Отчет о  результатах  анкетирования 
по оценке качества муниципальных услуг, предоставляемых управлением культуры и молодежной политики Администрации города 
и подведомственных ему муниципальных учреждений культуры
В период с 20 октября по 10 ноября 2013 года управлением культуры и молодежной политики и муниципальными учреждениями  города Салехарда проведен специальный опрос о качестве предоставляемых муниципальных услуг  культуры. Опрос проводился в форме анкетирования, телефонного и устного опросов среди посетителей учреждений культуры, участников клубных формирований, работающих в учреждениях культуры, заявителей на оказание муниципальной услуги, родителей (законных представителей) учащихся МАОУ ДОД «Детская школа искусств».
Управлением культуры и молодежной политики Администрации города Салехарда проведен опрос  с целью оценки  качества муниципальной услуги «Предоставление информации об объектах     культурного наследия  регионального или местного значения, находящихся на  территории города Салехарда и включенных в единый государственный реестр     объектов  культурного наследия (памятников истории и культуры) народов Российской Федерации». Опрос показывает, что большинство опрошенных (70 %)  информированы об услуге  и  о необходимых документах для обращения получения муниципальной услуги, 30 % опрошенных  ответили, что знают об этом в общих чертах.
Следовательно, о данной услуге население в большей степени информировано. Большинство респондентов получили информацию через официальный сайт Администрации города. Оценка информированности об услуге может быть оценена как «хорошо».
В соответствии с административным регламентом предоставления услуги  требования, предъявляемые к местам приема заявителей (транспортная доступность, беспрепятственный доступ для лиц с ОВЗ), к местам ожидания и оказания муниципальной услуги (наличие технических средств, доступ к электронным ресурсам и т.д.)  соблюдены и соответствуют стандарту  качества предоставления муниципальных услуг.
Из всех опрошенных респондентов ни один не обращался в уполномоченный орган  для предоставления муниципальной услуги. В книге обращений предоставления муниципальной услуги не зарегистрировано ни одного обращения.  

На данном этапе исследования оценки качества услуги можно сделать вывод, что  в течение 2013 года  данная услуга не была востребована.

Муниципальным автономным образовательным учреждением  дополнительного образования детей «Детская школа искусств»  опрос среди родителей учащихся  проводился о качестве предоставления следующих муниципальных услуг:
- услуги по обучению хореографии по основной и предпрофессиональной  образовательным программам;

- услуги по обучению изобразительному искусству по основной и предпрофессиональной  образовательным программам;

- услуги по обучению игре на музыкальных инструментах по основной и предпрофессиональной  образовательным программам;

- услуги по обучению народному пению по основной и предпрофессиональной  образовательным программам;

- услуги по обучению в классе эстетического развития для детей с ограниченными возможностями здоровья по основной образовательной программе;

- услуги по обучению хоровому пению по основной и предпрофессиональной  образовательным программам.
Анализ полученных результатов показал, что большая часть родителей (95%), принимавших участие в анкетировании, довольна качеством предоставляемых услуг.  77% опрошенных знают,  куда и с какими документами необходимо обратиться для получения муниципальной образовательной услуги, 31 % -  знают в общих чертах. Так же в ходе анкетирования выявлено, что информацию о предоставлении услуг жители города могут получить из следующих источников:

- информационные стенды – 15,3 %;

- СМИ (газеты, радио, телевидение)  -  18 %;

- концертные мероприятия в школе и вне школы  -  37 %;

- личные контакты с администрацией и педагогами ДШИ  -  61 %;

- личные контакты с обучающимися в ДШИ  -  15 %.

При обращении для получения  муниципальных образовательных услуг 89% из опрошенных не сталкивались  с трудностями,  99 %  респондентов считают предоставленные для обучения условия комфортными. В целом 88 %  из опрошенных имеют положительную оценку предоставляемых услуг, 12 % считают, что «есть, что улучшить». 

Информация о муниципальной услуге доступна на всех уровнях, но преимущественно личная беседа или телефонный разговор позволяют получить заявителю полную информацию о предоставляемой муниципальной услуге. 

При обращении за получением муниципальной услуги (подачи документов и заявления о принятии ребенка в школу) в очереди пришлось ожидать не более 15 минут – 70,3 %, не более 30 минут  – 13,7 %, не ждали в очереди - 10%. 

На вопрос «Сколько раз Вам приходилось обращаться к нашим сотрудникам в процессе получения муниципальной услуги?» были следующие ответы: «один раз» - 87%, «два раза» - 12%, «три раза» - 1%; на вопрос «Знали ли Вы предварительно, куда и с какими документами необходимо обратиться для получения муниципальной услуги?» были следующие ответы: «да, полностью» - 60%; «да, в общих чертах» - 29%; «нет» - 11%.

           По итогам проведенного анкетирования можно сделать вывод, что заявители, в целом, довольны качеством предоставляемых муниципальных услуг. Следует обратить внимание на своевременное информирование населения о предоставляемых муниципальных услугах учреждения, связанное с ежегодным поступлением обучающихся в МАОУ ДОД «ДШИ», что будет способствовать росту контингента учащихся. 
Итоговая весовая оценка соответствия качества муниципальных услуг на основе проведенного специального опроса: муниципальные услуги, предоставляемые МАОУ ДОД «ДШИ»  соответствуют стандарту  предоставления.
Муниципальным бюджетным учреждением культуры «Централизованная библиотечная система» мониторинг проводился с целью выявления качества предоставляемых услуг: 
- услуги по библиотечному обслуживанию населения, комплектования и обеспечения сохранности фондов библиотек на традиционных и нетрадиционных носителях;

- услуги по организации и проведению мероприятий, направленных на пропаганду книги и чтения среди различных категорий пользователей. 

Результаты проведенного мониторинга показали, что большинство респондентов знали, куда и с какими документами можно обратиться за предоставляемыми услугами. Чаще всего информацию об услугах получали в личных беседах, из средств массовой информации, со страниц официального сайта МБУК «ЦБС», на информационных стендах и, по средством общения с другими читателями. У большинства опрошенных, сотрудники принимали заявление и документы менее 40 минут, при этом время затраченное на получение услуги, заняло не более 15 минут. 

На вопрос «Считаете ли Вы комфортными условия для посетителей» 74% опрошенных ответили положительно. Большинством голосов отмечено и доброжелательное отношение сотрудников к потребителям услуг. Многие отметили в анкетах, что не было трудностей при получении услуги, небольшое количество респондентов не устраивает график работы и информирование об услуге. 

В целом удовлетворенность качеством предоставленных услуг составляет 97% и лишь 3% не удовлетворены. Есть пожелания улучшить качество, но в чем это выражается конкретно не обозначено.  Всего было обработано 170 анкет.
Итоговая весовая оценка соответствия качества муниципальных услуг на основе проведенного специального опроса: муниципальные услуги, предоставляемые МБУК «ЦБС» соответствует стандарту   предоставления.

    В муниципальном автономном учреждении культуры  «Центр культуры и спорта «Геолог»  в  период с 01 ноября по 10 ноября текущего года в МАУК «ЦКиС «Геолог» состоялся специальный опрос (анкетирование) заявителей (потребителей) о качестве предоставляемых  учреждением муниципальных услуг: 

- услуги по организации и проведению культурно-досуговых мероприятий по входным билетам;

- услуги по организации и проведению культурно-досуговых, зрелищных мероприятий по заявкам физических и юридических лиц;

-  услуги по предоставлению оркестров, ансамблей, самодеятельных художественных коллективов, отдельных исполнителей для музыкального оформления праздников и торжеств по заявкам организаций, учреждений, отдельных граждан;

- услуги по созданию и организации деятельности коллективов самодеятельного народного творчества  и клубов и объединений по интересам по заявкам физических и юридических лиц;

- услуги по кино-видео обслуживанию;

- услуги по проведению занятий в спортивно-оздоровительных группах (для детей, взрослых, организаций и учреждений);

- услуги по организации и созданию клубных формирований и коллективов самодеятельного творчества;  

- услуги по выездному культурному обслуживанию (граждан с ограниченными возможностями, пожилых граждан, организаций и учреждений города) в пределах муниципального образования город Салехард;

- услуги по организации и проведению культурно-досуговых (массовых)  и иных просветительских мероприятий.

   В опросе приняло участие 182 человека. По результатам опроса  выявлено, что 100 % из общего числа опрошенных удовлетворены качеством услуг: 

-  по организации и проведению культурно-досуговых, зрелищных мероприятий по заявкам физических и юридических лиц;

-  по предоставлению оркестров, ансамблей, самодеятельных художественных коллективов, отдельных исполнителей для музыкального оформления праздников и торжеств по заявкам организаций, учреждений, отдельных граждан;

-  по выездному культурному обслуживанию (граждан с ограниченными возможностями, пожилых граждан, организаций и учреждений города) в пределах муниципального образования город Салехард.

Приближенно к 100 % (70% и более) из общего числа опрошенных удовлетворены качеством услуг: 

- по организации и проведению культурно-досуговых (массовых)  и иных просветительских мероприятий;

- по созданию и организации деятельности коллективов самодеятельного народного творчества  и клубов и объединений по интересам по заявкам физических и юридических лиц.

50 % и более из общего числа опрошенных удовлетворены качеством услуг: 

- по организации и проведению культурно-досуговых мероприятий по входным билетам;

- по кино-видео обслуживанию;

- по проведению занятий в спортивно-оздоровительных группах (для детей, взрослых, организаций и учреждений);

- услуги по организации и созданию клубных формирований и коллективов самодеятельного творчества. 

  Проанализировав результаты опроса по каждой услуге отдельно, около 50% из опрошенных знают куда и с какими документами необходимо обратиться для получения муниципальной услуги, и около 50% знают в общих чертах. Всего 8,5 % из опрошенных - не владеют ситуацией, но знают где можно получить необходимую информацию. Чаще всего это происходит при обращении для получения муниципальных услуг:  

 - по кино-видео обслуживанию;

- по проведению занятий в спортивно-оздоровительных группах (для детей, взрослых, организаций и учреждений).

Данная ситуация сложилась из-за введения новых правил по возрастному ограничению на киносеансах. Однако данная ситуация не влияет на численность потребителей данных услуг, так как любую информацию потребители получают по телефону. Это подтверждает и результаты опроса - 57% получают информацию из личной беседы или по телефонному звонку.

Так же в ходе опроса выявлено, что для информационного обеспечения по предоставлению муниципальных услуг специалисты  учреждения используют все необходимые в работе информационные источники, а именно:  информационные стенды – 19,4%,
официальный Интернет-сайт – 10%,  СМИ (газеты, радио, телевидение) - 6,6%.
Таким образом, видно, что потребители наиболее часто информацию получают в личной беседе или по телефону. На второй позиции – информационные стены (афиши, рекламные щиты). Реже потребители пользуются СМИ и Интернет-сайтом. Часть потребителей получают информацию по пригласительным билетам и СМС-сообщениям.

При обращении для получения муниципальных услуг 76 % из опрошенных не сталкивались с трудностями. 95 % заявителей (потребителей)  считают комфортными условия, 5 % - нет. Большинство потребителей не устраивает график занятий в клубных формированиях, отсутствие кружковых кабинетов (хор «Ветеран»). Данное подтверждают результаты опроса- 12 %. Такая ситуация объясняется тем, что здание МАУК «ЦКиС «Геолог» проектировалось как спортивное сооружение с кинозалом. Кабинеты для творческих коллективов не были предусмотрены. Таким образом, составление удобного графика, создание комфортных условий зачастую не предоставляется возможным из-за нехватки помещения (кружковых комнат), отсутствия зала хореографии и т.п., что неоднократно было отмечено в отчётах учреждения. Для решения данной  проблемы необходимо проведение реконструкции здании в целом. 

По результатам опроса выявлено, с какими трудностями  сталкивались заявители (потребители)  при получении муниципальной услуги, а именно: 

- недостаточное информирование о том, куда и с какими документами следует обратиться – 10 %

- слишком длительный срок рассмотрения документов – 0,5%

- некомпетентность сотрудников –0,5%

- требование документов, которые заявитель по закону может не собирать –0,5%

В целом 71,4 %, из опрошенных  удовлетворены качеством предоставляемых муниципальных услуг, 25,3 % считают, что  «есть, что улучшить», не удовлетворено – 3,3%:
Вывод: в целом качество предоставляемых муниципальных услуг  МАУК «ЦКиС «Геолог» удовлетворяют потребителей. 

Муниципальным автономным учреждением культуры «Культурно-досуговый центр «Наследие» проведен опрос о  предоставляемых учреждением муниципальных услугах:

- услуги по организации и проведению культурно-досуговых мероприятий по входным билетам;

- услуги по организации и проведению культурно-досуговых, зрелищных мероприятий по заявкам физических и юридических лиц;

-  услуги по предоставлению оркестров, ансамблей, самодеятельных художественных коллективов, отдельных исполнителей для музыкального оформления праздников и торжеств по заявкам организаций, учреждений, отдельных граждан;

- услуги по созданию и организации деятельности коллективов самодеятельного народного творчества  и клубов и объединений по интересам по заявкам физических и юридических лиц;

- услуги по организации и созданию клубных формирований и коллективов самодеятельного творчества;  

- услуги по выездному культурному обслуживанию (граждан с ограниченными возможностями, пожилых граждан) в пределах муниципального образования город Салехард и отдалённых населённых пунктов;

- услуги по организации и проведению культурно-досуговых (массовых)  и иных просветительских мероприятий.
 97 %  опрошенных удовлетворены качеством предоставления муниципальных услуг, 3% пожелали улучшить работу учреждения, но не высказали свои предложения.  Большинство респондентов получают информацию об услугах учреждения  из информационных стендов, в равном процентном отношении из личных бесед, телефонных разговоров с сотрудниками учреждения и из СМИ.  2% опрошенных считают, что столкнулись с трудностями при получении услуги  в плане недостаточной информированности. Следовательно,  сотрудникам учреждения нужно обратить внимание на разнообразие видов предоставления информации. 100% опрошенных считают комфортными условия в помещениях, где  оказываются услуги, и довольны доброжелательностью сотрудников по отношению к потребителям услуги.
Итоговая весовая оценка соответствия качества муниципальных услуг на основе проведенного специального опроса: «муниципальная услуга соответствует стандарту  предоставления».
Муниципальное    автономное    учреждение   «Салехардский   центр  молодежи».    В период с 21 октября по 08 ноября 2013 года был проведен опрос заявителей по следующим муниципальным услугам:

- услуги по организации и проведению городских мероприятий для детей и молодежи гражданской, патриотической и просветительской направленности;
- услуги по выездному культурному обслуживанию (граждан с ограниченными возможностями, пожилых граждан, организаций и учреждений города) в пределах муниципального образования город Салехард; 

- услуги по организации и проведению культурно-досуговых, зрелищных мероприятий для детей и молодежи; 

- услуги по организации и созданию коллективов самодеятельного народного творчества для детей и молодежи; 

- услуги по организации и созданию кружков по интересам для детей и молодежи; 
- услуги по содействию временной занятости учащейся молодежи в свободное от учебы время; 

- услуги по организации отдыха детей и учащейся молодежи города Салехарда в оздоровительных лагерях и санаторно-курортных учреждениях за пределами ЯНАО.

Опрошено в среднем 120 респондентов. Анализ анкет показал, что:

1) 70% опрошенных знают куда и с какими документами необходимо обращаться для получения муниципальных услуг, 20% осведомлены об этом в общих чертах;

2) Информированность об услугах учреждения составляет 100%, из которых 50% респондентов получают информацию об услугах учреждения из личных бесед или телефонных разговоров с сотрудниками учреждения, 8% опрошенных – из информационных стендов,  20% – из СМИ, а также 10% через друзей и клубные формирования, которые они посещают, остальные 12% получают информацию посредством Интернета;

3) Ожидали в очереди до 15 минут 80% опрошенных, 20% – получали услуги без ожидания в очереди;

4) У 100% опрошенных приём заявлений и документов на предоставление услуги занимал менее 40 минут;

5) 100% респондентов считают комфортными условия для посетителей в здании, где оказываются услуги;

6) Удовлетворены доброжелательностью сотрудников по отношению к потребителям услуги 100% респондентов;

7) 90% опрошенных устраивает транспортная доступность места, где предоставляется услуга, 10% не удовлетворены транспортной доступностью (мотивируя, что место их проживания находится в городе)

8) 90% опрошенных удовлетворены качеством предоставленных муниципальных услуг полностью, 10% – удовлетворены, но полагают – есть что улучшать.  

В целом по результатам опроса можно сделать вывод, что большинство получателей муниципальных услуг МАУ «Салехардский центр молодежи» удовлетворены качеством предоставления муниципальных услуг  и соответствуют требованиям стандарта  качества.

