ОТЧЁТ О ПРОВЕДЕНИИ НЕЗАВИСИМОЙ ОЦЕНКИ  КАЧЕСТВА УСЛУГ, ПРЕДОСТАВЛЯЕМЫХ  МБУК «МЦБ» КЛЕТНЯНСКОГО РАЙОНА БРЯНСКОЙ ОБЛАСТИ В 2017 г.
Независимая оценка качества оказания услуг в  муниципальных библиотеках Клетнянского района Брянской  области проведена во исполнении требований: 
- Закона Российской Федерации от 09.10.1992 № 3612-1 «Основы законодательства Российской Федерации о культуре»; 

- приказа Министерства культуры Российской Федерации от 20.02.2015 № 277 «Об утверждении требований к содержанию и форме предоставления информации о деятельности организаций культуры, размещенной на официальных сайтах уполномоченного федерального органа исполнительной власти, органов государственной власти субъектов Российской Федерации, органов местного самоуправления и организаций культуры в сети «Интернет» (зарегистрирован Минюстом России 08.05.2015 регистрационный № 37187); 

- приказа Министерства культуры Российской Федерации от 22.11.2016 № 2542 «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества оказания услуг организациями культуры» (зарегистрирован Минюстом России 02.12.2016 регистрационный № 44542) (далее – приказ Минкультуры России № 2542). 

      Независимая оценка качества оказания услуг  МБУК «МЦБ» Клетнянского района  является одной из форм общественного контроля и проводится в целях предоставления гражданам информации о качестве оказания услуг муниципальными библиотеками района, а также в целях повышения результативности их деятельности.

     Независимая оценка качества оказания услуг МБУК «МЦБ» Клетнянского района  предусматривает оценку условий оказания услуг по таким общим критериям, как открытость и актуальность информации об организации культуры; комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения, количество и качество дополнительных услуг, удобство пользования электронными сервисами, удобство графика работы, доступность услуг для инвалидов,  соблюдение режима работы учреждений, время ожидания предоставления услуги; доброжелательность, вежливость, компетентность работников организации; удовлетворенность качеством оказания услуг, удовлетворённость материально-техническим обеспечением. удовлетворённость качеством и полнотой представления информации на  официальном сайте организации, удовлетворённость качеством и содержанием полиграфических материалов организации.
При проведении независимой оценки качества оказания услуг муниципальными библиотеками Клетнянского района  использовалась общедоступная информация о них, размещаемая в форме открытых данных на официальном сайте организации в сети «Интернет», а также анкетные  данные, полученные в ходе опроса пользователей библиотек.
Цель  настоящего исследования – произвести оценку качества оказания услуг в  муниципальных библиотеках, входящих в централизованную библиотечную систему МБУК «МЦБ»Клетнянского района на современном этапе социального развития. 

Задачи исследования:

- выявить факторы, оказывающие позитивное и негативное влияние на качество услуг в организации;
- выявить мнение населения о качестве услуг, предоставляемых  МБУК «МЦБ» Клетнянского района;

- раскрыть деятельность  библиотек по расширению внебюджетных источников финансирования, развитию новых форм и видов предоставления культурных услуг (в том числе платных), повышению их уровня и качества;
- осуществить анализ выявленных (в контексте оценивания) сильных и слабых сторон деятельности  муниципальных библиотек; 

- сформировать рейтинг  организации среди муниципальных организаций  и учреждений
-  разработать рекомендации по улучшению качества услуг учреждения.
Объектом  исследования являлись посетители (пользователи услугами, в т.ч официального сайта организации) муниципальных библиотек Клетнянского района. 
 Предмет исследования - мнения, интересы, предложения и предпочтения граждан в отношении качества предоставляемых услуг.
Сбор, обобщение и анализ информации о качестве оказания услуг организациями культуры проводился по 2 основным направлениям:
- изучение и оценка данных, размещенных на официальном сайте МБУК «МЦБ»Клетнянского района;

-сбор данных и оценка удовлетворенности получателей услуг в условиях стационарных библиотек  и внестационарного обслуживания. 
       Письменное анкетирование пользователей проводилось в  муниципальных библиотеках района  с 1  мая  по 20 июня 2017. Всего в опросе приняли участие  160 жителей Клетнянского района, 13 из них участвовали в опросе удалённо, через сайт организации. Все 160 анкет действительны, несмотря на то, что в ряде анкет отсутствуют результаты опроса о доступности услуг для  с инвалидов. Опрос проводился анонимный, однако в 38 % анкет присутствует Ф.И.О. опрашиваемых, в ряде случаев-  № контактных телефонов. 
Анализ полученных показателей и выявление уровня удовлетворённости качеством оказания услуг, предоставляемых муниципальными библиотеками Клетнянского района.
Уровень удовлетворенности качеством оказания услуг МБУК «МЦБ»Клетнянского района формировался на основе оценок получателей услуг, измерялся в баллах и определялся соответствующими  методическими рекомендациями. Балловая оценка (общая или интегральная) уровня удовлетворенности качеством оказания услуг выведена в результате  сводного анализа анкет.
Расчет интегрального значения показателей  МБУК «МЦБ» Клетнянского района  Брянской области, определяемого путем анализа данных, полученных при изучении мнений получателей услуг 

	 № 
	Показатель 
	Варианты ответов на вопросы, при изучении мнений получателей услуг 
	Варианты значений в баллах 
	Сумма баллов по каждому вопросу 

(Σ mijp) 
	Количество ответивших на вопрос 

(p) 
	Средняя оценка по вопросу 

(Σmijp)/p) 

	
	
	
	
	
	
	

	1 
	2 
	3 
	4 
	         15 
	16 
	17=15/16 

	j1 
	Доступность и актуальность информации о деятельности организации культуры, размещенной на территории организации 
	Отлично, все устраивает 
	10 
	1270
	 1500
	158
	9, 5 

	
	
	В целом хорошо 
	7,5 
	225
	
	
	

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки 
	5 
	5
	
	
	

	
	
	Плохо, много недостатков 
	2,5 
	0 
	
	
	

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает 
	0 
	0
	
	
	

	j2 
	Комфортность условий пребывания в организации культуры 
	Отлично, все устраивает 
	10 
	1200
	1450 
	154
	9,4 


	
	
	В целом хорошо 
	7,5 
	240 
	
	
	

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки 
	5 
	10 
	
	
	

	
	
	Плохо, много недостатков 
	2,5 
	0
	
	
	

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает 
	0 
	0 
	
	
	

	j3 
	Дополнительные услуги и доступность их получения 
	Отлично, все устраивает 
	10 
	1050 
	1432, 5 
	156 
	9,2 

	
	
	В целом хорошо 
	7,5 
	382, 5 
	
	
	

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки 
	5 
	0 
	
	
	

	
	
	Плохо, много недостатков 
	2,5 
	0 
	
	
	

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает 
	0 
	0 
	
	
	

	j4 
	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми организацией культуры (в том числе с помощью мобильных устройств) 
	Отлично, все устраивает 
	10 
	1070
	1405 
	154 
	9, 1 

	
	
	В целом хорошо 
	7,5 
	300 
	
	
	

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки 
	5 
	35 
	
	
	

	
	
	Плохо, много недостатков 
	2,5 
	0 
	
	
	

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает 
	0 
	0 
	
	
	

	j5 
	Удобство графика работы организации культуры 
	Отлично, очень удобно 
	10 
	1190 
	1472, 5 
	157 
	9, 4 

	
	
	В целом хорошо 
	7,5 
	277, 5 
	
	
	

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки 
	5 
	5 
	
	
	

	
	
	Плохо, много недостатков 
	2,5 
	0
	
	
	

	
	
	Совершенно не удобно 
	0 
	0 
	
	
	

	j6 
	Доступность услуг для инвалидов 
	Обеспечение возможности для инвалидов посадки в транспортное средство и высадки из него перед входом в организацию культуры, в том числе с использованием кресла-коляски 
	да 
	2 
	172 
	832 
	116 
	7, 2 

	
	
	
	нет 
	0 
	0 
	
	
	

	
	
	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.) 
	да 
	2 
	110
	
	
	

	
	
	
	нет 
	0 
	0 
	
	
	

	
	
	Наличие сопровождающего персонала и возможности самостоятельного передвижения по территории организации 
	да 
	2 
	200 
	
	
	

	
	
	
	нет 
	0 
	0 
	
	
	

	
	
	Компетентность работы персонала с посетителями-инвалидами 
	да 
	2 
	232 
	
	
	

	
	
	
	нет 
	0 
	0 
	
	
	

	
	
	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) 
	да 
	2 
	118
	
	
	

	
	
	
	нет 
	0 
	0 
	
	
	

	j7 
	Соблюдение режима работы организацией культуры 
	Отлично, все устраивает 
	10 
	1300
	1470
	153 
	9, 6 

	
	
	В целом хорошо 
	7,5 
	165 
	
	
	

	
	
	Удовлетворительно, незначительные нарушения 
	5 
	5 
	
	
	

	
	
	Плохо, много нарушений 
	2,5 
	0 
	
	
	

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не соблюдается 
	0 
	0 
	
	
	


	j8 
	Соблюдение установленных (заявленных) сроков предоставления услуг организацией культуры 
	Отлично, все устраивает 
	10 
	1240 
	1502,5 
	159 
	 9, 4

	
	
	В целом хорошо 
	7,5 
	262,5 
	
	
	

	
	
	Удовлетворительно, незначительные нарушения 
	5 
	0 
	
	
	

	
	
	Плохо, много нарушений 
	2,5 
	0
	
	
	

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не соблюдаются 
	0 
	0 
	
	
	

	j9 
	Доброжелательность и вежливость персонала организации культуры 
	Отлично, все устраивает 
	10 
	1470 
	1567,5 
	160 
	9, 8 

	
	
	В целом хорошо 
	7,5 
	97, 5
	
	
	

	
	
	Удовлетворительно 
	5 
	0 
	
	
	

	
	
	Плохо 
	2,5 
	0 
	
	
	

	
	
	Неудовлетворительно 
	0 
	0 
	
	
	

	j10 
	Компетентность персонала организации культуры 
	Отлично, все устраивает 
	10 
	1440 
	1560 
	160 
	9, 8

	
	
	В целом хорошо 
	7,5 
	120 
	
	
	

	
	
	Удовлетворительно 
	5 
	0 
	
	
	

	
	
	Плохо 
	2,5 
	0 
	
	
	

	
	
	Неудовлетворительно 
	0 
	0 
	
	
	

	j11 
	Удовлетворенность

качеством оказания услуг организацией культуры в целом 
	Отлично, все устраивает 
	10 
	1210
	1487,5
	158 
	9, 4 

	
	
	В целом хорошо 
	7,5 
	277,5 
	
	
	

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки 
	5 
	0 
	
	
	

	
	
	Плохо, много недостатков 
	2,5 
	0 
	
	
	

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает 
	0 
	0 
	
	
	

	j12 
	Удовлетворенность материально-техническим обеспечением организации культуры 
	Отлично, все устраивает 
	10 
	840 
	1397,5 
	160 
	8, 7 

	
	
	В целом хорошо 
	7,5 
	532,5
	
	
	

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки 
	5 
	25 
	
	
	

	
	
	Плохо, много недостатков 
	2,5 
	0
	
	
	

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает 
	0 
	0 
	
	
	

	j13 
	Удовлетворенность качеством и полнотой информации о деятельности организации культуры, размещенной на официальном сайте организации культуры в сети «интернет» 
	Отлично, все устраивает 
	10 
	1120
	1462, 5 
	158 
	9, 3 


	
	
	В целом хорошо 
	7,5 
	337, 5 
	
	
	

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки 
	5 
	5 
	
	
	

	
	
	Плохо, много недостатков 
	2,5 
	0 
	
	
	

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает 
	0 
	0 
	
	
	

	j14 
	Удовлетворенность качеством и содержанием полиграфических материалов организации культуры 
	Отлично, все устраивает 
	10 
	1030 
	1452,5
	160
	9, 1

	
	
	В целом хорошо 
	7,5 
	412, 5
	
	
	

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки 
	5 
	10 
	
	
	

	
	
	Плохо, много недостатков 
	2,5 
	0 
	
	
	

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает 
	0 
	0 
	
	
	


 

Анализ  оценки удовлетворенности населения качеством оказываемых  муниципальными библиотеками услуг  показал, что:
В п.1 «Актуальность и доступность информации об учреждении». респонденты в основном дали положительные ответы. Причем, 127 из 160 опрошенных, что составляет 79%,   выбрали вариант ответа – «отлично, всё устаивает». Лишь 1 респондент отметил, что есть незначительные недостатки. Абсолютное большинство получателей услуг владеют информацией о предстоящих мероприятиях,  выставках и экспозициях, пользуясь сайтом организации, библиотечными афишами, информационными стендами. Средняя оценка по вопросу составила 9, 5 балла  

 В ответах на п.2 «Комфортность условий пребывания в библиотеках» - 152 респондента (95% от числа опрошенных) ответили, что их либо  «всё устраивает» или  «целом хорошо». Средняя оценка по вопросу составила 9, 4 балла.  Таким образом,  абсолютное большинство опрошенных  считает,  что в библиотеках созданы необходимые  условия для  комфортного пребывания пользователей. Лишь 2 пользователя отмечают некоторые недостатки, связанные с недостаточностью посадочных мест в  Лутенской сельской  библиотеке. 

Возможность получить «Дополнительные услуги» п.4. на достойном  уровне  отметили 156 респондентов (98 %) как «отлично, всё устаивает» или «в целом хорошо». Ни один из опрашиваемых не  отметил других вариантов.  Достаточно большой опыт работы МЦБ  в данном направлении, а также ежегодное обновление ассортимента предлагаемых дополнительных услуг обеспечил столь высокую оценку пользователей Средняя оценка по вопросу составила 9, 2 балла . 

.
Важным моментом для современных  пользователей библиотек является возможность удобного пользования  «Электронными сервисами» (п.5.Анкеты). 105 респондентов (66 % от общего числа участвующих в опросе)  дали самую высокую оценку данному направлению библиотечного обслуживания, 51 человек (32%) -отметили как « в целом, хорошо», лишь 7-считают выполнение данной услуги удовлетворительной. Средняя оценка по вопросу составила 9, 1 балла . Важно отметить тот факт, что в МЦБ, ДБ  у пользователей есть возможность пользования бесплатным WI-FI, считывать QR- коды «Мобильной библиотеки МТС» на свои гаджеты,  при необходимости-пользователю предоставляется возможность  использовать для своих нужд библиотечную технику: нетбуки, планшеты.  К сожалению, не каждая сельская библиотека, подключённая к Интернет,  может похвастаться устойчивой связью. Потому претензии пользователей относятся к  качеству предоставления данной услуги в сельских библиотеках : Надвинской, Аленской, Мужиновской.
Ожидаемо высоким стал показатель «Удобство графика работы». Пользователей  устраивает режим работы, в том числе и в выходные дни. Однако в ряде анкет, заполненных сельскими жителями, отмечено как недостаток, что библиотека открыта всего 2 часа в день,  недостаточно мест в залах для сидения. Наиболее комфортно чувствуют себя опрошенные в Центральной межпоселенческой и детской  библиотеках. Средняя оценка по вопросу составила 9, 4 балла .
      Несмотря на достаточно высокий процент  положительных отзывов пользователей относительно «доступности услуг для инвалидов», ответить на вопросы данного блока смогли лишь 116 респондентов из 160 , что составляет 73% от общего числа участников опроса. Средняя оценка по вопросу составила 7, 2 балла.  Среди тех, кто затруднялся ответить на вопросы анкеты относительно доступности услуг для инвалидов- дети младших классов и  подростки. Более половины ответивших на данный блок вопросов (61 респондент из 116- 53%) самыми проблемными назвали отсутствие оснащения организации специальными устройствами для  доступа инвалидов (оборудование входных зон, раздвижные двери, звуковые устройства для инвалидов по зрению, и др.) и  отсутствие информации, необходимой для обеспечения беспрепятственного доступа инвалида в учреждение (дублирование необходимой для получения услуги звуковой и зрительной информации в виде надписей, знаков, и иной текстовой и графической информации знаками, выполненными рельефно-точечным шрифтом Брайля).
Достаточно высок  % респондентов, отметивших «соблюдение режима работы» учреждений МБУК «МЦБ» Клетнянского района как «отлично, всё устраивает»-78%. Все получатели услуг межпоселенческой  и детской библиотек  отмечают не только соблюдение режима работы, но и  удобный график  с 9-00 до 19-00, без выходных, без перерыва на обед. К сожалению, в сельских библиотеках, работающих  неполный рабочий день,  режим работы соблюдается, однако, есть претензии по увеличению  её длительности. Средняя оценка по вопросу составила 9, 6 балла  

 «Соблюдение установленных (заявленных ) сроков предоставления услуг»  абсолютное большинство респондентов оценивают как «отлично, всё устраивает (147 пользователей), либо «в целом хорошо»(35), что в совокупности составляет 89% от общего числа опрошенных. Средняя оценка по вопросу составила 9, 4 балла  

«Доброжелательность, вежливость персонала». Данный показатель во всех учреждениях МБУК максимальный. 100% респондентов поставили самые высокие оценки по данному разделу анкеты. Средняя оценка по вопросу составила 9, 8 балла.  

В ряде анкет отмечается не только  доброжелательность, но и  «профессионализм, компетентность», умение  работников библиотек работать с инвалидами, др. категориями жителей района, требующих к себе  дополнительного внимания. Средняя оценка по вопросу составила 9, 8 балла: 144 респондента отметили, что библиотекари делают это отлично, 16- хорошо.
«Удовлетворенность качеством оказания услуг». Абсолютное большинство респондентов удовлетворены качеством оказания услуг организации (121 респондент отметили как «отлично, всё устраивает» либо 37-в целом хорошо). Средняя оценка по вопросу составила 9, 4 балла.    В совокупности- 100 % оценка высокого  качества предоставления услуг организацией.
Вызвал обсуждение п. «Удовлетворённость материально-технической базой организации» . 5 респондентов-3% от  общего числа считают её удовлетворительной, 71-44%- хорошей, 84-53% отличной. В данном случае важно отметить, что  проблемы с МТБ  отмечались респондентами в сельских библиотеках, по 2 центральным ситуация стабильная, материально-техническая база этих библиотек  - одна из лучших в области. Средняя оценка по вопросу составила 8, 7 балла .
 Важный показатель, характеризующий деятельность библиотеки – «удовлетворённость качеством и полнотой информации о деятельности организации, размещённой на официальном сайте». Лишь один пользователь отметил её как удовлетворительную, имеющую некоторые недостатки,  45- 28% считают « в целом хорошей», а 112 респондентов -71% отметили, что «отлично, всё устраивает». Средняя оценка по вопросу составила 9, 3 балла. В ряде анкет есть конкретные замечания по сельским библиотекам, которые, как считают пользователи, должны вести аккаунты в соцсетях, чтобы представлять в сети свою малую родину, деятельность библиотеки.

В целом положительно оценивается пользователями  «качество  и содержание полиграфических материалов организации». 108-68% респондентов считают их  отличными, 45- 28%  хорошими, лишь 2 - 1% удовлетворительными. Средняя оценка по вопросу составила 9, 1 балла. 

Рассматривая средние оценки по каждой представленной позиции, надо отметить как самые высокие – в п. «доброжелательность и вежливость персонала - 9,8 балла, в п. «компетентность персонала»-9,8 балла п. «соблюдение режима работы организации»-9,6 балла, самый же низкий отмечен п. «доступность услуг для инвалидов»-7, 2 и на  8, 7 балла оценили пользователи  материально-техническую базу организации. 

Общая рейтинговая  оценка МБУК «МЦБ»Клетнянского района в 2017 году составила-128, 9 балла (в анализе использованы данные 160 анкет).
Выводы:
     Общий уровень удовлетворённости населения качеством обслуживания в  муниципальных библиотеках Клетнянского района по оценкам респондентов можно охарактеризовать как высокий и в целом соответствующий спросу населения на услуги.
  Одним из важных  факторов, препятствующих организации эффективно и качественно решать задачи своей деятельности на современном, отвечающим запросам населения уровне, является:
 -  частичная обеспеченность доступности услуг для инвалидов. Самый большой процент претензий связан с отсутствием в библиотеках раздвижных дверей для инвалидов-колясочников, приспособленных перил для людей с физическими ограничениями, звуковых устройств для инвалидов по зрению, санитарно-гигиенических помещений для этой категории пользователей  и др. 
          -есть определённые претензии пользователей к размещению информации о проводимых библиотеками района мероприятиях, материально-технической базе учреждений.
Таким образом,  муниципальным библиотекам  Клетнянского района в плане повышения качества предоставления услуг необходимо:

1. Расширять информирование населения  Клетнянского района о своей культурной деятельности, а также о  перечне  оказываемых дополнительных услуг и проводимых мероприятиях  на своём официальном сайте, информ- порталах в сети Интернет,  средствах массовой информации, а также расширяя информационные зоны в помещениях библиотек, особенно –сельских.
2. Обеспечить выполнение необходимых технических условий  в помещениях  учреждений культуры   для возможности  посещения их людьми с ограниченными возможностями.

3. Обеспечить получателям услуг возможность высказывания своего мнения о качестве оказываемых услуг на официальном сайте организации, а также в помещениях библиотек.
3. Обратить особое внимание  на регулярное повышение квалификации специалистов муниципальных библиотек района, проведение  для них обучающих семинаров, курсов, тренингов и т.д. 
  29 июня 2017г.

Директор МБУК «МЦБ»Клетнянского района-Соловьёва О.С.

 Исполнитель –методист МЦБ -Тужикова Н.М. 8 483 38- 9-10-56
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