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1. МЕТОДОЛОГИЯ ПРОВЕДЕНИЯ, СБОРА И ОБОБЩЕНИЯ ИНФОРМАЦИИ о качестве условий оказания организациями культуры
1.1. Цель исследования – получение информации о качестве условий
Цель исследования – получение информации о качестве условий оказания услуг организациями культуры, расположенными на территории Нерюнгринского района (по каждому учреждению отдельно).

Задачи исследования: 
1) анализ информации о деятельности организаций культуры, размещенной на их официальных сайтах в сети Интернет, на информационных стендах в помещениях организаций;
2) получение результатов изучения условий оказания услуг организациями культуры (наличие и функционирование дистанционных способов обратной связи и взаимодействия с получателями услуг; обеспечение комфортных условий предоставления услуг; обеспечение доступности для инвалидов помещений указанных организаций, прилегающих территорий и предоставляемых услуг);
3) анализ мнения получателей услуг о качестве условий оказания услуг;
4) систематизация выявленных основных недостатков в работе каждой организации культуры;
5) разработка предложений по совершенствованию деятельности организаций культуры по каждой организации с учётом критериев независимой оценки качества;
6) расчёт значения (в баллах) по каждому показателю, характеризующему общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями культуры, в соответствии с единым порядком расчёта показателей;
7) формирование проекта оценки качества условий оказания услуг и рейтинга организаций культуры; 
8) представление результатов исследования государственному заказчику.

1.2. Объект и предмет исследования
Объектами исследования выступали:

· Объект №1 - официальные сайты организаций культуры в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»;

· Объект №2 - информационные стенды в помещениях организаций культуры;

· Объект №3 - помещения организаций культуры и территория, прилегающая к организациям культуры
· Объект №4 - получатели услуг организаций культуры, принимающих участие в независимой оценке.

Соответственно предметами исследования являлись:

· Предмет №1 - содержание официальных сайтов организаций культуры;
· Предмет №2 - информация на информационных стендах в помещениях организаций культуры;
· Предмет №3.1 - оборудование территорий, прилегающих к организациям культуры, и их помещений; 
· Предмет №3.2 - оборудование территорий, прилегающих к организациям культуры, и их помещений с учетом доступности для инвалидов; 
· Предмет №4 - мнение получателей услуг организаций культуры, принимающих участие в независимой оценке.

1.3. Генеральная и выборочная совокупности респондентов
Генеральной совокупностью для объектов исследования Объект №1, Объект №2, Объект №3 выступали организации культуры Нерюнгринского района.

Объем выборочной совокупности для исследования объектов Объект №1, Объект №2 и Объект №3 составил3 организаций культуры. Перечень организаций для мониторинга приведен в таблице 1.

Генеральной совокупностью для Объекта №4 выступала общая численность получателей услуг конкретной организации культуры. В качестве респондентов выступали получатели (их законные представители) услуг организаций культуры Нерюнгринского района. 
Таблица 1
Выборочная совокупность для объекта исследования №4
	№

п/п
	Наименование учреждения
	Адрес местонахождения, телефон, адрес официального сайта
	Количество посетителей
	Минимально необходимое количество посетителей участников анкетирования

	Учреждения в сфере культуры

	1.
	Муниципальное бюджетное учреждения культуры «Культурно-этнографический центр Нерюнгринского района»
	678960, РС(Я), г. Нерюнгри, ул. Южно-Якутская, 27/2

www.culturalethno.ru
	14297
	900

	2.
	Муниципальное казенное учреждение культуры Этнокультурный центр «Эян» им.В.С.Еноховой
	678996, РС (Я), г. Нерюнгри, с. Иенгра, ул. 40 лет Победы

https://ekc-ayan.saha.muzkult.ru/
	28943
	100

	3.
	Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Нерюнгринская централизованная библиотечная система»
	678960, г. Нерюнгри, ул. Карла Маркса 29, http://nerulibr.ru
	104500
	977


1.4. Методы исследования
Методика исследования подразумевали одновременное применение следующих методов сбора информации:

· наблюдение - анализ содержания официальных сайтов организаций культуры в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет;
· метод «тайного покупателя» – сбор информации об открытости и доступности информации о организации культуры, обеспечении в организации культуры комфортных условий оказания услуг посредством не менее двух посещений или трёх телефонных звонков в каждой организации;

· анкетирование, интервьюирование, телефонный опрос, интернет-опрос (в том числе на официальном сайте организации культуры и т.п.) получателей услуг организаций культуры с использованием социологической анкеты.
По результатам полученных в процессе интервьюирования данных была проведена выборочная проверка работы интервьюеров. 

Заполненные респондентами данные анкет обрабатывались в программном обеспечении SPSS и MS Excel дипломированными специалистами. Массив исходных данных представлен в форматах соответствующих программ.
По результатам сбора и обработки данных рассчитаны интегральные показатели организаций культуры на основании приказа Министерства культуры Российской Федерации от 27 апреля 2018 г. № 599н «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями культуры» в соответствии с порядком, утвержденным Приказом Минтруда России от 31.05.2018 № 344н «Об утверждении Единого порядка расчета показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями в сфере культуры, охраны здоровья, образования, социального обслуживания и федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы». 

Интегральный показатель оценки качества по организации культуры, в отношении которой проведена независимая оценка качества, рассчитывался по формуле:

Sn=∑Kmn/5,  





(1)

где:

Sn –  показательоценки качества n-ой организации;

Кmn – средневзвешенная сумма показателей, характеризующих m-ый критерий оценки качества в n–ой организации, рассчитываемая по формулам:

К1n=(0,3×Пnинф + 0,3×Пnдист + 0,4× Пn-откруд)
К2n=(0,3×Пnкомф.усл + 0,4×Пnожид + 0,3×Пn-комфуд)
К3n=(0,3×Пn-оргдост + 0,4×Пn-услугдост + 0,3× Пn-достуд)
К4n=(0,4×Пn-перв.конт уд + 0,4×Пn-оказ.услугуд + 0,2×Пn-вежл.дистуд)
К5n=(0,3×Пnреком + 0,2×Пn-орг.услуд + 0,5×Пnуд),

Пnинф  ...  Пnуд  – показатели оценки качества, характеризующие общие критерии оценки качества в n-ой организации, рассчитанные по формулам, приведенным в Таблице 2.

По значению интегрального показателя определяется рейтинг организаций культуры.

Таблица 2
Перечень показателей для мониторинга организаций культуры и методика сбора информации для определения их числовых значений
	N 
п/п
	Показатели
	Ед. 

изм-я
	Расчет показателя
	Значение показателя в баллах
	Методика сбора информации
	Объект исследования

	1. Показатели, характеризующие критерий оценки качества

«Открытость и доступность информации об организации культуры»

	1.1.
	Соответствие информации о деятельности организации культуры, размещенной на общедоступных информационных ресурсах, ее содержанию и порядку (форме), установленным законодательными и иными нормативными правовыми актами Российской Федерации
	баллы
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где

Истенд – объем информации (количество материалов/единиц информации), размещенной на информационных стендах в помещении организации;

Исайт – объем информации (количество материалов/единиц информации), размещенной на официальном сайте организации культуры в сети "Интернет» (далее – официальный сайт организации);

Инорм-стенд – объем информации (количество материалов/единиц информации), размещение которой на стенде в помещении организации культуры установлено нормативными правовыми актами;

Инорм-сайт – объем информации (количество материалов/единиц информации), размещение которой на официальном сайте организации культуры в сети «Интернет» установлено нормативными правовыми актами.
	0 - 100
	Дистанционный метод / Очный метод (визуальное обследование)
	Объекты исследования №1 и №2

	1.2
	Наличие на официальном сайте организации культуры информации о дистанционных способах обратной связи и взаимодействия с получателями услуг и их функционирование
	баллы
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Тдист – количество баллов за наличие на официальном сайте организации культуры информации о дистанционных способах взаимодействия с получателями услуг (по 30 баллов за каждый дистанционный способ); 

Сдист – количество функционирующих дистанционных способов взаимодействия с получателями услуг, информация о которых размещена на официальном сайте организации культуры.
	0 - 100
	Дистанционный метод
	Объект исследования №1

	1.3
	Доля получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности организации культуры
	баллы
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Устенд - число получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью информации, размещенной на информационных стендах в помещении организации культуры;

Усайт - число получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью информации, размещенной на официальном сайте организации культуры;

Чобщ - общее число опрошенных получателей услуг.
	0 - 100
	Очный метод (анкетирование, очное интервьюирование, телефонный опрос)
	Объект исследования №4

	2. Показатели, характеризующие критерий оценки качества  

«Комфортность условий предоставления услуг, в том числе время ожидания предоставления услуг»

	2.1
	Обеспечение в организации культуры комфортных условий предоставления услуг
	баллы
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Ткомф– количество баллов за наличие в организации культуры комфортных условий предоставления услуг (по 20 баллов за каждое комфортное условие);

Скомф – количество комфортных условий предоставления услуг.
	0 - 100
	Очный метод (визуальное обследование)
	Объект исследования №3

	2.2
	Время ожидания предоставления услуги  (среднее время ожидания и своевременность предоставления услуги)
	баллы
	Данный показатель не применяется для оценки организаций культуры.

	2.3
	Доля получателей услуг удовлетворенных комфортностью предоставления услуг организацией культуры
	баллы
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Укомф - число получателей услуг, удовлетворенных комфортностью предоставления услуг организацией культуры;

Чобщ -  общее число опрошенных получателей услуг.


	0 - 100
	Очный метод (анкетирование, очное интервьюирование, телефонный опрос)
	Объект исследования №4

	3. Показатели, характеризующие критерий оценки качества  

«Доступность услуг для инвалидов»

	3.1
	Оборудование помещений организации культуры и прилегающей к ней территории с учетом доступности для инвалидов
	баллы
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Торгдост – количество баллов за обеспечение условий доступности организации культуры для инвалидов (по 20 баллов за каждое условие доступности);

Соргдост  – количество условий доступности организации культуры  для инвалидов.
	
	Очный метод (визуальное обследование)
	Объект исследования №3

	3.2
	Обеспечение в организации культуры условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими
	баллы
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Туслугдост – количество баллов за обеспечение условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими (по 20 баллов за каждое условие доступности);

Суслугдост – количество условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими.
	0 - 100
	Очный метод (визуальное обследование)
	Объект исследования №3

	3.3
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов
	баллы
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Удост - число получателей услуг-инвалидов, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов;

Чинв -  число опрошенных получателей услуг-инвалидов.


	0 - 100
	Очный метод (анкетирование, очное интервьюирование, телефонный опрос)
	Объект исследования №4

	4. Показатели, характеризующие критерий оценки качества  

«Доброжелательность, вежливость работников организации культуры»

	4.1
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации культуры, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги при непосредственном обращении в организацию культуры
	баллы
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Уперв.конт - число получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации культуры, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги;

Чобщ -  общее число опрошенных получателей услуг;
	0 - 100
	Очный метод (анкетирование, очное интервьюирование, телефонный опрос)
	Объект исследования №4

	4.2
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации культуры, обеспечивающих непосредственное оказание услуги при обращении в организацию культуры
	баллы
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Уоказ.услуг - число получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации культуры, обеспечивающих непосредственное оказание услуги;

Чобщ -  общее число опрошенных получателей услуг;
	0 - 100
	Очный метод (анкетирование, очное интервьюирование, телефонный опрос)
	Объект исследования №4

	4.3
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации культуры при использовании дистанционных форм взаимодействия

	баллы
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Увежл.дист - число получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации культуры при использовании дистанционных форм взаимодействия;

Чобщ -  общее число опрошенных получателей услуг.
	0 - 100
	Очный метод (анкетирование, очное интервьюирование, телефонный опрос)
	Объект исследования №4

	5. Показатели, характеризующие критерий оценки качества  

«Удовлетворенность условиями оказания услуг»

	5.1
	Доля получателей услуг, которые готовы рекомендовать организацию культуры родственникам и знакомым (могли бы ее рекомендовать, если бы была возможность выбора организации культуры)
	баллы
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Уреком - число получателей услуг, которые готовы рекомендовать организацию культуры родственникам и знакомым (могли бы ее рекомендовать, если бы была возможность выбора организации культуры);

Чобщ -  общее число опрошенных получателей услуг;
	0 - 100
	Очный метод (анкетирование, очное интервьюирование, телефонный опрос)
	Объект исследования №4

	5.2
	Доля получателей услуг, удовлетворенных организационными условиями предоставления услуг (навигацией внутри организации культуры)
	баллы
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Уорг.усл - число получателей услуг, удовлетворенных организационными условиями предоставления услуг (навигацией внутри организации культуры);

Чобщ -  общее число опрошенных получателей услуг;
	0 - 100
	Очный метод (анкетирование, очное интервьюирование, телефонный опрос)
	Объект исследования №4

	5.3
	Доля получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в организации культуры
	баллы
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Ууд - число получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в организации культуры;

Чобщ -  общее число опрошенных получателей услуг.
	0 - 100
	Очный метод (анкетирование, очное интервьюирование, телефонный опрос)
	Объект исследования №4


1.5. Проект инструментария исследования
1.5.1 Глоссарий терминов и базовых понятий

Базовыми теоретическими понятиями настоящего исследования являлись:
1) культурные блага - условия и услуги, предоставляемые организациями, другими юридическими и физическими лицами для удовлетворения гражданами своих культурных потребностей;

2) независимая оценка качества условий оказания услуг организациями культуры - является одной из форм общественного контроля и проводится в целях предоставления гражданам информации о качестве условий оказания услуг организациями культуры, а также в целях повышения качества их деятельности;

3) генеральная совокупность - совокупность всех объектов (единиц), относительно которых необходимо сделать выводы при изучении конкретной проблемы;
4) выборка (выборочная совокупность) - множество случаев (испытуемых, объектов, событий, образцов), с помощью определённой процедуры выбранных из генеральной совокупности для участия в исследовании;
5) объем выборки - число случаев (испытуемых, объектов, событий, образцов), включённых в выборочную совокупность;
6) интервьюер – лицо, ведущее социологический опрос;
7) респондент - лицо, обследуемое с помощью социологического опроса.

  1.5.2 Анкеты (формы для регистрации первичной информации)
 1.5.2.1 Анкета для опроса получателей услуг о качестве условий оказания услуг организациями культуры в рамках независимой оценки качества условий оказания услуг
Уважаемый участник опроса!

Опрос проводится в целях выявления мнения граждан о качестве условий оказания услуг организациями культуры Нерюнгринксого района. Ваше мнение очень важно для улучшения работы организаций, которые оказывают услуги населению. Пожалуйста, ответьте на несколько вопросов анкеты. Ваше мнение позволит повысить качество условий, оказываемых организациями культуры, услуг. Опрос проводится анонимно. Ваши фамилия, имя, отчество, контактные телефоны указывать не нужно. Конфиденциальность высказанного Вами мнения о качестве условий оказания услуг организациями культуры Нерюнгринского района гарантируется.

1)
Видели ли Вы информационные стенды о деятельности организации культуры при ее посещении?

1.Да, видел

2.Нет, не видел (переход к вопросу 3)

3. Затрудняюсь ответить

2)
Как Вы оцениваете открытость полноту и доступность информации о деятельности организации культуры, размещенной на информационных стендах?

1.Очень хорошо

2.Хорошо

3.Плохо

4.Очень плохо 

5.Затрудняюсь ответить.

Если оценка «плохо» или «очень плохо» - укажите, пожалуйста, причину: 

___________________________________________________________.

3) Пользовались ли Вы официальным сайтом организации культуры в сети «Интернет»?

1.Да, пользовался

2. Нет, не пользовался (переход к вопросу 5)

4) Насколько Вы удовлетворены открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности организации культуры на ее официальном сайте?

1.Удовлетворен

2.Скорее удовлетворен 

3.Скорее не удовлетворен 

4.Не удовлетворен 

5.Затрудняюсь ответить.

Если оценка «не удовлетворен» или «скорее не удовлетворен» - укажите, пожалуйста, причину: _________________________________________________________.

5) Насколько комфортным для Вас было получение услуг в организации культуры?

1. Комфортным 

2. Скорее комфортным

3. Скорее не комфортным

4. Не комфортным

5. Затрудняюсь ответить.

Если оценка «не комфортно» или «скорее не комфортно» - укажите, пожалуйста, причину: 

___________________________________________________________.

6) Как Вы оцениваете своевременность предоставления услуги?

1. Очень хорошо

2. Хорошо

3. Плохо

4. Очень плохо

5. Затрудняюсь ответить.

Если оценка «плохо» или «очень плохо» - укажите, пожалуйста, причину: 

___________________________________________________________.

7) Имеете ли Вы (или лицо, законным представителем которого Вы являетесь) установленную группу инвалидности?

1. Да

2. Нет (переход к вопросу 9)

8) Как Вы оцениваете доступность предоставления услуг для инвалидов и других маломобильных групп граждан в организации культуры?

1. Очень хорошо

2. Хорошо

3. Плохо

4. Очень плохо 

5. Затрудняюсь ответить

Если оценка «плохо» или «очень плохо» - укажите, пожалуйста, причину: 

___________________________________________________________.

9) Как Вы оцениваете доброжелательность и вежливость работников организации, которые осуществляют первичный контакт с посетителями и информирование об услугах при непосредственном обращении в организацию культуры?

1. Очень хорошо

2. Хорошо

3. Плохо

4. Очень плохо 

5. Затрудняюсь ответить

Если оценка «плохо» или «очень плохо» - укажите, пожалуйста, причину: 

___________________________________________________________.

10) Как Вы оцениваете доброжелательность и вежливость работников организации культуры, которые непосредственно оказывают услуги?

1. Очень хорошо

2. Хорошо

3. Плохо

4. Очень плохо

5. Затрудняюсь ответить

Если оценка «плохо» или «очень плохо» - укажите, пожалуйста, причину: 

___________________________________________________________.

11) Пользовались ли Вы какими-либо дистанционными способами взаимодействия с организацией культуры (телефон, электронная почта, форма для подачи электронного обращения (жалобы, предложения), получение удаленной консультации по оказываемым услугам, раздел «Часто задаваемые вопросы», онлайн анкета для опроса граждан на сайте и т.п.)?

1. Да, пользовался

2. Нет, не пользовался (переход к вопросу 13)

12) Как Вы оцениваете доброжелательность и вежливость работников организации культуры при использовании дистанционных форм взаимодействия?

1. Очень хорошо

2. Хорошо

3. Плохо

4. Очень плохо

5. Затрудняюсь ответить

Если оценка «плохо» или «очень плохо» - укажите, пожалуйста, причину: 

___________________________________________________________.

13) При посещении организации культуры, насколько просто Вам было ориентироваться внутри (обеспечена ли навигация внутри организации культуры - наличие информационных табличек, указателей, сигнальных табло и пр.)?

1. Просто 

2. Скорее просто 

3. Скорее сложно 

4. Сложно

5. Затрудняюсь ответить

Если оценка «сложно» или «скорее сложно» - укажите, пожалуйста, причину: 

___________________________________________________________.

14) Как Вы оцениваете удобство графика работы организации культуры?

1. Очень хорошо

2. Хорошо

3. Плохо

4. Очень плохо

5. Затрудняюсь ответить

Если оценка «плохо» или «очень плохо» - укажите, пожалуйста, причину: 

___________________________________________________________.

15) Насколько Вы удовлетворены в целом условиями оказания услуг в организации культуры?

1. Очень хорошо

2. Хорошо

3. Плохо

4. Очень плохо 

5. Затрудняюсь ответить

Если оценка «плохо» или «очень плохо» - укажите, пожалуйста, причину: 

___________________________________________________________.
16) Готовы ли Вы рекомендовать организацию культуры родственникам и знакомым (или могли бы Вы ее рекомендовать, если бы была возможность выбора организации культуры)?

1. Да

2. Нет

3. Затрудняюсь ответить.

Сообщите, пожалуйста, некоторые сведения о себе:

17) Ваш пол

1. Мужской

2. Женский

18) Ваш возраст __________ (укажите сколько Вам полных лет)

Благодарим Вас за участие в опросе!
     1.5.2.2 Анкета для сбора информации об открытости и доступности информации об организации культуры, обеспечении в организации культуры комфортных условий оказания услуг методом «тайного покупателя»
1. Обеспечение в организации культуры комфортных условий предоставления услуг:
	№
	Критерий
	Наличие

(+/-)

	1)
	Наличие комфортной зоны отдыха (ожидания), оборудованной соответствующей мебелью
	

	2)
	Наличие и понятность навигации внутри организации (учреждения)
	

	3)
	Наличие и доступность питьевой воды
	

	4)
	Наличие и доступность санитарно-гигиенических помещений
	

	5)
	Санитарное состояние помещений организаций
	

	6)
	Транспортная доступность (возможность доехать до организации (учреждения) на общественном транспорте, наличие парковки)
	

	7) 
	Доступность записи на получение услуги (по телефону, на официальном сайте организации (учреждения), посредством Единого портала государственных и муниципальных услуг, при личном посещении в регистратуре или у специалиста организации (учреждения) и пр.).
	


2. Оборудование территории, прилегающей к организации культуры, и её помещений с учётом доступности для инвалидов
	№
	Критерий
	Наличие

(+/-)

	1)
	Наличие выделенных стоянок для автотранспортных средств инвалидов
	

	2)
	Оборудование входных групп пандусами/подъёмными платформами
	

	3)
	Наличие административных лифтов, поручней, расширенных дверных проёмов
	

	4)
	Наличие сменных кресел-колясок
	

	5)
	Наличие и доступность специально оборудованных санитарно-гигиенических помещений
	


3. Обеспечение в организации культуры условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими
	№
	Критерий
	Наличие

(+/-)

	1)
	Дублирование для инвалидов по слуху и зрению звуковой и зрительной информации
	

	2)
	Дублирование надписей, знаков и иной текстовой и графической информации знаками, выполненными рельефно-точечным шрифтом Брайля
	

	3)
	Наличие возможности сопровождения инвалида работниками организации культуры
	

	4)
	Наличие возможности оказания услуг организации культуры инвалидам в дистанционном режиме или на дому
	

	5)
	Возможность представления инвалидам по слуху (слуху и зрению) услуг сурдопереводчика (тифлосурдопереводчика)
	

	6)
	Наличие альтернативной версии официального сайта организации культуры в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» для инвалидов по зрению
	


4. Объем информации, размещенной на информационных стендах в помещении организации культуры
	№
	Критерий
	Наличие

(+/-)

	4.1)
	копия устава
	

	4.2)
	информация об учредителе, руководителе (ФИО, должность, адрес, контактный телефон)
	

	4.3)
	информация о руководителе и его заместителях (ФИО,

должность, номер кабинета, контактный телефон)
	

	4.4)
	график приема посетителей руководителем организации
	

	4.5)
	реквизиты организации (полное наименование, сокращенное наименование, ИНН, почтовый адрес, телефон, электронная почта)
	

	4.6)
	правила и форма заявления о приеме в клубные формирования
	

	4.7)
	информация о платных услугах (положение)
	

	4.8)
	информация о стоимости платных услуг
	

	4.9)
	перечень и ФИО руководителей клубных формирований
	

	4.10)
	локальные нормативные акты: правила внутреннего распорядка участников и родителей участников клубных формирований; посетителей культурно-массовых мероприятий
	

	4.11)
	расписание занятий клубных формирований
	

	4.12)
	афиша на предстоящие культурно-массовые мероприятия
	


1.5.2.3 Анкета для анализа содержания официальных сайтов организаций культуры в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» дистанционным методом
Субъект Российской Федерации

	
	*


Полное наименование организации культуры
	
	*


Адрес сайта

	
	*


Месяц, год текущий

	
	*


1. Соответствие информации о деятельности организации культуры, размещенной на общедоступном информационном ресурсе, ее содержанию и порядку (форме), установленным законодательными и иными нормативными правовыми актами Российской Федерации:

	№
	Критерий
	Наличие

(+/-)

	1.1)
	полное и сокращенное наименование, место нахождения, почтовый адрес, схема проезда
	

	1.2)
	дата создания организации культуры, сведения об учредителе (учредителях)
	

	1.3)
	учредительные документы (копия устава, свидетельство о государственной регистрации, решение учредителя о создании и о назначении руководителя организации культуры, положения о филиалах и представительствах)
	

	1.4) 
	структура организации культуры, режим, график работы, контактные телефоны, адреса электронной почты;
	

	1.5)
	фамилии, имена, отчества, должности руководящего состава организации культуры, её структурных подразделений и филиалов (при их наличии)
	

	1.6)
	сведения о видах предоставляемых услуг
	

	1.7)
	копии нормативных правовых актов, устанавливающих цены (тарифы) на услуги либо порядок их установления, перечень оказываемых платных услуг, цены (тарифы) на услуги
	

	1.8)
	копия плана финансово-хозяйственной деятельности организации культуры, утвержденного в установленном законодательством Российской Федерации порядке, или бюджетной сметы (информация об объеме предоставляемых услуг
	

	1.9)
	информация о материально-техническом обеспечении предоставления услуг организацией культуры
	

	1.10)
	копии лицензий на осуществление деятельности, подлежащей лицензированию в соответствии с законодательством Российской Федерации
	

	1.11)
	информация о планируемых мероприятиях
	

	1.12)
	информация о выполнении государственного (муниципального) задания, отчет о результатах деятельности учреждения
	

	1.13)
	результаты независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры, а также предложения об улучшении качества их деятельности
	

	1.14)
	план по улучшению качества работы организации
	


2. Наличие на официальном сайте организации культуры информации о дистанционных способах обратной связи и взаимодействия с получателями услуг и их функционирование:

	№
	Критерий
	Наличие

(+/-)
	Функцио

нирование по результатам проверки

(+/-) 

	1) наличие электронных сервисов:
	

	1.1)
	абонентского номера телефона;
	
	

	1.2)
	адреса электронной почты;
	
	

	1.3)
	электронных сервисов (для подачи электронного обращения (жалобы,

предложения), получения консультации по оказываемым услугам и иных.);
	
	

	1.4)
	- раздела официального сайта «Часто задаваемые вопросы»;
	
	

	2)
	обеспечение технической возможности выражения получателем услуг мнения о качестве условий оказания услуг (наличие анкеты для опроса граждан или гиперссылки на нее)
	
	


2. Результаты ОЦЕНКИ качества условий оказания услуг организациями культуры
2.1. Расчет показателей, характеризующих критерий оценки качества "Открытость и доступность информации об организации культуры"
Открытость и доступность информации организации социальной сферы складывается из трех показателей «Соответствие информации о деятельности организации культуры, размещенной на общедоступных информационных ресурсах, ее содержанию и порядку (форме), установленным законодательными и иными нормативными правовыми актами Российской Федерации», «Наличие на официальном сайте организации культуры информации о дистанционных способах обратной связи и взаимодействия с получателями услуг и их функционирование» и «Доля получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности организации культуры».

По показателю «Соответствие информации о деятельности организации культуры, размещенной на общедоступных информационных ресурсах, ее содержанию и порядку (форме), установленным законодательными и иными нормативными правовыми актами Российской Федерации» максимальный балл удовлетворенности (100) получили Муниципальное казенное учреждение культуры Этнокультурный центр «Эян» им.В.С.Еноховой и Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Нерюнгринская централизованная библиотечная система».
По показателю «Наличие на официальном сайте организации культуры информации о дистанционных способах обратной связи и взаимодействия с получателями услуг и их функционирование» максимальный балл удовлетворенности (100) получили все исследуемые учреждения.
По показателю «Доля получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности организации культуры» максимальное количество баллов удовлетворенности набрало Муниципальное казенное учреждение культуры Этнокультурный центр «Эян» им. В.С.Еноховой (96,2).
Таким образом, максимальный общий балл по показателю «Открытость и доступность информации организации культуры» получило Муниципальное казенное учреждение культуры Этнокультурный центр «Эян» им.В.С.Еноховой (98,5), на втором месте - Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Нерюнгринская централизованная библиотечная система» (98,0), на третьем - Муниципальное бюджетное учреждения культуры «Культурно-этнографический центр Нерюнгринского района» (84,6).
Таблица 3
Расчет показателей, характеризующих критерий оценки качества «ОТКРЫТОСТЬ И ДОСТУПНОСТЬ ИНФОРМАЦИИ ОБ ОРГАНИЗАЦИИ КУЛЬТУРЫ»
	
	Соответствие информации о деятельности организации
	Наличие на официальном сайте организации культуры информации о дистанционных способах обратной связи и взаимодействия с получателями услуг и их функционирование
	Доля получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью информации
	Открытость и доступность информации об организации культуры

	Муниципальное бюджетное учреждения культуры «Культурно-этнографический центр Нерюнгринского района»
	60,7
	100,0
	90,9
	84,6

	Муниципальное казенное учреждение культуры Этнокультурный центр «Эян» им.В.С.Еноховой
	100,0
	100,0
	96,2
	98,5

	Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Нерюнгринская централизованная библиотечная система»
	100,0
	100,0
	98,0
	98,0


2.2. Расчет показателей, характеризующих критерий оценки качества "Комфортность условий предоставления услуг"

Комфортность условий предоставления услуг складывается из двух оценочных показателей: «Обеспечение в организации культуры комфортных условий предоставления услуг» и «Доля получателей услуг, удовлетворенных комфортностью предоставления услуг организацией культуры».

По показателю «Обеспечение в организации культуры комфортных условий предоставления услуг»все учреждения получили максимальный балл удовлетворенности (100).

По показателю «Доля получателей услуг, удовлетворенных комфортностью предоставления услуг организацией культуры» максимальное количество баллов набрало Муниципальное бюджетное учреждение (98,3).

Таким образом, максимальный общий балл по показателю «Комфортность условий предоставления услуг», получило Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Нерюнгринская централизованная библиотечная система» (99,1), на втором месте - Муниципальное бюджетное учреждения культуры «Культурно-этнографический центр Нерюнгринского района» (98,6), на третьем - Муниципальное казенное учреждение культуры Этнокультурный центр «Эян» им.В.С.Еноховой (94,5).
Таблица 4
Расчет показателей, характеризующих критерий оценки качества «КОМФОРТНОСТЬ УСЛОВИЙ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ УСЛУГ, В ТОМ ЧИСЛЕ ВРЕМЯ ОЖИДАНИЯ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ УСЛУГ»
	
	Обеспечение в организации культуры комфортных условий предоставления услуг
	Доля получателей услуг удовлетворенных комфортностью предоставления услуг организацией культуры
	Комфортность условий предоставления услуг

	Муниципальное бюджетное учреждения культуры «Культурно-этнографический центр Нерюнгринского района»
	100
	97,2
	98,6

	Муниципальное казенное учреждение культуры Этнокультурный центр «Эян» им.В.С.Еноховой
	100
	89,0
	94,5

	Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Нерюнгринская централизованная библиотечная система»
	100
	98,3
	99,1


2.3. Расчет показателей, характеризующих критерий оценки качества "Доступность услуг для инвалидов"

Оценка доступности услуг для инвалидов складывается из оценок по трем показателям: «Оборудование помещений организации культуры и прилегающей к ней территории с учетом доступности для инвалидов», «Обеспечение в организации культуры условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими» и «Доля получателей услуг, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов».

Максимальный балл удовлетворенности по показателю «Оборудование помещений организации культуры и прилегающей к ней территории с учетом доступности для инвалидов» получило Муниципальное казенное учреждение культуры Этнокультурный центр «Эян» им.В.С.Еноховой (40,0).
По показателю «Обеспечение в организации культуры условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими» все учреждения набрали одинаковое количество баллов – по 60,0.
Максимальная удовлетворенность по показателю «Доля получателей услуг, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов» была выявлена у Муниципального бюджетного учреждения культуры «Нерюнгринская централизованная библиотечная система» (100).
Таким образом, лидером общему баллу удовлетворенности в общем итоге стали Муниципальное казенное учреждение культуры Этнокультурный центр «Эян» им.В.С.Еноховой и Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Нерюнгринская централизованная библиотечная система» (по 60,0), на втором месте - Муниципальное бюджетное учреждения культуры «Культурно-этнографический центр Нерюнгринского района» (58,1).
Таблица 5
Расчет показателей, характеризующих критерий оценки качества «ДОСТУПНОСТЬ УСЛУГ ДЛЯ ИНВАЛИДОВ»
	
	Оборудование помещений организации культуры и прилегающей к ней территории с учетом доступности для инвалидов
	Обеспечение в организации культуры условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов
	Доступность услуг для инвалидов

	Муниципальное бюджетное учреждения культуры «Культурно-этнографический центр Нерюнгринского района»
	20
	60
	93,6
	58,1

	Муниципальное казенное учреждение культуры Этнокультурный центр «Эян» им.В.С.Еноховой
	40
	60
	80,0
	60,0

	Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Нерюнгринская централизованная библиотечная система»
	20
	60
	100,0
	60,0


2.4. Расчет показателей, характеризующих критерий оценки качества "Доброжелательность, вежливость работников организации культуры"

Показатель «Доброжелательность, вежливость работников организации культуры» складывается из оценок трех показателей: «Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации культуры, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги при непосредственном обращении в организацию культуры», «Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации культуры, обеспечивающих непосредственное оказание услуги при обращении в организацию культуры» и «Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации культуры при использовании дистанционных форм взаимодействия».

Исследование показало, что самый максимальный балл удовлетворенности по критериям  «Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации культуры, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги при непосредственном обращении в организацию культуры» и «Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации культуры, обеспечивающих непосредственное оказание услуги при обращении в организацию культуры» получило Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Нерюнгринская централизованная библиотечная система» (99,3). 
Максимальное количество баллов по показателю «Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации культуры при использовании дистанционных форм взаимодействия также набрало Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Нерюнгринская централизованная библиотечная система» (99,4).
 Таким образом, по итоговому критерию «Доброжелательность, вежливость работников организации культуры» на первом месте оказалось Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Нерюнгринская централизованная библиотечная система» (99,3), на втором - Муниципальное бюджетное учреждения культуры «Культурно-этнографический центр Нерюнгринского района» (97,5), на третьем - Муниципальное казенное учреждение культуры Этнокультурный центр «Эян» им.В.С.Еноховой (86,6).
Таблица 6
Расчет показателей, характеризующих критерий оценки качества "ДОБРОЖЕЛАТЕЛЬНОСТЬ, ВЕЖЛИВОСТЬ РАБОТНИКОВ ОРГАНИЗАЦИИ КУЛЬТУРЫ"
	
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации культуры, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги при непосредственном обращении в организацию культуры
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации культуры, обеспечивающих непосредственное оказание услуги при обращении в организацию культуры
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации культуры при использовании дистанционных форм взаимодействия
	Доброжелательность, вежливость работников организации культуры

	Муниципальное бюджетное учреждения культуры «Культурно-этнографический центр Нерюнгринского района»
	97,6
	97,2
	98,1
	97,5

	Муниципальное казенное учреждение культуры Этнокультурный центр «Эян»им.В.С.Еноховой
	84,0
	85,0
	95,0
	86,6

	Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Нерюнгринская централизованная библиотечная система»
	99,3
	99,3
	99,4
	99,3


2.5. Расчет показателей, характеризующих критерий оценки качества "Удовлетворенность условиями оказания услуг"

Показатель удовлетворенности условиями оказания услуг складывается из оценок показателей «Доля получателей услуг, которые готовы рекомендовать организацию культуры родственникам и знакомым (могли бы ее рекомендовать, если бы была возможность выбора организации культуры)», «Доля получателей услуг, удовлетворенных организационными условиями предоставления услуг» и «Доля получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в организации культуры».

По критерию «Доля получателей услуг, которые готовы рекомендовать организацию культуры родственникам и знакомым (могли бы ее рекомендовать, если бы была возможность выбора организации культуры)» максимальный балл удовлетворенности получило Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Нерюнгринская централизованная библиотечная система» (98,8).

Самая максимальная удовлетворенность по критерию «Доля получателей услуг, удовлетворенных организационными условиями предоставления услуг» была зафиксирована у Муниципального бюджетного учреждения культуры «Нерюнгринская централизованная библиотечная система» (98,3).

По критерию «Доля получателей услуг, удовлетворенных организационными условиями предоставления услуг» самую максимальную оценку удовлетворенности также получило Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Нерюнгринская централизованная библиотечная система» (98,8).

Таким образом, в итоговом рейтинге по критерию «Удовлетворенность условиями оказания услуг» самый максимальный балл заработало Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Нерюнгринская централизованная библиотечная система» (98,8), на втором месте - Муниципальное бюджетное учреждения культуры «Культурно-этнографический центр Нерюнгринского района» (96,5), на третьем - Муниципальное казенное учреждение культуры Этнокультурный центр «Эян» им.В.С.Еноховой (76,2).
Таблица 7
Расчет показателей, характеризующих критерий оценки качества "УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬ УСЛОВИЯМИ ОКАЗАНИЯ УСЛУГ "
	
	Доля получателей услуг, которые готовы рекомендовать организацию культуры родственникам и знакомым (могли бы ее рекомендовать, если бы была возможность выбора организации культуры)
	Доля получателей услуг, удовлетворенных организационными условиями предоставления услуг (навигацией внутри организации культуры)
	Доля получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в организации культуры
	Удовлетворенность условиями оказания услуг

	Муниципальное бюджетное учреждения культуры «Культурно-этнографический центр Нерюнгринского района»
	93,9
	97,2
	97,8
	96,5

	Муниципальное казенное учреждение культуры Этнокультурный центр «Эян» им.В.С.Еноховой
	69,0
	80,0
	79,0
	76,2

	Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Нерюнгринская централизованная библиотечная система»
	98,8
	98,3
	98,8
	98,7


2.1. ИТОГОВЫЕ РЕЗУЛЬТАТЫ НЕЗАВИСИМОЙ ОЦЕНКИ

Интегральный показатель оценки качества по организации культуры, в отношении которой проведена независимая оценка качества, рассчитывается, как средневзвешенное число пяти основных критериев оценки качества.

Рейтинг организаций культуры по интегральному показателю оценки качества выглядит следующим образом: первое место занимает Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Нерюнгринская централизованная библиотечная система» (88,38), второе место у Муниципального бюджетного учреждения культуры «Культурно-этнографический центр Нерюнгринского района» (86,44); на третьем месте оказалось Муниципальное казенное учреждение культуры Этнокультурный центр «Эян» им.В.С.Еноховой (80,56).

Таблица 8
ИТОГОВЫЙ РЕЙТИНГ ПОКАЗАТЕЛЯ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА
	
	Итоговый рейтинг

	Муниципальное бюджетное учреждения культуры «Культурно-этнографический центр Нерюнгринского района»
	86,44

	Муниципальное казенное учреждение культуры Этнокультурный центр «Эян» им.В.С.Еноховой
	80,56

	Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Нерюнгринская централизованная библиотечная система»
	88,38


3. ЛИНЕЙНЫЕ РАСПРЕДЕЛЕНИЯ РЕЗУЛЬТАТОВ ИССЛЕДОВАНИЯ
Данная глава посвящена конкретной интерпретации ответов на вопросы получателей услуг в учреждениях культуры.
Результаты опроса показали, что преобладающее большинство получателей услуг обращают внимание на информационные стенды о деятельности организации культуры.
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Рисунок 1 Распределение ответов на вопрос: «Видели ли Вы информационные стенды о деятельности организации культуры при ее посещении?», %
Также подавляющее большинство получателей услуг удовлетворены размещенной на стендах информацией и высоко оценивают ее полноту и доступность. Лидирующую позицию по высоким баллам удовлетворенности занимает Муниципальное казенное учреждение культуры Этнокультурный центр «Эян» им.В.С.Еноховой (95,5%).
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Рисунок 2 Распределение ответов на вопрос: «Как Вы оцениваете открытость полноту и доступность информации о деятельности организации, размещенной на информационных стендах?», %
Кроме информации на стендах в учреждениях организаций культуры, пользователи услуг активно используют официальные сайты в сети «Интернет», о чем говорило большинство респондентов. Лидером по количество голосов стало Муниципальное казенное учреждение культуры Этнокультурный центр «Эян» им.В.С.Еноховой (66,0%).
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Рисунок 3 Распределение ответов на вопрос: «Пользовались ли Вы официальным сайтом организации культуры в сети «Интернет»?», %
Пользователи официальных сайтов учреждений культуры высоко оценивали их открытость, полноту и доступность информации о деятельности организаций. Наибольшее количество высоких баллов получило Муниципальное казенное учреждение культуры Этнокультурный центр «Эян»им.В.С.Еноховой (97,0%).
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Рисунок 4 Распределение ответов на вопрос: «Насколько Вы удовлетворены открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности организации культуры на ее официальном сайте?», %
Посетителями организаций культуры высоко была оценена комфортность получения услуг. Лидером по количеству высоких оценок стало Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Нерюнгринская централизованная библиотечная система» (97,8%).
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Рисунок 5 Распределение ответов на вопрос: «Насколько комфортным для Вас было получение услуг в организации культуры?», %
Преобладающее большинство получателей услуг высоко оценивало своевременность предоставления услуги. Лидером по количеству баллов стало Муниципальное казенное учреждение культуры Этнокультурный центр «Эян»им.В.С.Еноховой (97,0%).
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Рисунок 6 Распределение ответов на вопрос: «Как Вы оцениваете своевременность предоставления услуги?», %
В ходе проведенного опроса была изучена удовлетворенность местного населения доступностью услуг организаций культуры для инвалидов. Однако доля самих инвалидов, отвечающих на вопросы, или их законных представителей оказалась не велика (около 5,0%).
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Рисунок 7 Распределение ответов на вопрос: «Имеете ли Вы (или лицо, законным представителем которого Вы являетесь) установленную группу инвалидности?», %
Преобладающее большинство инвалидов или их законных представителей высоко оценивают доступность предоставления услуг в организациях культуры для маломобильных групп граждан (более 90,0%). Наибольшее количество самого высокого балла получило Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Нерюнгринская централизованная библиотечная система» (85,5%).
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Рисунок 8 Распределение ответов на вопрос: «Как Вы оцениваете доступность предоставления услуг для инвалидов и других маломобильных групп граждан в организации культуры?», %
Кроме комфортности и доступности услуг организаций культуры, изучалась еще и отношение работников учреждений культуры к получателям услуг. Преобладающее большинство респондентов поставили высокие баллы доброжелательности и вежливости работников организации, как тем, которые осуществляют первичный контакт с посетителями, так и тем, которые непосредственно оказывают услуги (около 90,0%).
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Рисунок 9 Распределение ответов на вопрос: «Как Вы оцениваете доброжелательность и вежливость работников организации, которые осуществляют первичный контакт с посетителями?», %
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Рисунок 10 Распределение ответов на вопрос: «Как Вы оцениваете доброжелательность и вежливость работников организации культуры, которые непосредственно оказывают услуги?», %
Кроме очных способов взаимодействия с организациями культуры, около пятой части населения Нерюнгри пользуются дистанционными способами.
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Рисунок 11 Распределение ответов на вопрос: «Пользовались ли Вы какими-либо дистанционными способами взаимодействия с организацией культуры?», %
Преобладающее большинство пользователей дистанционных способов взаимодействия с учреждениями культуры высоко оценивают доброжелательность и вежливость работников организации культуры при использовании таких способов взаимодействия. Муниципальное казенное учреждение культуры Этнокультурный центр «Эян» им.В.С.Еноховой получило абсолютное большинство голосов (100,0%).
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Рисунок 12 Распределение ответов на вопрос: «Как Вы оцениваете доброжелательность и вежливость работников организации культуры при использовании дистанционных форм взаимодействия?», %
Преобладающее большинство посетителей, выбирающих очные способы взаимодействия с организациями культуры, поставили высокие оценки навигации внутри помещения учреждения. Максимальное количество баллов набрало Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Нерюнгринская централизованная библиотечная система» (98,7%).
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Рисунок 13 Распределение ответов на вопрос: «При посещении организации культуры, насколько просто Вам было ориентироваться внутри (обеспечена ли навигация внутри организации)?», %
Удобство графика работы организаций культуры тоже было отмечено преобладающим большинством получателей услуг (около 90,0%)..
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Рисунок 14 Распределение ответов на вопрос: «Как Вы оцениваете удобство графика работы организации культуры?», %
В общем итоге был сделан вывод, что преобладающее большинство населения Нерюнгри высоко удовлетворено в целом условиями оказания услуг организациями культуры. Лидером по количеству высоких оценок стало Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Нерюнгринская централизованная библиотечная система» (98,7%), на втором месте - Муниципальное бюджетное учреждения культуры «Культурно-этнографический центр Нерюнгринского района» (97,7%), на третьем - Муниципальное казенное учреждение культуры Этнокультурный центр «Эян»им.В.С.Еноховой (79,0%).
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Рисунок 15 Распределение ответов на вопрос: «Насколько Вы удовлетворены в целом условиями оказания услуг в организации культуры?», %
Финалом опроса стало определение степени готовности получателей услуг рекомендовать организации культуры Нерюнгри родственникам и знакомым. Преобладающее большинство респондентов ответило утвердительно. 
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Рисунок 16 Распределение ответов на вопрос: «Готовы ли Вы рекомендовать организацию культуры родственникам и знакомым?», %
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