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Введение

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 предусматривает 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 используется 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.

Независимая оценка качества оказания услуг в муниципальных учреждениях культуры проводится в исполнении требований следующих нормативно-правовых актов:

1. Закон Российской Федерации от 09.10.1992 № 3612-1 «Основы законодательства Российской Федерации о культуре».

2. Федеральный закон 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».

3. Приказ Министерства культуры Российской Федерации от 20.02.2015 № 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».

4. Приказ Министерства финансов Российской Федерации от 22 июля 2015 г. № 116н «О составе информации о результатах независимой оценки качества образовательной деятельности организаций, осуществляющих образовательную деятельность, оказания услуг организациями культуры, социального обслуживания, медицинскими организациями, размещаемой на официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», и порядке её размещения».

5. Приказ Министерства культуры Российской Федерации от 22.11.2016 № 2542 «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества оказания услуг организациями культуры».

6. Приказ Министерства культуры Российской Федерации от 07 марта 2017 г. № 261 «Об утверждении методических рекомендаций по проведению независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры».
Целью реализации независимой оценки является повышение качества и эффективности оказания муниципальных услуг.
Для достижения поставленной цели необходимо выполнить следующие задачи:

1. Получение сведений от получателей муниципальных услуг о практике получения данных услуг.
2. Изучение и оценка информации об учреждении культуры и о его деятельности, размещённой на официальном сайте учреждения культуры. 
3. Анализ результатов, сформированных на основе мнений получателей услуг в ходе проведения независимой оценки.

4. Формирование предложений по повышению качества работы учреждений культуры.
5. Представление результатов проведения независимой оценки качества оказания услуг муниципальными учреждениями культуры на официальном сайте учреждения и на официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях в сети «Интернет» www.bus.gov.ru.

Для выполнения поставленных задач при проведении независимой оценки использовались следующие методы:

1. Анкетирование (проверка степени соответствия фактических условий критериям комфорта и определение уровня удовлетворённости условиями пребывания в учреждениях культуры).
2. Контент-анализ информации на официальных сайтах учреждений культуры (проверка на наличие информационного сайта и необходимой информации, размещённой на сайтах учреждений в соответствии с законодательством Российской Федерации).
Объектами для проведения независимой оценки в 2017 году являются следующие учреждения культуры:

1. Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Дворец культуры Тракторозаводского района Волгограда».

2. Муниципальное учреждение культуры «Комплекс культуры и отдыха имени Ю.А.Гагарина Краснооктябрьского района Волгограда».

3. Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Комплекс культуры и отдыха Советского района Волгограда».

4. Муниципальное учреждение культуры «Дом культуры «Патриот» Кировского района Волгограда».
5. Муниципальное учреждение культуры «Центр культуры, досуга и кино Красноармейского района Волгограда».

6. Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Отдых-центр».
7. Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Молодёжный центр культуры и кино «XXI век».

8. Муниципальное учреждение культуры «Волгоградский музыкальный театр».

9. Муниципальное учреждение культуры «Волгоградконцерт».

10. Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Центральный парк культуры и отдыха».

11. Муниципальное учреждение культуры «Детский городской парк» Волгограда.

12. Волгоградское муниципальное учреждение культуры «Централизованная система городских библиотек».

13. Волгоградское муниципальное учреждение культуры «Централизованная система детских библиотек».

Оператором по проведению независимой оценки качества оказания услуг комитетом по культуре администрации Волгограда определено муниципальное казённое учреждение «Центр бухгалтерского и инженерного обслуживания учреждений в сфере культуры и искусства Волгограда».

Сроки проведения независимой оценки качества оказания услуг муниципальными учреждениями культуры: апрель – июнь 2017 года.
РАЗДЕЛ 1. МУНИЦИПАЛЬНОЕ УЧРЕЖДЕНИЕ КУЛЬТУРЫ «ВОЛГОГРАДКОНЦЕРТ»
1.1. Результаты проведения независимой оценки качества оказания услуг муниципальным учреждением культуры «Волгоградконцерт»
В результате анкетирования получателей услуг муниципального учреждения культуры «Волгоградконцерт» (далее – МУК «Волгоградконцерт») было получено 150 анкет, из них обработано 123 анкеты (27 анкет были некорректно заполнены).
Критерий 1. Открытость и доступность информации об организации культуры.
 Основным источником для оценки открытости, доступности, полноты и актуальности информации является официальный сайт оцениваемого учреждения.
На официальном сайте МУК «Волгоградконцерт» информация по показателю об учреждении представлена не в полном объёме от требуемого федеральным законодательством. 
Оценка уровня поисковой доступности информации о МУК «Волгоградконцерт» на его официальном сайте составила 8 баллов из 10 возможных. 

Данные представлены в Таблице 1 Приложения.

Оценка уровня поисковой доступности информации о деятельности МУК «Волгоградконцерт» на его официальном сайте составила 8 баллов из 10 возможных. 

Данные представлены в Таблице 2 Приложения.

Доступность и актуальность информации о деятельности МУК «Волгоградконцерт», размещённой на его территории, пользователи оценили в 7,2 балла из 10 возможных. 
Данные представлены в Таблице 3 Приложения.
Интегральное значение по первому критерию составило 10+8+7,2=25,2 балла из 30 возможных.
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Критерий 2. Комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения.

Уровень комфортности условий пребывания в МУК «Волгоградконцерт» получатели услуг оценили в 7,3 балла из 10 возможных.

По результатам анкетирования пользователи услуг МУК «Волгоградконцерт» оценили дополнительные услуги и доступность их получения на 7,4 балла из 10 возможных. 

Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми МУК «Волгоградконцерт» (в том числе с помощью мобильных устройств), опрошенные пользователи услуг оценили на 8 баллов из 10 возможных.

Удобство графика работы МУК «Волгоградконцерт» пользователи услуг оценили на 7,5 баллов из 10 возможных.

Доступность услуг для лиц с ограниченными возможностями здоровья опрошенные оценили на 1,1 балл из 10 возможных.

Данные представлены в Таблице 3 Приложения. 
Интегральное значение по данному критерию составило 7,3+7,4+8+7,5+1,1=31,3 балла из 50 возможных.
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Критерий 3. Время ожидания предоставления услуги.
По результатам анкетирования пользователи услуг МУК «Волгоградконцерт» оценили соблюдение режима работы организацией культуры на 7,2 балла из 10 возможных. 
Соблюдение установленных (заявленных) сроков предоставления услуг организацией культуры оценили на 7,4 балла из 10 возможных.
Данные представлены в Таблице 3 Приложения. 

Интегральное значение по данному критерию составило 7,2+7,4=14,6 балла из 20 возможных.
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Критерий 4. Доброжелательность, вежливость, компетентность работников организации культуры.
По результатам анкетирования доброжелательность и вежливость персонала МУК «Волгоградконцерт» получатели услуг оценили на 7,8 баллов из 10 возможных.

Компетентность персонала МУК «Волгоградконцерт» оценили на 7,9 баллов из 10 возможных. 
Данные представлены в Таблице 3 Приложения.

Интегральное значение по данному критерию составило 7,8+7,9=15,7 баллов из 20 возможных.
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Критерий 5. Удовлетворённость качеством оказания услуг. 
Оценка уровня удовлетворённости качеством оказываемых услуг МУК «Волгоградконцерт» получена по показателям, сформированным на основе изучения мнения получателей услуг.

Данные представлены в Таблице 3 Приложения.

Интегральное значение по данному критерию составило 7,8+7,8+8+8,1=31,7 баллов из 40 возможных.

Из Диаграммы 6 видно, что по итогам проведения независимой оценки качества оказания услуг МУК «Волгоградконцерт» получило 25,2+31,3+14,6+15,7+31,7=118,5 баллов из 160 возможных.



Приложение

Таблица 1. Оценка уровня поисковой доступности (наличие общей информации о МУК «Волгоградконцерт» на его официальном сайте в сети «Интернет»)
	Наименование информационного объекта 
	Максимальный уровень поисковой доступности, 
в баллах


	Фактический уровень поисковой доступности, в баллах

	1
	Полное наименование организации культуры
	1
	1

	2
	Сокращённое наименование организации культуры
	1
	1

	3
	Почтовый адрес организации культуры
	1
	1

	4
	Схема размещения организации культуры, схема проезда
	1
	1

	5
	Дата создания организации культуры, сведения об учредителе (учредителях)
	1
	1

	6
	Учредительные документы (копия устава, свидетельство о государственной регистрации, решение учредителя о создании и о назначении руководителя организации культуры, положения о филиалах и представительствах)
	1
	1

	7
	Режим, график работы организации культуры
	1
	1

	8
	Контактные телефоны
	1
	1

	9
	Адрес электронной почты
	1
	1

	10
	Фамилии, имена, отчества, должности руководящего состава организации культуры, её структурных подразделений и филиалов (при их наличии).
	1
	1

	ИТОГО
	10
	10


Таблица 2. Оценка уровня поисковой доступности (наличие общей информации о МУК «Волгоградконцерт» на его официальном сайте в сети «Интернет»)
	Наименование информационного объекта
	Максимальный уровень поисковой доступности, 
в баллах
	Фактический уровень поисковой доступности, в баллах

	1
	Структура и органы управления организации культуры
	1
	1

	2
	Сведения о видах предоставляемых услуг
	1
	1

	3
	Копии нормативных правовых актов, устанавливающих цены (тарифы) на услуги либо порядок их установления
	1
	1

	4
	Перечень оказываемых платных услуг, цены (тарифы) на услуги
	1
	1

	5
	Копия плана финансово-хозяйственной деятельности организации культуры, утверждённого в установленном законодательством Российской Федерации порядке, или бюджетной сметы (информация об объёме предоставляемых услуг)
	1
	0

	6
	Информация о материально-техническом обеспечении предоставления услуг организацией культуры
	1
	1

	7
	Информация о планируемых мероприятиях
	1
	1

	8
	Информация о выполнении государственного (муниципального) задания, отчет о результатах деятельности учреждения
	1
	1

	9
	Доступ к разделу «Независимая оценка качества предоставления услуг» должен быть обеспечен не более чем за 2 перехода по сайту с использованием меню навигации
	1
	1

	10
	Возможность выражения мнений получателями услуг о качестве оказания услуг организацией культуры
	1
	0

	ИТОГО
	10
	8


Таблица 3. Оценка значений по показателям, сформированным на основе изучения мнений получателей услуг МУК «Волгоградконцерт»
	№
	Наименование показателя
	Максимальное значение показателя, 
в баллах
	Фактическое значение показателя, 
в баллах

	1.3
	Доступность и актуальность информации 
о деятельности организации культуры, размещённой на территории организации
	10,0
	7,2

	2.1.
	Комфортность условий пребывания 
в организации культуры
	10,0
	7,3

	2.2.
	Дополнительные услуги и доступность 
их получения
	10,0
	7,4

	2.3.
	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми организацией культуры (в том числе с помощью мобильных устройств)
	10,0
	8,0

	2.4.
	Удобство графика работы организации культуры
	10,0
	7,5

	2.5.
	Доступность услуг для инвалидов
	10,0
	1,1

	3.1.
	Соблюдение режима работы организацией культуры
	10,0
	7,2

	3.2.
	Соблюдение установленных (заявленных) сроков предоставления услуг организацией культуры
	10,0
	7,4

	4.1.
	Доброжелательность и вежливость персонала организации культуры
	10,0
	7,8

	4.2.
	Компетентность персонала организации культуры
	10,0
	7,9

	5.1.
	Удовлетворённость качеством оказания услуг организацией культуры в целом
	10,0
	7,8

	5.2.
	Удовлетворённость материально-техническим обеспечением организации культуры
	10,0
	7,8

	5.3.
	Удовлетворённость качеством и полнотой информации о деятельности организации культуры, размещённой на официальном сайте организации культуры в сети «Интернет»
	10,0
	8,0

	5.4.
	Удовлетворённость качеством и содержанием полиграфических материалов организации культуры
	10,0
	8,1

	ИТОГО
	140,0
	100,5
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