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МЕТОДИКА ИССЛЕДОВАНИЯ
1.1. Программно-тематические положения методики независимой оценки качества работы 
Основные положения настоящей методики ориентированы на оценку качества услуг, предоставляемых получателям (населению) МКУ «Культура, досуг, молодёжная политика» «Кунашакское с/п», с последующим определением эффективности работы учреждения. 

Цель – сбор, обобщение и анализ информации о качестве оказания услуг организацией культуры, рекомендуется осуществлять по двум направлениям:

1) изучение и оценка информации, размещенной на официальном сайте в сети «Интернет» организации культуры;

2) изучение мнений получателей услуг.

Правовую основу независимой оценки качества оказания услуг организаций культуры составляют: Закон Российской Федерации от 09.10.1992 № 3612-1 «Основы законодательства Российской Федерации о культуре»;приказ 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);приказ 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).

Для реализации поставленной цели в данной работе используются следующие понятия и категории: качество услуг – совокупность характеристик, обеспечивающих эффективный процесс и высокие результаты работы по удовлетворению запросов потребителей данной сферы (выражено в уровневой системе оценки).
Система оценки качества услуг – процедура соотнесения предъявляемых требований к учреждению (уровень личностных ожиданий) – с реально оказываемыми услугами (уровень реального личностного восприятия), выраженная через многофакторную оценку работы (по обозначенным критериям качества).
Критерии качества работы учреждения – совокупность показателей, суммирующих различные направления работы, отражающие многоаспектную систему взаимодействия учреждения и посетителей.

Рекомендуемые показатели работы, критерии оценки качества, а также процедуры расчета основываются на «Методических рекомендациях по проведению независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры». На основании анализа информации, представленной на официальном сайте организации культуры, и по результатам данных, полученных при изучении мнений получателей услуг, осуществляется расчет значений показателей, характеризующих общие критерии оценки качества оказания услуг организациями культуры, утвержденные приказом Минкультуры России № 2542.

1.2. Общие методические основы независимой оценки качества работы 
При проведении независимой оценки качества оказания услуг будет использоваться общедоступная информация об организации, размещаемая в форме открытых данных (Интернет-ресурсы), а также результаты социологического опроса, проведенного среди получателей услуг – посетителей. 

1.
Доступность и актуальность информации о
деятельности организации культуры, размещенной на
территории организации
1. Отлично, все устраивает

2. В целом хорошо

3. Удовлетворительно, незначительные недостатки

4. Плохо, много недостатков

5. Неудовлетворительно, совершенно не устраивает

2.
Комфортность условий пребывания
1. Отлично, все устраивает

2. В целом хорошо

3. Удовлетворительно, незначительные недостатки

4. Плохо, много недостатков

5. Неудовлетворительно, совершенно не устраивает

3.
Дополнительные услуги и доступность их получения
1. Отлично, все устраивает

2. В целом хорошо

3. Удовлетворительно, незначительные недостатки

4. Плохо, много недостатков

5. Неудовлетворительно, совершенно не устраивает

4. Удобство пользования электронными сервисами,
предоставляемыми организацией культуры
1. Отлично, все устраивает 

2. В целом хорошо

3. Удовлетворительно, незначительные недостатки

4. Плохо, много недостатков

5. Неудовлетворительно, совершенно не устраивает

5.
Удобство графика работы
1. Отлично, очень удобно

2. В целом хорошо

3. Удовлетворительно, незначительные недостатки

4. Плохо, много недостатков

5. Совершенно не удобно

6.
Доступность услуг для инвалидов
6.1.
Обеспечение возможности для инвалидов посадки в транспортное
средство и высадки из него перед входом в организацию культуры, в том числе
с использованием кресла-коляски
1.Да 

2. Нет

6.2.
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.)

1-Да 

2. Нет

6.3.
Наличие сопровождающего персонала и возможности
самостоятельного передвижения по территории организации

1.Да 

2. Нет

6.4.
Компетентность работы персонала с посетителями-инвалидами
1.Да 

2. Нет

6.5.
Размещение информации, необходимой для обеспечениябеспрепятственного 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)

1. Да            2. Нет
7.
Соблюдение режима работы
1. Отлично, все устраивает

2. В целом хорошо

3. Удовлетворительно, незначительные нарушения

4. Плохо, много нарушений

5. Неудовлетворительно, совершенно не соблюдается

8.
Соблюдение установленных (заявленных) сроковпредоставления услуг организацией культуры
1. Отлично, все устраивает

2. В целом хорошо

3. Удовлетворительно, незначительные нарушения

4. Плохо, много нарушений

5. Неудовлетворительно, совершенно не соблюдаются

9.
Доброжелательность и вежливость персонала

1. Отлично, все устраивает

2.В целом хорошо

3.Удовлетворительно

4.Плохо

5.Неудовлетворительно

10.Компетентность персонала
1. Отлично, все устраивает

2. В целом хорошо

3. Удовлетворительно

4. Плохо

5. Неудовлетворительно

11.
Удовлетворенность качеством оказания услуг
организацией культуры в целом
1. Отлично, все устраивает

2. В целом хорошо

3. Удовлетворительно, незначительные недостатки

4. Плохо, много недостатков

5. Неудовлетворительно, совершенно не устраивает

12.
Удовлетворенность материально-техническим
обеспечением организации культуры
1. Отлично, все устраивает

2. В целом хорошо

3. Удовлетворительно, незначительные недостатки

4. Плохо, много недостатков

5. Неудовлетворительно, совершенно не устраивает

13.
Удовлетворенность качеством и полнотой
информации о деятельности размещенной на официальном сайте организации
культуры в сети «интернет»
1. Отлично, все устраивает

2. В целом хорошо

3. Удовлетворительно, незначительные недостатки

4. Плохо, много недостатков

5. Неудовлетворительно, совершенно не устраивает

14.
Удовлетворенность качеством и содержанием
полиграфических материалов
1. Отлично, все устраивает

2. В целом хорошо

3. Удовлетворительно, незначительные недостатки

4. Плохо, много недостатков

5. Неудовлетворительно, совершенно не устраивает

Указанные вопросы позволяют определить эффективность работы учреждения по ряду показателей:
- Класс функциональных показателей: ориентированы на сервисные аспекты функционирования учреждения;

- Класс технических показателей: ориентированы на использование информационных каналов распространения информации об учреждении; 

- Класс коммуникативных показателей: связаны с оценкой работы персонала;

- Класс содержательных показателей: позволяют оценить качественные аспекты работы учреждения. 

Указанные показатели, согласно установленной процедуре, переводятся в фиксируемые числовые значения (таблица 1). 
Таблица 1. Варианты значений по показателям, формируемые на основе изучения мнений получателей услуг организацией культуры

	№
	Наименование показателя
	Мнение получателей услуг
	Баллы

	1.3
	Доступность и актуальность информации о деятельности организации культуры, размещенной на территории организации
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	5,0

	
	
	Плохо, много недостатков
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0

	2.1.
	Комфортность условий пребывания в организации культуры
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	5,0

	
	
	Плохо, много недостатков
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0

	2.2.
	Дополнительные услуги и доступность их получения
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	5,0

	
	
	Плохо, много недостатков
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0

	2.3.
	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми организацией культуры (в том числе с помощью мобильных устройств)
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	5,0

	
	
	Плохо, много недостатков
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает


	0

	2.4.
	Удобство графика работы организации культуры
	Отлично, очень удобно
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	5,0

	
	
	Плохо, много недостатков
	2,5

	
	
	Совершенно не удобно
	0

	2.5.
	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

	
	
	
	нет
	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

	
	
	
	нет
	0

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

	
	
	
	нет
	0

	
	
	Компетентность работы персонала с посетителями-инвалидами
	да
	2

	
	
	
	нет
	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

	
	
	
	нет
	0

	3.1.
	Соблюдение режима работы организацией культуры
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно, незначительные нарушения
	5,0

	
	
	Плохо, много нарушений
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не соблюдается
	0

	3.2.
	Соблюдение установленных (заявленных) сроков предоставления услуг организацией культуры
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно, незначительные нарушения
	5,0

	
	
	Плохо, много нарушений
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не соблюдаются


	0

	4.1.
	Доброжелательность и вежливость персонала организации культуры
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно
	5,0

	
	
	Плохо
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно
	0

	4.2.
	Компетентность персонала организации культуры
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно
	5,0

	
	
	Плохо
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно
	0

	5.1.
	Удовлетворенность качеством оказания услуг организацией культуры в целом
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	5,0

	
	
	Плохо, много недостатков
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0

	5.2.
	Удовлетворенность материально-техническим обеспечением организации культуры
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	5,0

	
	
	Плохо, много недостатков
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0

	5.3.
	Удовлетворенность качеством и полнотой информации о деятельности организации культуры, размещенной на официальном сайте организации культуры в сети «интернет»
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	5,0

	
	
	Плохо, много недостатков
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0

	5.4.
	Удовлетворенность качеством и содержанием полиграфических материалов организации культуры
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	5,0

	
	
	Плохо, много недостатков
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0


Информационно-сервисное направление

Показатели, формируемые на основе анализа информациина официальном сайте организации культуры.
При анализе информации, размещенной на официальном сайте организации культуры, используется информационные объекты, представленные в таблице 2. 

Таблица 2. Перечень информационных объектов 

	Наименование показателя, характеризующего общие критерии качества оказания услуг организациями культуры в соответствии с приказом № 2542 (s)
	Наименование информационного объекта (k)
	Уровень поисковой доступности ([image: image2.png]


,) в баллах 

	1.1 (s1)
	Наличие общей информации об организации культуры на официальном сайте организации культуры в сети «Интернет» в соответствии с приказом Минкультуры России 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» 
	1
	Полное наименование организации культуры
	1

	
	
	2
	Сокращенное наименование организации культуры
	1

	
	
	3
	Почтовый адрес организации культуры
	1

	
	
	4
	Схема размещения организации культуры, схема проезда
	1

	
	
	5
	Дата создания организации культуры, сведения об учредителе (учредителях)
	1

	
	
	6
	Учредительные документы (копия устава, свидетельство о государственной регистрации, решение учредителя о создании и о назначении руководителя организации культуры, положения о филиалах и представительствах)
	1

	
	
	7
	Режим, график работы организации культуры
	1

	
	
	8
	Контактные телефоны
	1

	
	
	9
	Адрес электронной почты
	1

	
	
	10
	Фамилии, имена, отчества, должности руководящего состава организации культуры, её структурных подразделений и филиалов (при их наличии).
	1

	1.2 (s2)
	Наличие информации о деятельности организации культуры на официальном сайте организации культуры в сети «Интернет» в соответствии с приказом Минкультуры России 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» 
	1
	Сведения о видах предоставляемых услуг
	1

	
	
	2
	Копии нормативных правовых актов, устанавливающих цены (тарифы) на услуги либо порядок их установления
	1

	
	
	3
	Перечень оказываемых платных услуг, цены (тарифы) на услуги
	1

	
	
	4
	Копия плана финансово-хозяйственной деятельности организации культуры, утвержденного в установленном законодательством Российской Федерации порядке, или бюджетной сметы (информация об объеме предоставляемых услуг)
	1

	
	
	5
	Информация о материально-техническом обеспечении предоставления услуг организацией культуры
	1

	
	
	6
	Копии лицензий на осуществление деятельности, подлежащей лицензированию в соответствии с законодательством Российской Федерации
	1

	
	
	7
	Информация о планируемых мероприятиях
	1

	
	
	8
	Информация о выполнении государственного (муниципального) задания, отчет о результатах деятельности учреждения
	1

	
	
	9
	Результаты независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры, а также предложения об улучшении качества их деятельности
	1

	
	
	10
	План по улучшению качества работы организации
	1


1.3. Процедурные аспекты методики независимой оценки качества работы 

Независимая оценка качества оказания услуг организациями культуры измеряется в баллах. Минимальное значение – 0 баллов, максимальное значение – 160 баллов.

Расчет общего балла организации культуры, в отношении которой проводится независимая оценка качества оказания услуг

Общий балл организации культуры ([image: image4.png]


) определяется по каждой организации культуры, в отношении которой проводится независимая оценка качества оказания услуг, по формуле:
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, где:
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 – общий балл организации культуры по итогам независимой оценки качества оказания услуг.
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 – интегральное значение показателей, определяемых путем анализа информации, размещенной на официальном сайте организации культуры;
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 – интегральное значение показателей, определяемых путем анализа данных, полученных при изучении мнений получателей услуг организации культуры.

Расчет интегрального значения показателей организации культуры, определяемых путем анализа информации, размещенной на официальном сайте

Интегральное значение показателей организации культуры, определяемое путем анализа информации, размещенной на официальном сайте ([image: image14.png]A



), рассчитывается по формуле:
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 – интегральное значение уровня поисковой доступности информационного объекта по показателю, характеризующему общие критерии качества оказания услуг, размещенного на официальном сайте организации культуры.

Поиск информационных объектов на официальном сайте организации культуры осуществляется с использованием внутренней навигационной системы сайта в виде меню, карты сайта, ссылок и баннеров. 

Уровень поисковой доступности информационного объекта по показателю, характеризующему общие критерии качества оказания услуг, размещенного на официальном сайте организации культуры, определяется с учетом следующего правила (схемы):

«1» – информационный объект найден на официальном сайте (открыт и доступен для пользователя);

«0» – информационный объект не найден (недоступен для пользователя).

Расчет интегрального значения показателей организации культуры, определяемого путем анализа данных, полученных при изучении мнений получателей услуг

Интегральное значение показателейорганизации культуры, определяемое путем анализа данных, полученных при изучении мнений получателей услуг ([image: image19.png]


), рассчитывается по формуле:
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 – значение показателя, сформированное получателем услуг организацией культуры по показателю;

[image: image26.png]


ij – количество получателей услуг, оценивших качество оказания услуг организацией культуры по показателю.

2. Анализ результатов независимой оценки качества

2.1. Аудиторное направление: анализ мнений получателей услуг 

В настоящем разделе отчета представлен комплексный анализ мнений получателей услуг МКУ «Культура, досуг, молодёжная политика» «Кунашакское с/п», основывающийся на проведении анкетирования (инструмент – типовая анкета – представлен в разделе отчета «Методика исследования») посетителей. Полученные в ходе исследования результаты были систематизированы по 14 ключевым значениям (отраженным в 14 вопросах анкеты – распределение ответов представлено в Приложении).


При анализе результатов мы обратимся к осмыслению эмпирической информации, позволяющей представить комплексную оценку работы МКУ «Культура, досуг, молодёжная политика» «Кунашакское с/п» через фиксацию «обратной связи» с потребителем. Прежде всего, проанализируем показатели, выступающие, хотя и не определяющей в качественно-содержательном смысле, но, все же, значимой стороной функционирования любой организации – показателям сервисной направленности:

- доступность и актуальность информации о деятельности организации, размещенной на территории организации;

- комфортность пребывания;

- удобство графика работы и соблюдение режима работы. 

Посещение учреждения культуры, как правило, связано со свободным временем человека, а, следовательно, категория комфортности пребывания в учреждении во многом определяет общую оценку и восприятие его работы в сознании получателей услуг. Как показали результаты анкетирования, аудитория настроена весьма положительно, выбирая высшие позиции ответов: «в целом, хорошо» (70%) и «отлично, всё устраивает» (20%). Аналогичное распределение ответов фиксируется и при обращении к категории «удобство графика работы организации»: 30% ответивших склонились к хорошей оценке, еще 55% – к отличной. Кроме того, 100% респондентов положительно оценили соблюдение режима работы организации (85% выбрали вариант «в целом, хорошо», а 15% – «отлично, все устраивает»). 
При фиксации ответов по позиции «доступность и актуальность информации», были выявлены следующие результаты: так, 15% респондентов, принявших участие в независимой оценке, склонились к ответу «отлично, всё устраивает», а 65% аудитории указали на оптимальность выражения данной характеристики, выбрав позицию «в целом, хорошо». Число тех, кто указал на незначительные недостатки, составляет, хотя и не критическое, но, все же, заметное количество – 20%. 

На диаграмме №1 можно увидеть визуализацию результатов по указанным позициям.
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Доступная и актуальная информация о работе, размещенная на территории организации, становится необходимым фактором активизации посещений, не только своевременно информируя аудиторию о происходящих событиях, но и, в целом, выступая информационно-коммуникативным «фоном» функционирования учреждения. 

Далее, получателям услуг предлагалось выразить свое отношение к работе МКУ «Культура, досуг, молодёжная политика» «Кунашакское с/п» через оценку информационно-технических параметров работы учреждения:

- удобство пользования электронными сервисами (в том числе, с помощью мобильных устройств);

- удовлетворенность качеством и полнотой информации о деятельности;

- удовлетворенность качеством и содержанием полиграфических материалов. 

По первой указанной характеристике (удобство пользования электронными сервисами в том числе, с помощью мобильных устройств), большинство опрошенной аудитории выбирали позицию «в целом, хорошо» (60%). Эта ситуация выступает косвенным свидетельством предрасположенности получателей услуг в отношении деятельности организации, указывает на лояльность потребителей, а, значит, и на возможное принятие подобной услуги в ситуации ее использования МКУ «Культура, досуг, молодёжная политика» «Кунашакское с/п». Тем не менее, нельзя игнорировать и тех, кто видит недостатки в использовании указанных форм работы (30%). 

Лидируют положительные ответы («в целом, хорошо») и при оценке качества и полноты информации о работе, отраженных в полиграфических материалах (55%). Тем не менее, именно в оценке полиграфической продукции заметен процент респондентов, указавших на удовлетворительное качество и недостатки продукции (25% в сумме отрицательных выборов). 
Получатели услуг также обозначали свое мнение в отношении официального сайта организации и, в целом, как нам видится, определяли востребованность и удовлетворенность использования интернет-технологий. Как свидетельствуют результаты опроса, большинство респондентов позитивно оценили виртуальные контакты МКУ «Культура, досуг, молодёжная политика» «Кунашакское с/п» с аудиторией. 
При опросе населения также исследовались показатели – дополнительные услуги и доступность их получения, а также соблюдение заявленных сроков предоставления услуг. 

Если с категорией «соблюдение заявленных сроков работы» ситуация видится как вполне благоприятная и стабильная: 100% респондентов выбирали положительные варианты ответов, то в характеристике дополнительных услуг фиксировался некоторый «разброс» мнений. На диаграмме №2 можно увидеть распределение значений (в порядке указанных показателей) и по оценке категории «дополнительные услуги»:

	1) отлично, все устраивает

	2) в целом хорошо

	3) удовлетворительно, незначительные недостатки
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В деятельности любой организации наличествуют две взаимодополняющие стороны развития услуг, обусловленные личностными (коммуникативные показатели, культура общения персонала) и материальными (материально-техническая база учреждения) аспектами функционирования. Нередко именно в работе учреждений социокультурной сферы мы можем наблюдать низкие оценки материально-технических параметров существования организации. При обращении к оценке получателями услуг материально-технической составляющей работы учреждения, можно зафиксировать в целом негативную ситуацию. При оценке материально-технического представлено следующее распределение:  

- «отлично, все устраивает» –5%;

- «в целом, хорошо» – 25%;

- «удовлетворительно, незначительные недостатки» – 50%;

- «неудовлетворительно, совершенно не устраивает» – 20%. 
Визуально распределение ответов отражено на диаграмме №3.
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Личностно-коммуникативный аспект работы МКУ «Культура, досуг, молодёжная политика» «Кунашакское с/п» также, согласно оценкам аудитории, характеризуется через положительные выборы: так, при восприятии персонала через категорию «компетентность» лидирующие ответы распределились между двумя наивысшими позициями: 60% – «отлично, всё устраивает», 35% – «в целом, хорошо»; а при оценивании работников по критерию «доброжелательность и вежливость»: 80% и 20% – соответственно. 
Особое место в анкете уделялось фиксации мнений относительно доступности услуг для инвалидов. Оценивались следующие категории, способствующие эффективному оказанию услуг для инклюзивных групп аудитории:

- возможность посадки в транспортное средство и высадки из него перед входом в организацию;

-  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.);

- наличие сопровождающего персонала и возможности самостоятельного передвижения по территории организации;

- компетентность работы персонала с посетителями-инвалидами;

- 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). 

Респонденты, ответившие на данные вопросы и оценившие доступность среды для инвалидов, в целом, склонялись к отрицательным выборам: 95% (против 5%, выбравших вариант ответа «да») указывают на отсутствие возможностей посадки в транспортное средство и высадки из него перед входом; 75% дают отрицательный ответ при фиксации позиции «наличие сопровождающего персонала и возможности самостоятельного передвижения по территории организации» (против 25%, выбравших вариант ответа «да»). Большинство ответивших респондентов (60%) положительно оценивают компетентность работы персонала с посетителями-инвалидами. При оценке технической оснащенности специальными условиями (оборудование входных зон, раздвижные двери, приспособленные перила, доступных санитарно-гигиенических помещений, звуковые устройства для инвалидов по зрению и т.п.) – положительно оценили данный параметр лишь 5%. При характеристике удобства информационного сопровождения доступной среды (информация, необходимая для обеспечения беспрепятственного доступа инвалидов к услугам музея) – 35% выбрали вариант ответа «да», в то время как 65% указали на отсутствие требуемых устройств. Вероятно, именно указанные параметры могут рассматриваться в качестве перспективного направления развития адаптационных стратегий МКУ «Культура, досуг, молодёжная политика» «Кунашакское с/п».
Интегральный показатель оценки, выраженный в критерии удовлетворенность качеством оказания услуг в целом, несмотря на зафиксированные сложности, тем не менее, свидетельствует о том, что в работе МКУ «Культура, досуг, молодёжная политика» «Кунашакское с/п» наблюдается сбалансированность оценок (20% респондентов – «отлично, все устраивает», 60% – «в целом, хорошо»), что позволяет говорить об эффективном прохождении независимой оценки качества предоставляемых услуг населению. 

Итоговые показатели удовлетворённости получателей услуг по итогам проведённого опроса указаны в таблице. Баллы высчитываются в соответствии с формулой по каждому направлению анализа (максимально возможное число баллов по данному направлению диагностики – 140).

	Наименование показателя
	Баллы 

	Доступность и актуальность информации о деятельности организации культуры, размещенной на территории организации
	7.4

	Комфортность условий пребывания в организации культуры
	7.6

	Дополнительные услуги и доступность их получения
	6.9

	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми организацией культуры (в том числе с помощью мобильных устройств)
	7

	Удобство графика работы организации культуры
	7.8

	Доступность услуг для инвалидов
	2.6

	Соблюдение режима работы организацией культуры
	7.9

	Соблюдение установленных (заявленных) сроков предоставления услуг организацией культуры
	8.3

	Доброжелательность и вежливость персонала организации культуры
	9.5

	Компетентность персонала организации культуры
	8.9

	Удовлетворенность качеством оказания услуг организацией культуры в целом
	7.5

	Удовлетворенность материально-техническим обеспечением организации культуры
	5.4

	Удовлетворенность качеством и полнотой информации о деятельности организации культуры, размещенной на официальном сайте организации культуры в сети «интернет»
	7.3

	Удовлетворенность качеством и содержанием полиграфических материалов организации культуры
	7.4

	ИТОГО
	101.5


2.2. Информационно-сервисное направление: анализ подачи

информации в Интернет-пространстве
Как было обозначено выше, анализ сайта учреждения культуры осуществляется согласно заданным параметрам. В силу того, что учреждение культуры не имеет собственного сайта, анализировался сайт учредителя – Управления культуры, спорта, молодёжной политики и информации администрации Кунашакского муниципального района (адрес сайта http://ukkunashak.eps74.ru/).

В случае обнаружения на сайте искомой позиции, выставлялся один балл. В противном случае – ноль баллов. Максимально возможный балл по данному направлению экспертизы – 20 баллов.

	Наименование показателя, характеризующего общие критерии качества оказания услуг организациями культуры в соответствии с приказом № 2542 (s)
	Наименование информационного объекта (k)
	Уровень поисковой доступности ([image: image31.png]


,)в баллах 

	1.1 (s1)
	Наличие общей информации об организации культуры на официальном сайте организации культуры в сети «Интернет» в соответствии с приказом Минкультуры России 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» 
	1
	Полное наименование организации культуры
	1

	
	
	2
	Сокращенное наименование организации культуры
	1

	
	
	3
	Почтовый адрес организации культуры
	1

	
	
	4
	Схема размещения организации культуры, схема проезда
	0

	
	
	5
	Дата создания организации культуры, сведения об учредителе (учредителях)
	0

	
	
	6
	Учредительные документы (копия устава, свидетельство о государственной регистрации, решение учредителя о создании и о назначении руководителя организации культуры, положения о филиалах и представительствах)
	0

	
	
	7
	Режим, график работы организации культуры
	0

	
	
	8
	Контактные телефоны
	1

	
	
	9
	Адрес электронной почты
	0

	
	
	10
	Фамилии, имена, отчества, должности руководящего состава организации культуры, её структурных подразделений и филиалов (при их наличии).
	1

	1.2 (s2)
	Наличие информации о деятельности организации культуры на официальном сайте организации культуры в сети «Интернет» в соответствии с приказом Минкультуры России 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» 
	1
	Сведения о видах предоставляемых услуг
	0

	
	
	2
	Копии нормативных правовых актов, устанавливающих цены (тарифы) на услуги либо порядок их установления
	0

	
	
	3
	Перечень оказываемых платных услуг, цены (тарифы) на услуги
	0

	
	
	4
	Копия плана финансово-хозяйственной деятельности организации культуры, утвержденного в установленном законодательством Российской Федерации порядке, или бюджетной сметы (информация об объеме предоставляемых услуг)
	0

	
	
	5
	Информация о материально-техническом обеспечении предоставления услуг организацией культуры
	0

	
	
	6
	Копии лицензий на осуществление деятельности, подлежащей лицензированию в соответствии с законодательством Российской Федерации
	0

	
	
	7
	Информация о планируемых мероприятиях
	0

	
	
	8
	Информация о выполнении государственного (муниципального) задания, отчет о результатах деятельности учреждения
	0

	
	
	9
	Результаты независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры, а также предложения об улучшении качества их деятельности
	0

	
	
	10
	План по улучшению качества работы организации
	0

	
	ИТОГО
	5


Как видно из представленной таблицы сайт анализируемого учреждения набрал 5 баллов из 20 возможных. 

Данное значение было получено согласно формуле:
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Можно сказать, что на сайте учредителя размещена только контактная информация (руководители подразделений, их телефоны и адреса организаций). Сведения об учредителе, предоставляемых услугах (в том числе и платных), выполняемом госзадании, копии нормативных правовых актов, устанавливающих цены (тарифы) на услуги либо порядок их установления, копии лицензий на осуществление деятельности, подлежащей лицензированию в соответствии с законодательством Российской Федерации, информация о материально-техническом обеспечении предоставления услуг организацией культуры, информация оп планируемых мероприятия, результаты независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры (это также является результатом объективно сложившейся ситуации – учреждение культуры только проходит процедуру независимой оценки качества), план по улучшению качества работы организации – на сайте отсутствуют.

К плюсам сайта можно отнести: 

- наличие полезных ссылок на баннеры акций, проектов и организаций;

- наличие версии для слабовидящих и мобильной версия сайта;

- наличие формы обратной связи.
2.3. Общие выводы по итогам исследования

Согласно предлагаемой Методическими рекомендациями формуле [image: image34.png]N; = N7
N+ N



 высчитывается итоговый балльный показатель (сумма баллов за анализ сайта и анализ удовлетворённости получателей услуг), характеризующий общую оценку качества услуг, предоставляемых учреждениями культуры.

Ниже представлена сводная таблица итоговых данных по экспертируемому учреждению культуры.

	Наименование показателя
	Баллы 

	Анализ мнения получателей услуг
	101.5

	Анализ информации на официальном сайте организации культуры
	5

	ИТОГО (максимум 160 баллов)
	106.5


В целом, по итогам проведенного исследования можно сделать следующие выводы: 

1. МКУ «Культура, досуг, молодёжная политика» МО «Кунашакское сельское поселение» с точки зрения пользователей выполняет возложенные на нее функции в достаточной степени. 

2. Существенное большинство посетителей считает пребывание в данной организации комфортным. По мнению посетителей, руководство и сотрудники МКУ «Культура, досуг, молодёжная политика» доброжелательны в общении, профессионально выполняют свои обязанности, способствуют созданию благоприятной атмосферы в клубных учреждениях. 

3. Наиболее сильными (благополучными) с точки зрения потребителей позициями МКУ «Культура, досуг, молодёжная политика» МО Кунашакское сельское поселение являются (от лучшего к худшему): 

1 место: 

- Доброжелательность и вежливость персонала организации культуры (9,5); 

2 место:

- Компетентность персонала организации культуры (8,9); 

3 место:

- Соблюдение установленных (заявленных) сроков предоставления услуг организацией культуры (8,3).

Наиболее же слабые (неблагополучные) стороны работы учреждения, следующие (от лучшего к худшему):

3 место: 

- Дополнительные услуги и доступность их получения (6,9).

2 место: 

- Удовлетворенность материально-техническим обеспечением организации культуры (5,4).

1 место (антилидерство): 
- Доступность услуг для инвалидов (2,6).

Обращает на себя внимание следующая особенность сочетания параметров в каждом из блоков. 
В блоке наиболее высоко оцененных параметров сгруппированы те, что зависят от подготовленности (компетентности) работников организации. Иными словами, «доброжелательность», «компетентность», «соблюдение сроков» зависит от самих работников (их воспитанности, дисциплинированности, организованности, корректности и т.п.), а не от внешних условий (финансирования, например). 
В то же время, в блоке наиболее низко оцененных параметров оказались те, которые не могут быть решены силами самой организации. Это касается как доступности услуг для инвалидов, так и материальной базы. И то и другое требует серьезного дополнительного финансирования, поиск которого не может эффективно осуществляться коллективом учреждения. Здесь требуется серьезная помощь администрации района. 
Что касается дополнительных услуг, то изучение спроса на них, разработка новых услуг, связанное с ними финансовое планирование требует специальной подготовки от работников организации. В этом смысле необходимо шире использовать возможности системы дополнительного образования. Однако и для этого требуется дополнительное целевое финансирование. 
4. Отсутствие собственного сайта, вероятно, не является критичным для учреждений, расположенных в малых сельских населенных пунктах. Однако требование к наполнению страницы учреждения на сайте учредителя также должны выполняться. 

5. В целом же нужно сделать вывод, что Управление культуры, спорта, молодёжной политики и информации администрации Кунашакского муниципального района обеспечило достаточный уровень функционирования подведомственной организации, в отношении которой было проведено исследование: МКУ «Культура, досуг, молодёжная политика»  МО «Кунашакское сельское поселение».
3.ПРИЛОЖЕНИЯ 

3.1.Распределение результатов анкетного опроса получателей услуг

1. ДОСТУПНОСТЬ И АКТУАЛЬНОСТЬ ИНФОРМАЦИИ О ДЕЯТЕЛЬНОСТИ ОРГАНИЗАЦИИ КУЛЬТУРЫ, РАЗМЕЩЕННОЙ НА ТЕРРИТОРИИ ОРГАНИЗАЦИИ

	№
	Вариант ответа 
	%

	1
	Отлично, все устраивает
	15.00

	2
	В целом хорошо
	65.00

	3
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	20.00

	4
	Плохо, много недостатков
	0.00

	5
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0.00


2.КОМФОРТНОСТЬ УСЛОВИЙ ПРЕБЫВАНИЯ В ОРГАНИЗАЦИИ
КУЛЬТУРЫ

	№
	Вариант ответа 
	%

	1
	Отлично, все устраивает
	20.00

	2
	В целом хорошо
	70.00

	3
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	5.00

	4
	Плохо, много недостатков
	5.00

	5
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0.00


3.ДОПОЛНИТЕЛЬНЫЕ УСЛУГИ И ДОСТУПНОСТЬ ИХ
ПОЛУЧЕНИЯ

	№
	Вариант ответа 
	%

	1
	Отлично, все устраивает
	10.00

	2
	В целом хорошо
	55.00

	3
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	35.00

	4
	Плохо, много недостатков
	0.00

	5
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0.00


4.УДОБСТВО ПОЛЬЗОВАНИЯ ЭЛЕКТРОННЫМИ СЕРВИСАМИ,
ПРЕДОСТАВЛЯЕМЫМИ ОРГАНИЗАЦИЕЙ КУЛЬТУРЫ (В ТОМ
ЧИСЛЕ С ПОМОЩЬЮ МОБИЛЬНЫХ УСТРОЙСТВ)

	№
	Вариант ответа 
	%

	1
	Отлично, все устраивает
	10.00

	2
	В целом хорошо
	60.00

	3
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	30.00

	4
	Плохо, много недостатков
	0.00

	5
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0.00


5.УДОБСТВО ГРАФИКА РАБОТЫ ОРГАНИЗАЦИИ КУЛЬТУРЫ
	№
	Вариант ответа 
	%

	1
	Отлично, все устраивает
	30.00

	2
	В целом хорошо
	55.00

	3
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	10.00

	4
	Плохо, много недостатков
	5.00

	5
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0.00


6.ДОСТУПНОСТЬ УСЛУГ ДЛЯ ИНВАЛИДОВ

6.1.Обеспечение возможности для инвалидов посадки в транспортное средство и высадки из него перед входом в организацию культуры, в том числе с использованием кресла-коляски

	№
	Вариант ответа 
	%

	1
	Да 
	5.00

	2
	Нет 
	95.00


6.2.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.)
	№
	Вариант ответа 
	%

	1
	Да 
	5.00

	2
	Нет 
	95.00


6.3.Наличие сопровождающего персонала и возможности самостоятельного передвижения по территории организации

	№
	Вариант ответа 
	%

	1
	Да 
	25.00

	2
	Нет 
	75.00


6.4.Компетентность работы персонала с посетителями-инвалидами

	№
	Вариант ответа 
	%

	1
	Да 
	60.00

	2
	Нет 
	40.00


6.5.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)
	№
	Вариант ответа 
	%

	1
	Да 
	35.00

	2
	Нет 
	65.00


7.СОБЛЮДЕНИЕ РЕЖИМА РАБОТЫ ОРГАНИЗАЦИЕЙ КУЛЬТУРЫ
	№
	Вариант ответа 
	%

	1
	Отлично, все устраивает
	15.00

	2
	В целом хорошо
	85.00

	3
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	0.00

	4
	Плохо, много недостатков
	0.00

	5
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0.00


8.СОБЛЮДЕНИЕ УСТАНОВЛЕННЫХ (ЗАЯВЛЕННЫХ) СРОКОВ
ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ УСЛУГ ОРГАНИЗАЦИЕЙ КУЛЬТУРЫ

	№
	Вариант ответа 
	%

	1
	Отлично, все устраивает
	30.00

	2
	В целом хорошо
	70.00

	3
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	0.00

	4
	Плохо, много недостатков
	0.00

	5
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0.00


9.ДОБРОЖЕЛАТЕЛЬНОСТЬ И ВЕЖЛИВОСТЬ ПЕРСОНАЛА
ОРГАНИЗАЦИИ КУЛЬТУРЫ

	№
	Вариант ответа 
	%

	1
	Отлично, все устраивает
	80.00

	2
	В целом хорошо
	20.00

	3
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	0.00

	4
	Плохо, много недостатков
	0.00

	5
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0.00


10.КОМПЕТЕНТНОСТЬ ПЕРСОНАЛА ОРГАНИЗАЦИИ КУЛЬТУРЫ

	№
	Вариант ответа 
	%

	1
	Отлично, все устраивает
	60.00

	2
	В целом хорошо
	35.00

	3
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	5.00

	4
	Плохо, много недостатков
	0.00

	5
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0.00


11.УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬ КАЧЕСТВОМ ОКАЗАНИЯ УСЛУГ ОРГАНИЗАЦИЕЙ КУЛЬТУРЫ В ЦЕЛОМ

	№
	Вариант ответа 
	%

	1
	Отлично, все устраивает
	20.00

	2
	В целом хорошо
	60.00

	3
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	20.00

	4
	Плохо, много недостатков
	0.00

	5
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0.00


12.УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬ МАТЕРИАЛЬНО-ТЕХНИЧЕСКИМ ОБЕСПЕЧЕНИЕМ ОРГАНИЗАЦИИ КУЛЬТУРЫ

	№
	Вариант ответа 
	%

	1
	Отлично, все устраивает
	5.00

	2
	В целом хорошо
	25.00

	3
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	50.00

	4
	Плохо, много недостатков
	20.00

	5
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0.00


13.УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬ КАЧЕСТВОМ И ПОЛНОТОЙ ИНФОРМАЦИИ О ДЕЯТЕЛЬНОСТИ ОРГАНИЗАЦИИ КУЛЬТУРЫ, РАЗМЕЩЕННОЙ НА ОФИЦИАЛЬНОМ САЙТЕ ОРГАНИЗАЦИИ КУЛЬТУРЫ В СЕТИ «ИНТЕРНЕТ»

	№
	Вариант ответа 
	%

	1
	Отлично, все устраивает
	20.00

	2
	В целом хорошо
	55.00

	3
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	20.00

	4
	Плохо, много недостатков
	5.00

	5
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0.00


14.УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬ КАЧЕСТВОМ И СОДЕРЖАНИЕМ ПОЛИГРАФИЧЕСКИХ МАТЕРИАЛОВ ОРГАНИЗАЦИИ КУЛЬТУРЫ

	№
	Вариант ответа 
	%

	1
	Отлично, все устраивает
	20.00

	2
	В целом хорошо
	55.00

	3
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	25.00

	4
	Плохо, много недостатков
	0.00

	5
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0.00
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