полученных в ходе анкетирования.

Рекомендации по улучшению качества информирования через сайты учреждений культуры

1. На основании проведенной оценки должны провести внутренний аудит (технический и содержательный) сайтов учреждений культуры и по его результатам доработать их с целью сведения к минимуму всех выявленных информационных дефицитов.

2. Проводить целенаправленную и системную работу по привлечению активных пользователей сайтов учреждений культуры, способствовать воспитанию информационной культуры получателей  услуг.
3. Продолжить деятельности по распространению и продвижению информации о работе учреждений культуры, проектах, нововведениях, достижениях в СМИ,  Интернет и официальных сайтах учреждений культуры.
4. Обеспечить информационную открытость учреждений культуры в соответствии с современными требованиями, повышение уровня доступности информации для получателей услуг и включенности работников в развитие информационно-телекоммуникационных ресурсов.
 5.  Разработать и утвердить нормативные акты, регулирующие  внутреннюю систему оценки качества оказания услуг учреждениями культуры. 
6. С целью достижения максимальной открытости учреждений культуры   создать   систему работы с жалобами, предложениями и обращениями от заинтересованных граждан: преобразование информации на интернет-ресурсах, публикация отчета по результатам обращения граждан, создание отдельного раздела по работе с заинтересованными гражданами.

Рекомендации по улучшению качества работы по обеспечению  комфортности предоставления услуг

1.	Проанализировать полученные результаты независимой оценки и разработать план действий на ближайшую и долгосрочную перспективы по обеспечению   комфорта и доступности получения услуг учреждений культуры.

2. Продолжить работу по созданию доступной среды для маломобильных лиц населения.
3.  Использовать каналы обратной связи для выявления неудобств, с которыми сталкиваются потребители услуг при посещении учреждений культуры.
 

Рекомендации по соблюдению режима работы учреждений культуры и соблюдению сроков предоставления услуг 
1. Обеспечить строгое соблюдение режима работы учреждений культуры и сроков предоставления услуг.
 
Рекомендации по развитию компетентности персонала учреждений культуры
1. Создавать условия для повышения образовательного и профессионального уровня работников в соответствии с их занимаемой должностью, развития   творческого потенциала.
2. Внедрять профессиональные стандарты работников государственных (муниципальных) учреждений культуры.

Рекомендации по повышению уровня удовлетворенности потребителей
качеством оказания услуг
1. Довести информацию о результатах анкетирования до всех работников учреждений культуры.
2.Разработать комплекс мер для устранения выявленных дефицитов.
3.  Ориентироваться на запросы получателей по расширению спектра   предоставляемых  услуг и их качество.



	 
