Протокол № 2
заседания Общественного совета по проведению независимой оценки качества  условий оказания услуг муниципальными учреждениями Зерноградского городского поселения в сфере культуры
            г.Зерноград


            
                                « 4 »  сентября  2019г.
Всего членов комиссии: 5 человек

Присутствовали:
	1
	Суслонов                           Александр             Петрович
	председатель Зерноградской городской общественной организации ветеранов Вооруженных сил 

	2
	Бондаренко Александр Геннадьевич
	начальник штаба Зерноградского отделения Всероссийского военно-патриотического общественного движения «Юнармия» 

	3
	Зайцева                                     Лидия                   Николаевна
	председателя Зерноградской районной общественной благотворительной негосударственной организации «Клуб Дружба» 

	4
	Багаутдинов  

Фарид Ахметназипович     
	член Зерноградской общественной организации «Союз ветеранов Афганистана»

	5
	Перец                          Наталья                 Сергеевна 
	председатель местного отделения «Ветер перемен» Зерноградского района Ростовской региональной общественной организации семей, воспитывающих детей-инвалидов и детей-сирот 


На заседание были приглашены и присутствовали:
- Усова М.В., ведущий специалист по культуре Администрации Зерноградского городского поселения;

- Важинская А.Б., директор МБУК Зерноградского городского поселения «Комсомольский Дом культуры и клубы»;
- Галисханова И.Б., директор МБУК Зерноградского городского поселения «Центральная городская библиотека имени А.Гайдара».
ПОВЕСТКА ДНЯ:
1. О результатах проведения независимой оценки  качества  условий оказания услуг муниципальным бюджетным учреждением культуры Зерноградского городского поселения «Комсомольский Дом культуры и клубы».

2. О результатах проведения независимой оценки  качества  условий оказания услуг муниципальным бюджетным учреждением культуры Зерноградского городского поселения «Центральная городская библиотека имени А.Гайдара».

3. О предложениях по улучшении качества условий оказания услуг  муниципальных учреждений культуры Зерноградского городского поселения.
ПО ПЕРВОМУ ВОПРОСУ слушали Суслонова А.П., председателя Общественного совета о проведении независимой оценки качества условий оказания услуг муниципальным бюджетным учреждением культуры Зерноградского городского поселения «Комсомольский Дом культуры и клубы», которая осуществлялась через изучение информации об учреждении, размещенной в сети «Интернет», средствах массовой информации, а также изучение мнения потребителей услуг муниципального учреждения.
Усова М.В. предоставила для ознакомления материалы по проведенному анкетированию «Удовлетворенность населения качеством условий оказания услуг в сфере культуры» муниципального бюджетного учреждения культуры Зерноградского городского поселения  «Комсомольский Дом культуры и клубы».
Выступили: Важинская А.Б. доложила о результатах социологического исследования, которое проводилось с целью выявления объективной оценки качества условий предоставляемых услуг муниципальным бюджетным учреждением культуры Зерноградского городского поселения «Комсомольский Дом культуры и клубы» в форме анкетирования.

Для анкетирования было подготовлено 204 анкеты, которые состояли из 4 вопросов; 2 из которых - закрытые, требующие конкретных ответов, которые нужно было отметить, 2 вопроса - открытые, требующий от респондентов обоснование ответа.

В опросе принимали участие 204 человека в возрасте от 18 до 55 лет.

Из данного исследования можно сделать следующие выводы:

Жители Зерноградского городского поселения получают в широком доступе информацию о деятельности структурных подразделений МБУК ЗГП «Комсомольский Дом культуры и клубы», размещенных на территории учреждения.

Участники анкетирования отметили комфортность условий пребывания в учреждении культуры, удобство и соблюдение графика работы и установленных сроков предоставления услуг, доступность услуг для лиц с ограниченными возможностями, готовность рекомендовать учреждение культуры родственникам и знакомым,  удовлетворенность условиями оказания услуг.

Самую высокую оценку - 100 % заслужили доброжелательность и вежливость персонала учреждений культуры, выразили готовность рекомендовать учреждение родственникам и знакомым, удовлетворенность открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности учреждения, размещенной на информационных стендах.
Однако респонденты удовлетворены открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности учреждения на официальном сайте в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» полностью лишь 67 %, частично 33%,  несмотря на то, что информация о деятельности МБУК ЗГП «Комсомольский Дом культуры и клубы» находится на официальном сайте Зерноградского городского поселения в разделе «Подведомственные организации», официальном сайте учреждения, страницах социальных сетей: «Одноклассники», «Фейсбук», «В контакте», «Инстаграмм».
На 2 вопрос: «Какие платные услуги вы хотели бы получать в учреждении» -  204 респондента подчеркнули, что очень важно, что все кружки ведутся в СДК и СК на безвозмездной основе, что делает возможным их посещения для всех групп населения.
На 3 третий вопрос: «Комментарии о работе учреждения» были получены следующие ответы: 192 человека благодарили заведующих сельскими клубами, кульорганизаторов за работу, признавая разнообразие видов деятельности и хорошее качество проводимых мероприятий, 12 человек отметили необходимость проведения в учреждение сети «Интернет», косметический ремонт помещений, оснащение материально-техническим оборудованием. 
ПО ВТОРОМУ ВОПРОСУ слушали Суслонова А.П. о независимой оценке качества оказания услуг, проведенной в отношении муниципального бюджетного учреждения культуры Зерноградского городского поселения «Центральная городская библиотека имени А.Гайдара». Также изучалась информация об учреждении, размещенной в сети «Интернет», средствах массовой информации, мнения потребителей услуг муниципального учреждения.
Усова М.В. предоставила для ознакомления материалы по проведенному анкетированию муниципального бюджетного учреждения культуры Зерноградского городского поселения  «Центральная городская библиотека имени А.Гайдара».
Выступили: Галисханова И.Б. проанализировала результаты анкетирования, в котором приняли участие 110 пользователей библиотеки и были охвачены все возрастные группы читателей.
На первый вопрос анкетирования 100 % опрошенных полностью удовлетворяет доброжелательность и вежливость персонала  Библиотеки, соблюдением режима работы и удобством графика работы  Библиотеки в полной мере удовлетворены 98,2 % опрошенных (частично - 1 человек).

Высокую оценку общей удовлетворенности качеством оказания услуг Библиотекой, комфортностью условий предоставления услуг, удовлетворенности открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности Библиотеки в сети «Интернет» дали 95,5 % опрошенных.

Доступностью услуг для лиц с ограниченными возможностями здоровья удовлетворены 36,7 % опрошенных.
2 вопрос анкетирования «Какие платные услуги Вы хотели бы получать в Библиотеке?» 41 абонент - 37% опрошенных считают, что в Библиотеке не может и не должно быть платных услуг. 12 абонентов - 10,9 % не ответили на данный вопрос; 51 абонент, что составляет 46,3 % опрошенных, отметили данный вопрос прочерком, что вполне может означать, что данные абоненты являются противниками платных услуг в библиотеке, или почитателями их по неволе, как принятие данной услуги, так и не принятия данных услуг абонентами. В ответе на вопрос 2 свои предложения дополнительных платных услуг в библиотеке дали 6 абонентов, т.е. 5,45% опрошенных. Следует отметить, что предложенных услуг в ответах абонентов только два предложения могут быть дополнительными услугами, а значит платными, четыре других предложения относятся к основным услугам библиотеки и платными быть не могут. 

В 3 вопросе анкетирования «Комментарии о работе Библиотеки/пожелания» из 110 опрошенных, только 6 абонентов, это 5,45 % абонентов анкетирования не дали ответа на данный вопрос. Следует отметить, что все остальные ответы на данный вопрос позитивны и доброжелательны: 62 абонента, а это 56,36% опрошенных дали положительные полные или краткие комментарии о работе библиотек. В остальных позитивных ответах абонентов прослеживается неравнодушие, желание помочь библиотекам в решении их проблем, улучшить материально-техническое оснащение учреждений: 2 абонента из ЦГБ 6,6% от всех опрошенных ЦГБ, или 1,8% опрошенных всего по учреждению пожелали увеличения площади библиотеки для мероприятий; пополнения библиотечного фонда библиотекам пожелали всего по учреждению 15 абонентов, 13,63% всех опрошенных, ремонт в библиотеках пожелали 15 абонентов, 13,63% всех опрошенных, особенно активны в этом пожелании были респонденты библиотеки хут.Каменный, новую компьютерную технику и мебель пожелали 10 абонентов 9,09% всех опрошенных.
ПО ТРЕТЬЕМУ ВОПРОСУ слушали Суслонова А.П. о предложениях по  дальнейшему улучшению качества условий оказания услуг муниципальных учреждений культуры Зерноградского городского поселения.
Выступили: Багаутдинов Ф.А., Бондаренко А.Г, Перец Н.С. поддержали предложения по дальнейшему улучшению качества условий оказания услуг муниципальных учреждений культуры Зерноградского городского поселения.
Решение:
1. Утвердить итоги проведения независимой оценки качества условий оказания услуг муниципальным бюджетным учреждением культуры Зерноградского городского поселения «Комсомольский Дом культуры и клубы» по следующим показателям:
	№           п/п
	Показатель
	Максимальная величина
	Значимость показателя
	Значение показателя с учетом его значимости

	1.
	Открытость и доступность информации об учреждении культуры - 

90,6 баллов

(из максимальных 100)

	1.1.
	Соответствие информации о деятельности организации, размещенной на общедоступных информационных ресурсах, перечню информации и требованиям к ней, установленным нормативными правовыми актами:

- на информационных стендах в помещении организации,

- на официальном сайте организации в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет».
	100 баллов
	30%
	30 баллов

	1.2.
	Обеспечение на официальном сайте организации наличия и функционирования дистанционных способов обратной связи и взаимодействия с получателями услуг:

- телефона,

- электронной почты,

- электронных сервисов (форма для подачи электронного обращения/жалобы/предложения; раздел «Часто задаваемые вопросы»; получение консультации по оказываемым услугам и пр.);

- обеспечение технической возможности выражения получателем услуг мнения о качестве оказания услуг (наличие анкеты для опроса граждан или гиперссылки на нее)
	90 баллов
	30%
	27 баллов

	1.3.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности организации, размещенной на информационных стендах, на сайте в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	84 баллов
	40%
	33,6 баллов

	2.
	Комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения -                        76 баллов

(из максимальных 100)

	2.1.
	Обеспечение в организации комфортных условий для предоставления услуг:

- наличие комфортной зоны отдыха (ожидания);

- наличие и понятность навигации внутри организации;

- доступность питьевой воды;

- наличие и доступность санитарно-гигиенических помещений (чистота помещений, наличие мыла, воды, туалетной бумаги и пр.);

- санитарное состояние помещений организаций;

- возможность бронирования услуги/доступность записи на получение услуги (по телефону, с использованием сети «Интернет» на официальном сайте организации, при личном посещении и пр.)
	60 баллов
	50%
	30 баллов

	2.2.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных комфортностью условий предоставления услуг (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	92 баллов
	50%
	46 баллов

	3.
	Доступность услуг для инвалидов - 40,4 баллов

(из максимальных 100)

	3.1.
	Оборудование территории, прилегающей к организации, и ее помещений с учетом доступности для инвалидов:

- оборудование входных групп пандусами/подъемными платформами;

- наличие выделенных стоянок для автотранспортных средств инвалидов;

- наличие адаптированных лифтов, поручней, расширенных дверных проемов;

- наличие сменных кресел-колясок;

- наличие специально оборудованных санитарно-гигиенических помещений в организации
	20 баллов
	30%
	6 баллов

	3.2.
	Обеспечение в организации условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими, включая:

- дублирование для инвалидов по слуху и зрению звуковой и зрительной информации;

- дублирование надписей, знаков и иной текстовой и графической информации знаками, выполненными рельефно-точечным шрифтом Брайля;

- возможность предоставления инвалидам по слуху (слуху и зрению) услуг сурдопереводчика (тифлосурдопереводчика);

- наличие альтернативной версии официального сайта организации в сети «Интернет» для инвалидов по зрению;

- помощь, оказываемая работниками организации, прошедшими необходимое обучение (инструктирование) (возможность сопровождения работниками организации);

- наличие возможности предоставления услуги в дистанционном режиме или на дому
	20 баллов
	40%
	8 баллов

	3.3.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов (в % от общего числа опрошенных получателей услуг - инвалидов)
	88 баллов
	30%
	26,4 баллов

	4.
	Доброжелательность, вежливость работников организации культуры - 

100 баллов

(из максимальных 100)

	4.1.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги (работники справочной, кассиры и прочее) при непосредственном обращении в организацию (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	100 баллов
	40%
	40 баллов

	4.2.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации, обеспечивающих непосредствен-ное оказание услуги при обращении в организацию (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	100 баллов
	40%
	40 баллов

	
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации при использовании дистанционных форм взаимодействия (по телефону, по электронной почте, с помощью электронных сервисов (подачи электронного обращения/ жалоб/предложений, записи на получение услуги, получение консультации по оказываемым услугам и пр.)) (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	100 баллов
	20%
	20 баллов

	5.
	Удовлетворенность условиями оказания услуг - 93,9 баллов

(из максимальных 100)

	5.1.
	Доля получателей услуг, которые готовы рекомендовать организацию родственникам и знакомым (могли бы ее рекомендовать, если бы была возможность выбора организации) (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	100 баллов
	30%
	30 баллов

	5.2.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных графиком работы организации (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	97 баллов
	20%
	19,4 баллов

	5.3.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в организации (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	89 баллов
	50%
	44,5 баллов

	Общий показатель  оценки качества условий оказания услуг
	80,18 баллов


Голосовали: единогласно
2. Утвердить итоги проведения независимой оценки качества условий оказания услуг муниципальным бюджетным учреждением культуры Зерноградского городского поселения «Центральная городская библиотека имени А.Гайдара» по следующим показателям:
	№            п/п
	Показатель
	Максимальная величина
	Значимость показателя
	Значение показателя с учетом его значимости

	1.
	Открытость и доступность информации об учреждении культуры - 
86 баллов 

(из максимальных 100)

	1.1.
	Соответствие информации о деятельности организации, размещенной на общедоступных информационных ресурсах, перечню информации и требованиям к ней, установленным нормативными правовыми актами:

- на информационных стендах в помещении организации,

- на официальном сайте организации в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет».
	100 баллов
	30%
	30 баллов

	1.2.
	Обеспечение на официальном сайте организации наличия и функционирования дистанционных способов обратной связи и взаимодействия с получателями услуг:

- телефона,

- электронной почты,

- электронных сервисов (форма для подачи электронного обращения/жалобы/предложения; раздел «Часто задаваемые вопросы»; получение консультации по оказываемым услугам и пр.);

- обеспечение технической возможности выражения получателем услуг мнения о качестве оказания услуг (наличие анкеты для опроса граждан или гиперссылки на нее)
	60 баллов
	30%
	18 баллов

	1.3.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности организации, размещенной на информационных стендах, на сайте в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	95 баллов
	40%
	38 баллов

	2.
	Комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения -                       87,5 баллов

(из максимальных 100)

	2.1.
	Обеспечение в организации комфортных условий для предоставления услуг:

- наличие комфортной зоны отдыха (ожидания);

- наличие и понятность навигации внутри организации;

- доступность питьевой воды;

- наличие и доступность санитарно-гигиенических помещений (чистота помещений, наличие мыла, воды, туалетной бумаги и пр.);

- санитарное состояние помещений организаций;

- возможность бронирования услуги/ доступность записи на получение услуги (по телефону, с использованием сети «Интернет» на официальном сайте организации, при личном посещении и пр.)
	80 баллов
	50%
	40 баллов

	2.2.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных комфортностью условий предоставления услуг (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	95 баллов
	50%
	47,5 баллов

	3.
	Доступность услуг для инвалидов - 38,8 баллов

(из максимальных 100)

	3.1.
	Оборудование территории, прилегающей к организации, и ее помещений с учетом доступности для инвалидов:

- оборудование входных групп пандусами/подъемными платформами;

- наличие выделенных стоянок для автотранспортных средств инвалидов;

- наличие адаптированных лифтов, поручней, расширенных дверных проемов;

- наличие сменных кресел-колясок;

- наличие специально оборудованных санитарно-гигиенических помещений в организации
	40 баллов
	30%
	12 баллов

	3.2.
	Обеспечение в организации условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими, включая:

- дублирование для инвалидов по слуху и зрению звуковой и зрительной информации;

- дублирование надписей, знаков и иной текстовой и графической информации знаками, выполненными рельефно-точечным шрифтом Брайля;

- возможность предоставления инвалидам по слуху (слуху и зрению) услуг сурдопереводчика (тифлосурдопереводчика);

- наличие альтернативной версии официального сайта организации в сети «Интернет» для инвалидов по зрению;

- помощь, оказываемая работниками организации, прошедшими необходимое обучение (инструктирование) (возможность сопровождения работниками организации);

- наличие возможности предоставления услуги в дистанционном режиме или на дому


	40 баллов
	40%
	16 баллов

	3.3.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов (в % от общего числа опрошенных получателей услуг - инвалидов)
	36 баллов
	30%
	10,8 баллов

	4.
	Доброжелательность, вежливость работников организации культуры - 

100 баллов

 (из максимальных 100)

	4.1.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги (работники справочной, кассиры и прочее) при непосредственном обращении в организацию (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	100 баллов
	40%
	40 баллов

	4.2.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации, обеспечивающих непосредствен-ное оказание услуги при обращении в организацию (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	100 баллов
	40%
	40 баллов

	
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации при использовании дистанционных форм взаимодействия (по телефону, по электронной почте, с помощью электронных сервисов (подачи электронного обращения/ жалоб/предложений, записи на получение услуги, получение консультации по оказываемым услугам и пр.)) (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	100 баллов
	20%
	20 баллов

	5.
	Удовлетворенность условиями оказания услуг - 

90,6 баллов

 (из максимальных 100)

	5.1.
	Доля получателей услуг, которые готовы рекомендовать организацию родственникам и знакомым (могли бы ее рекомендовать, если бы была возможность выбора организации) (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	79 баллов
	30%
	23,7 баллов

	5.2.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных графиком работы организации (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	97 баллов
	20%
	19,4 баллов

	5.3.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в организации (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	95 баллов
	50%
	47,5 баллов

	Общий показатель  оценки качества условий оказания услуг
	80,58 баллов


Голосовали: единогласно
3. Внести на рассмотрение Администрации Зерноградского городского поселения следующие предложения по повышению эффективности деятельности муниципального бюджетного учреждения культуры Зерноградского городского поселения:
3.1. Продолжение работы по укреплению материально-технической базы и созданию условий для доступа маломобильных групп населения в муниципальные учреждения культуры Зерноградского городского поселения.
3.2. Дальнейшее совершенствование деятельности муниципальных учреждений культуры Зерноградского городского поселения по обеспечению открытости и доступности информации об учреждениях, его ресурсах и представляемых услугах, в том числе и электронной форме, развитие наглядных форм работы. 
Голосовали: единогласно
Председатель Общественного совета


                          А.П. Суслонов
Секретарь Общественного совета



               Л.Н. Зайцева
