Акт по изучению мнения населения

Шолоховского городского поселения о качестве оказания

муниципальных услуг по МБУК  Шолоховский ДК
за  2018 год.
                                                                                                   18.02.2019 г.
          В соответствии с постановлением Администрации Шолоховского городского поселения от 03 августа 2012 года № 101 "Об утверждении Порядка изучения мнения населения Шолоховского городского поселения о качестве оказания муниципальных услуг" проведено изучение мнения населения о качестве оказания муниципальных услуг за 2018 год.

       Изучение мнения осуществлялось структурным подразделением МБУК Шолоховский ДК, предоставляющим муниципальную услугу непосредственно по месту предоставления муниципальных услуг в форме опроса  (анкетирования)  получателей услуг на основании типовой анкеты (опросного листа) по оценке степени удовлетворенности населения предоставляемыми услугами. Анкета (опросный лист)  получателей услуг разработана с учетом методических рекомендации по проведению независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры. Также учитывалось мнение, выраженное потребителями услуг в книге жалоб и предложений. Данная категория документа попадает под категорию документов строгой отчетности и является действенным инструментом обратной связи с клиентом.  Количество анкет (опросных листов) от учреждения культуры определялось, исходя из количества получателей услуг в год: малые организации культуры (количество получателей услуг год не менее 12 000) – количество анкет не менее 150 в год.  Качественная характеристика предоставляемой муниципальной услуги оценивалась по пятибалльной шкале. В вопросах анкеты (опросного листа) отражались показатели качества работы учреждения культуры, характеризующие: 

-   открытость и доступность информации об учреждении культуры; 

- комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения; 

- время ожидания предоставления услуги; доброжелательность, вежливость, компетентность работников учреждения культуры; 

-  удовлетворенность качеством оказания услуг.
        Проводимый опрос (анкетирование) позволил оценить:

- состояние здания (помещения), в котором осуществляется предоставление услуги;

- удовлетворенность возможностью получения справочной информации об оказываемой муниципальной услуге;

- удовлетворенность личным взаимодействием респондента с работниками организации (учреждения), оказывающей муниципальные услуги (внимание, вежливость, тактичность);

- удовлетворенность качеством предоставления услуг;

- удовлетворенность графиком работы с посетителями;

- удовлетворенность компетентностью сотрудников;

- наличие фактов взимания дополнительной оплаты услуг, кроме случаев, регламентируемых административными регламентами оказания муниципальной услуги.
        В анкетировании (опросе) приняло участие 220 респондентов. По итогам изучения мнения населения выявлено следующее: 
- наибольшая  степень удовлетворенности в части состояние здания (помещения), в котором осуществляется предоставление услуги и  компетентности сотрудников, также отношением специалистов к посетителям (внимание, вежливость, тактичность) и результатом получения муниципальной услуги;

- фактов взимания дополнительной платы за предоставление услуг не выявлено.

          Информация об оценке населением поселка Шолоховский качества оказания муниципальных услуг в разрезе рассматриваемых вопросов, представлена в приложении  в виде свода по анкетным данным.
          На основании проведенного опроса (анкетирования), а также изучения мнений, выраженных потребителями услуг в книгах жалоб и предложений МБУК Шолоховский ДК можно сделать вывод, что уровень удовлетворенности потребителей услуг достаточно высокий.

Рекомендации:

– продолжать внедрять дополнительные услуги в работу МБУК Шолоховский ДК;

– продолжать внедрять информационные технологии в работу МБУК Шолоховский ДК.
приложение

Сводная информация по изучению мнения населения о качестве оказания муниципальных услуг
МБУК Шолоховский ДК за 2018 год

	Вопрос
	Количество респондентов
	%

	
	220
	100

	1. Ваш пол

женский

мужской
	164
56
	74,5
25,5

	2.Ваш возраст

16- 24 лет

25 – 35 лет

36 - 50 лет

51-  60 лет

Старше 60 лет
	58
84
48
10
20
	26,4
38,2
21,8
4,6
9,0

	3. Ваше образование

1.Начальное, неполное среднее

2.Среднее (школа, ПТУ)

3.Среднее специальное (техникум)

4.Незаконченное высшее (не менее з-х курсов вуза)

5.Высшее
	20
39
83
29
49
	9,0
17,7
37,7
13,3
22,3

	4. Какова цель Вашего посещения данного учреждения культуры
1. проведение собственного досуга

2. получение эстетического образования, развитие собственного творческого потенциала

3. образование моего ребенка (внука)

4. другое (укажите)

5. затрудняюсь ответить
	          159
19
42
	72,3
8,6
19,1

	5.  Из каких источников Вы получаете информацию о деятельности данного учреждения

1. телевидение

2. газеты

3. радио

4. сайт учреждения

5. афиши

6. другое (укажите)

7. затрудняюсь ответить
	220
	100

	6. Считаете ли Вы, что коммерческие учреждения культуры предоставляют более качественные услуги по сравнению с муниципальными

1.  да

2.  нет

3. затрудняюсь
	184
36
	83,6
16,4

	7. В  какой мере Вы удовлетворены качеством оказания муниципальных услуг 

1. удовлетворен

2. частично удовлетворен

3.  не удовлетворен

4. затрудняюсь ответить 
	220

	100

	8. Удовлетворены ли вы личным взаимодействием с работниками организации (учреждения), оказывающей муниципальные услуги (внимание, вежливость, тактичность) 

1. удовлетворен

2. частично удовлетворен

3.  не удовлетворен

4. затрудняюсь ответить
	219

1
	99,5

0,5

	9. Удовлетворены ли вы графиком работы  МБУК Шолоховский ДК 

1. удовлетворен

2. частично удовлетворен

3.  не удовлетворен

4. затрудняюсь ответить
	183
37
	83,2
16,8

	10. Удовлетворены ли вы  компетентностью сотрудников 

1. удовлетворен

2. частично удовлетворен

3.  не удовлетворен

4. затрудняюсь ответить
	220
	100

	11. Взималась  с Вас  оплата за предоставление муниципальной услуги, кроме случаев, регламентируемых административными регламентами оказания муниципальной услуги (выберите знаком «+»один из предложенных вариантов ответа)

Взималась
Не взималась
	          0

         220
	      0

    100


Оценка респондентами уровня информированности о работе Учреждения 

	Варианты ответов
	Число респондентов 
(чел.)
	Число респондентов 
(в процентах)

	Очень хорошо информирован
	65
	29,5

	Хорошо информирован
	89
	40,5

	Информирован
	60
	27,3

	Слабо информирован
	6
	2,7

	Очень слабо информирован
	0
	0

	Не информирован 
	0
	0

	Затрудняюсь ответить
	0
	0

	ИТОГО
	220
	100


Уровень удовлетворенности качеством предоставления услуг (сводная)
	Критерии оценивания государственной услуги
	Уровень удовлетворенности качеством предоставления услуг (уд.-удовлетворенные, уч.- участники)

	Качество организации предоставления услуги
	217 уд. : 220 уч. х100 = 98,6%

	Профессионализм руководителей и исполнителей
	219  уд. : 220 уч. х100 = 99,5%

	Доступность посещения учреждения
	219  уд. : 220 уч. х100 = 99,5%

	Комфортность и безопасность пребывания населения в учреждении
	219  уд. : 220 уч. х100 = 99,5%

	Степень обеспечения учреждения (аппаратура, инструменты и т.д.)
	220  уд. : 220 уч. х100 = 100%

	Престиж, репутация учреждения в целом
	217  уд. : 220 уч. х100 = 98,6%

	Степень доступности и достоверности информации о мероприятиях
	218  уд. : 220 уч. х100 = 99 %

	Итоговая оценка удовлетворенности населения качеством предоставления услуг
	99,2%


Таким образом, на основании изучения мнения населения о качестве оказания услуг МБУК Шолоховский ДК уровень удовлетворенности населения качеством предоставляемых услуг составил – 99,2%.
Директор МБУК Шолоховский ДК 



О.А. Игнатенкова





