Администрация Ики-Бурульского районного муниципального образования

 Республики Калмыкия
ПРОТОКОЛ № 1

заседания Общественного совета по проведению независимой оценки качества услуг, оказываемых МБУ «Ики-Бурульский многопрофильный центр культуры и искусства»
6 марта 2017 года                                                                          п. Ики-Бурул, ул. Октябрьская, 2

МЦ «Алтн Гасн»
Председатель- Миньясова Б.А., руководитель аппарата администрации Ики-Бурульского РМО РК;
Секретарь- Баранова Д.Б., ведущий методист районной библиотеки.
ПРИСУТСТВОВАЛИ:  

Миньясова Б. А. - руководитель аппарата  администрации Ики-Бурульского РМО РК

Бальджирова Г.М. - корреспондент газеты «Рассвет»

Баранова Д.Б. - методист районной библиотеки                         

Манцаев Б.Б. - председатель районного Совета ветеранов

Финагенова А.А. - председатель районного профсоюза работников культуры 
Бембеев А.А. - специалист по делам молодежи  администрации Ики-Бурульского РМО РК

Помпаева М.П.- педагог дополнительного образования Ики-Бурульской СОШ им. А.Пюрбеева

Повестка: О проведении независимой оценки качества оказания услуг МБУ «Ики-Бурульский МЦК иИ» за 2017 год.
СЛУШАЛИ: Миньясова Б.А.председатель Общественного Совета  открыла заседание по проведению независимой оценки качества услуг, оказываемых МБУ «Ики-Бурульский МЦК и И», проведение заседания правомочно.

Довела до присутствующих  приказ Министерства культуры России от 02.02.2015 г. № 196 «Об утверждении перечня организаций культуры, в отношении которых не проводится независимая оценка оказания услуг в сфере культуры»  и Постановление Главы Ики-Бурульского РМО от 20 ноября 2017г. № 489  «О независимой оценке качества оказания услуг муниципальными учреждениями культуры Ики-Бурульского районного муниципального образования Республики Калмыкия» 

Предложила ввести кандидатуру Помпаевой М.П.- педагога дополнительного образования Ики-Бурульской СОШ им.А.Пюрбеева в состав Общественного Совета, в связи с переездом за пределы республики члена Общественного совета Бородкиной В.И. 
Предоставила слово Аджадыковой Н.Н. - директору МБУ «Ики-Бурульский МЦКиИ»
Слушали: Аджадыкову Н.Н.- предоставила информацию по проведению независимой оценки оказания услуг в сфере культуры. Сообщила, что было проведено анкетирование пользователей МБУ «Ики-Бурульский многопрофильный центр культуры и искусства», опрошено 300 человек, былf представлена презентация официального сайта www.iki-burul.ru Ики-Бурульского МБУ «МЦКи И».
Членам Совета были представлены результаты социологического исследования по изучению культурных запросов населения п.Ики-Бурул и оценке качества деятельности МБУ «Ики-Бурульский многопрофильный центр культуры и искусства»

С 1-28 февраля 2018 года МБУ «Ики-Бурульский многопрофильный центр культуры и искусства» провел социологические исследования в форме анкетирования, охватившие 195 посетителей учреждения культуры, что составляет 5 % от количества жителей, проживающих на территории п.Ики-Бурул. Количество посетителей за 2017 год составило 19875 чел.

Цель исследования: изучение потребностей в культурно-досуговых услугах жителей п.Ики-Бурул, оценка качества оказания услуг, предоставляемых МБУ «МЦКи И»

Задачи:

1. Определить целевую аудиторию и наиболее востребованные услуги

2. Выявить неудовлетворенные потребности в культурно-досуговых услугах

3. Узнать степень удовлетворения посетителей предоставляемыми услугами

4. Проанализировать способы получения информации об учреждении 

5. Оценить качество оказания услуг учреждением культуры

1. В анкетировании приняло участие 195 человек: 87 мужчин, 108 женщин. 

2.  Возрастные категории посетителей:  до 18 лет- 32 чел., 18-25 - 24 чел., 26-40- 51 чел., 41-60-42 чел., свыше 60 – 46 чел. 

3.  Способы получения информации о деятельности учреждения распределилась следующим образом: СМИ (газеты)-  11 %, наружная реклама, афиши- 59 %, официальный сайт учреждения – 5 %, Социальные сети, другое- 25 %.

4. Выявлено неудовлетворенное отношение посетителей в плане комфортности помещений, предоставляемых учреждением 70 % респондентов не удовлетворены условиями в которых предоставляют услугу МБУ «МЦКиИ» и оценили в 3 балла, 17 % - 4 балла, 13%- 5 баллов.

5. Оценили удобство расположения учреждения культуры и его доступность в 3 балла- 21 %, в 4 балла – 17 %, в 5 баллов- 62 %.

6. С развитием электронных услуг, особенно важно не потерять доверия посетителей.   Актуальность информации на официальной странице сайта, в соц.сетях является важным аспектом в развитии плодотворных взаимоотношений между посетителем и учреждением и одной из составляющих успешного имиджа. Результаты анкеты по оценке пользования электронными сервисами, предоставляемыми МБУ «МЦК иИ» посетителям (интернет-сайт учреждения, электронные книги, пользование информации) показал, что 65 % посетителей не  пользуются электронными сервисами, и только 35 % являются их пользователями.

7. Наиболее посещаемыми мероприятиями, проводимые МБУ «МЦК и И» являются культурно-массовые мероприятия- 62 %, кружки художественной самодеятельности, любительские клубы и объединения- 26 %, дискотеки- 10 %, не посещаю из-за нехватки свободного времени- 2 %. 

8. Удовлетворенность графиком работы учреждения: полностью удовлетворены- 77 %, удовлетворены- 23%

9.  Наиболее посещаемыми направлениями работы учреждения являются хореография, вокал, клуб выходного дня. Респонденты оценили разнообразие творческих групп, кружков по интересам: 3 балла-13 % , 4 балла-20 %, 5 баллов- 67 %.
10. Уровень доброжелательности, вежливости и компетентности персонала учреждения культуры респонденты оценили 3 балла- 4 %, 4 балла- 13 баллов, 5 баллов- 83 %.

11.  Результатами посещения учреждений полностью удовлетворены 75 % интервьюируемых,  удовлетворены- 14 %, затруднились ответить- 11 %.

Объектом исследования библиотек выступили читатели, среди которых были представлены все категории сельчан (105 человек): дети до 14 лет, юношество от 14 до 24 лет и взрослые читатели от 25 и выше. 

	№
	Наименование учреждения 
	Количество пользователей 
	Количество жителей
	Количество опрошенных 
	Ответ.

	
	Ики-Бурульские районная и детские библиотеки
	2372
	3995
	105
	Баранова Д.Б.

	
	
	
	
	105 чел. - 2,6 от количества жителей
	


	
	ПОКАЗАТЕЛЬ
	МНЕНИЕ получателей услуг

	1
	Уровень комфортности пребывания в муниципальных учреждениях (места для сидения, гардероб, чистота помещения)
	Комфортно чувствуют себя  в библиотеке 85 % (45 % - взрослые, 20 % юношество и 20 %  дети до 14 лет.), не совсем комфортно ощущают себя  всего 15 % 


	2
	Стоимость дополнительных услуг (ксерокопирование, заказ книги в другой библиотеке, информирование о возврате нужной книги, возможность отложить книгу)
	Все библиотеки района сегодня оказывают дополнительные платные услуги. 

Справедливыми считают цены на платные услуги 23 %, , завышенными – 24 %, и не пользуются платными услугами – 53 %.  Самой популярной платной услугой названо  копирование документов 

	3
	Транспортная и пешая доступность муниципальных учреждений
	Оценивают расположение библиотеки  очень удачным 58 % ( по 15 % - дети и юношество и 27 % взрослые), не задумывался о удобном расположении 37 % ( 9 % детей, 11 % юношество,17 % взрослых).  Считают неудачным 4,7 % . 

	4
	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми учреждением посетителям (в том числе и с помощью мобильных устройств)
	Услугами электронных баз данных: Консультант плюс, «Законодательство России» пользуются 10 % посетителей старше 25 лет.



	5
	Удобство графика работы муниципальных учреждений
	График работы библиотеки полностью удовлетворяет 87 %,  особенно удобен он для детей и взрослых.  Не удовлетворяет – 3 % (взрослые) и не знают графика работы 5 % (большинство взрослые).

	6
	Простота и удобство электронного каталога
	Не имеется

	7
	Доброжелательность, вежливость и компетентность персонала муниципальных учреждений
	Очень высоко оценивают доброжелательность и компетентность работников - 97 %. Затрудняются ответить 7 %. 

	8
	Уровень удовлетворенности качеством оказания услуг муниципальным учреждением
	Показателем «библиотечного благополучия» является удовлетворенность пользователей книжными и другими фондами библиотек. Сегодня 48 % респондентов удовлетворены фондом библиотеки, 45 % он не устраивает,  7 % отметили, что не всегда.

 На вопрос «Хотите ли Вы, чтобы в библиотеке проводились литературные вечера, развлекательные мероприятия, деловые встречи со специалистами разного профиля и т.д.?». 84 % респондентов высказались за проведение мероприятий, 10 % отметили, что в этом нет необходимости и 6 % не дали определенного ответа.

	9
	Наличие информации о новых изданиях
	 59 % посетителей  регулярно получают подобную информацию Считают не своевременной информацию о новых изданиях 20 % Интересуются информацией, считают, что она  малодоступна или ее нет - 5 %. И не интересуются новинками 16 % .


Затем состоялось оценивание работы Ики-Бурульского МБУ «МЦК и И» за 2017 год по показателям, характеризующие общие критерии оценки качества оказания услуг, с  учетом информации, представленной учреждением культуры (нормативные документы, отчетная документация, портфолио народных коллективов, фото, видео-материалы мероприятий, газетные публикации и др.).
 Проанализировано  содержание интернет-сайта учреждения, результаты социального анкетирования, данные годовых отчетов работы. Состоялся подсчет голосов показателям, характеризующие общие критерии оценки качества оказания услуг, выведен средний балл по оценке членов Общественного Совета. (см. приложение № 1.)
1. Открытость и доступность информации об учреждении культуры -19 баллов, библиотеки- 12 баллов;

2. Комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения: клубные учреждения- 20 баллов; библиотеки -28 баллов;
3. Время ожидания предоставления услуги: клубные учреждения- 7 баллов, Библиотеки-14 баллов;
4. Доброжелательность, вежливость, компетентность работников учреждения культуры- 28 баллов; библиотеки- 20 баллов;

5. Удовлетворенность качеством оказания услуг -25 баллов
По итогам голосования членов Общественного Совета работа МБУ «МЦК и И» признана 
Выступления: 
 Миньясова Б.А.- председатель Общественного Совета по итогам независимой оценки  рекомендовала:

1. Создать раздел «Независимая оценка качества оказания услуг муниципальными учреждениями культуры» на официальном сайте МБУ «МЦК и И»
2. Разместить в разделе «Независимая оценка качества оказания услуг муниципальными учреждениями культуры» на официальном сайте МБУ «МЦК и И» порядок оценки качества работы муниципальных учреждений культуры района, результаты независимой оценки качества, а также предложения об улучшении качества их деятельности, план по улучшению качества работы учреждений.
3. Внести изменения в состав Общественного Совета по независимой оценке качества оказания услуг муниципальными учреждениями культуры.

4. Утвердить результаты независимой оценки качества услуг, оказываемых учреждениями культуры Ики-Бурульского района, рекомендуемые предложения по улучшению качества работы учреждений культуры Ики-Бурульского района.

Председатель комиссии                                                                       Б.А.Миньясова

Секретарь комиссии                                                                            Д.Б.Баранова
Члены комиссии                                                                                   Бальджирова Г.М.

                                                                                                                Манцаев Б.Б.

                                                                                                                Бембеев А.А.

                                                                                                                Финагенова А.А.

                                                                                                                Помпаева М.П.

Приложение № 1 

	№ п/п
	Показатель
	Единица измерения (значение показателя)
	Группа организаций
	Способ оценки

	1
	Открытость и доступность информации об учреждениях культуры (клубные учреждения, библиотеки):  клубные учреждения (от 0 до 19); библиотеки (от 0 до 12); 

	1.1


	Полное и сокращенное наименование муниципального учреждения, место нахождения, почтовый адрес, схема проезда, адрес электронной почты, структура муниципального УК, сведения об учредителе (учредителях), учредительные документы
	от 0 до 5 баллов
	муниципальные учреждения


	наличие информации на официальном сайте учреждения

	
	
	5
	
	

	1.2


	Информация о выполнении  муниципального задания, отчет о результатах деятельности муниципальных УК.


	от 0 до 7 баллов
	муниципальные учреждения


	наличие информации на официальном сайте учреждения

	
	
	7
	
	

	1.3


	Информирование о новых мероприятиях


	от 0 до 7 баллов
	учреждения клубного типа


	изучение мнения получателей услуг



	
	
	7
	
	

	2
	Комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения: клубные учреждения (от 0 до 20); библиотеки (от 0 до 28)

	2.1


	Уровень комфортности пребывания в муниципальных учреждениях (места для сидения, гардероб, чистота помещений)
	от 0 до 5 баллов
	муниципальные учреждения


	изучение мнения получателей услуг



	
	
	4
	
	

	2.2


	Перечень услуг, предоставляемых муниципальными УК. Ограничения по ассортименту услуг, ограничения по потребителям услуг. Дополнительные услуги, предоставляемые организацией культуры. Услуги, предоставляемые на платной основе. Стоимость услуг. Предоставление преимущественного права пользования услугами учреждения
	от 0 до 5 баллов
	муниципальные учреждения


	наличие информации на официальном сайте муниципальных учреждений



	
	
	5
	
	

	2.3


	Сохранение возможности навигации по сайту при отключении графических элементов оформления сайта, карты сайта. Время доступности информации с учетом перерывов в работе сайта. Наличие независимой системы учета посещений сайта. Раскрытие информации независимой системы учета посещений сайта. Наличие встроенной системы контекстного поиска по сайту. Бесплатность, доступность информации на сайте. Отсутствие нарушений отображения, форматирования или иных дефектов информации на сайте. Дата и время размещения информации. Доступ к разделу «Независимая оценка качества предоставления услуг» должен быть обеспечен не более чем за 2 перехода по сайту с использованием меню навигации
	от 0 до 5 баллов

5


	Муниципальные учреждения


	наличие информации на официальном сайте муниципальных учреждений



	
	
	
	
	

	2.4


	Стоимость дополнительных услуг (ксерокопирование, информирование о возврате нужной книги, возможность отложить книгу)


	от 0 до 9 баллов
	Библиотеки


	изучение мнения получателей услуг



	
	
	9
	
	

	2.5


	Транспортная и пешая доступность муниципальных учреждений


	от 0 до 5 баллов
	муниципальные учреждения


	изучение мнения получателей услуг



	
	
	5
	
	

	2.6


	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми учреждением посетителям (в том числе и с помощью мобильных устройств)


	от 0 до 5 баллов
	все организации культуры


	изучение мнения получателей услуг



	
	
	5
	
	

	2.7


	Наличие возможности развития творческих способностей и интересов обучающихся, включая их участие  в конкурсах (в том числе во Всероссийских и международных) смотрах и других массовых мероприятиях
	от 0 до 10 баллов
	Учреждения  клубного типа
	изучение мнения получателей услуг

	
	
	10
	
	

	3
	Время ожидания предоставления услуги: клубные учреждения (от 0 до 7), Библиотеки (от 0 до 14)

	3.1


	Удобство графика работы муниципальных учреждений


	от 0 до 7 баллов
	муниципальные учреждения


	изучение мнения получателей услуг



	
	
	7
	
	

	
	
	
	
	

	4
	Доброжелательность, вежливость, компетентность работников учреждений культуры и ДО: клубные учреждения (от 0 до 30); библиотеки (от 0 до 21); 

	4.1


	Доброжелательность, вежливость и компетентность персонала муниципальных учреждений
	от 0 до 7 баллов
	муниципальные учреждения


	изучение мнения получателей услуг
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	4.2


	Фамилии, имена, отчества, должности руководящего состава учреждений, режим, график работы; контактные телефоны, адреса электронной почты, раздел для направления предложений по улучшению качества услуг организации


	от 0 до 7 баллов
	муниципальные учреждения


	наличие информации на официальном сайте муниципальные учреждения
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	5
	Удовлетворенность качеством оказания услуг (от 0 до 25)

	5.1


	Уровень удовлетворенности качеством оказания услуг муниципальными учреждениями
	от 0 до 5 баллов
	муниципальные учреждения


	изучение мнения получателей услуг
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	5.2


	Порядок оценки качества работы муниципальных учреждений на основании определенных критериев эффективности работы учреждений, утвержденный уполномоченным федеральным органом исполнительной власти; результаты независимой оценки качества оказания услуг муниципальными учреждениями, а также предложения об улучшении качества их деятельности; план по улучшению качества работы учреждений
	от 0 до 6 баллов
	муниципальные учреждения


	наличие информации на официальном сайте муниципальных учреждений
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	5.3


	Наличие информации о новых изданиях


	от 0 до 10 баллов
	Библиотеки


	изучение мнения получателей услуг
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	5.6


	Разнообразие творческих групп, кружков по интересам


	от 0 до 9 баллов
	учреждения клубного типа


	изучение мнения получателей услуг
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	5.7


	Качество проведения культурно-массовых мероприятий


	от 0 до 10 баллов

________________
	учреждения клубного типа


	изучение мнения получателей услуг
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