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


            

                                « 6 »  сентября  2016г.

Всего членов комиссии: 5 человек

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

	2.
	Тютюнник                               Богдан 

Васильевич
	председатель Зерноградской районной организации Ростовской областной общественной организации «Всероссийское общество инвалидов»;

	3.
	Зайцева                                     Лидия                   Николаевна
	член Зерноградской районной общественной благотворительной организации «Клуб Дружба»;

	4.
	Кручинин

Андрей  Викторович
	член Зерноградского районного отделения имени Героя России Зозуля Андрея Станиславовича Ростовской областной организации Общероссийской общественной организации «Российский Союз ветеранов Афганистана».


На заседание были приглашены и присутствовали:
- Усова М.В., ведущий специалист по культуре Администрации Зерноградского городского поселения;
- Галисханова И.Б., директор МБУК Зерноградского городского поселения «Центральная городская библиотека имени А.Гайдара».
ПОВЕСТКА ДНЯ:
1. О результатах проведения независимой оценки качества муниципальных услуг муниципальным бюджетным учреждением культуры Зерноградского городского поселения «Комсомольский Дом культуры и клубы».

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

3. О предложениях по улучшении качества работы и совершенствованию деятельности муниципальных учреждений культуры Зерноградского городского поселения.
ПО ПЕРВОМУ ВОПРОСУ слушали Суслонова А.П., заместителя председателя Общественного совета о сборе информации и проведении независимой оценки качества оказания услуг муниципальным бюджетным учреждением культуры Зерноградского городского поселения «Комсомольский Дом культуры и клубы», которые осуществлялись через изучение информации об учреждении, размещенной в сети «Интернет», средствах массовой информации, годовых отчетах о деятельности муниципального учреждения, данных федерального статистического наблюдения, а также изучение обращений граждан, мнений потребителей услуг муниципального учреждения, отраженных в книге отзывов и предложений.
Выступили: Зайцева Л.И. проинформировала о выездах в сельский Дом культуры пос.Комсомольский, сельские клубы пос.Кленовый, пос.Шоссейный, пос.Прудовой, пос.Экспериментальный, хут.Каменный, ребячью комнату пос.Зерновой, выразила свое мнение о деятельности учреждений культурно-досуговой работы в летний период.
Тютюнник Б.В. сообщил о работе по созданию комфортных условий, проведению капитальных и текущих ремонтов зданий сельских клубов.

Усова М.В. доложила об организации независимых опросов, социологических исследований, которые проводились в форме анкетирования, в котором приняли участие 156 человек и были охвачены различные социально-возрастные слои населения. Анкеты состояли из 7 вопросов; 6 из которых закрытые, требующие конкретных ответов, которые нужно было отметить, 1 вопрос полузакрытый, требующий от респондентов не только подчеркнуть конкретный ответ, но и дать обоснование ответу респондента. Ведущий специалист по культуре Администрации Зерноградского городского поселения  озвучила результаты анкет, подготовленные директором МБУК ЗГП «Комсомольский Дом культуры и клубы» Важинской А.Б., которая в настоящее время находится на стационарном лечении в больнице.
Из данного исследования можно заключить следующее:

Жители Зерноградского городского поселения получают своевременно полную информацию о мероприятиях, проводимых в сельском Доме культуры и сельских клубах - это было отмечено 98,7% респондентов, однако, уровень комфортности в учреждениях культурно-досугового типа не вполне удовлетворяет требованиям 22,4 % опрошенных. Здания СДК, СК находятся в пешей доступности для посетителей, что отметило 97,4 % респондентов.

В каждом учреждении культуры составлен гибкий график работы в зависимости от времени года, занятости населения, возрастных особенностей посетителей, что отметило  96,8 % опрошенных. 

Жители отмечают доброжелательность, компетентность персонала учреждений культуры, работники СДК, СК пользуются авторитетом у населения, об этом отметили            96,2 % респондентов.

Результаты анкетирования показывают, что качеством оказания услуг удовлетворены 80,8 % респондентов, разнообразием творческих групп, кружков по интересам - 71,8 % опрошенных. Наиболее популярны у населения концерты художественной самодеятельности, что отмечают 89,1 % опрошенных, праздники - 89,1 % опрошенных, дискотеки - 76,9 % опрошенных, игровые и развлекательно-познавательные программы - более 73 % опрошенных.
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», в средствах массовой информации, годовых отчетах о деятельности учреждения, данных федерального статистического наблюдения, обращения граждан, мнений потребителей услуг учреждения, отраженных в книге отзывов и предложений
Выступили: Зайцева Л.И. проинформировала о результатах посещений Центральной городской библиотеки имени А.Гайдара, выездов в библиотеки пос.Комсомольский, пос.Экспериментальный, хут.Каменный и пос.Зерновой.

Галисханова И.Б. проанализировала результаты мониторинга  «Удовлетворенность населения качеством предоставляемых услуг в сфере культуры», который проводился в форме анкетирования с 1 июля по 14 июля 2016 года в учреждении. 

Респондентам анкетирования было предложено ответить на шесть основных вопросов и дать оценку удовлетворённости качеством предоставляемых услуг учреждением. Основная часть вопросов анкетирования закрытого типа, то есть, необходимо подчеркнуть варианты ответов на данный вопрос, и лишь два вопроса открытого типа. Анкетирование проводилось полу-анонимно, то есть респонденты, не указывая конкретно свои фамилии, имена, - должны указать общие данные о себе: пол, возраст, социальный статус, и образовательный ценз, необходимые для полного охвата различных возрастных и социальных групп респондентов анкетированием.                                       В анкетировании приняли участие 123 респондента
По результатам анкетирования  следуют следующие выводы.
Уровнем комфортности пребывания в библиотеках удовлетворены 80,8 % респон-дентов, однако частично устраивает уровень комфортности в библиотеке хут.Каменный - 57,9 % респондентов. Следует отметить, что в Центральной городской библиотеке имени А.Гайдара в прошлом году проведён ремонт на сумму 1088,0 тыс.руб. и пожелания респондентов анкетирования 2014 года о проведении ремонта библиотеки выполнены.
Предоставление услуг, в том числе и дополнительных, таких как  ксерокопирование, выполнение запросов пользователей с помощью информационно-компьютерных технологий, внутрисистемный книгообмен - заказ книг в центральной библиотеке и МБА, обслуживание читателей на дому, возможность заказать книгу по очереди, напоминание о возврате книг и др., оказываются библиотеками на бесплатной основе, поэтому 100% респондентов отмечают данный факт, как положительный, подчеркивая тем самым доступность получения библиотечно-библиографических услуг в полном объеме, особенно жителями сельской местности.

Пользователи удовлетворены транспортной и пешей доступностью библиотек -                  94,3 % опрошенных, удобством графиком работы библиотек - 84,6 % опрошенных.

Все библиотеки учреждения оснащены скоростным интернетом и 100 % респондентов анкетирования отметили возможность пользоваться услугами сети «Интернет», получить ответ на запрос (справку) с помощью  сети «Интернет». Следует отметить, что в учреждении на данный момент отсутствует электронный каталог, однако пользователи не отмечают данный факт, как недостатки в работе библиотеки.

Респондентами всех библиотек особо отмечено вежливость, доброжелательность и компетентность персонала при оказании библиотечно-библиографических услуг - 93,5 % опрошенных, о своевременном и систематическом информировании о новых поступлениях в фонды библиотек отметили 100 % опрошенных, обновляемости книжного фонда - 85,4% опрошенных, фонда периодических изданий - 77,2% опрошенных.
Итоги анкетирования показали, что качеством оказания библиотечно-библиографических услуг удовлетворены в полной мере 93,5 % опрошенных пользователей библиотек Зерноградского городского поселения.
ПО ТРЕТЬЕМУ ВОПРОСУ слушали Суслонова А.П. о предложениях по повышению эффективности деятельности муниципального бюджетного учреждения культуры Зерноградского городского поселения.

Выступили Тютюнник Б.В., Зайцева Л.Н., Кручинин А.В. с предложениями по дальнейшему совершенствованию работы учреждений и качественного предоставления услуг населению Зерноградского городского поселения. 
Решение:
1. Утвердить итоги проведения независимой оценки качества оказания услуг муниципальным бюджетным учреждением культуры Зерноградского городского поселения «Комсомольский Дом культуры и клубы» по следующим показателям:

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

	1.
	Открытость и доступность информации об организации культуры - 16 баллов                                            (из максимальных 19 баллов)

	1.1.
	Полное и сокращенное наименование учреж-дения, место нахождения, почтовый адрес, схема проезда, адрес электронной почты, структура учреждения, сведения об учредителе, учредительные документы
	4 балла


	наличие информации на официальном сайте   Администрации Зерноградского городского поселения

	1.2.
	Информация о выполнении муниципального задания, отчет о результатах деятельности  учреждения
	6 баллов
	наличие информации на официальном сайте  Зерноградского городского поселения

	1.3.
	Информирование о новых мероприятиях
	6 баллов
	изучение мнения получателей услуг

	2.
	Комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения -                    21 балл  (из максимальных 30 баллов)

	2.1.
	Уровень комфортности пребывания в учреждении (места для сидения, гардероб, чистота помещений)
	4 балла


	изучение мнения получателей услуг

	2.2.
	Перечень услуг, предоставляемых учрежде-нием. Ограничения по ассортименту услуг, ограничения по потребителям услуг. Допол-нительные услуги, предоставляемые учреж-дением. Услуги, предоставляемые на платной основе. Стоимость услуг. Предоставление преимущественного права пользования услугами учреждения
	4 балла
	наличие информации на официальном сайте  Зерноградского городского поселения

	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 информа-ции 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
	4 балла
	наличие информации на официальном сайте  Зерноградского городского поселения

	2.4.
	Транспортная и пешая доступность  учреждения
	5 баллов
	изучение мнения получателей услуг

	2.5.
	Наличие электронных билетов/наличие электронного бронирования билетов/наличие электронной очереди/наличие электронных каталогов/наличие электронных документов, доступных для получения
	4 балла
	наличие информации на официальном сайте  Зерноградского городского поселения

	2.6.
	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми учреждением посетителям (в том числе и с помощью мобильных устройств)
	0 баллов
	изучение мнения получателей услуг

	3.
	Время ожидания предоставления услуги - 6 баллов                                                                        (из максимальных 7 баллов)

	3.1.
	Удобство графика работы организации культуры
	6 баллов
	изучение мнения получателей услуг

	4.
	Доброжелательность, вежливость, компетентность работников организации                    культуры  - 13 баллов (из максимальных 14 баллов)

	4.1.
	Доброжелательность, вежливость и компетентность персонала  учреждения
	7 баллов
	изучение мнения получателей услуг

	4.2.
	Фамилии, имена, отчества, должности руководящего состава учреждения культуры, его структурных подразделений, режим, график работы; контактные телефоны, адреса электронной почты, раздел для направления предложений по улучшению качества услуг 
	6 баллов
	наличие информации на официальном сайте  Зерноградского городского поселения

	5.
	Удовлетворенность качеством оказания услуг - 25 баллов                                                               (из максимальных 30 баллов)

	5.1.
	Уровень удовлетворенности качеством оказания услуг учреждением в целом
	4 балла
	изучение мнения получателей услуг

	5.2.
	Порядок оценки качества работы учреждения на основании определенных критериев эффективности работы учреждения, утвержденный уполномоченным органом местного самоуправления; результаты независимой оценки качества оказания услуг учреждением, а также предложения об улучшении качества их деятельности; план по улучшению качества работы  учреждения
	5 баллов
	наличие информации на официальном сайте Зерноградского городского поселения

	5.3.
	Разнообразие творческих групп, кружков по интересам
	7 баллов
	изучение мнения получателей услуг

	5.4.
	Качество проведения культурно-массовых мероприятий
	9 баллов
	изучение мнения получателей услуг


Голосовали: единогласно
2. Утвердить итоги проведения независимой оценки качества оказания услуг муниципальным бюджетным учреждением культуры Зерноградского городского поселения «Центральная городская библиотека имени А.Гайдара» по следующим показателям:
	№ п/п
	Показатель
	Единица измерения (значение показателя)
	Способ оценки

	1.
	Открытость и доступность информации об организации культуры - 10 баллов                                            (из максимальных 13 баллов) 

	1.1.
	Полное и сокращенное наименование учреждения, место нахождения, почтовый адрес, схема проезда, адрес электронной почты, структура учреждения, сведения об учредителе, учредительные документы
	4 балла
	наличие информации на официальном сайте  Зерноградского городского поселения

	1.2.
	Информация о выполнении муниципального задания, отчет о результатах деятельности  учреждения
	6 баллов
	наличие информации на официальном сайте  Зерноградского городского поселения

	2.
	Комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения - 32 балла  (из максимальных 39 баллов) 

	2.1.
	Уровень комфортности пребывания в учреждении (места для сидения, гардероб, чистота помещений)
	4 балла
	изучение мнения получателей услуг

	2.2.
	Перечень услуг, предоставляемых учреждением. Ограничения по ассортименту услуг, ограничения по потребителям услуг. Дополнительные услуги, предоставляемые учреждением. Услуги, предоставляемые на платной основе. Стоимость услуг. Предоставление преимущественного права пользования услугами учреждения
	4 балла
	наличие информации на официальном сайте  Зерноградского городского поселения

	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
	4 балла
	наличие информации на официальном сайте  Зерноградского городского поселения

	2.4.
	Стоимость дополнительных услуг (ксерокопирование, заказ книги в другой библиотеке, информирование о возврате нужной книги, возможность отложить книгу)
	9 баллов
	изучение мнения получателей услуг

	2.5.
	Транспортная и пешая доступность  учреждения
	5 баллов
	изучение мнения получателей услуг

	2.6.
	Наличие электронных билетов/наличие электронного бронирования билетов/ наличие электронной очереди/наличие электронных каталогов/наличие электронных документов, доступных для получения
	3 балла
	наличие информации на официальном сайте  Зерноградского городского поселения

	2.7.
	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми учреждением посетителям (в том числе и с помощью мобильных устройств)
	3 балла
	изучение мнения получателей услуг

	3.
	Время ожидания предоставления услуги - 7 баллов                                                                            (из максимальных 14 баллов) 

	3.1.
	Удобство графика работы  учреждения
	7 баллов
	изучение мнения получателей услуг

	3.2.
	Простота/удобство электронного каталога
	0 баллов
	изучение мнения получателей услуг

	4.
	Доброжелательность, вежливость, компетентность работников организации                     культуры - 13 баллов  (из максимальных 14 баллов) 

	4.1.
	Доброжелательность, вежливость и компетентность персонала  учреждения
	7 баллов
	изучение мнения получателей услуг

	4.2.
	Фамилии, имена, отчества, должности руководящего состава организации культуры, ее структурных подразделений, режим, график работы; контактные телефоны, адреса электронной почты, раздел для направления предложений по улучшению качества услуг  учреждения
	6 баллов
	наличие информации на официальном сайте  Зерноградского городского поселения

	5.
	Удовлетворенность качеством оказания услуг - 19 баллов                                                                 (из максимальных 21 баллов) 

	5.1.
	Уровень удовлетворенности качеством оказания услуг организации культуры в целом
	5 баллов
	изучение мнения получателей услуг

	5.2.
	Порядок оценки качества работы учреждения на основании определенных критериев эффективности работы учреждения, утвержденный уполномоченным  органом местного самоуправления; результаты независимой оценки качества оказания услуг учреждением, а также предложения об улучшении качества их деятельности; план по улучшению качества работы учреждения
	5 баллов
	наличие информации на официальном сайте Зерноградского городского поселения

	5.3.
	Наличие информации о новых изданиях
	9 баллов
	изучение мнения получателей услуг


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. Продолжить работу по укреплению материально-технической базы и созданию комфортных условий в муниципальных учреждениях культуры Зерноградского городского поселения.
3.2. Мобилизовать работу 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, совершенствовать  наглядные формы работы. 
3.3. Активизировать деятельность по созданию условий для содержательного досуга молодежи, развитию и поддержке клубных формирований самодеятельного художественного творчества, вовлечению в культурно-массовую деятельность сельского Дома культуры и сельских клубов людей среднего возраста.

3.4. Совершенствовать работу по пропаганде ценности книги и чтения среди детей и молодёжи, посещению библиотек читателями различных разновозрастных групп, используя деятельность, как в помещении библиотеки, так и вне стационарные формы работы; активнее внедрять мобильные формы работы с молодёжью, информационно-компьютерных технологии; формировать систему работы по оказанию библиотечных услуг пользователям с ограниченными возможностями здоровья.
Голосовали: единогласно
Заместитель председателя Общественного совета


    А.П. Суслонов
Секретарь Общественного совета



               Л.Н. Зайцева
