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Введение
Независимая оценка качества оказания услуг в муниципальных учреждениях культуры городского округа город Елец проведена во исполнении требований Федерального закона от 21.07.2014 № 256-ФЗ «О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации по вопросам проведения независимой оценки качества оказания услуг организациями в сфере культуры, социального обслуживания, охраны здоровья и образования», Закона Российской Федерации от 09.10.1992 г. № 3612-1 «Основы законодательства Российской Федерации о культуре» (в редакции ФЗ от 21.07.2014 г. № 256-ФЗ), в соответствии с Указом Президента Российской Федерации от 07.05.2012 г.  № 597 «О мероприятиях по реализации государственной социальной политики», постановлением Правительства Российской Федерации от 30.03.2013 г. № 286 «О формировании независимой системы оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги», распоряжением Правительства Российской Федерации от 30 марта 2013 года №487-р,  в соответствии с приказом МК РФ от 20.02.2015 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»,  приказом МК РФ от 25.02.2015 г. № 288 «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества оказания услуг организациями культуры» (с изменениями от 07.08. 2015 г. № 2168),  приказом МК РФ от 07.08.2015 г. № 2169 «Об утверждении перечня организаций культуры, в отношении которых не проводится независимая оценка качества оказания услуг в сфере культуры», приказом Министерства финансов РФ от 21 июля 2011 г. № 86-Н «Об утверждении порядка предоставления информации государственным (муниципальным) учреждением, ее размещения на официальном сайте в сети Интернет и ведения указанного сайта».
 Независимая оценка качества оказания услуг организациями культуры является одной из форм общественного контроля и проводится в целях предоставления гражданам информации о качестве оказания услуг организациями культуры, а также в целях повышения качества их деятельности. 

Независимая оценка качества оказания услуг организациями культуры предусматривала оценку условий оказания услуг по таким общим критериям, как 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; удовлетворённость качеством оказания услуг.

При проведении независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры использовалась общедоступная информация об организациях культуры, размещаемая в форме открытых данных на официальных сайтах в сети «Интернет», которые должны обеспечивать техническую возможность выражения мнений получателями услуг о качестве оказания услуг и на официальном сайте для размещения информации о муниципальных учреждениях в сети «Интернет» (www.bus.gov.ru). 
Цель исследования – произвести оценку качества оказания услуг в муниципальных учреждениях культуры городского округа город Елец 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;
- определить состояние и уровень развития комплексных показателей

различных аспектов деятельности учреждений культуры, влияющих на качество предоставления культурных услуг;

- осуществить анализ выявленных (в контексте оценивания) сильных и слабых сторон деятельности учреждений социально-культурной сферы; 

-   сформировать рейтинг среди муниципальных учреждений культуры по степени удовлетворенности граждан качеством предоставляемых услуг;
- подготовка рекомендаций по улучшению качества услуг учреждений культуры.
Объектом исследования являлись посетители (пользователи услугами) муниципальных учреждений культуры городского округа город Елец, финансируемых из муниципального бюджета.
 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 трем основным направлениям:
· изучение и оценка данных, размещенных на официальном сайте организации культуры;

· изучение и оценка данных на официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях в сети «Интернет» www.bus.gov.ru; 
·  сбор данных и оценка удовлетворенности получателей услуг.
По способу оценки показатели делятся на три группы:
 1) изучение мнения получателей услуг;
 2) наличие информации на сайте www.bus.gov.ru;
 3) наличие информации на официальном сайте организации культуры или при его отсутствии на сайте учредителя организации культуры.
В мае 2016 года на заседании общественного Совета были определены организации культуры для проведения независимой оценки и качества оказания услуг в муниципальных учреждениях культуры городского округа город Елец, составлен график проведения анкетирования и опроса, а также объекты исследования.
ПЛАН – ГРАФИК
проведения независимой оценки качества оказания услуг

муниципальными учреждениями культуры 
городского округа город Елец
	№
	Наименование организации
	Руководитель организации
	Сроки проведения

	1.
	МБУК «Централизованная библиотечная система города Ельца»
	Конева Н.А.
	август

	2.
	МБУК «Елецкий городской краеведческий музей»
	Андросова Е.Л.
	август

	3.
	МАУ «Драматический театр города Ельца «Бенефис»
	Сиротина А.Г.
	сентябрь


I. Изучение мнений получателей услуг

Изучение мнений получателей услуг может проводится путем:

- письменного анкетирования,

- через интернет-канал (наличие на сайте анкет и режим вопросов-ответов),

- через виджет на сайте организации культуры,

- путем использования терминала, установленного в учреждении культуры.

Из этих каналов в проведении оценки в настоящем использовалось только письменное анкетирование. Другие пути изучения мнения получателей услуг в организациях отсутствовали.
Проведение письменного анкетирования по оценке качества работы, услуг муниципальными учреждениями культуры городского округа город Елец
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

· Возрастной ценз:
- до 18 лет

- 18-35 лет

- 36-54 лет

- 55 лет и старше
· Гендерный признак:

    -  мужчина

    -  женщина
· Место жительства:

 - г. Елец
-населенный пункт Липецкой области

- иной населенный пункт
Обработка и анализ полученных результатов
Количество анкет от каждой организации определялось, исходя из количества получателей услуг в месяц. 
Малые организации культуры (количество получателей услуг в месяц не более 2000) – количество анкет от 100 до 200.
Средние организации культуры (количество получателей услуг в месяц от 2000 до 7000) – количество анкет от 400 до 500.

Представительство участников опроса по отдельным учреждениям культуры

	№
	Наименование организации
	Количество анкет

	Малые организации культуры

	1.
	МБУК «Елецкий городской краеведческий музей»
	100

	2.
	МАУ «Драматический театр города Ельца «Бенефис»
	105

	Средние организации культуры

	1.
	МБУК «Централизованная библиотечная система города Ельца»
	400


Письменное анкетирование проводилось в организациях с  августа по  сентябрь 2016 года.
Всего в опросе приняли участие 605 человек. 

В опросе приняло участие 148 мужчин, что составляет 24,5% от числа опрошенных и 457 женщин или 75,5% от общей выборки.
Представленность мужчин и женщин в выборке
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Возрастной ценз:

- до 18 лет – 114 человек, что составляет 18,8 %

- 18-35 лет – 158 человека, что составляет 26,1%

- 36-54 лет – 176 человек, что составляет 39,1%

- 55 лет и старше – 157 человек, что составляет 26,0 %.
Представленность возрастного ценза в выборке
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· Место жительства:

 - г. Елец –516 человек, что составляет 85,2 %
 - населенный пункт Липецкой области – 29 человек, 4,8 %
- иной населенный пункт – 60 человек, что составляет 10 %
- не отметили населенный пункт – 0 человек.
Представленность места жительства в выборке
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Балловая оценка удовлетворенности населения качеством оказываемых услуг в сфере культуры 

Методика расчета показателей

Уровень удовлетворенности качеством оказания услуг организацией культуры формировался на основе оценок получателей услуг, измерялся в баллах и определялся по формуле: 
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 QUOTE  
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где:  p – количество получателей услуг, оценивших удовлетворенность качеством оказания услуг;
 j – количество критериев для оценки удовлетворенности качеством оказания услуг; 
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 – оценка удовлетворенности качеством оказания услуг, сформированная получателями услуг.

Перечень критериев для оценки удовлетворенности качеством оказания услуг организациями культуры определялся в соответствии с Перечнем показателей, характеризующих общие критерии оценки качества оказания услуг организациями культуры (приказ от 25.02.2015 г. № 288 «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества оказания услуг организациями культуры»).
Балловая оценка (общая) уровня удовлетворенности качеством оказания услуг выведена в результате анализа анкет
	№
	Наименование организации
	Оценка уровня удовлетворенности качеством оказываемых услуг, баллы

	1.
	МБУК «Елецкий городской краеведческий музей»
	68,7

	2.
	МАУ «Драматический театр города Ельца «Бенефис»
	62,6

	3.
	МБУК «Централизованная библиотечная система города Ельца»
	59,1


Балловая таблица оценки показателей по учреждениям культуры

(отдельно по 5 позициям из 14 критериев)

	
	В опросе участвовало (человек)
	МБУК «Елецкий городской краеведческий музей»

	
	
	100

	
	Максимальное кол-во баллов
	79

	1.
	Открытость и доступность информации об учреждении и предоставляемых учреждением услугах (макс. 15 баллов)
	13,3

	1.1
	Информирование о предстоящих выставках и экспозициях зала (музея) (макс.5 баллов)
	4,6

	1.2
	Наличие собственного сайта учреждения и актуальность размещаемой на нем информации (макс.5 баллов)
	4,6

	1.3
	Проведение мастер-классов и образовательных программ
(макс.5 баллов)
	4,1

	2.
	Комфортность условий и доступность получения услуг учреждения, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья (удобство установленного режима работы учреждения, эстетическая привлекательность помещений) (макс. 23 балла)
	17,6

	2.1
	Уровень комфортности пребывания в зале ((музея) места для сидения, гардероб, чистота помещений и т.д.)(макс.5 баллов)
	4,9

	2.2
	Наличие дополнительных услуг в зале (музея)  (места общественного питания, проведение интерактивных игр, театрализованных мероприятий, аудиогид)(макс.8 баллов)
	4,6

	2.3
	Удобство установленного режима работы зала  (музея) для посетителей, в том числе в выходные дни (макс.5 баллов)
	4,8

	2.4
	Удобство использования электронными сервисами, предоставляемыми залом (музеем) посетителям (в том числе и с помощью мобильных устройств) (макс.5 баллов)
	3,3

	3.
	Время ожидания предоставления услуги (макс. 19 баллов)
	16,3

	3.1
	Транспортная и пешая доступность (макс.7 баллов)
	6,6

	3.2
	Удобство графика работы зала (музея) (макс.5 баллов)
	4,9

	3.3
	Удобство процедуры покупки (бронирования) билетов, в том числе посредством сети Интернет

(макс.7 баллов)
	4,8

	4.
	Доброжелательность, вежливость, компетентность работников организации культуры (макс. 7 баллов)
	6,9

	5.
	Удовлетворенность качеством оказания услуг 

(макс. 15 баллов)
	14,4

	5.1
	Уровень удовлетворенности качеством оказания услуг зала (музея) в целом (макс.5 баллов)
	4,9

	5.2
	Качество проведения экскурсий (макс.5 баллов)
	4,6

	5.3
	Разнообразие экспозиций зала (музея) (макс.5 баллов)
	4,9

	Итоговое значение (баллы)


	68,7


Вывод оценки удовлетворенности населения качеством оказываемых услуг в сфере культуры:
«Открытость и доступность информации об учреждении». Респонденты в основном дали положительные ответы. Многие получатели услуг владеют информацией о предстоящих выставках и экспозициях, пользуясь сайтами учреждений. 
«Комфортность и доступность получения услуг» - большинство опрошенных чувствуют себя комфортно в учреждениях, устраивает режим работы, но отмечают, что в выходные дни хотели бы увеличение времени работы музеев, нет дополнительных услуг (мест для питания, мало проводятся различные интерактивные мероприятия). Также многими респондентами отмечена  необходимость обновления фасадов ряда музеев.
«Время ожидания предоставления услуги» - оценивается положительно. Все учреждения находятся недалеко от автобусных остановок. Все получатели услуг отмечают удобный график работы, нет проблем с покупкой билетов. Вместе с тем, бронирование и покупка электронных билетов посредством сети «Интернет» не осуществляется. 
 «Доброжелательность». Данный показатель почти максимальный. Кроме того, много восторженных отзывов о посещении МБУК «Елецкий городской краеведческий музей».
«Удовлетворенность качеством оказания услуг». Большинство респондентов удовлетворены качеством оказания услуг. 
Наряду с этим, некоторые респонденты отмечают недостаточное разнообразие экспозиций в залах, отсутствие системы кондиционирования воздуха.
  Балловая таблица оценки показателей по учреждениям культуры

(отдельно по 5 позициям из 11 критериев)

	№ п/п


	В опросе участвовало (человек)
	МАУ «Драматический театр города Ельца «Бенефис»

	
	
	105 

	
	Максимальное кол-во баллов
	70

	1. 
	Открытость и доступность информации об учреждении и предоставляемых учреждением услугах (макс. 12 баллов)
	10,2

	1.1
	 Информирование о предстоящих представлениях и постановках (макс. 7 баллов)
	6,3

	1.2.
	 Наличие собственного сайта театра и актуальность размещаемой на нем информации (макс. 5 баллов)
	3,9

	2

	Комфортность условий и доступность получения услуг учреждения, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья (удобство установленного режима работы учреждения, эстетическая привлекательность помещений) (макс. 32 баллов)
	27,3

	2.1
	 Уровень комфортности пребывания в театре (места для сидения, гардероб, чистота помещений и т.д.)
 (макс. 5 баллов)
	4,8

	2.2
	Наличие дополнительных услуг театра (места общественного питания, проведение интерактивных игр, театрализованных мероприятий, аудиогид) (макс. 8 баллов)
	5,9

	2.3
	 Транспортная и пешая доступность театра (макс. 5 баллов)
	4,8

	2.4
	Удобство использования электронными сервисами, предоставляемыми театром посетителям (в том числе и с помощью мобильных устройств) (макс. 5 баллов)
	3,4

	2.5
	Качество и содержание полиграфических материалов организаций культуры (программ, буклетов, флаеров)

 (макс. 9 баллов)
	8,3

	3.
	Время ожидания предоставления услуги (макс. 14 баллов)
	13,5

	3.1
	Удобство графика работы театра (макс. 7 баллов)
	6,8

	3.2
	Удобство процедуры покупки (бронирования) билетов (макс. 7 баллов)
	6,7

	  4.
	Доброжелательность, вежливость, компетентность работников организации культуры (макс. 7 баллов)
	6,9

	5.
	 Удовлетворенность качеством оказания услуг 

(макс. 5 балла)
	4,7

	Итоговое значение (баллы)
	62,6


Вывод оценки удовлетворенности населения качеством оказываемых услуг в сфере культуры:
«Открытость и доступность». Данный показатель выше среднего. В анкетах отмечено, что на сайте МАУ «Драматический театр города Ельца «Бенефис» не всегда размещена актуальная информация
 «Комфортность». Большая часть анкетируемых положительно оценивает комфортность пребывания в театре. Но в тоже время отмечается не постоянная работа буфета и отсутствие детского меню.
    «Удобство графика работы». Посетители оценили положительно график работы учреждений. 
 «Доброжелательность, вежливость, компетентность». Респонденты отмечают высокий уровень культуры работников, доброжелательность. 
«Удовлетворенность качеством оказания услуг». Большинство респондентов в целом удовлетворены качеством оказания услуг. Но в тоже время хотели бы разнообразия в репертуаре МАУ «Драматический театр города Ельца «Бенефис», увеличения постановок детских спектаклей, наличия фотозон для детей и возможности общения с персонажами сказок по окончанию спектакля. 
Балловая таблица оценки показателей по учреждениям культуры

(отдельно по 5 позициям из 11 критериев)

	№ п/п


	В опросе участвовало (человек)
	МБУК «Централизованная библиотечная система города Ельца»

	
	
	400 

	
	Максимальное кол-во баллов
	72

	1. 
	Открытость и доступность информации об учреждении и предоставляемых учреждением услугах (макс. 12 баллов)
	10,4

	1.1
	 Информирование о новых мероприятиях (макс. 7 баллов)
	6,3

	1.2.
	 Наличие собственного сайта учреждения и актуальность размещаемой на нём информации (макс. 5 баллов)
	4,1

	2

	Комфортность условий и доступность получения услуг учреждения, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья (удобство установленного режима работы учреждения, эстетическая привлекательность помещений) (макс. 24 балла)
	21,4

	2.1
	 Уровень комфортности пребывания в библиотеке (места для сидения, гардероб, чистота помещений и т.д.)

 (макс. 5 баллов)
	4,7

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

 (макс. 9 баллов)
	7,9

	2.3
	 Транспортная и пешая доступность библиотеки

 (макс. 5 баллов)
	4,8

	2.4
	Удобство использования электронными сервисами, предоставляемыми учреждением культуры посетителям (в том числе и с помощью мобильных устройств) 
(макс. 5 баллов)
	4,0

	3.
	Время ожидания предоставления услуги (макс. 14 баллов)
	6,7

	3.1
	Удобство графика работы учреждения культуры

 (макс. 7 баллов)
	6,7

	3.2
	Простота / удобство электронного каталога (макс. 7 баллов)
	0

	  4.
	Доброжелательность, вежливость, компетентность работников организации культуры (макс. 7 баллов)
	6,9

	5.
	 Удовлетворенность качеством оказания услуг 

(макс.  15 баллов)
	13,7

	5.1
	Уровень удовлетворённости качеством оказания услуг библиотеки в целом (макс. 5 баллов)
	4,9

	5.2
	Наличие информации о новых изданиях (макс. 10 баллов)
	8,8

	Итоговое значение (баллы)
	59,1


Вывод оценки удовлетворенности населения качеством оказываемых услуг в сфере культуры:
«Открытость и доступность информации об учреждении и предоставляемых учреждением услугах». Респонденты в основном дали положительные ответы. Многие получатели услуг владеют информацией о мероприятиях библиотек, в том числе пользуясь удобным официальным сайтом учреждения. 

«Комфортность условий и доступность получения услуг учреждения». Большинство опрошенных чувствуют себя комфортно в библиотеках, но отмечают, что в жаркое время года в помещениях бывает душно и нужны кондиционеры, нужен косметический ремонт, создать более современный интерьер помещений, нужна современная мебель, улучшение освещения.  

Большинство опрошенных дали высокую оценку оказываемым сервисным услугам, их устраивает стоимость дополнительных услуг. Но не во всех библиотеках имеется ксерокс, цветные принтеры для пользователей.

Практически всех респондентов устраивает транспортная и пешая доступность библиотек. Респонденты дали высокую оценку наличию в библиотеках электронных сервисов, в том числе зон свободного доступа Wi-Fi, но отметили неудобства в работе с ними из-за установленных контент-фильтров (ограниченность доступа в Интернет, невозможность работы с нужными и полезными сайтами), нехватку рабочих мест (нужны еще компьютеры), что создает очередь. Респонденты высказывают пожелания об обновлении компьютерных комплексов.
«Время ожидания предоставления услуги» - оценивается положительно. Все учреждения находятся недалеко от автобусных остановок. Респондентов устраивает автобусная и пешая доступность библиотек, режим их работы. 

Вместе с тем из-за отсутствия в учреждении электронного каталога данная услуга не предоставляется. 

«Доброжелательность». Данный показатель во всех библиотеках почти максимальный. Отмечается доброжелательность, вежливость, компетентность, профессионализм работников библиотек. 

«Удовлетворенность качеством оказания услуг». Большинство респондентов удовлетворены качеством оказания услуг. Уровень удовлетворённости качеством оказания услуг библиотек в целом почти максимальный. Большую заслугу в этом многие респонденты видят в компетентности и доброжелательности библиотекарей. Вместе с тем, некоторые респонденты отмечают недостаточную информированность о новых изданиях, высказывают пожелание об увеличении поступления книжных новинок, увеличение разнообразия среди журналов и газет.
II. Наличие информации на сайте www.bus.gov.ru
Оценка уровня открытости и доступности информации организации культуры на Официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях www.bus.gov.ru 
с 03 октября по 10 октября 2016 года
Методика расчета показателей

Уровень открытости и доступности информации организации культуры на Официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях www.bus.gov.ru ([image: image11.png]NeTrp-IMY



) определялся по формуле:

[image: image13.png]NeTre-IMY
=P X Z;



, где:
[image: image15.png]


 - степень поисковой доступности s-ого информационного объекта организации культуры, размещенного на официальном сайте www.bus.gov.ru;
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 - уровень значимости s-ого информационного объекта организации культуры, размещенного на официальном сайте www.bus.gov. 

 Степень поисковой доступности информационного объекта организации культуры, размещенного на официальном сайте www.bus.gov.ru, определялась по формуле:
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Итоговое значение определялось суммой всех информационных объектов, расположенных на сайте.
	Оценка уровня открытости и доступности информации организации культуры на Официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях www.bus.gov.ru

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Наименование информационного объекта (требования)
	max кол-во баллов
	Наименование организации 

	
	
	МБУК «Елецкий городской краеведческий музей»
	МБУК «Централизованная библиотечная система города Ельца»
	МАУ «Драматический театр города Ельца «Бенефис»

	
	
	факт.
	факт.
	факт.

	Общая информация об учреждении
	1
	1
	1
	1

	Информация о госзадании на текущий год
	1
	1
	1
	1

	Информация о госзадании за отчетный год
	1
	1
	1
	1

	Информация о плане ФХД на текущий год.
	1
	1
	1
	1

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

	Информация о результатах деятельности и об использовании имущества
	1
	1
	1
	1

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

	ИТОГО
	7
	7
	7
	7


Вывод оценки уровня открытости и доступности информации организации культуры на Официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях www.bus.gov.ru:
Информация по всем наименованиям информационного объекта представлена в полном объёме у всех трех организаций культуры с максимальным количеством баллов.
III. Наличие информации на официальном сайте организации культуры
Оценка уровня открытости и доступности информации

 на официальном сайте учреждения проводилась

 с 03 октября по 10 октября 2016 года
Методика расчета показателей
Уровень открытости и доступности информации на официальном сайте организации культуры ([image: image20.png]N CTRP-caT



) определялся по формуле:

[image: image22.png]NPT = 3 P X Zy,



, где:

[image: image24.png]


 - степень поисковой доступности информационного объекта, размещенного на официальном сайте  организации культуры;

[image: image26.png]


 - уровень значимости информационного объекта, размещенного на официальном сайте  организации культуры. 

 Степень поисковой доступности информационного объекта, размещенного на официальном сайте организации, определялась по формуле:

P ={   0 - информационный объект не найден
                                                    0,5 – объект найден на сайте средствами поисковой системы

                        1- информационный объект  найден на сайте

Поиск информационных объектов на официальном сайте организации культуры осуществлялся с использованием внутренней навигационной системы сайта в виде меню, карты сайта, ссылок и баннеров.

Осуществлялась оценка степени поисковой доступности простого информационного объекта с учетом следующего правила: путем последовательного поиска устанавливалось одно из следующих значений оценки для информационного объекта:

«1» - информационный объект найден на официальном сайте путем последовательного перехода по гиперссылкам, начиная с главной страницы сайта, при этом число переходов не превышает 2;

«0,5» - информационный объект найден на официальном сайте при помощи поисковой системы в сети «Интернет», число переходов от 3 до 10;

«0» - информационный объект не найден (число переходов превышает 10).
	Оценка уровня открытости и доступности информации организации культуры на Официальном сайте учреждения

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

	
	
	
	МБУК «Елецкий городской краеведческий музей»
	МБУК «Централизованная библиотечная система города Ельца»
	МАУ «Драматический театр города Ельца «Бенефис»

	
	
	
	факт.
	факт.
	факт.

	1
	Полное и сокращенное наименование учреждения
	1
	1

	1
	0,5

	2
	Почтовый адрес, схема размещения организации, схема проезда
	1
	1
	1
	1

	3
	Электронная почта
	1
	1
	1
	0

	4
	Структура организации
	1
	0
	1
	0

	5
	Сведения об учредителе, учредительные документы
	1
	0
	0,5
	0

	6
	Общая информация об учреждении
	1
	1
	1
	1

	7
	Информация о госзадании на текущий год
	1
	0
	0
	0

	8
	Информация о госзадании за отчетный год
	1
	0
	0
	0

	9
	Информация о плане ФХД на текущий год
	1
	0
	0
	0

	10
	Информация о годовой бухгалтерской отчетности за отчетный финансовый год
	1
	0
	0
	0

	11
	Информация о результатах деятельности и об использовании имущества
	1
	0
	0
	0

	12
	Информация о контрольных мероприятиях и их результатах за отчетный финансовый год
	1
	0
	0
	0

	13
	Перечень оказываемых услуг 
	1
	1
	1
	0

	14
	Ограничения по ассортименту услуг
	0,5
	0
	0
	0

	15
	Ограничения по потребителям услуг
	0,5
	0
	0
	0

	16
	Дополнительные услуги
	1
	1
	1
	0

	17
	Платные услуги
	0,5
	0,5
	0,5
	0

	18
	Стоимость услуг
	0,5
	0,5
	0,5
	0

	19
	Предоставление преимущественного права пользования услугами
	1
	1
	0
	0

	20
	Сохранение возможности навигации по сайту при отключении графических элементов оформления сайта, карта сайта
	0,5
	0
	0
	0

	21
	Время доступности информация с учетом перерывов в работе сайта
	0,5
	0,5
	0,5
	0,5

	22
	Наличие независимой системы учета посещений сайта
	0,5
	0,5
	0,5
	0

	23
	Раскрытие информации независимой системы учета посещений сайта
	0,5
	0
	0,5
	0

	24
	Наличие встроенной системы контекстного поиска по сайту
	0,5
	0,5
	0,5
	0

	25
	Бесплатность и доступность информации
	0,5
	0,5
	0,5
	0,5

	26
	Отсутствие нарушений отображения, форматирования или иных дефектов
	0,5
	0,5
	0,5
	0,5

	27
	Дата и время размещения информации.
	0,5
	0,5
	0
	0,5

	28
	Доступ к разделу "Независимая оценка качества услуг" (не более 2-х переходов по сайту)
	1
	0
	0
	0

	29
	Электронный билет (эл.каталог)
	2
	0
	0
	0

	30
	Он-лайн регистрации (возможность бронирования билетов) электронных документов, 
	1
	0
	0
	0

	31
	Электронная очередь (эл. запись в учреждение)
	1
	0
	0
	0

	32
	Виртуальные экскурсии по организации, 
	1
	0
	0
	0

	33
	Информация о руководителе, информация об официальных мероприятиях, визитах и о рабочих поездках руководителя
	1
	0,5
	0,5
	0

	34
	Состав работников, Ф.И.О., должности руководящего состава
	1
	0
	1
	0

	35
	Режим, график работы учреждения
	1
	0,5
	1
	1

	36
	Телефон справочной службы, тел.руководителя (приемная)
	1
	1
	1
	1

	37
	Предложения по улучшению качества оказания услуг
	2
	0
	1
	1

	 
	ИТОГО баллов
	33
	13
	16
	7,5


Вывод оценки уровня открытости и доступности информации

 на официальном сайте учреждения:
«Полное и сокращенное наименование организации культуры, место нахождения, почтовый адрес, схема проезда, адрес электронной почты, сведения об учредителе (учредителях), учредительные документы» присутствуют у всех исследуемых учреждений, но не в полном объеме. Все исследуемые организации не имеют на официальном сайте учредительных документов. На сайте МАУ «Драматический театр города Ельца «Бенефис» отсутствует адрес электронной почты и структуры организации. Также структура организации отсутствует и на сайте МБУК «Елецкий городской краеведческий музей».
«Общая информация об учреждении» представлена у всех исследуемых организаций.

«Информация о государственном задании на текущий год» не представлена ни в одной исследуемой организации.
«Информация о государственном задании за отчетный год, информация о годовой бухгалтерской отчетности за отчетный финансовый год, информация о результатах деятельности и об использовании имущества, информация о контрольных мероприятиях и их результатах за отчетный финансовый год» не представлена ни в одной исследуемой организации.
«Информация о плане финансово-хозяйственной деятельности на текущий год» не представлена ни в одной исследуемой организации.
«Перечень услуг, оказываемых организацией культуры. Ограничения по ассортименту услуг, ограничения по потребителям услуг. Дополнительные услуги, оказываемые организацией культуры. Услуги, оказываемые на платной основе. Стоимость оказываемых услуг. Предоставляемые льготы. Условия предоставления льгот». Данные требования наиболее полно представлены у МБУК «Елецкий городской краеведческий музей», у МБУК «Централизованная библиотечная система города Ельца» отсутствует информация по предоставляемым льготам. У данных организаций на сайте не содержится данных об ограничениях по ассортименту и потребителям услуг. На сайте МАУ «Драматический театр города Ельца «Бенефис» данный блок информации полностью отсутствует.
«Сохранение возможности навигации по сайту при отключении графических элементов оформления сайта, карта сайта» ни одна организация не имеет возможности реализации данного критерия.
«Время доступности информации с учетом перерывов в работе сайта, бесплатность, доступность информации, отсутствие нарушений отображения, форматирования или иных дефектов» прослеживается у всех исследуемых организаций.
 «Наличие независимой системы учета посещений сайта» нет у МАУ «Драматический театр города Ельца «Бенефис».

«Раскрытие информации независимой системы учета посещений сайта» имеется только на сайте МБУК «Централизованная библиотечная система города Ельца». 
«Наличие встроенной системы контекстного поиска по сайту» нет только у МАУ «Драматический театр города Ельца «Бенефис».

 «Дата и время размещения информации» нет  у МБУК «Централизованная библиотечная система города Ельца».
Раздел «Независимая оценка качества услуг» не представлен у исследуемых организаций.

«Электронный билет организации культуры /возможность бронирования билетов/электронная очередь». Данный вид услуги не реализуется ни в одном из исследуемых учреждений культуры.

«Структура организации культуры, режим, график работы; контактные телефоны, адреса электронной почты; фамилии, имена, отчества, должности руководящего состава организации культуры, еѐ структурных подразделений и филиалов (при их наличии); раздел для направления предложений по улучшению качества услуг организации» присутствуют на всех сайтах исследуемых учреждений культуры не в полном объеме. Структура организации есть только на сайте МБУК «Централизованная библиотечная система города Ельца». Сведения о режиме и графике работы, контактных телефонах размещены у всех исследуемых организация. Раздел для направления предложений по улучшению качества услуг организации отсутствует МБУК «Елецкий городской краеведческий музей».
Результаты независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры, расположенными 

на территории городского округа город Елец
Методика расчета показателей
Итоговая оценка складывалась из суммы баллов оценки:

· Уровня удовлетворенности качеством оказываемых услуг
· Уровня открытости и доступности информации организации культуры на сайте www. bus. gov. ru
· Уровня открытости и доступности информации на официальном сайте организации
	Результаты независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры, расположенными на территории 
городского округа город Елец

	

	Наименование организации культуры
	Оценка уровня удовлетворенности качеством оказываемых услуг, баллы
	Оценка уровня открытости и доступности информации организации культуры на сайте www.bus.gov.ru 
	Оценка уровня открытости и доступности информации на официальном сайте организации, баллы
	Итоговая оценка

	1.
	2.
	3.
	4.
	5.

	МБУК «Елецкий городской краеведческий музей»
	68,7
	7
	13
	88,7

	МАУ «Драматический театр города Ельца «Бенефис»
	62,6
	7
	7,5
	77,1

	МБУК «Централизованная библиотечная система города Ельца»
	59,1
	7
	16
	82,1

	Вывод по результатам независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры, расположенными на территории городского округа город Елец:
МБУК «Елецкий городской краеведческий музей» получил 88,7 баллов из 119.

МАУ «Драматический театр города Ельца «Бенефис» получил 77,1 баллов из 110.

МБУК «Централизованная библиотечная система города Ельца» получил 82,1 баллов из 112.




IV. Рейтинги организаций культуры

     На основании полученного результата учреждению присваивается соответствующее место в рейтинге учреждений. Рейтингование идет прямо пропорционально итоговому баллу, т. е. чем больше общий балл, тем более высокое место занимает учреждение в общем рейтинге.
Рейтинг организаций культуры по результатам независимой оценки открытости и доступности информации
 (по итогам суммы письменных анкет, наличия информации на сайтах)
	№
	Наименование организации
	Рейтинг

	1.
	МБУК «Централизованная библиотечная система города Ельца»
	26,4

	2.
	МБУК «Елецкий городской краеведческий музей»
	26,3

	3.
	МАУ «Драматический театр города Ельца «Бенефис»
	17,7


Рейтинг организаций культуры по результатам независимой оценки комфортности условий и доступности получения услуг культуры 

	№
	Наименование организации
	Рейтинг

	1.
	МАУ «Драматический театр города Ельца «Бенефис»
	18,1

	2.
	МБУК «Централизованная библиотечная система города Ельца»
	17,1

	3.
	МБУК «Елецкий городской краеведческий музей»
	14,8


Рейтинг организаций культуры по результатам независимой оценки удовлетворенности потребителей качеством предоставления услуг 

	№
	Наименование организации
	Рейтинг

(макс. 15)

	1.
	МБУК «Елецкий городской краеведческий музей»
	14,4 

	2.
	МБУК «Централизованная библиотечная система города Ельца»
	13,7 

	№
	Наименование организации
	Рейтинг

(макс. 5)

	1.
	МАУ «Драматический театр города Ельца «Бенефис»
	4,7 


Итоговый рейтинг по результатам независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры, расположенными на территории городского округа город Елец
	№
	Наименование организации
	Рейтинг

	1.
	МБУК «Елецкий городской краеведческий музей»
	88,7

	2.
	МБУК «Централизованная библиотечная система города Ельца»
	82,1

	3.
	МАУ «Драматический театр города Ельца «Бенефис»
	77,1


ВЫВОДЫ:
По совокупности всех показателей независимой оценки качества оказания услуг выявлен высокий уровень удовлетворенности всех респондентов и в целом соответствует спросу населения.
Факторами, препятствующими учреждениям культуры эффективно и качественно решать задачи своей деятельности на современном, отвечающим запросам населения, уровне, являются:
-  недостаток финансовой поддержки учреждений культуры, что негативно сказывается на качестве услуг; 
-  низкий уровень жизни населения, ограничивающий его финансовые возможности в сфере потребления культурных благ и услуг; 
-   недостаток навыков применения новых технологий в работе с населением, учёта его культурных запросов;
- уровень открытости и доступности информации на сайтах организаций культуры не полностью соответствуют современным требованиям и требованиям нормативно-законодательной базы.
Рекомендации организациям культуры по повышению качества предоставления услуг:
1. Расширять информирование населения организаций культуры городского округа город Елец о своей культурной деятельности, а также о стоимости оказываемых услуг и проводимых мероприятиях, а также о льготах и скидках на билеты для всех категорий населения в информационно-телекоммуникационной сети Интернет, на своих официальных сайтах и в средствах массовой информации.

2. 
Учитывая постоянный рост общей культуры населения необходимо предлагать услуги нового технического уровня, имеющих маркетинговую привлекательность.
3. Совершенствовать работу над содержанием сайтов организаций культуры городского округа город Елец в соответствии с современными требованиями и требованиями законодательства Российской Федерации.

4. Обратить особое внимание на отбор высокопрофессиональных кадров, регулярное повышение квалификации специалистов организаций культуры городского округа город Елец, проведение обучающих семинаров, курсов, тренингов и т.д. 
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