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Независимая оценка предоставления услуг проводилась в отношении общедоступных (публичных) библиотек, оказывающих услуги в сфере культуры на территории Лысьвенского городского округа (далее – учреждения культуры, ЛГО) в соответствии с Федеральным законом 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»; постановлением Правительства Российской Федерации от 30 марта 2013 г. № 286 «О формировании независимой системы оценки качества  работы организаций, оказывающих социальные услуги»; приказами 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», от 25.02.2015 г. № 288 «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества оказания услуг организациями культуры»; методическими рекомендациями Министерства культуры РФ по проведению независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры (для органов государственной власти субъектов РФ и органов местного самоуправления).

Постановлением администрации города Лысьвы от 12.09.2014 г. «Об утверждении состава общественного совета по проведению независимой оценки качества оказания услуг учреждениями культуры Лысьвенского городского округа» утвержден состав общественного совета по проведению независимой оценки качества оказания услуг учреждениями культуры ЛГО (далее - общественный совет). 
Работы по проведению независимой оценки качества услуг, оказываемых учреждениями культуры ЛГО, проходили в  2 этапа:

1. Анализ информации на официальном сайте библиотеки и на сайте bus.gov.ru 

2. Опрос посетителей посредством анкетирования. В опросе приняло участие 2 200 посетителей библиотек ЛГО.

Результаты проведения независимой оценки направлены на:

обеспечение получателей социальных услуг в сфере культуры дополнительной информацией о качестве работы учреждений культуры, в том числе путем формирования рейтингов деятельности учреждений культуры, в целях реализации принадлежащего получателям права выбора конкретного учреждения культуры для получения социальных услуг;

определение результативности деятельности учреждения культуры и принятие своевременных мер по повышению эффективности его деятельности;

своевременное выявление негативных факторов, влияющих на качество предоставления социальных услуг в сфере культуры, и устранение их причин путем реализации планов мероприятий, а также осуществление стимулирования руководителей и работников учреждений культуры.

Объекты независимой оценки качества предоставления услуг учреждениями культуры в 2015 году:

· МБУК «Лысьвенская библиотечная система» (в том числе 10 филиалов);

· МБУ «Кормовищенская сельская библиотека» (в том числе 4 филиала);
· МБУК «Кыновская поселковая библиотека (в том числе 3 филиала);

· МБУК «Новорождественская сельская библиотека (в том числе 5 филиала).
Методика оценки

Оценка качества предоставления услуг учреждениями культуры включила в себя: 

· проведение опроса (анкетирование) посетителей библиотек Лысьвенского городского округа, 

· анализ официального сайта библиотек и сайта bus.gov.ru.

Анализ включил в себя сопоставление изучаемых учреждений по нескольким критериям:

· 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;

· удовлетворенность качеством оказания услуг.
Участники исследования

В исследовании (анкетировании) приняли участие 2200 жителей Лысьвенского городского округа, среди которых 30,8 % составили мужчины, 69,2% - женщины. В исследование включены различные возрастные категории посетителей учреждений культуры: от школьников до пенсионеров.

Наиболее изученной оказалась группа посетителей в возрасте 40 - 60 лет – 31,8 % от общего числа опрошенных включенных в анкетирование. Главным потребителем услуг являются респонденты, имеющие среднее образование – 61,7 %, имеющих высшее образование – 14,58  %, учащиеся и студенты – 22,85 %.
В ходе проведения исследования важно было выяснить частоту посещения библиотек. Посещаемость учреждений культуры показывает, что большинство опрошенных являются:

Постоянными посетителями – 51,25 %, 
Бывают, время от времени – 43,75 %, 

Были впервые – 5 %.
Открытость и доступность информации об организации культуры оценивалась посредством изучения Интернет-пространства, а именно изучалось: 
Полное и сокращенное наименование библиотеки, местонахождение, почтовый адрес, схема проезда, адрес электронной почты, структура библиотеки, сведения об учредителе, учредительные документы – 5 баллов;

Информация о выполнении государственного/муниципального задания, отчет о результатах деятельности библиотеки – 7 баллов;

Информирование о новых мероприятиях - 2,5 баллов;

Перечень услуг, предоставляемых библиотекой. Ограничение по ассортименту услуг; ограничение по потребителям услуг. Дополнительные услуги, предоставляемые библиотекой. Услуги, предоставляемые на платной основе. Стоимость услуг. Предоставление преимущественного права пользования услугами библиотеки - 2 балла;

Сохранение возможности навигации по сайту при отключении графических элементов оформления сайта, карта сайта. Время доступности информации с учетом в перерывах работы 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 два перехода по сайту с использованием меню навигации – 5 баллов;

Стоимость дополнительных услуг (ксерокопирование, заказ книги в другой библиотеке, информирование о возврате нужной книги, возможность отложить книгу, соответствие качеству услуги) – 2 балла;

Наличие электронного билета/бронирование билетов/электронная очередь/электронных каталогов/электронных документов, доступных для получения – 4, 5 балла;

Фамилии, имена, отчества, должности руководящего состава библиотеки, ее структурных подразделений и филиалов (при их наличии), режим, график работы руководящего состава, контактные телефоны, адреса электронной почты, раздел для направления предложений по улучшению качества услуг библиотеки – 6,2 балла;

Порядок оценки качества работы организации на основании определенных критериев эффективности работы организации, утвержденный уполномоченным федеральным органом исполнительной власти; результаты независимой оценки качества оказания услуг библиотеки, а также предложения об улучшении качества ее деятельности; план по улучшению качества работы библиотеки – 3,7 баллов;

Наличие информации о новых изданиях – 5 баллов.

Индикаторы оценки

Наиболее важной частью исследования качества услуг, предоставляемых публичными библиотеками Лысьвенского городского округа, стало выявление оценок учреждениям по заданным критериям. Ориентация на уровень удовлетворенности посетителей позволила выделить шесть индикаторов оценки:

[image: image1.jpg]« VposeHs KoM(OPTHOCTH ipefhiBais B GHOTHOTeKe:
. TpancrmopTHas # nemas 10cTYNHOCTL GHOTHOTCKH:
. VIOBCTBO  HOALIOBAHMA  SICKTIOHHAIMH  CCPRHCAMH, TIDETOCTABIAEMEIMI
GubHOTEKOHf MOCETHTEIAM (B TOM WHCAE ¢ MOMOMEI0 MOOGHILILIX YCTPOHCTS),

TpocToTa/y ofetao YekTporiioro karaiora:

+ " Vaobetso rpadika padoTs OpraHMSAIIEN KYTBTYpbI:

«  JloDpOKeNATCNBHOCTs,  BEATHBOCTh i  KOMICTEHTHOCTH  Tiepeomana
OHOIHOTERH:

. Hamuuste mi)OPMALIH 0 HOBLIX HAIAHHAX.

To pesynbratan paboThl OGUIECTREHHOTO COBSTA MOKHO CICTATh BhBod 00 Obued
VAORICTROPGHHOCTH KAMECTBOM NPCAOCTABICHMA YCIVT B GHOAMOTENHOW cliepe, B ToM wmene
VPOBHEM  ACCTYNHOCTH  yMpeAieHwd  KymbTyPel e  MeHee  BAHLIM  HHMKATODOM
VAOBTETBOPCHHOCTH NIOCCTHTCACH y4peAICHiii  KY.IbIYDh  HBISSTCA  (10GPOKETATCABHOCTS,
HOACIMBOCTR M KOMICTEHTHOCTh fepcoHata GHOTHOTEKH». ClOAd BKTOUACTCA HC TOTLKO
(BERTHBOCTS MIEPCOHANA), HO H OCYINECTBACHHE TePCOHATOM CHOHX HEIIOCDE/ICTHERHAIX (YHKIMI —
BCTpeua MOCCTHTECH, OBIICHHC, PACCKas 0 HOBuHKAX W T.1. COTTACHO JAMILIM. HOMYYeHHbIM B XOI&
PaOThi ODUIECTBERHOTO COBETA. MEPCOHAT YUPEIKICHHH Ky:IbTYPhl KAMECTBCHHO BEIOTHACT CBOM
OBAIAHHOCTH, fIE BOTYNACT B KOUIIMKTh, AKTHEHO HIET HA KOHTAKT C OCCTHTEMH GHOTHOTEK,

89.7 % MoceTHTeTeii OTBCTHTH. HTO M KOMQOPTHO HAXOTHTECA B yupeskacun, 60,68 % -
pacHioAOKeRHE GHOAMOTEK OYEHE YIATHOR H HAXOIMTCA B NEUIEH I0CTYTHOCTH

43,5 Y ONPOLICHHbIX PECIIONIEHTOR OTBETILI. 410 OHIl He 3HAIOT, 'ITO TAKOE JTCKTPOHH b
cepric 1 22.9 % OTBCTHTL WTO HHKOTAA He MOTBIOBATACH JANHGIM BWOM yoryrH. Jammbie
HCCHENIOBAHMS HTOTO MHIMKATOPA TIOKASATH 10, 4TO HOAB3OBATETH MAT0 3HAIOT O BOIMOKHOCTAX
Gubmmotex. bombmmuCTBO uMTatened (88,2%) MOTHOCTHIO YJAOBJETBODSST rpaguK PaGoThl
yapewnenni, Taike UHTATGTH BLICOKO OLHAIN TOOPOAKSTATCTLHOCTE M NpOdeccHORATHIM
PaGoTHikon Gdaorex — 82.4 %. HH(opmaimia 0 HOBBIX H31aHIEX PErYIAPHO M B HOALOM OibeMe
IpelCTaRTRETCH BHOTHOTEKOR, 06 ITOM [OBOPHT BHICOKOM MPOLCHT OUPOUICHHEN PeCTIOMACHTOB
(65.7 %)

Pexovenan
B KauceTBC 3AKTIOUCHIA BRLIEISHO HECKOTEKO PEKOMEHAINH, HATTPABICHIIbIX Ha y/1yUIIIeHIC
KAYeCTaa yCIyT. MPEOCTABIACMLIX HIYMEHHbIMH YPERICHHAMH KY.1hTYDbL
1. OGecriesrs paGory ¢ caiiTom SHGMOTER 10 BoMpoCaM:
- MHQOPMHPOBAMHA O HOBWHKAX W HOBBX MEDONDHATHSX -~ OOHOAIATH MHOOPMAIMIO
eeHeNebHO. MPEICTABTAL 1padUK MPOBCACHHA MEpONPHATHI C KpaTkoif aHHOTAIIC]
COACPAALINA MEPOUPHATHIY i YKAJRIICH Le:1EBO TPYIITBI (KACAETC CTBCKIY GUOTHOTEK):
- UPEJOCTABICHMA NCPedHs YCIYT © VKEMMMOM OPARMNCHHA 110 ACCOPTHMCHTY H
MOTPEGHTENAM YCIYT. MEpEUHs AOUONKHTEIBHEI YCIYT, B TOM HHCTC HA [AGTHOH OCHOBE,
NIPSHCKYPAHTY YCIYI' i JIbTOT 18 OTACTbHbIX KATErOpHii yHTate el;
- HHQOPMIPOBAITIA WTaTeTel O BOIMOKHOCTAY NOTLIOBAMNA AIEKTPORHBIMH CEPBHCAMI,
1IPI0CTABIACMBIME GHETHOTEKOIE, B TOM THCTIE OGLICHI B ORIAIH-perive:
- TIpUBE/IHIA TIOTHOM WHOPMAM © KPHTEPHAX >HEKTHBROCTH PadoTH OpramMmANN, O
DE3YTIBTATAX. HEIABHCHMON OLEHKII KAYECTAd OKAIAMNS YCyI GHOTHOTCKAMH, 1IDEIORCIHA
110 ynyUIICHIIO KASCCTBA JAEATETHHOCTH M ILIAKOB-TPAGHKOD YIYHIICHNA KRueeTBa PaGOTEI
uBmoTex.
2. V4pERIEHHAM KyTLTYPE paspaGoTaTs MepONPHSTHs, HANPABICHAbIE:
- Ha YA0BETBOPeHIe NOTPEBOCTEI HHTaTeacil 110 OGHORICHIIO KIITKHOTO ora;
YBETITICHHC KOMHHECTRE NOCTORHIILIN [10CETHTE el
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