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Объектом исследования являлись организации культуры города Ханты-Мансийска по утвержденному перечню.

Цель данного исследования состояла в сборе, обобщении и анализе информации о качестве оказания услуг организаций культуры города Ханты-Мансийска. 

В ходе исследования осуществлен сбор и анализ первичных данных о качестве работы организаций культуры города Ханты-Мансийска. Определен уровень удовлетворенности получателей услуг качеством их работы, касающиеся доступности, полноты и актуальности информации об организациях, комфортностью условий пребывания в них, наличием дополнительных услуг и электронных сервисов, удобством графика работы, доступностью услуг для инвалидов, а также доброжелательностью, вежливостью и компетентностью персонала и  материально-техническим обеспечением организаций.

На основании анализа полученных данных сформирована независимая оценка качества оказания услуг организаций культуры города Ханты-Мансийска. 

Нормативные ссылки

Настоящий отчет подготовлен в соответствии со стандартом ГОСТ 7.32.-2001. Отчет о научно-исследовательской работе. Структура и правила оформления. – М., 2001. 

Обозначения и сокращения

В настоящем отчете применяют следующие сокращения и обозначения:

МБУ - Муниципальное бюджетное учреждение.
НОК – независимая оценка качества.
см. – смотри.
SPSS – Statistical Package for the Social Sciences (Статистический Пакет для Социальных Наук).
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Введение

В соответствии с муниципальным контрактом № 038/17 от 13 ноября 2017 г. по заказу Муниципального казенного учреждения «Управление логистики» в ноябре 2017 г. специалистами ООО «ГЭПИЦентр-2» была проведена независимая оценка качества работы муниципальных учреждений культуры, подведомственных управлению культуры Администрации города Ханты-Мансийска (см. Техническое задание к договору в Приложении А).

Описание проблемной ситуации и постановка проблемы исследования. Современный этап развития общества характеризуется возрастанием роли и значения информации в управлении социально-экономическими процессами. От достоверности и своевременности информации зависит объективность оценки и прогноза развития социально-экономических процессов, справедливость регулирующих воздействий, направленных на поддержку позитивных и ослабление негативных тенденций. В современном демократическом обществе, обладающем развитыми гражданскими институтами и вступившем в информационную стадию, значительную, если не ключевую роль играет способность органов государственной власти и органов местного самоуправления к эффективной коммуникации как к целенаправленному информационному взаимодействию с «управляемым» сообществом, предполагающему учет общественного мнения в управленческой практике. 

В Российской Федерации актуальность и необходимость изучения общественного мнения по оценке качества государственных услуг, включая сферу культуры, получила законодательное закрепление. Независимая оценка качества оказания услуг организациями культуры является одной из форм общественного контроля и проводится в целях предоставления гражданам информации о качестве оказания услуг такими организациями, а также в целях повышения эффективности их деятельности. Показатели, характеризующие общие критерии оценки качества оказания услуг организациями культуры сформированы на основании приказа Министерства культуры Российской Федерации от 22 ноября 2016 г. № 2542 во исполнение статьи 36.1 Закона Российской Федерации от 9 октября 1992 г. № 3612-1 «Основы законодательства Российской Федерации о культуре». 

Таким образом, обоснованность и необходимость поддержания органами местного самоуправления города Ханты-Мансийска обратной связи с получателями услуг организаций культуры для определения уровня удовлетворенности качеством их работы подтверждает актуальность настоящего исследования. Объективная потребность в независимой оценке эффективности деятельности организаций культуры, а также качества предоставляемых ими услуг обусловили общую проблему данного эмпирического исследования. 
1 Методологический раздел

1.1 Цель и задачи исследования

Целью настоящего исследования являлся сбор, обобщение и анализ информации о качестве  работы следующих организаций культуры, подведомственных управлению культуры Администрации города Ханты-Мансийска (далее также – Организации).

Для достижения поставленной цели решению подлежали следующие исследовательские задачи:

1) получение показателей, характеризующих уровень открытости и доступности информации об учреждениях культуры, определяемые путем анализа информации, размещенной на их официальных сайтах в соответствии с приказом 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»;

2) получение показателей, характеризующих качество оказания услуг учреждениями культуры, определяемые путем анализа данных, полученных при изучении мнений получателей услуг:

- о доступности и актуальности информации о деятельности учреждения культуры, размещенной на его территории;

- о комфортности условий предоставления услуг и доступности их получения;

- о времени ожидания предоставления услуги;

- о доброжелательности, вежливости, компетентности работников учреждения культуры;

- об удовлетворенности качеством оказания услуг.

1.2 Объект и предмет исследования

Объектом исследования являлась две организации культуры подведомственные управлению культуры Администрации города Ханты-Мансийска:

1) Муниципальное бюджетное учреждение «Культурно – досуговый центр «Октябрь» (МБУ «КДЦ «Октябрь»); адрес официального сайта в сети Интернет: http://kdc-hm.com/; юридический адрес Организации: 628012, Российская Федерация, Тюменская область, Ханты-Мансийский автономный округ – Югра, г. Ханты-Мансийск, ул. Дзержинского, д. 7;

2) Муниципальное бюджетное учреждение «Городская централизованная библиотечная система», 7 библиотек (МБУ «ГЦБС»), адрес официального сайта в сети Интернет: http://libhm.ru/; Юридический адрес Организации: 628002, Российская Федерация, Тюменская область, Ханты-Мансийский автономный округ-Югра, г. Ханты-Мансийск, ул. Березовская, д. 35.

  Предметом исследования выступили суждения получателей услуг Организаций с оценкой параметров, определенных задачами данного социологического исследования, а также сведения, размещаемые на официальных сайтах Организаций в сети Интернет.

2 Процедурный раздел

2.1 Описание метода и техники сбора данных

Для сбора информации использованы методы:
1) Метод очного индивидуального анкетирования – письменная форма опроса, при которой респондент самостоятельно работает с бланком анкеты: читает вопросы, обдумывает их и собственноручно отмечает выбранные им варианты ответов. Под респондентами в данном исследовании понимаются потребители услуг Организаций 14 лет и старше и родители (законные представители) получателей услуг 13 лет и младше. При проведении сбора первичной информации интервьюеры следовали определенным правилам очного индивидуального анкетирования. Обязательным требованием являлось исполнение норм Федерального закона Российской Федерации от 27.07.2006 № 152-ФЗ «О персональных данных».
2) Контент-анализ содержания официальных сайтов Организаций на предмет наличия сведений о них в соответствии с параметрами, определенными задачами данного социологического исследования (наличия информационных объектов). 
2.2 Описание метода выбора единиц анкетирования
Величина выборочной совокупности респондентов для анкетирования определена Заказчиком в соответствии с Методическими рекомендациями, утвержденными Приказом Министерства культуры Российской Федерации от 17 марта 2017 г. № 261, исходя из численности получателей услуг Организаций за 2016 год, и составила (см. табл. 1):

Таблица – 1 Численность выборочной совокупности респондентов – получателей услуг Организаций, в абс. значении (человек)

	№ пп
	Полное официальное наименование учреждения
	Количество получателей услуг в год, человек
	Группа организаций культуры
	Объем выборки

	1
	Муниципальное бюджетное учреждение «Культурно – досуговый центр «Октябрь» 
	15 217*
	Средние организации культуры
	500

	2
	Муниципальное бюджетное учреждение «Городская централизованная библиотечная система»
	17 001**
	Средние организации культуры
	500


* - Для МБУ «КДЦ «Октябрь» учтены количество получателей услуг в год и количество постоянных участников формирований.
** - Для МБУ «ГЦБС» учтено количество зарегистрированных пользователей.
2.3 Основные методы (процедуры) анализа данных

Независимая оценка качества оказания услуг организациями культуры измеряется в баллах. Минимальное значение – 0 баллов, максимальное значение - 160 баллов.

Расчет общего балла организации культуры, в отношении которой проводится независимая оценка качества оказания услуг, осуществляется в следующем порядке.

Общий балл i-ой организации культуры ([image: image2.png]


) определяется по каждой организации культуры, в отношении которой проводится независимая оценка качества оказания услуг, по формуле 1:
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где:
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 – общий балл i-ой организации культуры по итогам независимой оценки качества оказания услуг.
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-  интегральное значение показателей, определяемых путем анализа информации, размещенной на официальном сайте i-ой организации культуры;
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 - интегральное значение показателей, определяемых путем анализа данных, полученных при изучении мнений получателей услуг i-ой организации культуры.

Интегральное значение показателей i-ой организации культуры, определяемое путем анализа информации, размещенной на официальном сайте ([image: image11.png]


), рассчитывается по формуле (2):
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где:
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 – интегральное значение уровня поисковой доступности k-ого информационного объекта по s-му показателю, характеризующему общие критерии качества оказания услуг, размещенного на официальном сайте i-ой организации культуры.

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

Уровень поисковой доступности k-ого информационного объекта по s‑му показателю, характеризующему общие критерии качества оказания услуг, размещенного на официальном сайте i-ой организации культуры, определяется с учетом следующего правила (схемы):

«1» –информационный объект найден на официальном сайте (открыт и доступен для пользователя);

«0» –информационный объект не найден (недоступен для пользователя).

При анализе информации, размещенной на официальном сайте организации культуры, используется информационные объекты, представленные в табл. 2.

Таблица - 2 Перечень информационных объектов с оценкой их поисковой доступности в баллах
	Наименование показателя, характеризующего общие критерии качества оказания услуг организациями культуры в соответствии с приказом № 2542 (s)
	Наименование информационного объекта (k)
	Уровень поисковой доступности ([image: image16.png]


,) в баллах 

	1.1. (s1)
	Наличие общей информации об организации культуры на официальном сайте организации культуры в сети «Интернет» в соответствии с приказом Минкультуры России 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» 
	1
	Полное наименование организации культуры
	1

	
	
	2
	Сокращенное наименование организации культуры
	1

	
	
	3
	Почтовый адрес организации культуры
	1

	
	
	4
	Схема размещения организации культуры, схема проезда
	1

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

	
	
	7
	Режим, график работы организации культуры
	1

	
	
	8
	Контактные телефоны
	1

	
	
	9
	Адрес электронной почты
	1

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

	1.2 (s2)
	Наличие информации о деятельности организации культуры на официальном сайте организации культуры в сети «Интернет» в соответствии с приказом Минкультуры России 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» 
	1
	Сведения о видах предоставляемых услуг
	1

	
	
	2
	Копии нормативных правовых актов, устанавливающих цены (тарифы) на услуги либо порядок их установления
	1

	
	
	3
	Перечень оказываемых платных услуг, цены (тарифы) на услуги
	1

	
	
	4
	Копия плана финансово-хозяйственной деятельности организации культуры, утвержденного в установленном законодательством Российской Федерации порядке, или бюджетной сметы (информация об объеме предоставляемых услуг)
	1

	
	
	5
	Информация о материально-техническом обеспечении предоставления услуг организацией культуры
	1

	
	
	6
	Копии лицензий на осуществление деятельности, подлежащей лицензированию в соответствии с законодательством Российской Федерации
	1

	
	
	7
	Информация о планируемых мероприятиях
	1

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

	
	
	9
	Результаты независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры, а также предложения об улучшении качества их деятельности
	1

	
	
	10
	План по улучшению качества работы организации
	1


Интегральное значение показателей i-ой организации культуры, определяемое путем анализа данных, полученных при изучении мнений получателей услуг ([image: image18.png]


), рассчитывается по формуле 3:
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 – значение показателя, сформированное p-ым получателем услуг i‑ой организацией культуры по j-ому показателю;
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ij – количество получателей услуг, оценивших качество оказания услуг i-ой организацией культуры по j-ому показателю.

Варианты значений по показателям, формируемые на основе изучения мнений получателей услуг i-ой организацией культуры, представлены в табл. 3.

Таблица – 3 Варианты значений по показателям, формируемые на основе изучения мнений получателей услуг i-ой организацией культуры

	№
	Наименование показателя
	Мнение получателей услуг
	Баллы

	1.3.
	Доступность и актуальность информации о деятельности организации культуры, размещенной на территории организации
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	5,0

	
	
	Плохо, много недостатков
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0

	2.1.
	Комфортность условий пребывания в организации культуры
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	5,0

	
	
	Плохо, много недостатков
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0

	2.2.
	Дополнительные услуги и доступность их получения
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	5,0

	
	
	Плохо, много недостатков
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0

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

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	5,0

	
	
	Плохо, много недостатков
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0

	2.4.
	Удобство графика работы организации культуры
	Отлично, очень удобно
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	5,0

	
	
	Плохо, много недостатков
	2,5

	
	
	Совершенно не удобно
	0

	2.5.
	Доступность услуг для инвалидов
	Обеспечение возможности для инвали-дов посадки в транспортное средство и высадки из него перед входом в организацию культуры, в том числе с использованием кресла-коляски
	да
	2

	
	
	
	нет
	0

	
	
	Оснащение организации специальными устройствами для доступа инвалидов (оборудование входных зон, раздви-жные двери, приспособленные перила, доступных санитарно-гигиенических помещений, звуковые устройства для инвалидов по зрению и т.п.)
	да
	2

	
	
	
	нет
	0

	
	
	Наличие сопровождающего персонала и возможности самостоятельного перед-вижения по территории организации
	да
	2

	
	
	
	нет
	0

	
	
	Компетентность работы персонала с посетителями-инвалидами
	да
	2

	
	
	
	нет
	0

	
	
	Размещение информации, необходимой для обеспечения беспрепятственного доступа инвалидов к учреждению и услугам (дублирование необходимой для получения услуги звуковой и зри-тельной информации, а также надписей, знаков и иной текстовой и графической информации знаками, выполненными рельефно-точечным шрифтом Брайля и на контрастном фоне)
	да
	2

	
	
	
	нет
	0

	3.1.
	Соблюдение режима работы организацией культуры
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно, незначительные нарушения
	5,0

	
	
	Плохо, много нарушений
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не соблюдается
	0

	3.2.
	Соблюдение установленных (заявленных) сроков предоставления услуг организацией культуры
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно, незначительные нарушения
	5,0

	
	
	Плохо, много нарушений
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не соблюдаются
	0

	4.1.
	Доброжелательность и вежливость персонала организации культуры
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно
	5,0

	
	
	Плохо
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно
	0

	4.2.
	Компетентность персонала организации культуры
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно
	5,0

	
	
	Плохо
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно
	0

	5.1.
	Удовлетворенность качеством оказания услуг организацией культуры в целом
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	5,0

	
	
	Плохо, много недостатков
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0

	5.2.
	Удовлетворенность материально-техническим обеспечением организации культуры
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	5,0

	
	
	Плохо, много недостатков
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0

	5.3.
	Удовлетворенность качеством и полнотой информации о деятельности организации культуры, размещенной на официальном сайте организации культуры в сети «интернет»
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	5,0

	
	
	Плохо, много недостатков
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0

	5.4.
	Удовлетворенность качеством и содержанием полиграфических материалов организации культуры
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	5,0

	
	
	Плохо, много недостатков
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0


В случае затруднения ответить на один или несколько заданных вопросов получатель услуг пропускал вопрос и переходил к ответу на другой вопрос. Расчет интегрального значения показателей i-ой организации культуры, определяемого путем анализа данных, полученных при изучении мнений получателей услуг, скорректирован путем исключения из расчетов пропущенных вопросов. При расчете показателя по вопросу 6 анкеты, посвященного доступности услуг для людей с ограниченными возможностями здоровья, исключены все анкеты, по которым респонденты затруднились ответить хотя бы на один из пяти подвопросов.
3 Показатели, характеризующие качество  работы  Организаций культуры на основании информации, размещенной на их официальных сайтах в сети Интернет
В соответствии с методикой независимой оценки качества работы организаций культуры, максимальное значение оценки открытости и доступности информации, размещенной на их официальных сайтах, может составлять 20 баллов.  

Значения показателя, характеризующего наличие информации об организации культуры на ее официальном сайте в сети Интернет в соответствии с приказом Минкультуры России от 20 февраля 2015 г. № 277, составляет для обеих Организаций 18 баллов из 20 возможных (см. табл. 4).

Обе Организации получили наивысшие оценки по такой составляющей показателя как наличие общей информации; значение оценки МБУ «КДЦ «Октябрь» и МБУ «ГЦБС»  – 10 баллов из 10 возможных.
С размещением в сети Интернет информации о деятельности МБУ «КДЦ «Октябрь» и МБУ «ГЦБС» дела обстоят следующим образом. Значение их оценок составляет по 8 баллов из 10 возможных; на сайтах обеих Организаций отсутствует следующая информация:
- копии лицензий на осуществление деятельности, подлежащей лицензированию в соответствии с законодательством Российской Федерации;

- план по улучшению качества работы Организации.

В первом случае отсутствие копий лицензий имеет объективные причины, поскольку деятельность оцениваемых учреждений культуры и виды их основной и дополнительной деятельности не лицензируются. Публикация же планов по улучшению качества работы целесообразна по итогам проводимой в настоящее время независимой оценки качества оказания услуг Организациями культуры. 
Таким образом, МБУ «КДЦ «Октябрь» и МБУ «ГЦБС» рекомендовано по итогам обсуждения на Общественном совете (курирующем деятельность подведомственных управлению культуры Администрации города Ханты-Мансийска учреждений культуры) результатов НОК сформировать и опубликовать на официальном сайте в сети «Интернет» планы по улучшению качества работы организаций культуры в срок, определенный отраслевыми нормативными правовыми актами.
Таблица – 4 Интегрированная оценка качества работы муниципальных учреждений культуры города Ханты-Мансийска по итогам анализа официальных сайтов Организаций в сети Интернет, в баллах

	№ пп
	Наименование организации
	Наличие общей информации об организации культуры на официальном сайте в сети "Интернет" в соответствии с приказом Минкультуры России от 20.02.2015 № 277
	Наличие информации о деятельности организации культуры на официальном сайте в сети "Интернет" в соответствии с приказом Минкультуры России от 20.02.2015 № 277
	Сумма баллов

	1
	Муниципальное бюджетное учреждение «Культурно – досуговый центр «Октябрь»
	10,00
	8,00
	18,00

	2
	Муниципальное бюджетное учреждение «Городская централизованная библиотечная система»
	10,00
	8,00
	18,00


4 Показатели, характеризующие качество  работы  Организаций культуры, по мнению получателей их услуг
В соответствии с методикой независимой оценки качества работы организаций культуры, максимальное значение общего критерия, характеризующего уровень  удовлетворенности получателей услуг различными составляющими деятельности учреждений, может составлять 140 баллов.  
Наивысший показатель, характеризующий общий критерий оценки качества работы Организаций, по мнению получателей услуг, зафиксирован у МБУ «КДЦ «Октябрь»; он составил 124,61 балла. Меньшая оценка присвоена МБУ «ГЦБС» -  107,30 балла (см. табл. 5).

МБУ «КДЦ «Октябрь» получило наиболее высокие оценки по таким составляющим показателя как:

- Доступность услуг для инвалидов, значение оценки для Организации составляет 9,27 балла из 10 возможных;

- Удовлетворенность качеством оказания услуг организацией культуры в целом - 9,09 балла;

- Компетентность персонала организации культуры - 9,05 балла;

- Доброжелательность и вежливость персонала организации культуры - 9,04 балла;

- Удовлетворенность качеством и полнотой информации о деятельности организации культуры, размещенной на официальном сайте организации культуры в сети «интернет» - 8,94 балла.

Наименьшие по значению оценки МБУ «КДЦ «Октябрь» получило по таким составляющим показателя как:

- Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми организацией культуры (в том числе с помощью мобильных устройств), значение оценки для Организации составляет 8,63 балла из 10 возможных;

- Дополнительные услуги и доступность их получения - 8,67 балла;

- Удовлетворенность материально-техническим обеспечением организации культуры - 8,76 балла;

- Соблюдение режима работы организацией культуры - 8,78 балла;

- Соблюдение установленных (заявленных) сроков предоставления услуг организацией культуры - 8,80 балла.

МБУ «ГЦБС» получило наиболее высокие оценки по таким составляющим показателя как:
- Доброжелательность и вежливость персонала организации культуры, значение оценки для Организации составляет 8,30 балла из 10 возможных.

- Комфортность условий пребывания в организации культуры - 8,22 балла;

- Компетентность персонала организации культуры - 8,17 балла;

- Доступность и актуальность информации о деятельности организации культуры, размещенной на территории организации - 8,12 балла;

- Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми организацией культуры (в том числе с помощью мобильных устройств) - 8,09 балла.

Наименьшие по значению оценки МБУ «ГЦБС» получило по таким составляющим показателя как:

- Соблюдение режима работы организацией культуры, значение оценки для Организации составляет 7,85 балла из 10 возможных;

- Удовлетворенность качеством и содержанием полиграфических материалов организации культуры - 7,80 балла;

- Дополнительные услуги и доступность их получения - 7,77 балла;

- Удовлетворенность материально-техническим обеспечением организации культуры - 7,60 балла;

- Доступность услуг для инвалидов - 3,40 балла.

Таким образом, для обеих Организаций рекомендовано при формировании планов по улучшению качества работы учреждений культуры учесть, а также добиться реализации следующих мер:

- расширение спектра дополнительных услуг и повышение уровня доступности их получения гражданами;

- совершенствование материально-технической базы Организаций;

- соблюдение режима работы Организацией.

Дополнительно к вышеприведенному списку МБУ «КДЦ «Октябрь» следует обратить внимание на меры по улучшению функционирования электронных сервисов Организации и соблюдению установленных (заявленных) сроков предоставления услуг Организацией.

МБУ «ГЦБС» следует предпринять меры по улучшению качества и содержания полиграфических материалов Организации и доступности ее услуг для лиц с ограниченными возможностями здоровья.

Таблица – 5 Интегрированная оценка качества работы муниципальных учреждений культуры города Ханты-Мансийска по итогам изучения мнений получателей услуг, в баллах
	№ пп
	Наименование организации
	Доступность и актуальность информации о деятельности организации культуры, размещенной на территории организации
	Комфортность условий пребывания в организации культуры
	Дополнительные услуги и доступность их получения
	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми организацией культуры (в том числе с помощью мобильных устройств)
	Удобство графика работы организации культуры
	Доступность услуг для инвалидов
	Соблюдение режима работы организацией культуры
	Соблюдение установленных (заявленных) сроков предоставления услуг организацией культуры
	Доброжелательность и вежливость персонала организации культуры
	Компетентность персонала организации культуры
	Удовлетворенность качеством оказания услуг организацией культуры в целом
	Удовлетворенность материально-техническим обеспечением организации культуры
	Удовлетворенность качеством и полнотой информации о деятельности организации культуры, размещенной на официальном сайте организации культуры в сети «интернет»
	Удовлетворенность качеством и содержанием полиграфических материалов организации культуры
	Сумма баллов

	1
	Муниципальное бюджетное учреж-дение «Культурно – досуговый центр «Октябрь»
	8,89
	8,91
	8,67
	8,63
	8,89
	9,27
	8,78
	8,80
	9,04
	9,05
	9,09
	8,76
	8,94
	8,89
	124,61

	2
	Муниципальное бюджетное учреждение «Городская центра-лизованная библиотечная система»
	8,12
	8,22
	7,77
	8,09
	8,05
	3,40
	7,85
	7,92
	8,30
	8,17
	8,07
	7,60
	7,94
	7,80
	107,30


5 Итоги независимой оценки качества оказания услуг Организациями культуры

По итогам анализа сведений официальных сайтов и мнений получателей услуг Организаций была сформирована общая оценка работы муниципальных учреждений культуры города Ханты-Мансийска.
Наивысшее значение оценки качества оказания услуг Организациями зафиксирован у МБУ «КДЦ «Октябрь»; он составил 142,61 балла. Меньшая оценка присвоена МБУ «ГЦБС» - 125,30 балла (см. табл. 5).

На рис. 1  и в табл. 6 приведены значения показателей по каждой из Организаций в соответствии с Приказом Минкультуры от 22 ноября 2016 г. № 2542.
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Рисунок – 1 Общая оценка качества работы муниципальных учреждений 
культуры города Ханты-Мансийска в разрезе показателей, в баллах

Таблица – 6 Интегрированная оценка качества работы муниципальных учреждений культуры города Ханты-Мансийска, в баллах
	№ пп
	Номер показателя
	1
	1.1.
	1.2.
	1.3.
	2
	2.1.
	2.2.
	2.3.
	2.4.
	2.5.
	3
	3.1.
	3.2.
	4
	4.1.
	4.2.
	5
	5.1.
	5.2.
	5.3.
	5.4.
	ИНТЕГРИРОВАННАЯ ОЦЕНКА

	
	Наименование Организации/ Показатель/ Источник информации
	Открытость и доступность информации 
об Организации (0 - 30 баллов)
	Наличие общей информации об Организации на официальном сайте в соответствии с приказом Минкультуры России от 20.02.2015 № 277
	Наличие информации о деятельности Организации на официальном сайте в соответствии с приказом Минкультуры России от 20.02.2015 № 277
	Доступность и актуальность информации о деятельности Организации, размещенной на ее 
	Комфортность условий предоставления услуг 
и доступность их получения 
(0 - 50 баллов)
	Комфортность условий пребывания в Организации
	Наличие дополнительных услуг и доступность 
их получения
	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми Организацией 
	Удобство графика работы Организации
	Доступность услуг для лиц с ОВЗ
	Время ожидания предоставления услуги 
(0 - 20 баллов)
	Соблюдение режима работы Организацией 
	Соблюдение установленных (заявленных) сроков предоставления услуг Организацией 
	Доброжелательность, вежливость, 
компетентность работников Организации 
(0 - 20 баллов)
	Доброжелательность и вежливость персонала Организации
	Компетентность персонала Организации
	Удовлетворенность качеством оказания услуг 
(0 - 40 баллов)
	Общая удовлетворенность качеством оказания услуг Организацией 
	Удовлетворенность материально-техническим обеспечением Организации
	Удовлетворенность качеством и полнотой информации о деятельности Организации, размещенной на официальном сайте в сети "Интернет"
	Удовлетворенность качеством и содержанием полиграфических материалов Организации
	

	
	
	
	сайт
	сайт
	получа-тели услуг
	
	получа-тели услуг
	получа-тели услуг
	получа-тели услуг
	получа-тели услуг
	получа-тели услуг
	
	получа-тели услуг
	получа-тели услуг
	
	получа-тели услуг
	получа-тели услуг
	
	получа-тели услуг
	получа-тели услуг
	получа-тели 
услуг
	получа-тели услуг
	

	1
	МБУ "КДЦ "Октябрь"
	26,89
	10,00
	8,00
	8,89
	44,37
	8,91
	8,67
	8,63
	8,89
	9,27
	17,58
	8,78
	8,80
	18,09
	9,04
	9,05
	35,68
	9,09
	8,76
	8,94
	8,89
	142,61

	2
	МБУ "ГЦБС"
	26,12
	10,00
	8,00
	8,12
	35,53
	8,22
	7,77
	8,09
	8,05
	3,40
	15,77
	7,85
	7,92
	16,47
	8,30
	8,17
	31,41
	8,07
	7,60
	7,94
	7,80
	125,30


Заключение и рекомендации
Результаты проведенного в 2017 году исследования, включающего в себя сбор, обобщение и анализ информации о качестве работы организаций культуры города Ханты-Мансийска, дают основание сделать следующие выводы.

Полученные оценки качества услуг муниципальных учреждений культуры города Ханты-Мансийска являются относительно высокими и составили у МБУ «КДЦ «Октябрь» 142,61 балла, у МБУ «ГЦБС» - 125,30 балла из 160 возможных, в том числе:
- для показателя «открытость и доступность информации об организации культуры» у МБУ «КДЦ «Октябрь» 26,89 балла, у МБУ «ГЦБС» - 26,12 балла из 30 возможных; 
- для показателя «комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения» у МБУ «КДЦ «Октябрь» 44,37 балла, у МБУ «ГЦБС» - 35,53 балла из 50 возможных; 
- для показателя «время ожидания предоставления услуги» у МБУ «КДЦ «Октябрь» 17,58 балла, у МБУ «ГЦБС» - 15,77 балла из 20 возможных; 

- для показателя «доброжелательность, вежливость, компетентность работников организации культуры» у МБУ «КДЦ «Октябрь» 18,09 балла, у МБУ «ГЦБС» - 16,47 балла из 20 возможных;

- для показателя  «удовлетворенность качеством оказания услуг» у МБУ «КДЦ «Октябрь» 35,68 балла, у МБУ «ГЦБС» - 31,41 балла из 40 возможных.

Для совершенствования деятельности оцениваемых Организаций рекомендованы следующие меры:
1) По итогам обсуждения на Общественном совете (курирующем деятельность подведомственных управлению культуры Администрации города Ханты-Мансийска учреждений культуры) результатов НОК сформировать и опубликовать на официальных сайтах в сети «Интернет» планы по улучшению качества работы обеих Организаций в срок, определенный отраслевыми нормативными правовыми актами.

2) Рассмотреть возможность расширения спектра дополнительных услуг обеих Организаций и способствовать повышению уровня доступности их получения гражданами.

3) Совершенствовать материально-техническую базу обеих Организаций.

4) Добиваться полного соблюдения режима работы обеих Организацией.

5) МБУ «КДЦ «Октябрь» совершенствовать электронные сервисы Организации.

6) МБУ «КДЦ «Октябрь» добиваться полного соблюдения установленных (заявленных) сроков предоставления услуг Организацией.

7) МБУ «ГЦБС» предпринять меры по улучшению качества и содержания полиграфических материалов Организации.

8) Предпринять меры по повышению доступности услуг Организации для лиц с ограниченными возможностями здоровья.
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ПРИЛОЖЕНИЕ А

(обязательное)

ТЕХНИЧЕСКОЕ ЗАДАНИЕ
Приложение №1 к Контракту 

№ 038/17 от «13» ноября 2017 г.   

ТЕХНИЧЕСКОЕ ЗАДАНИЕ
на оказание услуг по проведению прикладного социологического исследования для получения независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры, подведомственными управлению культуры Администрации города Ханты-Мансийска  
1. Наименование и описание объекта закупки: проведению прикладного социологического исследования для получения независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры, подведомственными управлению культуры Администрации города Ханты-Мансийска.

2. Объем оказываемой услуги: 1 услуга (усл. ед.).

3. Классификация исследования: прикладное научное исследование в области социологии.

4. Цель исследования: сбор, обобщение и анализ информации о качестве  работы следующих организаций культуры, подведомственных управлению культуры Администрации города Ханты-Мансийска (далее – Организации культуры):

4.1. Муниципальное бюджетное учреждение «Культурно – досуговый центр «Октябрь»,   адрес официального сайта в сети Интернет - http://kdc-hm.com/. 


Юридический адрес: 628012, Российская Федерация, Тюменская область, Ханты-Мансийский автономный округ – Югра, г. Ханты-Мансийск, ул. Дзержинского, д. 7;

4.2. Муниципальное бюджетное учреждение «Городская централизованная библиотечная система» (7 библиотек), адрес официального сайта в сети Интернет - http://libhm.ru/.


Юридический адрес: 628002, Российская Федерация, Тюменская область, Ханты-Мансийский автономный округ-Югра, г. Ханты-Мансийск, ул. Березовская, д. 35.

5. Задачи исследования: Исполнитель проводит сбор, обобщение и анализ информации о качестве  работы Организаций культуры по двум группам показателей:

- показатели, определяемые путем анализа информации, размещенной на официальных сайтах Организаций культуры;

- показатели, определяемые путем анализа данных, полученных при изучении мнений получателей услуг Организаций культуры.

6. Место выполнения исследования: город Ханты-Мансийск.

7. Сроки оказания услуг: 14  календарных дней  с момента подписания контракта.

8. Требования к выполнению исследования: 

8.1. Исследование проводится в соответствии с «Методическими рекомендациями порядка расчета значений показателей, характеризующих общие критерии оценки качества оказания услуг организациями культуры», утвержденными приказом Министерства культуры Российской Федерации от 22 ноября 2016 г. № 2542, «Методическими рекомендациями по проведению независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры», утвержденными приказом Министерства культуры Российской Федерации от 07 марта 2017 г. № 261.

8.2. Исполнитель в течение 3 (трех) рабочих дней с момента подписания контракта разрабатывает и согласовывает с Заказчиком программу исследования, расчет выборочной совокупности респондентов по каждой из Организаций культуры, инструментарий (анкеты) исследования. Объем выборочной совокупности респондентов исследования (анкетирования) должен составлять не менее 1000 (одной тысячи) единиц: не менее  500 (пятисот) единиц для каждой из Организаций культуры.

8.3. Сбор мнений получателей услуг Организаций культуры проводится методом анкетирования. При его проведении Исполнитель обязан обеспечить качество (полноту) заполнения анкет и соответствие процедуры анкетирования методикам, указанным в п. 8.1.

9. Требования к отчетной документации:

9.1. Итоговый отчет подготавливается в соответствии с ГОСТ 7.32.-2001 СИБИД.

9.2. Отчет должен содержать:

- описание методики и выборки исследования;

- результаты исследования; 

- графические иллюстративные материалы и таблицы с данными;

9.3. Электронный массив данных в формате Excel на электронном носителе (CD диск)

9.4. Заполненные анкеты на бумажных носителях  

9.5. Рекомендации по улучшению работы Организаций культуры.

10. Сведения о состоянии правовой охраны результата исследования: Не подлежит правовой охране.

	Исполнитель:

ООО «ГЭПИЦентр-2»

/подпись/ Дрягин В.В.
	Заказчик:

МКУ «Управление логистики»

/подпись/ Жеребятьев П.П.


ПРИЛОЖЕНИЕ Б

(обязательное)

ОБРАЗЕЦ АНКЕТЫ
	
	

	Наименование организации
	Порядковый № анкеты


Уважаемый респондент!

Мы хотим узнать, как Вы оцениваете качество работы организации культуры города Ханты-Мансийска, получателями услуг которой являетесь Вы (Ваши дети). Просим внимательно отнестись к анкетированию и ответить на все вопросы. Анкета является анонимной. Указывать свое имя, Ваши личные данные не требуется. 

Ваше мнение нам очень важно и будет учтено в дальнейшей работе организации культуры.

	Вопросы анкеты выделены жирным шрифтом прописными (заглавными) буквами. Комментарии к вопросам выделены курсивом. После каждого вопроса представлены все возможные варианты ответов. Для отметки выбранного Вами ответа достаточно обвести «кружком» его код:
	 (
2.  14 лет и старше


S1. Укажите ТИП ОРГАНИЗАЦИИ КУЛЬТУРЫ, РАБОТУ КОТОРОЙ ВЫ ОЦЕНИВАЕТЕ. Выберите 1 вариант ответа

	1. Библиотека
	2. Организация культурно-досугового типа


S2. Укажите, пожалуйста, Ваш возраст. Выберите 1 вариант ответа

	1. 13 лет и младше
	Передайте анкету для заполнения своим родителям, законным представителям

	2. 14 лет и старше
	Продолжайте заполнение анкеты


S3. Как часто Вы посещаете эту организацию культуры? Выберите 1 вариант ответа
	1. Несколько раз в месяц

2. Один раз в месяц

3. Один раз в три месяца и реже
	Продолжайте заполнение анкеты

	4. Впервые в этой организации
	Спасибо! Завершите заполнение анкеты


1. ОЦЕНИТЕ, ПОЖАЛУЙСТА, ДОСТУПНОСТЬ И АКТУАЛЬНОСТЬ ИНФОРМАЦИИ О ДЕЯТЕЛЬНОСТИ ОРГАНИЗАЦИИ КУЛЬТУРЫ, РАЗМЕЩЕННОЙ НА ТЕРРИТОРИИ ОРГАНИЗАЦИИ. Выберите 1 вариант ответа
	1.     Отлично, все устраивает 

2.     В целом хорошо 

3.     Удовлетворительно, незначительные недостатки 
	4.     Плохо, много недостатков 

5.     Неудовлетворительно, совершенно не устраивает 


2. ОЦЕНИТЕ КОМФОРТНОСТЬ УСЛОВИЙ ПРЕБЫВАНИЯ В ОРГАНИЗАЦИИ КУЛЬТУРЫ. Выберите 1 вариант ответа

	1.     Отлично, все устраивает 

2.     В целом хорошо 

3.     Удовлетворительно, незначительные недостатки 
	4.     Плохо, много недостатков 

5.     Неудовлетворительно, совершенно не устраивает 


3. КАК БЫ ВЫ ОЦЕНИЛИ НАЛИЧИЕ ДОПОЛНИТЕЛЬНЫХ УСЛУГ В ОРГАНИЗАЦИИ И ДОСТУПНОСТЬ ИХ ПОЛУЧЕНИЯ? Выберите 1 вариант ответа

	1.     Отлично, все устраивает 

2.     В целом хорошо 

3.     Удовлетворительно, незначительные недостатки 
	4.     Плохо, много недостатков 

5.     Неудовлетворительно, совершенно не устраивает 


4. НАСКОЛЬКО ВАС УСТРАИВАЕТ УДОБСТВО ПОЛЬЗОВАНИЯ ЭЛЕКТРОННЫМИ СЕРВИСАМИ, ПРЕДОСТАВЛЯЕМЫМИ ОРГАНИЗАЦИЕЙ КУЛЬТУРЫ (В ТОМ ЧИСЛЕ С ПОМОЩЬЮ МОБИЛЬНЫХ УСТРОЙСТВ)? Выберите 1 вариант ответа

	1.     Отлично, все устраивает 

2.     В целом хорошо 

3.     Удовлетворительно, незначительные недостатки 
	4.     Плохо, много недостатков 

5.     Неудовлетворительно, совершенно не устраивает 


5. ОЦЕНИТЕ УДОБСТВО ГРАФИКА РАБОТЫ ОРГАНИЗАЦИИ КУЛЬТУРЫ. Выберите 1 вариант ответа

	1.     Отлично, очень удобно 

2.     В целом хорошо 

3.     Удовлетворительно, незначительные недостатки 
	4.     Плохо, много недостатков 

5.     Совершенно не удобно 




6. ДАЛЕЕ – НЕСКОЛЬКО ВОПРОСОВ О ДОСТУПНОСТИ УСЛУГ ДЛЯ лиц с ограниченными возможностями здоровья (инвалидов) ПО НЕСКОЛЬКИМ ПОКАЗАТЕЛЯМ…  Выберите 1 вариант ответа для каждого показателя (подвопроса)
6.1. Обеспечение возможности для инвалидов посадки в транспортное средство и высадки из него перед входом в организацию культуры, в том числе с использованием кресла-коляски. 

	1. Да 
	2. Нет 


6.2. Оснащение организации специальными устройствами для доступа инвалидов (оборудование входных зон, раздвижные двери, приспособленные перила, доступных санитарно-гигиенических помещений, звуковые устройства для инвалидов по зрению и т.п.). 

	1. Да 
	2. Нет 


6.3. Наличие сопровождающего персонала и возможности самостоятельного передвижения лиц с ограниченными возможностями здоровья по территории организации.

	1. Да 
	2. Нет 


6.4. Компетентность работы персонала с посетителями-инвалидами.

	1. Да 
	2. Нет 


6.5. Размещение информации, необходимой для обеспечения беспрепятственного доступа инвалидов к учреждению и услугам (дублирование необходимой для получения услуги звуковой и зрительной информации, а также надписей, знаков и иной текстовой и графической информации знаками, выполненными рельефно-точечным шрифтом Брайля и на контрастном фоне).

	1. Да 
	2. Нет 


7. ОЦЕНИТЕ СОБЛЮДЕНИЕ РЕЖИМА РАБОТЫ ОРГАНИЗАЦИЕЙ КУЛЬТУРЫ. Выберите 1 вариант ответа

	1.     Отлично, все устраивает 

2.     В целом хорошо 

3.     Удовлетворительно, незначительные нарушения 
	4.     Плохо, много нарушений 

5.     Неудовлетворительно, совершенно не соблюдается 


8. В КАКОЙ СТЕПЕНИ СОБЛЮДАЮТСЯ ОРГАНИЗАЦИЕЙ КУЛЬТУРЫ УСТАНОВЛЕННЫЕ (ЗАЯВЛЕННЫЕ) СРОКИ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ УСЛУГ? Выберите 1 вариант ответа

	1.     Отлично, все устраивает 

2.     В целом хорошо 

3.     Удовлетворительно, незначительные нарушения 
	4.     Плохо, много нарушений 

5.     Неудовлетворительно, совершенно не соблюдаются 


9. ОЦЕНИТЕ ДОБРОЖЕЛАТЕЛЬНОСТЬ И ВЕЖЛИВОСТЬ ПЕРСОНАЛА ОРГАНИЗАЦИИ КУЛЬТУРЫ. Выберите 1 вариант ответа

	1.     Отлично, все устраивает 

2.     В целом хорошо 

3.     Удовлетворительно 
	4.     Плохо 

5.     Неудовлетворительно 




10. ОЦЕНИТЕ КОМПЕТЕНТНОСТЬ ПЕРСОНАЛА ОРГАНИЗАЦИИ КУЛЬТУРЫ. Выберите 1 вариант ответа

	1.     Отлично, все устраивает 

2.     В целом хорошо 

3.     Удовлетворительно 
	4.     Плохо 

5.     Неудовлетворительно 




11. НАСКОЛЬКО ВЫ УДОВЛЕТВОРЕНЫ КАЧЕСТВОМ ОКАЗАНИЯ УСЛУГ ОРГАНИЗАЦИЕЙ КУЛЬТУРЫ В ЦЕЛОМ? Выберите 1 вариант ответа

	1.     Отлично, все устраивает 

2.     В целом хорошо 

3.     Удовлетворительно, незначительные недостатки 
	4.     Плохо, много недостатков 

5.     Неудовлетворительно, совершенно не устраивает 


12. НАСКОЛЬКО ВЫ УДОВЛЕТВОРЕНЫ МАТЕРИАЛЬНО-ТЕХНИЧЕСКИМ ОБЕСПЕЧЕНИЕМ ОРГАНИЗАЦИИ КУЛЬТУРЫ? Выберите 1 вариант ответа

	1.     Отлично, все устраивает 

2.     В целом хорошо 

3.     Удовлетворительно, незначительные недостатки 
	4.     Плохо, много недостатков 

5.     Неудовлетворительно, совершенно не устраивает 


13. ОЦЕНИТЕ УРОВЕНЬ СВОЕЙ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ КАЧЕСТВОМ И ПОЛНОТОЙ ИНФОРМАЦИИ О ДЕЯТЕЛЬНОСТИ ОРГАНИЗАЦИИ КУЛЬТУРЫ, РАЗМЕЩЕННОЙ НА ОФИЦИАЛЬНОМ САЙТЕ ОРГАНИЗАЦИИ КУЛЬТУРЫ В СЕТИ «ИНТЕРНЕТ». Выберите 1 вариант ответа

	1.     Отлично, все устраивает 

2.     В целом хорошо 

3.     Удовлетворительно, незначительные недостатки 
	4.     Плохо, много недостатков 

5.     Неудовлетворительно, совершенно не устраивает 


14. НАСКОЛЬКО ВЫ УДОВЛЕТВОРЕНЫ КАЧЕСТВОМ И СОДЕРЖАНИЕМ ПОЛИГРАФИЧЕСКИХ МАТЕРИАЛОВ ОРГАНИЗАЦИИ КУЛЬТУРЫ? Выберите 1 вариант ответа

	1.     Отлично, все устраивает 

2.     В целом хорошо 

3.     Удовлетворительно, незначительные недостатки 
	4.     Плохо, много недостатков 

5.     Неудовлетворительно, совершенно не устраивает 


Благодарим Вас за участие в анкетировании!
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