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ИТОГИ РАБОТЫ ОБЩЕСТВЕННОГО СОВЕТА 

по проведению независимой оценки  качества оказания услуг  учреждениЯми культуры БОЛЬШЕМУРАШКИнского муниципального района

Задачи исследования:

- выявить факторы, оказывающие позитивное и негативное влияние на качество услуг в отрасли  «Культура» на территории Большемурашкинского муниципального района;

- выявить мнение населения о качестве услуг в отрасли «Культура» Большемурашкинского муниципального района;

- осуществить анализ выявленных (в контексте оценивания) сильных и слабых сторон деятельности муниципальных учреждений культуры Большемурашкинского муниципального района;

- разработать рекомендации по улучшению качества оказания услуг учреждениями культуры Большемурашкинского муниципального района;

 Объектом исследования являются:

1. Посетители (пользователи услугами)  учреждений культуры. Предмет исследования - мнения, интересы, предложения и предпочтения граждан в отношении качества предоставляемых услуг.

2. Данные, размещенные на официальном сайте учредителя учреждений культуры. Изучение и оценка.

3. Данные на официальном сайте для размещения  информации о государственных и муниципальных учреждениях в сети «Интернет» www.bus.gov.ru. Изучение и оценка.

                                           Разработка опросного листа (анкеты)

Для проведения устного и письменного опроса населения в качестве инструментария были разработаны опросные листы (анкеты).

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

· Принципы проведения опроса.

 - анонимность

· Профиль потребителя услуг

· Возрастной ценз: 

 - с 9 лет и старше

· Социальное положение: 

 -  работающий

 -  учащиеся

 -  пенсионер

Обработка и анализ полученных результатов анкетирования

Всего в опросе приняли участие 200 жителей Большемурашкинского муниципального района.

I. Результат опроса пользователей услуг муниципальных бюджетных учреждений культуры Большемурашкинского муниципального района Нижегородской области

   Показатели оценки работы Централизованной клубной системы

 МБУК «Районный центр культуры и досуга» представлено в таблице №1.

 Количество набранных баллов – 46,35 из 60 возможных.       

  Состав опрошенных: 
  По возрастным критериям:
         до 20 лет – 20%;
         20-40 лет – 55%;
         41-60 лет – 10%
         старше 60 лет – 15%
 
         По уровню образования:            
         среднее – 20%;
         среднее профессиональное – 45%;
         высшее – 25%;
         обучаются в школе – 10 %;
        Среди опрошенных:
        мужчин – 12%;
        женщин-88%
Опросный лист 

Таблица №1

	№ 

п/п
	Показатель
	Единица измерения 
	Итоговое значение, баллы (сумма)

	1
	Открытость и доступность информации об организации культуры 
	
	

	1.1
	Информирование о новых мероприятиях
	от 0 до 7 баллов
	6,1

	2
	Комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения 
	
	

	2.1
	Уровень комфортности пребывания в организации культуры (места для сидения, гардероб, чистота помещений)
	от 0 до 5 баллов
	4,95

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

	2.3
	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми учреждением посетителям на сайте 
	от 0 до 5 баллов
	0

	3
	Время ожидания предоставления услуги 
	
	

	3.1
	Удобство графика работы организации культуры
	от 0 до 7 баллов
	5,2

	4
	Доброжелательность, вежливость, компетентность работников организации культуры
	
	

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

	5
	Удовлетворенность качеством оказания услуг 
	
	

	5.1
	Уровень удовлетворенности качеством оказания услуг организации культуры в целом
	от 0 до 5 баллов
	4,5

	5.2
	Разнообразие творческих групп, кружков по интересам
	от 0 до 9 баллов
	6,5

	5.3


	Качество проведения культурно-массовых мероприятий
	от 0 до 10 баллов
	8,5

	
	Итого:
	60 баллов
	46,35




Методика расчета показателей  независимой оценки качества работы учреждения  определена следующая: за наличие каждого показателя учреждениям присваивается от 0 до 10 баллов.  При наличии обоснованных жалоб по показателю балл не присваивается (0 баллов).  Общий (итоговый) балл для учреждения рассчитывается как сумма всех значений показателей независимой оценки качества работы учреждений. 

Максимальный итоговый балл  - 60.

Результаты опроса по оценке работы

 ЦКС МБУК «Районный центр культуры и досуга»

Результаты опроса по оценке качества услуг по 1 группе показателей 
Открытость и доступность информации об организации культуры.  Опрос показал, что большинство потребителей услуг устраивает информирование  о мероприятиях. В основном информирование о работе учреждений МБУК РЦКД о предстоящих мероприятиях происходит через  газету «Знамя», социальные сети и рекламные афиши.

       Результаты опроса по оценке качества услуг по 2 группе показателей 
Комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения.   

По 2-ой группе показателей  отмечаем, что опрошенная группа  посетителей достаточно высоко оценивает  работу учреждений в этом направлении, не зависимо от того, что в ряде учреждений ( в основном в сельской местности)отсутствует  отдельный гардероб, места общего пользования, а здания и помещения нуждаются в ремонте. Это создаёт трудности при проведении массовых мероприятий, а также для работы клубных формирований. Минимальными значениями отмечены такие показатели, как «Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми учреждением посетителям на сайте».  Причина- отсутствие  сайта учреждения.
        Результаты опроса по оценке качества услуг по 3 группе показателей
Время ожидания предоставления услуги. По 3-ей группе показатели достигли почти максимального значения. В МБУК РЦКД нет проблем с покупкой билетов. Вместе с тем, бронирование и покупка электронных билетов посредством сети «Интернет» не осуществляется,  в учреждении данная услуга не предоставляется.
        Результаты опроса по оценке качества услуг по 4 группе показателей
Доброжелательность, вежливость, компетентность работников организации культуры. Опрос показал, что большинство потребителей услуг оценили данный показатель по максимальному баллу. Респонденты отмечают высокий уровень культуры работников. Отмечается доброжелательность, вежливость, компетентность  сотрудников.
         Результаты опроса по оценке качества услуг по 5 группе показателей
Удовлетворенность качеством оказания услуг.  

Показатель «Разнообразие творческих групп, кружков по интересам» невысок. Это связано, прежде всего с недостаточной квалификацией кадрового состава( в основном в сельских учреждениях), а также слабое развитие материальной базы: отсутствие современного оборудования, старая мебель и др.
Показатели оценки работы Централизованной библиотечной системы МБУК «Районный центр культуры и досуга» представлено в таблице №2

Количество набранных баллов – 57,3 из 67 возможных.

         В исследовании приняли участие 100 пользователей  библиотек района в возрасте14-83 лет (средний возраст опрошенных – 34 года), из них 23% мужчин и 77% женщин, что соответствует нормальному распределению пользователей библиотек по половому признаку – примерно 30% и 70% соответственно.
         Состав опрошенных: 
  По возрастным критериям:
         до 20 лет – 26%;
         20-40 лет – 17,9%;
         41-60 лет – 30,8%
         старше 60 лет – 25,3%
 
         По уровню образования:            
         среднее – 16,8%;
         среднее профессиональное – 26,9%;
         высшее – 22,1%;
         обучаются в школе – 23,55 %;
         обучаются в вузе-6,1%.                                                                                      
 
        Среди опрошенных:
        мужчин – 25,3%;
        женщин – 74,75

Опросный лист

Таблица №2

	№ п/п
	Показатель
	Единица измерения 
	Итоговое значение, баллы (сумма)

	1
	Открытость и доступность информации об организации культуры 
	
	

	1.1
	Информирование о мероприятиях
	от 0 до 7 баллов
	6,2

	2
	Комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения 
	
	

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

	2.2
	Предоставление (стоимость) дополнительных услуг (ксерокопирование, заказ книги в другой библиотеке, информирование о возврате нужной книги, возможность отложить книгу)
	от 0 до 9 баллов
	8,6

	2.3
	Транспортная и пешая доступность организации культуры
	от 0 до 5 баллов
	4,6

	2.4
	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми учреждением посетителям на сайте 62013.рф
	от 0 до 5 баллов
	4,2

	3
	Время ожидания предоставления услуги 
	
	

	3.1
	Удобство графика работы организации культуры
	от 0 до 7 баллов
	6,8

	3.2
	Простота/удобство электронного каталога
	от 0 до 7 баллов
	4,9

	4
	Доброжелательность, вежливость, компетентность работников организации культуры
	
	

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

	5
	Удовлетворенность качеством оказания услуг 
	
	

	5.1
	Уровень удовлетворенности качеством оказания услуг организации культуры в целом
	от 0 до 5 баллов
	4,5

	5.2
	Наличие информации о новых изданиях
	от 0 до 10 баллов
	6,4

	
	Итого: 


	67 баллов
	57,3


Методика расчета показателей  независимой оценки качества работы учреждения определена следующая: за наличие каждого показателя учреждению присваивается  от 1 до 10 баллов. При наличии обоснованных жалоб по показателю балл не присваивается (0 баллов). Общий (итоговый) балл для учреждения рассчитывается как сумма всех значений показателей независимой оценки качества работы учреждения. 

Максимальный итоговый балл - 67.

Результаты опроса по оценке работы

 ЦКС МБУК «Районный центр культуры и досуга»

            1.1.  Информирование о мероприятиях.

          Информация о деятельности библиотек доступна для пользователей в полном объёме, поэтому почти все опрошенные оценивают работу учреждений высшим баллом. 
             2.
Комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения.

             2.1. Уровень комфортности пребывания в организации культуры (места для сидения, гардероб, чистота помещений).

             Максимальный балл – 5. Средний балл по данным опроса – 4,4.

        Большая часть опрошенных достаточно высоко оценивает  работу библиотек  в этом направлении. Но слабая материально-техническая база: отсутствие гардероба, водоснабжения, мест общего пользования, (как в центральной библиотеке,  так и в сельских) не позволяет достичь максимальных показателей. 
Предложения по улучшению качества предоставления услуг учреждением: проведение водоснабжения, замена  отопления в учреждениях.

2.2. Предоставление (стоимость) дополнительных услуг (ксерокопирование, заказ книги в другой библиотеке, информирование о возврате нужной книги, возможность отложить книгу).

             Максимальный балл – 9. Средний балл по данным опроса – 8,6.

Дополнительные услуги, предусмотренные в перечне видов услуг учреждения, предоставляются и доступны по требованию посетителей.
            2.3. Транспортная и пешая доступность организации культуры.

            Максимальный балл – 5. Средний балл по данным опроса – 4,6.

            Все библиотеки расположены в пешей доступности для населения.

           2.4. Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми учреждением посетителям на сайте 62013. РФ

            Максимальный балл – 5. Средний балл по данным опроса – 4,2.

           Многие респонденты отмечают, что  в работе сайта иногда возникают проблемы с переходом на данный электронный сервис.

           Предложения по улучшению качества предоставления услуг учреждением:  дополнительно разместить на сайте учреждения ссылку на электронные системы: электронную виртуальную справку (служба «Спроси библиотекаря»), модуль «Оценка учреждений» на сайте «Открытый регион» (https://or71 .ru/primi uchastie/rating new/).

3.
Время ожидания предоставления услуги.
               3.1. Удобство графика работы организации культуры.

            Максимальный балл – 7. Средний балл по данным опроса – 6,8.

               В целом, график работы, заявленный учреждением культуры, удобен посетителям, но в летнее время возникает необходимость в изменении режима работы.

Предложения по улучшению качества предоставления услуг учреждением: в летнее время вносить изменения в режим работы кружков, подбирая более удобное время для посещения и удобства посетителей. 

3.2
Простота/удобство электронного каталога.

            Максимальный балл – 7. Средний балл по данным опроса – 4,9.

Доступ к электронному каталогу имеют все группы пользователей. Трудность состоит в том, что работа с электронным каталогом (ввиду недостаточности программного обеспечения)ведется на одном компьютере.

4.
Доброжелательность, вежливость, компетентность работников  организации культуры.

4.1. Доброжелательность, вежливость, компетентность работников организации культуры.

  Максимальный балл – 7. Средний балл по данным опроса – 6,8.

             Ко всем посетителям и пользователям услуг, персонал организации внимателен, вежлив и доброжелателен. Персонал учреждения компетентен и владеет знаниями и информацией в рамках оказания предложенных организацией услуг.

Предложения по улучшению качества предоставления услуг учреждением: знакомить в обязательном порядке новых сотрудников с кодексом этики российского библиотекаря, продолжить индивидуальную работу с пользователями.

5. Удовлетворённость качеством оказания услуг.

5.1. Уровень удовлетворенности качеством оказания услуг организации культуры в целом.

  Максимальный балл – 5. Средний балл по данным опроса – 4,5.

На официальном сайте учреждения пользователь может узнать о работе учреждения, его планируемых и проведённых мероприятиях.  Данная услуга начала предоставляться пользователям с апреля 2016г., с момента создания официального сайта библиотеки.

Не во всех филиалах учреждения имеется подключение к сети «Интернет» для пользователей услуг.

Опрос пользователей показал, что из-за отсутствия подключения к сети «Интернет» в сельских филиалах не всегда имеется возможность получить доступ к сайту учреждения.
 На базе центральной библиотеки создан публичный центр правовой информации,  где пользователям предоставляется компьютер для работы в «Интернете», в том числе отправки и получения электронной почты, поиска нужной информации по любой теме. 
Предложения по улучшению качества предоставления услуг учреждением: 

предусмотреть возможность подключения всех сельских библиотек к сети «Интернет».   

5.2. Наличие информации о новых изданиях.

             Максимальный балл – 10. Средний балл по данным опроса – 6,4.
С целью информирования о новых изданиях издается бюллетень новых поступлений , размещается информация на сайте библиотеки, издаются информационные буклеты и закладки. 
ВЫВОДЫ:

   Общий уровень удовлетворенности населения  качеством обслуживания в МБУК «Районный центр культуры и досуга» Большемурашкинского муниципального  района  по оценкам респондентов можно охарактеризовать как выше среднего. 

Итоговый балл по данным опроса: 51,82
   Факторами, препятствующими учреждениям культуры эффективно и качественно решать задачи своей деятельности на современном, отвечающим запросам населения, уровне, являются:

- недостаток финансовой поддержки учреждений  культуры; 

- недостаток высококвалифицированных кадров; 

-   недостаток навыков применения новых технологий в работе с населением, учета его культурных запросов; 

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

1. Регулярно проводить мероприятия по повышению квалификации специалистов: семинары, мастер-классы и т.д.

2. Использовать возможность участия в областных и федеральных программах с целью финансирования расходов на модернизацию материально-технической базы учреждений.

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

Итоговая таблица независимой оценки качества муниципальных учреждений культуры Большемурашкинского муниципального района, проведённой в 2017году
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