ОТЧЕТ О ПРОВЕДЕНИИ НЕЗАВИСИМОЙ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА,

НАПРАВЛЕННОЙ НА ОПРЕДЕЛЕНИЕ УРОВНЯ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ НАСЕЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ  УСЛУГ, ПРЕДОСТАВЛЯМЫХ  МБУ ДО ДШИ ГОРОДСКОГО ОКРУГА ГОРОД ЧКАЛОВСК НИЖЕГОРОДСКОЙ ОБЛАСТИ

В 2016 ГОДУ 

1.1 Общая характеристика независимой оценки качества работы МБУ ДОДШИ городского округа город Чкаловск, оказывающего  услуги  в области дополнительного образования.

В рамках независимой системы оценки исследовалось качество работы МБУ ДО ДШИ, оказывающего услуги в области дополнительного образования, а именно: информационная открытость и доступность, в т.ч. качество информирования через интернет - сайты, комфортность и доступность условий получения образовательных услуг, доброжелательность, вежливость и компетентность работников, а также удовлетворенность потребителей качеством предоставления услуг.

Независимая оценка качества работы была проведена в  МБУ ДО ДШИ.

По результатам оценки каждого блока критериев были выделены общие и единичные проблемы.

1.2.Цели и задачи независимой оценки качества работы учреждения дополнительного образования

Целями апробации независимой системы оценки качества работы  учреждения дополнительного образования являются:

1) апробация и внедрение инструментария и процедур независимой оценки  качества работы  учреждения дополнительного образования;

2) улучшение информированности потребителей о качестве работы учреждения, оказывающих  услуги в области дополнительного образования;

3) установление диалога между  учреждением дополнительного образования, оказывающего  услуги  в области дополнительного образования и гражданами – потребителями услуг;

4) повышение качества предоставления услуг в области дополнительного образования населению  городского округа город Чкаловск.

Проведение независимой оценки включает в себя решение следующих задач:

1) выявление и анализ практики организации предоставления  услуг дополнительного образования;

2) сбор сведений от потребителей  услуг о практике получения услуг, предоставляемых учреждением дополнительного образования;

3) выявление соответствия предоставления информации на официальном сайте учреждения критериям полноты, актуальности, удобства для родителей (законных представителей) и иных заинтересованных граждан;

4) оценка полученных данных;

5) формирование предложений по повышению качества работы  учреждения дополнительного образования. 

1.3. Объекты независимой оценки  качества работы

Независимая оценка проводилась в отношении учреждени дополнительного образования МБУ ДО ДШИ. 

1.4. Критерии независимой системы оценки  учреждения дополнительного образования МБУ ДО ДШИ

Независимая система оценки работы  учреждения по организации взаимодействия с гражданами в местах предоставления услуг  в области дополнительного образования проводилась по пяти основным блокам критериев. Оценивались:

1) открытость и доступность информации об учреждении (очные и заочные способы);

2) комфортность условий  предоставления услуг и доступность их получения;

3) время ожидания предоставления услуги;

4) доброжелательность, вежливость и компетентность работников учреждений;

5) удовлетворенность потребителей качеством предоставления услуг.

Исследование данных групп критериев дает достаточное основание для оценки практики предоставления    услуг в области дополнительного образования, позволяет выявить особенности   организации предоставления данных услуг, сделать выводы о комфортности и доступности услуг для населения городского округа город Чкаловск.

1.5. Инструментарий исследования

Данные о практике предоставления  услуг учреждением дополнительного образования  получились с помощью следующих методов исследования.

1. Натуральные наблюдения – описательный исследовательский метод, направленный на регистрацию особенностей существующей ситуации в объекте исследования по заранее заданным параметрам. Натуральные наблюдения проводятся при посещении исследователем конкретного  учреждения, оказывающего услугу. Использование данного метода помогает  выявить соответствие реальной ситуации, существующей в учреждении, разработанным критериям.

2. Анкетирование - качественный метод исследования для определения основных значимых показателей опыта получателя услуги, его мотивов, убеждений, чувств и отношения к изучаемой теме.

Оценку проводили эксперты в количестве 3 человек - представители Общественного совета.

2. Результаты по оценке открытости и доступности информации.

2.1 Результаты по итогам оценки открытости и доступности информации, предоставляемой   учреждением заочно (на сайте), на информационных стендах, табличках.

        В соответствии с разработанной методикой максимальный результат должен составить 12  баллов..  Достигнутый результат 12 баллов.

Информированность посетителей  при помощи размещения на информационных досках в ДШИ на высоком уровне, в наличии: вывески на входе в здание в соответствии с требованиями,  информация о режиме работы учреждения, расписание звонков, расписание уроков, сведения об учредителе и администрации школы, копии учредительных документов (устав, лицензия), сведения о предоставлении платных услуг с выпиской о решении городского Совета депутатов, фотографии преподавателей с указанием Ф.И.О., фотографии и материалы из истории учреждения и достижениях, телефоны экстренных служб и т.д., различные информационные таблички.

	№ п/п
	показатель
	оценка/учреждение

	Открытость и доступность информации об учреждении (0-12 баллов)

	1
	Наличие внешней  вывески:  визуально  открыта/не видна,  полное и сокращенное наименование учреждения,    наглядность,  полнота информации
	0-1 баллов

	2
	Наличие  информационной доски  внутри учреждения: информация об администрации школы, об учредителе  с указанием № кабинета и телефона,  устав учреждения,  перечень образовательных программ с указанием сроков реализации и  возрастной категории учащихся,  список преподавателей с указанием № кабинета-рабочего места, расписание  групповых занятий, перечень платных услуг и другая информация на усмотрение администрации   
	0-2 баллов

	3
	Наличие сайта учреждения в рабочем состоянии и полнота его наполнения:

-сведения об организации с указанием почтового адреса, индекса и адреса электронной почты

- учредительные документы

 -сведения о кадровом составе

-сведения об образовательных программах,  реализуемых в учреждении

- локальные акты учреждения об образовательном процессе (приказы  о зачислении, о переводе из класса в класс, о допуске к выпускным экзаменам и т.д.) 
	0-4 баллов

	4
	Информация о выполнении муниципального задания (отчеты о выполнении  муниципального задания за 2015 год и 1,2 квартал 2016 года)
	0-5 баллов

	ИТОГ
	12 баллов



В целом у ДШИ доступность на хорошем уровне, характеризующаяся достаточностью объема сервисов, направленных на обеспечение коммуникативности и технологичности сайтов: размещены информация об учредительных документах, локальные акты учреждения (по усмотрению руководителя), историческая справка учреждения, информация о традициях школы, приказы по учащимся о принятии в 1 класс и о переводе из класса в класс, расписания занятий, сведения о педагогическом составе; регулярно обновляется  информация о творческих мероприятиях, результатах конкурсной деятельности и т.д. Информации на сайтах обновляется не реже 1 раза в 2 недели. Отмечено присутствие администрации и  преподавателей учреждений в социальных сетях, что является показателем социальной активности учреждения, готовности администрации и педагогического коллектива взаимодействовать с учащимися, родителями и заинтересованной общественностью в неформальном режиме. Отсутствует  информация  об обучении детей с ОВЗ.

 Выводы по критерию открытости и доступности информации.

Признать степень доступности и открытости МБУ ДО ДШИ  удовлетворительной. 

3.Результаты по комфортности условий и доступности получения  услуг, предоставляемых МБУ ДО ДШИ.

3.1 Результаты по итогам оценки условий и доступности получения  услуг, предоставляемых учреждениями дополнительного образования.

В соответствии с разработанной методикой максимальный результат набранных баллов должен составить 26 баллов. Достигнутый  результат 25.3.

Данный критерий базируется на оценке следующих параметров:

1. Безопасность и комфортность территории  учреждения.

Критерии внешнего благоустройства:

- внешний облик здания;

- год постройки здания,  тип постройки (приспособленное, типовое, материал, из которого изготовлено здание);

- благоустроенность прилегающей территории;

- освещение территории  в темное время суток;

- ограждение территории;

- наличие стоянок для транспорта;

- отсутствие ям, канав, заброшенных строений;

- наличие оборудованного крыльца;

- возможность подхода и проникновения в здание лиц с ограниченными возможностями здоровья;

2. Внутреннее благоустройство и комфортность здания.

Критерии внутреннего благоустройства:

- наличие специальной зоны для  ожидания и отдыха;

- наличие библиотеки;

- наличие концертного зала;

- наличие туалетов, оснащенных предметами гигиены, для мальчиков и девочек;

- наличие источников питьевой воды;

- поддержание комфортной температуры воздуха;

- возможность проветривания помещение;

- поддержание чистоты помещений;

- отсутствие разбитых оконных стекол;

- наличие урн и мест для сидения  на каждом этаже здания;

- наличие системы канализации и холодного, горячего водоснабжения;

- наличие медицинской аптечки;

- наличие гардероба;

· наличие пункта охраны.

	№ п/п
	Комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения (0-26 баллов) 

	1
	Уровень комфортности пребывания в учреждении:

-наличие гардероба

-наличие мест  для ожидания

-чистота санитарных зон

-чистота  рекреаций и  классных комнат
	5 баллов

	2
	Уровень безопасности получателей услуги:

-наличие пропускного турникета

-наличие вахты и вахтёра

-наличие шкафчика с ключами, бирок на них

-наличие журнала посетителей

-наличие охранной сигнализации

-наличие тревожной кнопки

-наличие системы видеонаблюдения

-наличие огнетушителей

-наличие телефона и сведений о вызове экстренных служб

- наличие плана эвакуации,  доступность ознакомления с ним

-наличие договоров по обслуживанию систем безопасности
	4.6 баллов

	3
	Удобный режим работы учреждения:

-информация о режиме работы школы

- информация о звонках с урока и на урок

-информация о возможности занятий в школе во внеурочное время (список классов для самостоятельной работы учащегося)
	2.8 балла

	4
	Удобство и безопасность подхода, подъезда зданию, наличие парковок
	5 баллов

	5
	Удобный доступ к зданию и возможность приема посетителей с ограниченными возможностями здоровья:

-наличие пандуса

-приказ об ответственных за работу с людьми с ограниченными возможностями здоровья:

-наличие паспорта доступности
	4.9 баллов

	6
	Благоустроенность территории, привлекательность внешнего вида здания:

-наличие озеленения

-сведения о проведенных ремонтных работах за 2015-2016 гг. 

-эстетика оформления здания внутри
	3 балла

	
	ИТОГ
	25.3


  Анкетирование, направленное на определение уровня удовлетворённости родителей (законных представителей) учащихся ДШИ города Чкаловска и проведенное в рамках оценки качества работы учреждений дополнительного образования,  согласуется с полученными  оценками.  В анкетировании приняли участие 107 человек. Основной возраст респондентов-25-40 лет, 40 лет и старше. Преимущественно респонденты проживают в городе Чкаловск, т.к. большинство учащихся проживает в г.Чкаловск. Родители учащихся(респонденты) имеют в основном высшее образование и работают в бюджетных учреждениях. Большая часть респондентов работают на государственной(муниципальной) службе и в коммерческих структурах. Большинство опрошенных считают хорошими  МТБ учреждения, уровень работы педагогов и уровень проводимых занятий и  их устраивает качество оказания муниципальной услуги дополнительного образования.Выбор учреждения  для обучения детей  по дополнительным образовательным общеразвивающим программам родители  делают благодаря информации, полученной в самом учреждении, в СМИ, от своих родителей, друзей и учителей. 

       В  учреждении имеется гардероб, предусмотрены места для ожидания детей, оборудована вахта, предусмотрены источники питьевой воды, в наличии туалеты для мальчиков и девочек; в исправном состоянии система канализации, холодного водоснабжения. В помещениях чисто, обеспечена возможность проветривания, поддерживается комфортная температура. Отмечена  высокая оснащенность учреждений  техническими средствами безопасности.  Экспертами отмечена недостаточность учебных площадей  в здании ДШИ.

      Выводы по критерию комфортности условий предоставления услуг

В целом уровень комфортности в ДШИ  высок, удовлетворяет как родителей, так и учащихся школ. Регулярно все школы проводят лабораторные исследования на уровень освещенности помещений, температуры и влажности воздуха, режимов проветривания помещений. В плановом режиме проводится обучение сотрудников по  санитарно-эпидемиологическим нормам в учреждении дополнительного образования. Все сотрудники ежегодно проходят  медосмотр. Отмечается системность, слаженность в работе по данному направлению всех служб учреждений. 

Необходимо спланировать работу по  обеспечению возможности входа в учреждение  лиц с ограниченными возможностями здоровья. Продолжать работу по благоустройству прилегающей к учреждениям территории, ставить перед учредителем вопрос по организации парковочных мест и ограждения территорий школ.

 4.Результаты по оценке доброжелательности, вежливости и компетентности работников учреждения.

 4.1. Результаты по итогам оценки доброжелательности, вежливости и компетентности работников учреждения.

В соответствии с разработанной методикой максимальный результат должен составить 7 баллов.  Школа  показала высокий уровень по  данному разделу оценки. ДШИ имеет большой опыт работы с детьми, богатые традиции в вопросах обучения о воспитания  одаренных детей; работа ведется с учетом возрастных и психологических особенностей ребенка, всецело направлена на всестороннее развитие личности, вовлечения в активную творческую деятельность, включенность в общественную жизнь учреждения, на определение профессионального пути.   Штаты учреждения полностью укомплектованы профессиональными работниками должного уровня. В плановом режиме  ежегодно весь преподавательский состав повышает свое мастерство на курсах повышения квалификации, семинарах-практикумах, мастер-классах. Индивидуальный подход, уважение к личности ребенка со стороны преподавателей, доброжелательность и вежливость персонала отмечаются в результатах экспертизы и анкетирования, предложенного родителям учащихся.

5.Результаты по оценке удовлетворенности потребителей качеством предоставления услуг.

5.1. Результаты по итогам оценки удовлетворенности потребителей качеством предоставления услуг.

	№ п/п
	показатель
	оценка/учреждение

	Удовлетворенность качеством оказания услуг (0-45 баллов)

	1
	Укомплектованность учреждения персоналом и контингентом 

- наличие утвержденного штатного расписания на 2016-2017 учебный год

- наличие  утвержденной тарификации на 2016-2017 учебный год

-сведения об образовании и прохождении КПК
	5 баллов

	2
	Наличие методических разработок на учебные дисциплины

-наличие печатных  изданий

-наличие  собственного методического материала (конспекты открытых уроков, отзывы, протоколы, разработки и т.д.)
	4.8 баллов

	3
	Наличие программ предпрофессионального образования (предоставление документации: учебные планы, протокол педагогического Совета об утверждении ОП)
	5 баллов

	4
	Профессиональная компетенция преподавательского состава школы (документация: диплом об образовании, приказы о квалификационной категории, информация о прохождении КПК за 2015-2016 гг.) 
	5 баллов

	5
	Конкурсная, выставочная деятельность учреждения (сведения  об участии учащихся в творческих состязаниях из годового отчета  за 2015-2016 учебный год, копии дипломов) 


	5 баллов

	6
	Наличие дополнительных платных услуг, реализуемых в учреждении (предоставление документации: приказы об утверждении ОП, о зачислении учащихся, договоры с родителями, полнота информация о предоставлении платных  услуг на сайте школы)
	2 балла

	7
	Укомплектованность учреждения оборудованием, музыкальными инструментами

-сведения из паспорта учреждения за последний учебный год
	4 балла

	8
	Сохранность контингента на конец 2015-2016 учебного года (из годового отчета за указанный период)
	6 баллов

	9
	Участие обучающихся в концертной, фестивальной, иной творческой деятельности учащихся  (сценарии, концертные программки, благодарственные письма и т.д.) 


	6 баллов

	ИТОГ
	42.8


 В соответствии с разработанной методикой максимальный результат должен составить  45 баллов, в итоге набрано 42.8 баллов

Вопросы анкетирования затрагивали следующие аспекты удовлетворенности получаемыми услугами:

- уровнем обучения;

- уровнем воспитательной работы;

- состоянием и оформлением учебных помещений;

- материально-техническим оснащением;

- результатами обучения ребенка;

- отношениями ребенка с педагогами;

- разнообразием форм обучения;

- отношением ребенка к обучению в целом;

- заинтересованностью родителей в  обучении детей. 

Анкетирование показало достаточно высокий уровень удовлетворенности родителей   уровнем обучения (до 95 %), уровнем воспитательной работы, заинтересованностью родителей и детей в конечном результате, включенностью всех заинтересованных лиц в образовательный и воспитательный процесс. Необходимо обратить внимание на  средний уровень удовлетворения потребителей услуги обеспеченностью школы музыкальными инструментами, мебелью, мольбертами, другими техническими средствами, необходимыми для  получения  качественного образования (до 55 %).  Данный показатель напрямую связан с качеством предоставления образовательных услуг. Требуется существенное обновление школ современными музыкальными  инструментами – фортепиано, народные инструменты, духовые инструменты. 

Независимая оценка качества  организации  информирования потребителей через сайт учреждения проводилась на основании критериев, предъявляемых к  содержанию Интернет – ресурса. 

Оценка сайтов проводилась по следующим параметрам:

- информированность сайта  учреждения  (наличие на сайте наиболее важных для пользователей информационных разделов, документов и материалов).

- наличие на сайте обратной связи с потребителями услуг (наличие сервисов сайта, обеспечивающих возможность обратной связи пользователей с администрацией и  преподавателями учреждения).

- пользовательская доступность и мобильность сайта учреждения.

Исследование Интернет - сайта осуществлялось методом сплошного просмотра содержания страниц с выявлением и фиксацией признаков соответствующих текстов, качества их содержания, удобства доступа к текстам для посетителя Интернет — сайта.

Согласно результатам проведенного исследования можно констатировать высокую степень открытости доступности информации об учреждении  на сайте по следующим параметрам: 

1) информативность сайта 

2) коммуникативность сайта 

3) пользовательская доступность и мобильность сайта

Оценка уровня открытости и доступности информации на официальном сайте 

МБУ ДО ДШИ

	Наименование требования/ информационного объекта*
	Максимальное значение, баллы
	Фактическое значение, баллы

	Полное наименование организации культуры, сокращенное наименование организации культуры
	1
	1

	Почтовый адрес, схема размещения организации культуры, схема проезда
	1
	1

	Адрес электронной почты
	1
	1

	Структура организации культуры
	1
	1

	Сведения об учредителе, учредительные документы организации культуры
	1
	1

	Общая информация об учреждении;
	1
	1

	Информация о муниципальном задании на текущий финансовый год;
	1
	0

	Информация о выполнении муниципального  задания за отчетный финансовый год;
	1
	0

	Информация о плане финансово-хозяйственной деятельности на текущий год;
	1
	1

	Информация о годовой бухгалтерской отчетности за отчетный финансовый год;
	1
	1

	Информация о результатах деятельности и об использовании имущества;
	1
	1

	Информация о контрольных мероприятиях и их результатах за  отчетный финансовый год.
	1
	1

	Перечень услуг, оказываемых организацией культуры. 
	1
	1

	Ограничения по ассортименту услуг
	0,5
	0,5

	Ограничения по потребителям услуг.
	0,5
	0,5

	Дополнительные услуги, оказываемые организацией культуры
	1
	-

	Услуги, оказываемые на платной основе. 
	0,5
	-

	Стоимость оказываемых услуг.
	0,5
	-

	Предоставление преимущественного права пользования услугами учреждения
	1
	1

	Сохранение возможности навигации по сайту при отключении графических элементов оформления сайта, карта сайта
	0,5
	0,5

	Время доступности информации с учетом перерывов в работе сайта
	0,5
	0,5

	Наличие независимой системы учета посещений сайта.
	0,5
	0,5

	Раскрытие информации независимой системы учета посещений сайта
	0,5
	0,5

	Наличие встроенной системы контекстного поиска по сайту
	0,5
	0,5

	Бесплатность, доступность информации
	0,5
	0,5

	Отсутствие нарушений отображения, форматирования или иных дефектов
	0,5
	0,5

	Дата и время размещения информации
	0,5
	0,5

	Доступ к разделу «Независимая оценка качества предоставления услуг» должен быть обеспечен не более чем за 2 перехода по сайту с использованием меню навигации
	1
	1

	Электронный билет организации культуры/ электронный каталог/
	2
	0

	Он-лайн регистрация/возможность бронирования билетов/электронных документов
	1
	0

	Электронная очередь/электронная запись в учреждение
	1
	1

	Виртуальные экскурсии по организации культуры
	1
	0

	Информация о руководителе организации культуры, информация об официальных мероприятиях, визитах и о рабочих поездках руководителя организации культуры
	1
	1

	Состав работников, фамилии, имена, отчества, должности руководящего состава организации культуры
	1
	1

	Режим, график работы организации культуры
	1
	1

	Телефон справочной службы, телефон руководителя организации культуры (приемная)
	1
	1

	Раздел для направления предложений по улучшению качества услуг организации
	2
	0

	ИТОГО
	Макс. значение 

33 балла
	23


     В целом у ДШИ доступность на хорошем уровне, характеризующаяся достаточностью объема сервисов, направленных на обеспечение коммуникативности и технологичности сайтов: размещены информация об учредительных документах, локальные акты учреждения (по усмотрению руководителя), историческая справка учреждения, информация о традициях школы, приказы по учащимся о принятии в 1 класс и о переводе из класса в класс, расписания занятий, сведения о педагогическом составе; регулярно обновляется  информация о творческих мероприятиях, результатах конкурсной деятельности и т.д. Информации на сайтах обновляется не реже 1 раза в 2 недели. Отмечено присутствие администрации и  преподавателей учреждений в социальных сетях, что является показателем социальной активности учреждения, готовности администрации и педагогического коллектива взаимодействовать с учащимися, родителями и заинтересованной общественностью в неформальном режиме. Отсутствует  информация  об обучении детей с ОВЗ.

Оценка уровня открытости и доступности информации о МБУ ДО ДШИ на официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях www.bus.gov.ru *

	Наименование информационного объекта (требования)
	Максимальное значение, балл 
	Фактическое значение, балл

	Общая информация об учреждении;
	1
	1

	Информация о муниципальном  задании на текущий финансовый год;
	1
	1

	Информация о выполнении государственного задания за отчетный финансовый год;
	1
	1

	Информация о плане финансово-хозяйственной деятельности на текущий год;
	1
	1

	Информация о годовой бухгалтерской отчетности за отчетный финансовый год;
	1
	1

	Информация о результатах деятельности и об использовании имущества;
	1
	1

	Информация о контрольных мероприятиях и их результатах за  отчетный финансовый год.
	1
	1

	ИТОГО
	Макс. значение

7 баллов
	7


Рекомендации учреждению по повышению качества работы.

 1. Проанализировать полученные результаты независимой оценки и разработать план действий  на ближайшую и долгосрочную перспективы.

 2.Сайт ДШИ на основании приведенной оценки должны быть подвергнут внутреннему аудиту (техническому и содержательному), доработан, способствовать воспитанию информационной культуры как родителей, так и обучающихся.

3.Совместно с родительской общественностью разработать план по обновлению материально-технического обеспечения образовательного процесса в  учреждениях (музыкальные инструменты, специальное оборудование, мебель).

6.Довести до учредителя оценку качества предоставления услуг  общественностью в вопросе недостаточности площадей для осуществления образовательных услуг в здании ДШИ.

5.  Продолжить информирование населения о культурных мероприятиях в СМИ и сети Интернет через сайт учреждения.

 6.Осуществлять систематический контроль за соблюдением показателей, характеризующих доступность и полноту информации об организации и порядке предоставления услуг; комфортности условий, созданных для граждан при оказании услуг.

     7. Разместить результаты независимой оценки качества образовательной деятельности в 2016 году на сайте администрации городского округа город Чкаловск Нижегородской области и на сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет" (сайт bus.gov.ru).

	Председатель Совета 
	(подпись)
	Т.Н.Буданина

(расшифровка подписи)

	
	
	

	Секретарь Совета
	(подпись)
	А.К.Букина

(расшифровка подписи)


