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РЕФЕРАТ
Отчет 63 стр., 1 кн., 20 табл., 1 рис., 5 источн., 1 прил.

БОРИСОГЛЕБСКИЙ ГОРОДСКОЙ ОКРУГ, НЕЗАВИСИМАЯ ОЦЕНКА КАЧЕСТВА, ОРГАНИЗАЦИИ КУЛЬТУРЫ
Объектом исследования являлись три муниципальных учреждения культуры Борисоглебского городского округа Воронежской области, а также граждане, являющиеся получателями социальных услуг в этих организациях.
Цель данного исследования состояла в проведении независимой оценки качества условий оказания услуг организациями культуры Борисоглебского городского округа.
В ходе исследования осуществлен сбор и анализ открытых данных о работе трех организаций культуры Борисоглебского городского округа. Определен уровень удовлетворенности получателей услуг открытостью и доступностью информации об организации культуры, комфортностью условий предоставления услуг, их доступностью для инвалидов, получена оценка доброжелательности, вежливости работников организаций и уровня удовлетворенности условиями оказания услуг в целом.

На основании анализа полученных данных сформирована оценка качества условий оказания услуг муниципальными учреждениями культуры Борисоглебского городского округа Воронежской области в 2019 году.
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НОРМАТИВНЫЕ ССЫЛКИ

Настоящий отчет подготовлен в соответствии с ГОСТ 7.32-2017. Межгосударственный стандарт. Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Отчет о научно-исследовательской работе. Структура и правила оформления (введен в действие в качестве национального стандарта Российской Федерации с 1 июля 2018 г. взамен ГОСТ 7.32-2001)
ТЕРМИНЫ И ОПРЕДЕЛЕНИЯ

В настоящем отчете применяют следующие термины с соответствующими определениями:

	Термин
	Определение

	Анкета 
	– социологический документ, содержащий структурно-организованный набор вопросов, каждый из которых связан с задачами проводимого исследования

	Выборка
	– часть объектов исследования, отражающая характеристики всей исследуемой совокупности, отобранная с помощью специальных приемов для получения информации обо всей совокупности в целом

	Инструментарий
	– набор специальных документов, с помощью которых реализуются основные методы социологического исследования (опрос, наблюдение, анализ документов и др.) и осуществляется сбор эмпирических данных об изучаемом объекте

	Респондент
	– лицо, предоставляющее сведения в ходе социологического исследования на добровольной основе и соответствующее половозрастным, территориальным и иным условиям отбора участников опроса, изложенным в концепции исследования

	Социологическое исследование
	– система логически последовательных методологических, методических и организационно-технических процедур, связанных между собой единой целью: получение достоверных объективных данных об изучаемом социальном явлении

	Удовлетворенность (социальная)
	– обобщенная в сознании индивида совокупность его восприятий и оценок условий своей социальной жизни, качества жизни 

	Независимая оценка качества условий оказания услуг организациями культуры 
	– оценочная процедура, которая направлена на получение сведений о деятельности организаций на основе общедоступной информации и улучшение информирован-ности получателей услуг о качестве условий оказания услуг организаций


ПЕРЕЧЕНЬ СОКРАЩЕНИЙ И ОБОЗНАЧЕНИЙ

В настоящем отчете применяют следующие сокращения и обозначения:

г. – год
ГО – городской округ
ГЭПИЦентр-2 – Центр гуманитарных, социально-экономических и политических исследований – 2

др. – другое

НОК – независимая оценка качества
РФ – Российская Федерация
см. – смотри
табл. – таблица
ВВЕДЕНИЕ
В соответствии с муниципальным контрактом № 0131300011219000227 от 02 июля 2019 г. по заказу Администрации Борисоглебского городского округа Воронежской области в июле-октябре 2019 г. ООО «ГЭПИЦентр-2» провело независимую оценку качества условий оказания услуг муниципальными учреждениями культуры Борисоглебского ГО.
Описание проблемной ситуации и постановка проблемы исследования
Повышение эффективности экономики выдвигает требования к условиям воспроизводства и капитализации главного достояния страны – человека. Ключевым фактором устойчивого развития регионов и страны в целом становится не увеличение общественного богатства как такового, а возрастание в его структуре доли человеческого капитала и его качества. Важным элементом с позиций максимально эффективного воспроизводства и капитализации человеческого капитала должно стать обеспечение населения производством услуг социальной сферы не только в необходимом для социально ориентированной экономики объеме, но и с соответствующим качеством. Осуществление государством активной социальной политики обусловливает необходимость совершенствования системы управления этими услугами на основе достоверной оценки их качества.

В Российской Федерации актуальность и необходимость изучения качества условий оказания социальных услуг получила законодательное закрепление. Независимая оценка качества условий оказания услуг организациями культуры является одной из форм общественного контроля и проводится в целях определения результативности деятельности организаций указанной сферы, принятия своевременных мер по повышению эффективности их деятельности, обеспечения получателей социальных услуг дополнительной информацией о качестве работы организаций культуры. 

Сбор и обобщение информации о качестве услуг организаций культуры на территории Российской Федерации регламентированы Правилами сбора и обобщения информации о качестве условий оказания услуг организациями в сфере культуры, охраны здоровья, образования, социального обслуживания и федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы, утвержденными постановлением Правительства Российской Федерации от 31 мая 2018 г. № 638, на основании показателей, утвержденных приказом Министерства культуры Российской Федерации от 27 апреля 2018 г. № 599. Расчет показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями культуры, осуществляется на основании единого порядка расчета показателей, утвержденного Приказом Министерства труда и социальной защиты Российской Федерации от 31 мая 2018 г. № 344н. Выявление и обобщение мнения граждан о качестве условий оказания услуг организациями культуры проводится в соответствии с методикой, утвержденной Приказом Министерства труда и социальной защиты Российской Федерации от 30 октября 2018 г. № 675н.

Таким образом, обоснованность и необходимость получения информации о качестве условий оказания услуг организациями культуры Борисоглебского городского округа, а также поддержания обратной связи с получателями для определения уровня удовлетворенности качеством этих услуг подтверждает актуальность настоящего социологического исследования. Объективная потребность в независимой оценке эффективности деятельности организаций культуры, а также качества условий предоставляемых ими услуг обусловили общую проблему данного эмпирического исследования. 

Цель и задачи исследования

Целью настоящего исследования являлось проведение независимой оценки качества условий оказания услуг муниципальными учреждениями культуры Борисоглебского городского округа Воронежской области.

Для достижения поставленных целей решению подлежали следующие исследовательские задачи:

- изучение и оценка данных, размещенных на официальных сайтах учреждений культуры, на официальном сайте для размещения информации 
о государственных и муниципальных учреждениях в информационно-коммуникационной сети «Интернет» (www.bus.gov.ru);

- сбор данных и оценка удовлетворенности получателей услуг.

Объект и предмет исследования

Объектом исследования являются:

- муниципальные организации культуры Борисоглебского ГО:

1) МБУК БГО «Борисоглебский драматический театр им. Н.Г.Чернышевского»;
2) МБУК БГО «Борисоглебский историко-художественный музей»;
3) МБУК БГО «Централизованная клубная система»;
- граждане, являющиеся получателями социальных услуг в указанных организациях культуры.

Предметом исследования выступили значения показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями культуры, утвержденные Приказом Министерства культуры Российской Федерации от 27 апреля 2018 г. № 599, по параметрам, определенным задачами данного социологического исследования.
Содержание работ по сбору информации

1) Подготовительный этап: разработка и согласование с Заказчиком концепции исследования, включая методику оценки, опросный лист (анкету) и расчет выборочной совокупности респондентов, в течение 5 (пяти) рабочих дней после подписания договора. 

2) Этап сбора и обобщения информации:

- сбор и обобщение информации о качестве условий оказания услуг организациями культуры, а также выявление и обобщение мнения граждан о качестве условий оказания услуг;

- обобщение полученной информации и подготовка отчета о выполненных работах по сбору и обобщению информации о качестве условий оказания услуг по каждой организации культуры.

3) Заключительный этап: представление Заказчику отчета о выполненных работах по сбору и обобщению информации о качестве условий оказания услуг; согласование с ним отчета.

Описание методов и техники сбора первичной информации

1) B качестве основного метода выявления мнения получателей услуг применяется их опрос, который осуществляется форме анкетирования получателей услуг. Анкетирование - письменная форма опроса, при которой респондент самостоятельно работает с бланком анкеты, в том числе онлайн анкетирование  по анкете, размещенной в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»).
2) B качестве основного метода изучения открытой информации о деятельности  организаций культуры применяется метод наблюдения - сбор информации о деятельности учреждений, размещенной на общедоступных информационных ресурсах (на официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях (www.bus.gov.ru), на официальном сайте Администрации Борисоглебского ГО, на сайтах и информационных стендах организаций культуры).

Указанные методы относятся к разряду «количественных» методик сбора первичных данных. При проведении сбора первичной информации интервьюеры будут следовать определенным правилам ведения формализованного интервью/ анкетирования и наблюдения. Обязательными требованиями в данном исследовании являются:

- соответствие респондентов и объектов оценки критериям их отбора;

- соответствие процедуры опроса и заполнения форм наблюдений требованиям инструкций;

- исполнение норм Федерального закона от 27 июля 2006 г. № 152-ФЗ «О персональных данных».
1 Численность выборочной совокупности (единиц наблюдения)

Численность единиц наблюдения настоящего эмпирического исследования определена Заказчиком и составила три муниципальных бюджетных учреждений культуры.

Объем выборочной совокупности респондентов (численность получателей услуг, подлежащих опросу) для выявления мнения граждан формируется для каждой организации культуры в зависимости от общей численности получателей услуг (генеральной совокупности) в данной организации в течение 2018 года. Рекомендуемый объем выборочной совокупности респондентов составляет 40% от объема генеральной совокупности, но не более 600 респондентов в одной организации. В соответствии с Техническим заданием муниципального заказчика, рекомендованное для проведения анкетирования количество респондентов в организациях культуры составляет не менее 2000. Таким образом, опросом было охвачено 2645 респондентов. Распределение фактической выборки в разрезе организаций культуры Борисоглебского ГО приведено в табл. 1.

Таблица – 1 Распределение генеральной и выборочной совокупностей респондентов в разрезе организаций культуры Борисоглебского ГО, в абс. значении, (человек)
	Наименование организации культуры
	Количество получателей услуг
	Количество респондентов

	МБУК БГО «Борисоглебский драматический театр им. Н.Г.Чернышевского»
	25900
	813

	МБУК БГО «Борисоглебский историко-художественный музей»
	19853
	634

	МБУК БГО «Централизованная клубная система»
	148195
	1198

	Итого
	2645


Распределение выборочной совокупности респондентов в соответствии с оцениваемыми филиалами организаций культуры МБУК БГО «Борисоглебский историко-художественный музей» и МБУК БГО «Централизованная клубная система»  представлено в табл. 2.

Таблица – 2 Распределение выборочной совокупности респондентов в соответствии с оцениваемыми филиалами организаций, в абс. значении (человек)

	 Наименование организации культуры
	Количество получателей услуг
	Количество респондентов

	МБУК БГО «Борисоглебский историко-художественный музей», в том числе: 
	19853
	634

	Борисоглебский историко-художественный музей
	
	412

	Картинная галерея им. П.И.Шолохова
	
	222

	МБУК БГО «Централизованная клубная система», в том числе:
	148195
	1198

	Центральный Дворец культуры «Звездный»
	
	938

	Боганской СДК
	
	15

	Воскресеновский СК
	
	22

	Горельский СДК
	
	13

	Губаревский СДК
	
	14

	Дом ремесел
	
	24

	Макашевский СДК
	
	16

	Махровский СДК
	
	31

	Миролюбский СДК
	
	11

	Петровский СДК
	
	23

	Танцырейский СДК
	
	15

	Третьяковский КДЦ
	
	15

	Тюковский СДК
	
	23

	Ульяновский СДК – деятельность филиала приостановлена
	
	12

	Чигоракский СДК
	
	26



 
 

2 Порядок расчета значений показателей оценки качества условий оказания услуг организациями культуры
Для оценки качества условий оказания услуг организациями социальной сферы для каждой сферы установлены пять критериев оценки качества (см. табл. 3). Расчет показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями культуры, осуществляется на основании Единого порядка расчета показателей независимой оценки качества, утвержденного приказом Минтруда России от 31 мая 2018 г. № 344н (см. табл. 4). Установленный нормативными правовыми актами объем информации (количество материалов/единиц информации) о деятельности организации культуры, которая должна быть размещена на общедоступных информационных ресурсах, представлен в табл. 5.

Таблица – 3 Критерии и показатели оценки качества условий оказания услуг организациями социальной сферы

	
	Критерии
	Показатели
	Источники информации 
и способы ее сбора

	1.
	Открытость и доступность информации об организации 


	1.1. Соответствие информации о деятельности организации, размещенной на общедоступных информационных ресурсах, ее содержанию и порядку (форме), установленным законодательными и иными НПА РФ
	Анализ информационных стендов в помещении организации и официальных сайтов организации

	
	
	1.2. Наличие на официальном сайте организации информация о дистанционных способах обратной связи и взаимодействия с получателями услуг и их функционирование
	Анализ официальных сайтов организации

	
	
	1.3. Доля получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности организации
	Опрос потребителей услуг для выявления их мнения о качестве услуг

	2. 
	Комфортность условий предоставления услуг, в том числе время ожидания предоставления услуг
	2.1. Обеспечение в организации комфортных условий для предоставления услуг 
	Изучение условий в помещении организации

	
	
	2.2. Показатель не установлен – для итоговой оценки организации используется расчетная величина
	Расчетная величина значения показателя

	
	
	2.3. Доля получателей услуг, удовлетворенных комфортностью предоставления услуг
	Опрос потребителей услуг для выявления их мнения о качестве услуг 

	3. 
	Доступность услуг для инвалидов 
	3.1. Оборудование помещений организации социальной сферы и прилегающей к ней территории с учетом доступности для инвалидов
	Изучение условий доступности организаций для инвалидов

	
	
	3.2. Обеспечение в организации социальной сферы условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими
	Изучение условий доступности услуг для инвалидов

	
	
	3.3. Доля получателей услуг, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов
	Опрос потребителей услуг для выявления их мнения о качестве услуг

	4. 
	Доброжелательность, вежливость работников организаций 
	4.1. Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги при непосредственном обращении в организацию 
	Опрос потребителей услуг для выявления их мнения о качестве услуг

	
	
	4.2. Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы, обеспечивающих непосредственное оказание услуги при обращении в организацию 
	Опрос потребителей услуг для выявления их мнения о качестве услуг



	
	
	4.3. Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы при использовании дистанционных форм взаимодействия
	Опрос потребителей услуг для выявления их мнения о качестве услуг

	5.
	Удовлетворенность условиями оказания услуг 
	5.1. Доля получателей услуг, которые готовы рекомендовать организацию социальной сферы родственникам и знакомым (могли бы ее рекомендовать, если бы была возможность выбора организации социальной сферы)
	Опрос потребителей услуг для выявления их мнения о качестве услуг



	
	
	5.2. Доля получателей услуг, удовлетворенных организационными условиями предоставления услуг (удовлетворенность графиком работы организации/ структурного подразделения/ отдельных специалистов, периодичностью прихода социального работника на дом и прочее)
	Опрос потребителей услуг для выявления их мнения о качестве услуг

	
	
	5.3. Доля получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в организации социальной сферы
	Опрос потребителей услуг для выявления их мнения о качестве услуг


Таблица – 4 Расчет показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями социального обслуживания
Показатели, характеризующие открытость и доступность информации об организации
	№
	Показатели оценки качества
	Значи-мость пока-зателей
	Параметры показателя оценки качества, подлежащие оценке
	Индикаторы параметров показателей оценки качества
	Значение параметров в баллах
	Макси-мальное значение показателей

	1.1.
	Соответствие информации о деятельности организации социальной сферы, размещенной на общедоступных информационных ресурсах, ее содержанию и порядку (форме), установленным нормативными правовыми актами:

 - на информационных стендах в помещении организации социальной сферы;

 - на официальном сайте организации социальной сферы в сети «Интернет» (далее - официальных сайтов организаций социальной сферы)  (Пинф)
	0,3
	1.1.1. Соответствие информации о деятельности организации социальной сферы, размещенной на информационных стендах в помещении организации социальной сферы, ее содержанию и порядку (форме), установленным нормативными правовыми актами
	- отсутствует информация о деятельности организации социальной сферы 
	0 баллов
	100 баллов

Для расчета  формула (1.1)

	
	
	
	
	- объем информации (количество материалов/единиц информации), размещенной на информационных стендах в помещении организации по отношению к количеству материалов, размещение которых установлено нормативными правовыми актами (Истенд)
	1-100 баллов
	

	
	
	
	1.1.2. Соответствие информации о деятельности организации социальной сферы, размещенной на официальном сайте организации социальной сферы, ее содержанию и порядку (форме), установленным нормативными правовыми актами
	- отсутствует информация о деятельности организации социальной сферы на ее официальном сайте
	0 баллов
	

	
	
	
	
	- объем информации (количество материалов/единиц информации), размещенной на официальном сайте организации по отношению к количеству материалов, размещение которых установлено нормативными правовыми актами (Исайт)
	1-100 баллов
	


*

	* При отсутствии в организации отдельных элементов (лицензируемых видов деятельности, структурных подразделений, общежитий, интернатов, платных услуг и пр.) размещение соответствующей информации для данной организации не требуется, и нормативное количество материалов/единиц информации (Инорм ) уменьшается на соответствующее количество единиц.



	№
	Показатели оценки качества
	Значи-мость пока-зателей
	Параметры показателя оценки качества, подлежащие оценке
	Индикаторы параметров показателей оценки качества
	Значение параметров в баллах
	Макси-мальное значение показателей 

	1.2.
	Наличие на официальном сайте организации социальной сферы информации о дистанционных способах обратной связи и взаимо-действия с получателями услуг и их функционирование:

- абонентского номера телефона;

- адреса электронной почты;

- электронных сервисов (для подачи электронного обращения (жалобы, предложения), получения консультации по оказываемым услугам и иных.);

- раздела официального сайта «Часто задаваемые вопросы»;

- технической возможности выражения получателем услуг мнения о качестве условий оказания услуг организацией социальной сферы (наличие анкеты для опроса граждан или гиперссылки на нее) (Пдист)
	0,3
	1.2.1. Наличие на официальном сайте организации информации о дистанционных способах взаимодействия с получателями услуг и их функционирование:

1) абонентского номера телефона;

2) адрес электронной почты;

3) электронных сервисов (для подачи электронного обращения (жалобы, предложения), получения консультации по оказываемым услугам и иных);

-4) раздела официального сайта «Часто задаваемые вопросы»;

-5) технической возможности выражения получателем услуг мнения о качестве условий оказания услуг организацией социальной сферы (наличие анкеты для опроса граждан или гиперссылки на нее);

6) иного дистанционного способа взаимодействия.
	- отсутствуют или не функционируют дистанционные способы взаимодействия
	0 баллов
	100 баллов

Для расчета  формула (1.2)

	
	
	
	
	-  количество  функционирующих дистанционных способов взаимодействия (от одного до трех способов включительно)  (Сдист)
	по 30 баллов за каждый способ   (Тдист)
	

	
	
	
	
	- в наличии и функционируют более трех  дистанционных способов взаимодействия
	100 баллов
	

	Пдист  = Тдист × Сдист,


(1.2)

где

Тдист – количество баллов за каждый дистанционный способ взаимодействия с получателями услуг  (по 30 баллов за каждый способ); 

Сдист – количество функционирующих дистанционных способов взаимодействия с получателями услуг, информация о которых размещена на официальном сайте организации социальной сферы.

При наличии и функционировании более трех дистанционных способов взаимодействия с получателями услуг показатель оценки качества принимает значение 100 баллов.

	№
	Показатели оценки качества


	Значи-мость пока-зателей
	Параметры показателя оценки качества, подлежащие оценке
	Индикаторы параметров показателей оценки качества
	Значение параметров в баллах
	Макси-мальное значение показателей

в баллах

	1.3.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности организации социальной сферы, размещенной на информационных стендах в помещении организации социальной сферы, на официальном сайте организации социальной сферы в сети «Интернет»  (Поткруд) (в % от общего числа опрошенных получателей услуг (Чобщ)). 
	0,4
	1.3.1.Удовлетворенность качеством, полнотой и доступностью информации о деятельности организации социальной сферы, размещенной на информационных стендах в помещении организации социальной сферы
	число получателей услуг, удовлетворенных качеством, полнотой и доступностью информации о деятельности организации социальной сферы, размещенной на информационных стендах в помещении организации социальной сферы по отношению к числу опрошенных  получателей услуг, ответивших на соответствующий вопрос анкеты (Устенд)
	0-100 баллов
	100 баллов

Для расчета  формула (1.3)

	
	
	
	1.3.2. Удовлетворенность качеством, полнотой и доступностью информации о деятельности организации социальной сферы, размещенной на официальном сайте организации социальной сферы в сети «Интернет»
	число получателей услуг, удовлетворенных качеством, полнотой и доступностью информации о деятельности организации социальной сферы, размещенной на официальном сайте организации социальной сферы по отношению к  числу опрошенных  получателей услуг, ответивших на соответствующий вопрос анкеты (Усайт)
	0-100 баллов
	

	Поткруд= (

Устенд + Усайт
 )×100,

(1.3)

2×Чобщ
В случае, если количество опрошенных граждан, ответивших на вопрос об удовлетворенности открытостью, полнотой и доступностью информации, размещенной на стендах и на сайте различается, расчет производится по формуле:

Поткруд = 

1

× (

Устенд  
+

  Усайт
 )×100,

(1.3)

2

Чобщ -стенд
Чобщ -сайт
где:

Устенд - число получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью информации, размещенной на информационных стендах в помещении организации социальной сферы;

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

Чобщ - общее число опрошенных получателей услуг;

Чобщ-стенд - число опрошенных граждан, ответивших на вопрос об удовлетворенности открытостью, полнотой и доступностью информации, размещенной на информационных стендах;

Чобщ-сайт - число опрошенных граждан, ответивших на вопрос об удовлетворенности открытостью, полнотой и доступностью информации, размещенной на официальном сайте.



	Итого по критерию 1 «Открытость и доступность информации об организации социальной сферы» (К1)
	
	К1 = (0,3×Пинф + 0,3×Пдист + 0,4× Поткруд) 

Рассчитывается с учетом значимость каждого показателя, характеризующего данный критерий
	100 баллов


Показатели, характеризующие комфортность условий предоставления услуг, в т.ч. время ожидания предоставления услуг
	№
	Показатели оценки качества
	Значи-мость пока-зателей
	Параметры показателя оценки качества, подлежащие оценке
	Индикаторы параметров показателей оценки качества
	Значение параметров в баллах
	Макси-мальное значение показателей

	2.1.
	Обеспечение в организации социальной сферы комфортных условий для предоставления услуг (перечень параметров комфортных условий устанавливается в ведомственном нормативном акте уполномоченного федерального органа исполнительной власти об утверждении показателей независимой оценки качества)  (Пкомф.усл)
	0,3
	2.1.1. Наличие комфортных условий для предоставления услуг, например:

1) наличие комфортной зоны отдыха (ожидания) оборудованной соответствующей мебелью;

2) наличие и понятность навигации внутри организации социальной сферы; 

3) наличие и доступность питьевой воды;

4) наличие и доступность санитарно-гигиенических помещений;

5) санитарное состояние помещений организации социальной сферы;

6) транспортная доступность (возможность доехать до организации социальной сферы на общественном транспорте, наличие парковки);

7) доступность записи на получение услуги (по телефону, на официальном сайте организации социальной сферы в сети «Интернет», посредством Единого портала государственных и муниципальных услуг, при личном посещении в регистратуре или у специалиста организации социальной сферы); 

8)  иные параметры комфортных условий, установленные ведомственным нормативным актом уполномоченного федерального органа исполнительной власти
	- отсутствуют комфортные условия
	0 баллов
	100 баллов

Для расчета  формула (2.1)

	
	
	
	
	- количество комфортных условий для предоставления услуг (от одного до четырех включительно) (Скомф,)
	по 20 баллов за каждое условие  (Ткомф)  
	

	
	
	
	
	- наличие пяти  и более комфортных условий для предоставления услуг
	100 баллов
	

	Пкомф.усл = Ткомф×Скомф,




(2.1)
где

Ткомф– количество баллов за каждое комфортное условие предоставления услуг (по 20 баллов за каждое комфортное условие)
Скомф – количество комфортных условий предоставления услуг.

При наличии пяти и более комфортных условий предоставления услуг показатель оценки качества (Пкомф.усл) принимает значение 100 баллов



	2.2. В сфере культуры показатель «Время ожидания предоставления услуги»  не установлен. При расчете итогового значения критерия «Комфортность условий предоставления услуг»  для  организаций в сфере культуры  используется расчетная величина показателя (2.2), которая определяется как среднее арифметическое количество баллов по установленным показателям (2.1 и 2.3) по формуле:

Пкожид =   

Пкомф.усл   + Пкомфуд.

(2.2к)

2

где

Пкомф.усл   - обеспечение в организации комфортных условий (показатель 2.1)
Пкомфуд   - доля получателей услуг,  удовлетворенных комфортностью предоставления услуг организацией (показатель 2.3)

	№
	Показатели оценки качества
	Значи-мость пока-зателей
	Параметры показателя оценки качества, подлежащие оценке
	Индикаторы параметров показателей оценки качества
	Значение параметров в баллах
	Макси-мальное значение показателей

в баллах

	2.3.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных комфорт-ностью предоставления услуг организацией социальной сферы (в % от общего числа опрошенных получателей услуг) (Пкомфуд)
	0,3
	2.3.1. Удовлетворенность комфортностью предоставления услуг организацией социальной сферы
	число получателей услуг, удовлетворенных комфортностью предоставления услуг организацией социальной сферы (Укомф), по отношению к  числу опрошенных  получателей услуг, ответивших на данный вопрос  (Чобщ)
	0-100 баллов
	100 баллов

Для расчета  формула (2.3)



	Пкомфуд =   

Укомф 
 ×100,

(2.3)

Чобщ
где

Укомф - число получателей услуг, удовлетворенных комфортностью предоставления услуг организацией социальной сферы;

Чобщ - общее число опрошенных получателей услуг.

	Итого по критерию 2 «Комфорт-ность условий предоставления услуг, в том числе время ожида-ния предоставления услуг» (К2)
	
	К2=(0,3×Пкомф.усл + 0,4×Пожид + 0,3×Пкомфуд)


	100 баллов


Показатели, характеризующие доступность услуг для инвалидов 
	№
	Показатели оценки качества
	Значи-мость пока-зателей
	Параметры показателя оценки качества, подлежащие оценке
	Индикаторы параметров показателей оценки качества
	Значение параметров в баллах
	Макси-мальное значение показателей

	3.1
	Оборудование помещений организации социальной сферы и прилегающей к ней территории с учетом доступности для инвалидов:

- оборудованных входных групп пандусами (подъемными платформами);

- наличие выделенных стоянок для автотранспортных средств инвалидов;

- наличие адаптированных лифтов, поручней, расширенных дверных проемов;

- наличие сменных кресел-колясок;

- наличие специально оборудованных санитарно-гигиенических помещений в организации социальной сферы.  (Поргдост)
	0,3
	3.1.1. Наличие в помещениях организации социальной сферы и на прилегающей к ней территории:

1)  оборудованных входных групп пандусами (подъемными платформами);

2) выделенных стоянок для автотранспортных средств инвалидов;

3) адаптированных лифтов, поручней, расширенных дверных проемов;

4) сменных кресел-колясок;

5) специально оборудованных санитарно-гигиенических помещений в организации социальной сферы.
	- отсутствуют условия доступности для инвалидов
	0 баллов
	100 баллов

Для расчета  формула (3.1)

Единого порядка

	
	
	
	
	- количество условий доступности организации для инвалидов (от одного до четырех) (Соргдост)
	по 20 баллов за каждое условие

(Торгдост)
	

	
	
	
	
	- наличие пяти и более условий доступности для инвалидов
	100 баллов
	

	Поргдост = Торгдост × Соргдост ,


(3.1)

где:

Торгдост – количество баллов за каждое условие доступности организации для инвалидов (по 20 баллов за каждое условие);

Соргдост  – количество условий доступности организации для инвалидов. 

При наличии пяти и более условий доступности услуг для инвалидов показатель оценки качества (Поргдост) принимает значение 100 баллов


	3.2
	Обеспечение в организации социальной сферы условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими:

- дублирование для инвалидов по слуху и зрению звуковой и зрительной информации;

- дублирование надписей, знаков и иной текстовой и графической информации знаками, выполненными рельефно-точечным шрифтом Брайля;

- возможность предоставления инвалидам по слуху (слуху и зрению) услуг сурдопереводчика (тифлосурдопереводчика);

- наличие альтернативной версии официального сайта организации социальной сферы в сети «Интернет» для инвалидов по зрению;

- помощь, оказываемая работниками организации социальной сферы, прошедшими необходимое обучение (инструктирование) по сопровождению инвалидов в помещениях организации социальной сферы и на прилегающей территории;

- наличие возможности предоставления услуги в 

дистанционном режиме или на дому. (Пуслугдост)
	0,4
	3.2.1. Наличие в организации социальной сферы условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими:

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) возможность предоставления инвалидам по слуху (слуху и зрению) услуг сурдопереводчика (тифлосурдопереводчика);

4) наличие альтернативной версии официального сайта организации социальной сферы в сети «Интернет» для инвалидов по зрению;

5)  помощь, оказываемая работниками организации социальной сферы, прошедшими необходимое обучение (инструктирование) по сопровождению инвалидов в помещениях организации социальной сферы и на прилегающей территории;

6) наличие возможности предоставления услуги в дистанционном режиме или на дому.
	- отсутствуют условия доступности, позволяющие инвалидам получать услуги наравне с другими
	0 баллов
	100 баллов

Для расчета  формула (3.2)

Единого порядка

	
	
	
	
	-  количество условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими (от одного до четырех)  (Суслугдост)
	по 20 баллов за каждое условие

(Туслугдост)
	

	
	
	
	
	- наличие пяти и более условий  доступности
	100 баллов
	

	Пуслугдост = Туслугдост × Суслугдост,



(3.2)
где:

Туслугдост – количество баллов за каждое условие доступности, позволяющее инвалидам получать услуги наравне с другими (по 20 баллов за каждое условие);

Суслугдост – количество условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими.

При наличии пяти и более условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими, показатель оценки качества (Пуслугдост) принимает значение 100 баллов



	3.3
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов (в % от общего числа опрошенных получателей услуг – инвалидов).(Пдостуд)
	0,3
	3.3.1.Удовлетворенность доступностью услуг для инвалидов
	число получателей услуг-инвалидов, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов  (Удост) , по отношению к  числу опрошенных  получателей услуг- инвалидов, ответивших на соответствующий вопрос анкеты  (Чинв)
 
	0-100 баллов
	100 баллов

Для расчета  формула (3.3)



	Пдостуд = (

Удост 
 ) ×100,

(3.3)

Чинв
где

Удост - число получателей услуг-инвалидов, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов;

Чинв -  число опрошенных получателей услуг-инвалидов.



	Итого по критерию 3 «Доступность услуг для инвалидов» (К3)
	1,0
	К3=(0,3×Поргдост + 0,4×Пуслугдост + 0,3× Пдостуд)

	100 баллов


Показатели, характеризующие доброжелательность, вежливость работников организаций 

	№
	Показатели оценки качества
	Значи-мость пока-зателей
	Параметры показателя оценки качества, подлежащие оценке
	Индикаторы параметров показателей оценки качества
	Значение параметров

в баллах
	Макси-мальное значение показателей

	4.1.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги при непосредственном обращении в организацию социальной сферы (в % от общего числа опрошенных получателей услуг) (Пперв.конт уд)
	0,4
	4.1.1.Удовлетворенность доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги (работники справочной, приемного отделения, регистратуры, кассы и прочие работники) при непосредственном обращении в организацию социальной сферы
	число получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги (Уперв.конт),  по отношению к числу опрошенных  получателей услуг, ответивших на соответствующий вопрос  анкеты ( Чобщ)


	0-100 баллов
	100 баллов

Для расчета  формула (4.1)

	Пперв.конт уд = (

Уперв.конт
 ) ×100,

(4.1)

Чобщ
где

Уперв.конт - число получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги;

Чобщ -  общее число опрошенных получателей услуг.



	4.2.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы, обеспечивающих непосредственное оказание услуги при обращении в организацию социальной сферы (в % от общего числа опрошенных получателей услуг). (Показ.услугуд)
	0,4
	4.2.1.Удовлетворенность доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы, обеспечивающих непосредственное оказание услуги (врачи, социальные работники, работники, осуществляющие экспертно-реабилитационную диагностику, преподаватели, тренеры, инструкторы, библиотекари, экскурсоводы и прочие работники) при обращении в организацию социальной сферы
	число  получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы, обеспечивающих непосредственное оказание услуги  (Уоказ.услуг), по отношению к числу опрошенных  получателей услуг, ответивших на соответствующий вопрос анкеты ( Чобщ)

	0-100 баллов
	100 баллов

Для расчета  формула (4.2)

	Показ.услугуд = (

Уоказ.услуг
 ) × 100,

(4.2)

Чобщ
где

Уоказ.услуг - число получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации, обеспечивающих непосредственное оказание услуги;

Чобщ -  общее число опрошенных получателей услуг.



	4.3.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы при использовании дистанционных форм взаимодействия (в % от общего числа опрошенных получателей услуг). (Пвежл.дистуд)
	0,2
	4.3.1.Удовлетворенность доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы при использовании дистанционных форм взаимодействия (по телефону, по электронной почте, с помощью электронных сервисов (подачи электронного обращения (жалобы, предложения), получения консультации по оказываемым услугам и пр.)
	число получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы при использовании дистанционных форм взаимодействия (Увежл.дист), по отношению к числу опрошенных  получателей услуг, ответивших на соответствующий вопрос анкеты (Чобщ)
	0-100 баллов
	100 баллов

Для расчета  формула (4.3)

	Пвежл.дистуд = (

Увежл.дист
 ) × 100,

(4.3)

Чобщ
где

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

Чобщ -  общее число опрошенных получателей услуг.



	Итого по критерию 4 «Доброжелательность, вежливость работников организаций социальной сферы» (К4)
	1,0
	К4=(0,4×Пперв.конт уд + 0,4×Показ.услугуд + 0,2×Пвежл.дистуд)
	100 баллов


Показатели, характеризующие удовлетворенность условиями оказания услуг 
	№
	Показатели оценки качества
	Значи-мость пока-зателей
	Параметры показателя оценки качества, подлежащие оценке
	Индикаторы параметров показателей оценки качества
	Значение параметров 

в баллах
	Макси-мальное значение показателей 

	5.1.
	Доля получателей услуг, которые готовы рекомендовать организацию социальной сферы родственникам и знакомым (могли бы ее рекомендовать, если бы была возможность выбора организации социальной сферы) (в % от общего числа опрошенных получателей услуг). (Преком)
	0,3
	5.1.1.Готовность получателей услуг рекомендовать организацию социальной сферы родственникам и знакомым 
	число получателей услуг, которые готовы рекомендовать организацию родственникам и знакомым (могли бы ее рекомендовать, если бы была возможность выбора организации) (Уреком), по отношению к числу опрошенных получателей услуг, ответивших на соответствующий вопрос анкеты (Чобщ)


	0-100 баллов
	100 баллов

Для расчета  формула (5.1)

	Преком = (

Уреком
 )×100,

(5.1)

Чобщ
где

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

Чобщ - общее число опрошенных получателей услуг.



	№
	Показатели оценки качества
	Значи-мость пока-зателей
	Параметры показателя оценки качества, подлежащие оценке
	Индикаторы параметров показателей оценки качества
	Значение параметров 

в баллах
	Макси-мальное значение показателей 

	5.2
	Доля получателей услуг, удовлетворенных организационными условиями предоставления услуг (в % от общего числа опрошенных получателей услуг). (Порг.услуд)
	0,2
	5.2.1 Удовлетворенность получателей услуг организационными условиями оказания услуг, например:

- наличием и понятностью навигации внутри организации социальной сферы;

- графиком работы организации социальной сферы (подразделения, отдельных специалистов, графиком прихода социального работника на дом и прочее)
	число получателей услуг, удовлетворенных организационными условиями предоставления услуг (Уорг.усл), по отношению к числу опрошенных  получателей услуг  ответивших на соответствующий вопрос анкеты (Чобщ)
	0-100 баллов
	100 баллов

Для расчета  формула (5.2)

	Порг.услуд = (

Уорг.усл
 )×100,

(5.2)

Чобщ
где

Уорг.усл - число получателей услуг, удовлетворенных организационными условиями предоставления услуг;

Чобщ -  общее число опрошенных получателей услуг.




	№
	Показатели оценки качества
	Значи-мость пока-зателей
	Параметры показателя оценки качества, подлежащие оценке
	Индикаторы параметров показателей оценки качества
	Значение параметров 

в баллах
	Макси-мальное значение показателей 

	5.3

	Доля получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в организации социальной сферы (в % от общего числа опрошенных получателей услуг). (Пуд)
	0,5
	5.3.1.Удовлетворенность получателей услуг в целом условиями оказания услуг в организации социальной сферы
	число  получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в организации социальной сферы (Ууд), по отношению к

числу опрошенных  получателей услуг, ответивших на соответствующий вопрос анкеты (Чобщ)
	0-100 баллов
	100 баллов

Для расчета  формула (5.3)



	Пуд = (

Ууд
 )×100,

(5.3)

Чобщ
где

Ууд - число получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в организации социальной сферы;

Чобщ -  общее число опрошенных получателей услуг.

	Итого по критерию 5 «Удовлетворенность условиями оказания услуг» (К5)
	1,0
	5=(0,3×Преком + 0,2×Порг.услуд + 0,5×Пуд)
	100 баллов


Показатель оценки качества по организации социальной сферы, в отношении которой проведена независимая оценка качества:
Sn =∑Kmn/5,  








(6)
где:

Sn  –  показатель оценки качества n-ой организации;

Кmn – значения критериев оценки в n-ой организации

Таблица – 5 Установленный нормативными правовыми актами объем информации (количество материалов/единиц информации) о деятельности организации культуры, которая должна быть размещена на общедоступных информационных ресурсах

	Перечень информации
	На инфор-мационных стендах в помещении организации
	На официальном сайте организации в сети «Интернет»

	I. Общая информация об организации культуры 
	
	

	1. Полное и сокращенное наименование организации культуры, почтовый адрес, контактные телефоны и адреса электронной почты
	+
	+

	2. Место нахождения организации культуры и ее филиалов (при наличии)
	+
	+

	3. Дата создания организации культуры, сведения об учредителе/учредителях, контактные телефоны, адрес сайта, адреса электронной почты учредителя/учредителей
	+
	+

	4. Учредительные документы (копия устава организации культуры, свидетельство о государственной регистрации, решения учредителя о создании организации культуры и назначении ее руководителя, положения о филиалах и представительствах (при наличии))
	Х
	+

	5. Структура и органы управления организации культуры; фамилии, имена, отчества и должности руководителей организации культуры, ее  структурных подразделений и филиалов (при их наличии), контактные телефоны, адреса сайтов структурных подразделений (при наличии), адреса электронной почты
	+
	+

	6. Режим, график работы организации культуры
	+
	+

	II. Информация о деятельности организации культуры
	+
	Х

	7. Виды предоставляемых услуг организацией культуры
	+
	+

	8. Перечень оказываемых платных услуг (при наличии)*; цены (тарифы) на услуги (при наличии платных услуг), копии документов о порядке предоставления услуг за плату, нормативных правовых актов, устанавливающих цены (тарифы) на услуги (при наличии платных услуг)*
	+   *
	+   *

	9.    Материально-техническое обеспечение предоставления услуг
	Х
	+

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

	11. Информация о планируемых мероприятиях (анонсы, афиши, акции), новости, события
	+
	+

	12. Копии лицензий на осуществление деятельность, подлежащей лицензированию в соответствии с законодательством Российской Федерации (при осуществлении соответствующих видов деятельности)*
	+   *
	+   *

	III. Информация о независимой оценке качества 
	+
	Х

	13. Результаты независимой оценки качества условий оказания услуг, планы по улучшению  качества работы организации культуры (по устранению недостатков, выявленных по итогам независимой оценки качества) 
	+
	+

	Всего 
	10 (8**)
	13 (11**)


Условные обозначения:

+ - информация (единица информации) учитывается в расчете нормативного количества материалов/единиц информации.
Х - информация (единица информации) не учитывается в расчете нормативного количества материалов/единиц информации.
* - При отсутствии платных услуг и/или лицензируемых видов деятельности размещение соответствующей информации не требуется, и нормативное количество материалов/единиц информации Инорм уменьшается. 
** - В скобках указано минимально возможное количество материалов/единиц информации Инорм, уменьшенное  на число  отсутствующих в организации культуры отдельных элементов деятельности (в таблице данные элементы указаны со знаком «звездочка» - *).
3 Результаты независимой оценки качества в 2019 году
Для оценки качества условий оказания услуг организациями социальной сферы для каждой сферы установлены пять критериев оценки качества.
3.1 Открытость и доступность информации об организациях культуры 

В настоящем разделе приведены значения показателей и результаты обобщения информации, размещенной на официальных сайтах и на информационных стендах организаций культуры Борисоглебского ГО, подлежащих оценке в 2019 году, а также значения показателей уровня удовлетворенности граждан качеством, полнотой и доступностью информации об этих организациях культуры по результатам опроса получателей услуг. 

В табл. 6 представлены сведения о наличии (объеме) информации об организациях культуры, размещенной на информационных стендах в помещениях организаций, по результатам наблюдений.
В табл. 7 представлены сведения о наличии (объеме) информации об организациях культуры, размещенной на их официальных сайтах.
Таблица – 6 Наличие (объем) информации об организациях культуры, размещенной на информационных стендах в помещениях
	Перечень информации
	На информационных стендах в помещении организации

	
	МБУК БГО «Борисоглебский драматический театр им. Н.Г.Чернышевского»
	МБУК БГО «Борисоглебский историко-художественный музей»
	МБУК БГО «Централизованная клубная система»

	I. Общая информация об организации культуры 

	1. Полное и сокращенное наименование организации культуры, почтовый адрес, контактные телефоны и адреса электронной почты
	1
	1
	1

	2. Место нахождения организации культуры и ее филиалов (при наличии)
	1
	1
	1

	3. Дата создания организации культуры, сведения об учредителе/учредителях, контактные телефоны, адрес сайта, адреса электронной почты учредителя/учредителей
	1
	1
	1

	5. Структура и органы управления организации культуры; фамилии, имена, отчества и должности руководителей организации культуры, ее  структурных подразделений и филиалов (при их наличии), контактные телефоны, адреса сайтов структурных подразделений (при наличии), адреса электронной почты
	1
	1
	1

	6. Режим, график работы организации культуры
	1
	1
	1

	II. Информация о деятельности организации культуры

	7. Виды предоставляемых услуг организацией культуры
	1
	1
	1

	8. Перечень оказываемых платных услуг (при наличии)*; цены (тарифы) на услуги (при наличии платных услуг), копии документов о порядке предоставления услуг за плату, нормативных правовых актов, устанавливающих цены (тарифы) на услуги (при наличии платных услуг)*
	1
	1
	1

	11. Информация о планируемых мероприятиях (анонсы, афиши, акции), новости, события
	1
	1
	1

	12. Копии лицензий на осуществление деятельность, подлежащей лицензированию в соответствии с законодательством Российской Федерации (при осуществлении соответствующих видов деятельности)*
	0
	0
	0

	III. Информация о независимой оценке качества 

	13. Результаты независимой оценки качества условий оказания услуг, планы по улучшению  качества работы организации культуры (по устранению недостатков, выявленных по итогам независимой оценки качества) 
	0
	0
	0

	Всего 
	8
	8
	8


Таблица – 6.1 Наличие (объем) информации об организациях культуры, размещенной на информационных стендах в помещениях филиалов МБУК БГО «Борисоглебский историко-художественный музей»
	Перечень информации
	На информационных стендах в помещении организации

	
	МБУК БГО «Борисоглебский драматический театр им. Н.Г.Чернышевского»
	МБУК БГО «Борисоглебский историко-художественный музей»

	I. Общая информация об организации культуры 
	 
	 

	1. Полное и сокращенное наименование организации культуры, почтовый адрес, контактные телефоны и адреса электронной почты
	1
	1

	2. Место нахождения организации культуры и ее филиалов (при наличии)
	1
	1

	3. Дата создания организации культуры, сведения об учредителе/учредителях, контактные телефоны, адрес сайта, адреса электронной почты учредителя/учредителей
	1
	1

	5. Структура и органы управления организации культуры; фамилии, имена, отчества и должности руководителей организации культуры, ее  структурных подразделений и филиалов (при их наличии), контактные телефоны, адреса сайтов структурных подразделений (при наличии), адреса электронной почты
	1
	1

	6. Режим, график работы организации культуры
	1
	1

	II. Информация о деятельности организации культуры
	 
	 

	7. Виды предоставляемых услуг организацией культуры
	1
	1

	8. Перечень оказываемых платных услуг (при наличии)*; цены (тарифы) на услуги (при наличии платных услуг), копии документов о порядке предоставления услуг за плату, нормативных правовых актов, устанавливающих цены (тарифы) на услуги (при наличии платных услуг)*
	1
	1

	11. Информация о планируемых мероприятиях (анонсы, афиши, акции), новости, события
	1
	1

	12. Копии лицензий на осуществление деятельность, подлежащей лицензированию в соответствии с законодательством Российской Федерации (при осуществлении соответствующих видов деятельности)*
	0*
	1

	III. Информация о независимой оценке качества 
	 
	 

	13. Результаты независимой оценки качества условий оказания услуг, планы по улучшению  качества работы организации культуры (по устранению недостатков, выявленных по итогам независимой оценки качества) 
	0
	0

	Всего 
	8
	8


Таблица – 6.2 Наличие (объем) информации об организациях культуры, размещенной на информационных стендах в помещениях филиалов МБУК БГО «Централизованная клубная система»
	Перечень информации
	На информационных стендах в помещении организации

	
	Чигоракский СДК
	Боганской СДК
	Миролюбский СДК
	Махровский СДК
	Макашевский СДК
	Губаревский СДК
	Горельский СДК
	Воскресеновский СК
	Третьяковский КДЦ
	Танцырейский СДК
	Петровский СДК
	Тюковский СДК
	Дом ремесел

	I. Общая информация об организации культуры 

	1. Полное и сокращенное наименование организации культуры, почтовый адрес, контактные телефоны и адреса электронной почты
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1

	2. Место нахождения организации культуры и ее филиалов (при наличии)
	1
	1
	1
	1
	0
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1

	3. Дата создания организации культуры, сведения об учредителе/учредителях, контактные телефоны, адрес сайта, адреса электронной почты учредителя/учредителей
	1
	1
	1
	1
	0
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1

	5. Структура и органы управления организации культуры; фамилии, имена, отчества и должности руководителей организации культуры, ее  структурных подразделений и филиалов (при их наличии), контактные телефоны, адреса сайтов структурных подразделений (при наличии), адреса электронной почты
	1
	1
	1
	1
	0
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1

	6. Режим, график работы организации культуры
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1

	II. Информация о деятельности организации культуры

	7. Виды предоставляемых услуг организацией культуры
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1

	8. Перечень оказываемых платных услуг (при наличии)*; цены (тарифы) на услуги (при наличии платных услуг), копии документов о порядке предоставления услуг за плату, нормативных правовых актов, устанавливающих цены (тарифы) на услуги (при наличии платных услуг)*
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	0

	11. Информация о планируемых мероприятиях (анонсы, афиши, акции), новости, события
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	0

	12. Копии лицензий на осуществление деятельность, подлежащей лицензированию в соответствии с законодательством Российской Федерации (при осуществлении соответствующих видов деятельности)*
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	III. Информация о независимой оценке качества 

	13. Результаты независимой оценки качества условий оказания услуг, планы по улучшению  качества работы организации культуры (по устранению недостатков, выявленных по итогам независимой оценки качества) 
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Всего 
	8
	8
	8
	8
	5
	8
	8
	8
	8
	8
	8
	8
	6


Таблица – 7 Наличие (объем) информации об организациях культуры, размещенной на их официальных сайтах
	Перечень информации
	На официальном сайте организации в сети интернет

	
	МБУК БГО «Борисоглебский драматический театр им. Н.Г.Чернышевского»
	МБУК БГО «Борисоглебский историко-художественный музей»
	МБУК БГО «Централизованная клубная система»

	1. Полное и сокращенное наименование организации культуры, почтовый адрес, контактные телефоны и адреса электронной почты
	1
	1
	1

	2. Место нахождения организации культуры и ее филиалов (при наличии)
	1
	1
	1

	3. Дата создания организации культуры, сведения об учредителе/учредителях, контактные телефоны, адрес сайта, адреса электронной почты учредителя/учредителей
	1
	1
	0

	4. Учредительные документы (копия устава организации культуры, свидетельство о государственной регистрации, решения учредителя о создании организации культуры и назначении ее руководителя, положения о филиалах и представительствах (при наличии))
	1
	1
	0

	5. Структура и органы управления организации культуры; фамилии, имена, отчества и должности руководителей организации культуры, ее  структурных подразделений и филиалов (при их наличии), контактные телефоны, адреса сайтов структурных подразделений (при наличии), адреса электронной почты
	1
	1
	1

	6. Режим, график работы организации культуры
	1
	1
	1

	II. Информация о деятельности организации культуры

	7. Виды предоставляемых услуг организацией культуры
	1
	1
	1

	8. Перечень оказываемых платных услуг (при наличии)*; цены (тарифы) на услуги (при наличии платных услуг), копии документов о порядке предоставления услуг за плату, нормативных правовых актов, устанавливающих цены (тарифы) на услуги (при наличии платных услуг)*
	1
	1
	1

	9.    Материально-техническое обеспечение предоставления услуг
	1
	1
	0

	10. Копия плана финансово-хозяйственной деятельности организации культуры, утвержденного в установленном законодательством Российской Федерации порядке, или бюджетной сметы (информация об объеме предоставляемых услуг)
	1
	1
	0

	11. Информация о планируемых мероприятиях (анонсы, афиши, акции), новости, события
	1
	1
	1

	12. Копии лицензий на осуществление деятельность, подлежащей лицензированию в соответствии с законодательством Российской Федерации (при осуществлении соответствующих видов деятельности)*
	0
	0
	0

	III. Информация о независимой оценке качества 

	13. Результаты независимой оценки качества условий оказания услуг, планы по улучшению  качества работы организации культуры (по устранению недостатков, выявленных по итогам независимой оценки качества) 
	0
	0
	0

	Всего 
	11
	11
	7


В табл. 8 представлены сведения о наличии на официальных сайтах организаций культуры функционирующих дистанционных способов взаимодействия с получателями услуг: 
1) абонентского номера телефона;

2) адреса электронной почты;

3) электронных сервисов (для подачи электронного обращения (жалобы, предложения), получения консультации по оказываемым услугам и пр.);

4) раздела официального сайта «Часто задаваемые вопросы»;

5) технической возможности выражения получателем услуг мнения о качестве условий оказания услуг организацией социальной сферы (наличие анкеты для опроса граждан или гиперссылки на нее);

6) иного дистанционного способа взаимодействия.

Таблица – 8 Наличие на официальном сайте организации функционирующих дистанционных способов взаимодействия с получателями услуг
	№ п/п
	Наименование организации
	1.2. Количество функционирующих дистанционных способов взаимодействия

	1
	МБУК БГО «Борисоглебский драматический театр им. Н.Г.Чернышевского»
	3

	2
	МБУК БГО «Борисоглебский историко-художественный музей»
	3

	3
	МБУК БГО «Централизованная клубная система»
	4


В табл. 9 представлены сведения о численности получателей услуг, удовлетворенных качеством, полнотой и доступностью информации об организациях культуры, размещенной на информационных стендах и на официальных сайтах в сети «Интернет», полученных в результате опроса.

Таблица – 9 Число получателей услуг, удовлетворенных качеством, полнотой и доступностью информации об организациях культуры, размещенной на информационных стендах и на официальных сайтах в сети «Интернет», в абс. значении
	№ п/п
	Наименование организации
	Число опрошенных получателей услуг
	1.3.1. Удовлетворенность: информационный стенд
	Число опрошенных получателей услуг
	1.3.2. Удовлетворенность: официальный сайт

	1
	МБУК БГО «Борисоглебский драматический театр им. Н.Г.Чернышевского»
	785
	779
	724
	706

	2
	МБУК БГО «Борисоглебский историко-художественный музей»
	474
	472
	368
	367

	3
	МБУК БГО «Централизованная клубная система»
	1042
	1032
	934
	926


Табл. 10 содержит сведения о количественных показателях независимой оценки качества условий оказания услуг по критерию «Открытость и доступность информации об организации» и расчет значения оценки в баллах по каждой из трех организаций культуры Борисоглебского ГО.
Таблица – 10 Критерий «Открытость и доступность информации об организации»
	№ п/п

	Индикаторы параметра
	Значение показателя
	МБУК БГО «Борисоглебский драматический театр им. Н.Г.Чернышевского»
	МБУК БГО «Борисоглебский историко-художественный музей»
	МБУК БГО «Централизованная клубная система»

	Показатель 1.1 Соответствие информации о деятельности организации, размещенной на общедоступных информационных ресурсах, перечню информации и требованиям к ней, установленным НПА

	1.1.1.
	Объем информации, размещение которой на официальном сайте организации культуры в сети «Интернет» установлено НПА (нормативное количество материалов/единиц информации) 
	от 11 до 13 единиц
	13
	13
	13

	
	Объем информации, размещенной на официальном сайте организации культуры (фактическое количество материалов/единиц информации) 
	от 0 до 13 единиц
	11
	11
	7

	1.1.2.
	Объем информации, размещение которой на стенде в помещении организации социальной сферы установлено НПА (нормативное количество материалов/единиц информации)
	от 8 до 10 единиц
	9
	10
	10

	
	Объем информации, размещенной на информационных стендах в помещении организации культуры (фактическое количество материалов/единиц информации)
	от 0 до 10 единиц
	8
	8
	8

	 
	Значение показателя 1.1
	100
	86,8
	82,3
	66,9

	 
	Значение показателя 1.1 с учетом значимости
	30
	26,0
	24,7
	20,1

	Показатель 1.2 Обеспечение на официальном сайте организации наличия и функционирования дистанционных способов обратной связи и взаимодействия с получателями услуг

	1.2.1.
	Количество функционирующих дистанционных способов взаимодействия с получателями услуг, информация о которых размещена на официальном сайте организации культуры
	4 и более способов
	3
	3
	4

	 
	Значение показателя 1.2
	100
	90,0
	90,0
	100,0

	 
	Значение показателя 1.2 с учетом значимости
	30
	27,0
	27,0
	30,0

	Показатель 1.3 Доля получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности организации, размещенной на информационных стендах, на сайте в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет"

	1.3.1.
	Число получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью информации, размещенной на информационных стендах в помещении организации культуры
	 
	779
	472
	1032

	
	Число получателей услуг, опрошенных по данному вопросу 
	 
	785
	474
	1042

	1.3.2.
	Число получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью информации, размещенной на официальном сайте организации культуры
	 
	706
	367
	926

	
	Число получателей услуг, опрошенных по данному вопросу 
	 
	724
	368
	934

	 
	Значение показателя 1.3
	100
	98,4
	99,6
	99,1

	 
	Значение показателя 1.3 с учетом значимости
	40
	39,4
	39,9
	39,6

	 
	Итого по критерию:
	100
	92,4
	91,5
	89,7


3.2 Комфортность условий предоставления услуг, в том числе время ожидания предоставления услуг
В настоящем разделе приведены значения показателей и результаты обобщения информации о комфортности условий предоставления услуг организациями культуры Борисоглебского ГО, подлежащих оценке в 2019 году, по наблюдениям в организациях и по результатам опроса получателей услуг. 

В табл. 11 представлены сведения о наличии в организациях культуры комфортных условий для предоставления услуг по результатам наблюдений.

Таблица – 11 Наличие в организациях культуры комфортных условий для предоставления услуг

	№ п/п
	Наименование организации
	2.1. Количество комфортных условий для предоставления услуг

	1
	МБУК БГО «Борисоглебский драматический театр им. Н.Г.Чернышевского»
	5 и более

	2
	МБУК БГО «Борисоглебский историко-художественный музей»
	5 и более

	3
	МБУК БГО «Централизованная клубная система»
	5 и более


В табл. 12 представлены сведения о численности получателей услуг, удовлетворенных комфортностью условий предоставления услуг организациями культуры Борисоглебского ГО, полученной в результате опроса.

Таблица – 12 Число получателей услуг организаций культуры, удовлетворенных комфортностью их предоставления, в абс. значении 

	№ п/п
	Наименование организации
	Число опрошенных получателей услуг
	2.3. Удовлетворенность комфортностью предоставления услуг

	1
	МБУК БГО «Борисоглебский драматический театр им. Н.Г.Чернышевского»
	813
	794

	2
	МБУК БГО «Борисоглебский историко-художественный музей»
	634
	623

	3
	МБУК БГО «Централизованная клубная система»
	1198
	1130


Табл. 13 содержит сведения о количественных показателях независимой оценки качества условий оказания услуг по критерию «Комфортность условий предоставления услуг» и расчет значения оценки в баллах по каждой из трех организаций культуры Борисоглебского ГО.
Таблица – 13 Критерий «Комфортность условий предоставления услуг»
	№ п/п
	Индикаторы параметра
	Значение показателя
	МБУК БГО «Борисоглебский драматический театр им. Н.Г.Чернышевского»
	МБУК БГО «Борисоглебский историко-художественный музей»
	МБУК БГО «Централизованная клубная система»

	Показатель 2.1 Обеспечение в организации комфортных условий для предоставления услуг

	2.1.
	Количество комфортных условий для предоставления услуг
	5 и более условий
	5
	5
	5

	 
	Значение показателя 2.1
	100
	100,0
	100,0
	100,0

	 
	Значение показателя 2.1 с учетом значимости
	50
	50,0
	50,0
	50,0

	Показатель 2.3 Доля получателей услуг, удовлетворенных комфортностью условий предоставления услуг

	2.3.
	Число получателей услуг, удовлетворенных комфортностью предоставления услуг организацией культуры
	 
	794
	623
	1130

	
	Число получателей услуг, опрошенных по данному вопросу
	 
	813
	634
	1198

	 
	Значение показателя 2.3
	100
	97,7
	98,3
	94,3

	 
	Значение показателя 2.3 с учетом значимости
	50
	48,8
	49,1
	47,2

	 
	Итого по критерию:
	100
	98,8
	99,1
	97,2


3.3 Доступность услуг для инвалидов 

В настоящем разделе приведены значения показателей и результаты обобщения информации о доступности услуг, которые предоставляют организации культуры Борисоглебского ГО, для инвалидов и лиц с ограниченными возможностями здоровья, полученные по наблюдениям в организациях и по результатам опроса получателей услуг, относящихся к данной категории граждан. 

В табл. 14-14.1 представлены сведения по результатам наблюдений о наличии в организациях культуры условий доступности услуг для инвалидов по таким составляющим как:
1)  входные группы, оборудованные пандусами (подъемными платформами);

2) выделенные стоянки для автотранспортных средств инвалидов;

3) адаптированные лифты, поручни, расширенные дверные проемы;

4) сменные кресла-коляски;

5) специально оборудованные санитарно-гигиенические помещения в организации культуры.

В этой же таблице представлена информация о следующих условиях доступности, позволяющих инвалидам получать услуги организаций культуры наравне с другими:
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) возможность предоставления инвалидам по слуху (слуху и зрению) услуг сурдопереводчика (тифлосурдопереводчика);

4) наличие альтернативной версии официального сайта организации социальной сферы в сети «Интернет» для инвалидов по зрению;

5)  помощь, оказываемая работниками организации социальной сферы, прошедшими необходимое обучение (инструктирование) по сопровождению инвалидов в помещениях организации социальной сферы и на прилегающей территории;

6) наличие возможности предоставления услуги в дистанционном режиме или на дому.

Таблица – 14 Условия доступности услуг организаций культуры для инвалидов
	№ п/п
	Наименование организации
	3.1. Количество условий доступности организации для инвалидов
	3.2. Количество условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими

	1
	МБУК БГО «Борисоглебский драматический театр им. Н.Г.Чернышевского»
	5
	3

	2
	МБУК БГО «Борисоглебский историко-художественный музей»
	5
	6

	3
	МБУК БГО «Централизованная клубная система»
	1
	1


Таблица – 14.1 Условия доступности услуг организаций культуры для инвалидов (с учетом филиалов)

	Условия доступности 
	МБУК БГО «Борисоглебский драматический театр им. Н.Г.Чернышевского
	МБУК БГО «Борисоглебский историко-художественный музей»
	МБУК БГО «Централизованная клубная система»

	
	
	Борисоглебский историко-художественный музей
	Картинная галерея им. П.И.Шолохова 
	Центральный Дворец культуры «Звездный»
	Чигоракский СДК
	Боганской СДК
	Миролюбский СДК
	Махровский СДК
	Макашевский СДК
	Губаревский СДК
	Горельский СДК
	Воскресеновский СК
	Третьяковский КДЦ
	Танцырейский СДК
	Петровский СДК
	Тюковский СДК
	Дом ремесел

	Оборудование территории, прилегающей к организации, и ее помещений с учетом доступности для инвалидов:

	- оборудование входных групп пандусами/подъемными платформами;
	1
	1
	1
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	1
	0
	0
	0
	0

	- наличие выделенных стоянок для автотранспортных средств инвалидов;
	1
	1
	1
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	- наличие адаптированных лифтов, поручней, расширенных дверных проемов;
	1
	1
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	- наличие сменных кресел-колясок;
	1
	1
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	- наличие специально оборудованных санитарно-гигиенических помещений в организации
	1
	1
	1
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Обеспечение в организации условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими, включая:

	- дублирование для инвалидов по слуху и зрению звуковой и зрительной информации;
	0
	1
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	- дублирование надписей, знаков и иной текстовой и графической информации знаками, выполненными рельефно-точечным шрифтом Брайля;
	1
	1
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	1
	0
	0
	0
	0

	- возможность предоставления инвалидам по слуху (слуху и зрению) услуг сурдопереводчика (тифлосурдопереводчика);
	0
	1
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	- наличие альтернативной версии официального сайта организации в сети "Интернет" для инвалидов по зрению;
	1
	1
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	- помощь, оказываемая работниками организации, прошедшими необходимое обучение (инструктирование) (возможность сопровождения работниками организации);
	1
	1
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	- наличие возможности предоставления услуги в дистанционном режиме или на дому
	0
	1
	1
	0
	0
	1
	1
	0
	1
	1
	1
	1
	0
	0
	1
	0
	0


В табл. 15 представлены сведения о численности получателей услуг, относящихся к инвалидам, и граждан, представляющих лица этой категории, удовлетворенных соответствующими условиями в организациях культуры Брисоглебского ГО, полученной в результате опроса.
Таблица – 15 Число получателей услуг организаций культуры - инвалидов и членов их семей, удовлетворенных доступностью этих услуг, в абс. значении 

	№ п/п
	Наименование организации
	Число опрошенных получателей услуг
	Число опрошенных получателей услуг- инвалидов/ членов их семей 
	3.3.1 Удовлетворенность инвалидов/ членов их семей доступностью услуг организации

	
	
	
	
	Удовлет-ворен (а)
	Не удовлет-ворен (а)

	1
	МБУК БГО «Борисоглебский драматический театр им. Н.Г.Чернышевского»
	813
	87
	86
	1

	2
	МБУК БГО «Борисоглебский историко-художественный музей»
	634
	22
	22
	0

	3
	МБУК БГО «Централизованная клубная система»
	1198
	236
	234
	2


Табл. 16 содержит сведения о количественных показателях независимой оценки качества условий оказания услуг по критерию «Доступность услуг для инвалидов» и расчет значения оценки в баллах по каждой из трех организаций культуры Борисоглебского ГО.

Таблица – 16 Критерий «Доступность услуг для инвалидов»
	№ п/п
	Индикаторы параметра
	Значение показателя
	МБУК БГО «Борисоглебский драматический театр им. Н.Г.Чернышевского»
	МБУК БГО «Борисоглебский историко-художественный музей»
	МБУК БГО «Централизованная клубная система»

	Показатель 3.1 Оборудование территории, прилегающей к организации, и ее помещений с учетом доступности для инвалидов

	3.1.
	Количество условий доступности организации культуры для инвалидов
	5 и более условий
	5
	5
	1

	 
	Значение показателя 3.1
	100
	100,0
	100,0
	20,0

	 
	Значение показателя 3.1 с учетом значимости
	30
	30,0
	30,0
	6,0

	Показатель 3.2 Обеспечение в организации условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими

	3.2.
	Количество условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими
	5 и более условий
	3
	6
	1

	 
	Значение показателя 3.2
	100
	60,0
	100,0
	20,0

	 
	Значение показателя 3.2 с учетом значимости
	40
	24,0
	40,0
	8,0

	Показатель 3.3 Доля получателей услуг, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов

	3.3.
	Число получателей услуг-инвалидов, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов
	 
	86
	22
	234

	
	Число получателей услуг-инвалидов, опрошенных по данному вопросу
	 
	87
	22
	236

	 
	Значение показателя 3.3
	100
	98,9
	100,0
	99,2

	 
	Значение показателя 3.3 с учетом значимости
	30
	29,7
	30,0
	29,7

	 
	Итого по критерию:
	100
	83,7
	100,0
	43,7


3.4 Доброжелательность, вежливость работников организаций 
В настоящем разделе в табл. 17 приведены значения показателей и результаты обобщения информации об уровне удовлетворенности получателей услуг в организациях культуры Борисоглебского ГО:

- при первичном контакте;

- при обращении в организацию;

- при дистанционных способах взаимодействия.
Табл. 18 содержит сведения о количественных показателях независимой оценки качества условий оказания услуг по критерию «Доброжелательность, вежливость работников организаций» и расчет значения оценки в баллах по каждой из трех организаций культуры Борисоглебского ГО.

Таблица – 17 Число получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организаций культуры, в абс. значении 

	№ п/п
	Наименование организации
	Число опрошенных получателей услуг
	4.1. Число получателей услуг, удов-летворенных доброжела-тельностью при первичном контакте
	4.2. Число получателей услуг, удов-летворенных доброжела-тельностью при обращении в организацию
	Число опрошенных получателей услуг
	4.3. Число получателей услуг, удов-летворенных доброжела-тельностью при дистанционных способах взаимодействия

	1
	МБУК БГО «Борисоглебский драматический театр им. Н.Г.Чернышевского»
	813
	809
	810
	720
	711

	2
	МБУК БГО «Борисоглебский историко-художественный музей»
	634
	633
	634
	459
	459

	3
	МБУК БГО «Централизованная клубная система»
	1198
	1175
	1170
	916
	910


Таблица – 18 Критерий «Доброжелательность, вежливость работников организаций»
	№ п/п
	Индикаторы параметра
	Значение показателя
	МБУК БГО «Борисоглебский драматический театр им. Н.Г.Чернышевского»
	МБУК БГО «Борисоглебский историко-художественный музей»
	МБУК БГО «Централизованная клубная система»

	Показатель 4.1 Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги (работники справочной, кассиры и прочее) при непосредственном обращении в организацию

	4.1.
	Число получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации культуры, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги
	 
	809
	633
	1175

	
	Число получателей услуг, опрошенных по данному вопросу
	 
	813
	634
	1198

	 
	Значение показателя 4.1
	100
	99,5
	99,8
	98,1

	 
	Значение показателя 4.1 с учетом значимости
	40
	39,8
	39,9
	39,2

	Показатель 4.2 Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации, обеспечивающих непосредственное оказание услуги при обращении в организацию

	4.2.
	Число получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации культуры, обеспечивающих непосредственное оказание услуги
	 
	810
	634
	1170

	
	Число получателей услуг, опрошенных по данному вопросу
	 
	813
	634
	1198

	 
	Значение показателя 4.2
	100
	99,6
	100,0
	97,7

	 
	Значение показателя 4.2 с учетом значимости
	40
	39,9
	40,0
	39,1

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

	4.3.
	Число получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации культуры при использовании дистанционных форм взаимодействия
	 
	711
	459
	910

	
	Число получателей услуг, опрошенных по данному вопросу
	 
	720
	459
	916

	 
	Значение показателя 4.3
	100
	98,8
	100,0
	99,3

	 
	Значение показателя 4.3 с учетом значимости
	20
	19,8
	20,0
	19,9

	 
	Итого по критерию:
	100
	99,4
	99,9
	98,2


3.5 Удовлетворенность условиями оказания услуг 

В настоящем разделе в табл. 19 приведены значения показателей и результаты обобщения информации о готовности получателей услуг рекомендовать конкретную организацию культуры Борисоглебского ГО другим лицам, а также об уровне их удовлетворенности:

- графиком работы организации;

- условиями оказания услуг в целом.
Таблица – 19 Число получателей услуг, удовлетворенных условиями их оказания, в абс. значении 
	№ п/п
	Наименование организации
	Число опрошенных получателей услуг
	5.1.1. Готовность рекомендовать организацию
	5.2.1. Удовлетворенность организационными условиями
	5.3.1. Удовлетворенность условиями оказания услуг в целом

	1
	МБУК БГО «Борисоглебский драматический театр им. Н.Г.Чернышевского»
	813
	797
	804
	809

	2
	МБУК БГО «Борисоглебский историко-художественный музей»
	634
	633
	628
	634

	3
	МБУК БГО «Централизованная клубная система»
	1198
	1156
	1175
	1175


Табл. 20 содержит сведения о количественных показателях независимой оценки качества условий оказания услуг по критерию «Удовлетворенность условиями оказания услуг» и расчет значения оценки в баллах по каждой из трех организаций культуры Борисоглебского ГО.

Таблица – 20 Критерий «Удовлетворенность условиями оказания услуг»
	№ п/п
	Индикаторы параметра
	Значение показателя
	МБУК БГО «Борисоглебский драматический театр им. Н.Г.Чернышевского»
	МБУК БГО «Борисоглебский историко-художественный музей»
	МБУК БГО «Централизованная клубная система»

	Показатель 5.1 Доля получателей услуг, которые готовы рекомендовать организацию культуры родственникам и знакомым (могли бы ее рекомендовать, если бы была возможность выбора организации)

	5.1.
	Число получателей услуг, которые готовы рекомендовать организацию культуры родственникам и знакомым (могли бы ее рекомендовать, если бы была возможность выбора организации)
	 
	797
	633
	1156

	
	Число получателей услуг, опрошенных по данному вопросу
	 
	813
	634
	1198

	 
	Значение показателя 5.1
	100
	98,0
	99,8
	96,5

	 
	Значение показателя 5.1 с учетом значимости
	30
	29,4
	30,0
	28,9

	Показатель 5.2 Доля получателей услуг, удовлетворенных графиком работы организации культуры

	5.2.
	Число получателей услуг, удовлетворенных графиком работы организации культуры
	 
	804
	628
	1175

	
	Число получателей услуг, опрошенных по данному вопросу
	 
	813
	634
	1198

	 
	Значение показателя 5.2
	100
	98,9
	99,1
	98,1

	 
	Значение показателя 5.2 с учетом значимости
	20
	19,8
	19,8
	19,6

	Показатель 5.3 Доля получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в организации культуры

	5.3.
	Число получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в организации культуры
	 
	809
	634
	1175

	
	Число получателей услуг, опрошенных по данному вопросу
	 
	813
	634
	1198

	 
	Значение показателя 5.3
	100
	99,5
	100,0
	98,1

	 
	Значение показателя 5.3 с учетом значимости
	50
	49,8
	50,0
	49,0

	 
	Итого по критерию:
	100
	98,9
	99,8
	97,6


4 Значения показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями культуры
По итогам проведения сбора и обобщения данных опроса получателей услуг и информации, размещенной на официальных сайтах и информационных стендах организаций культуры Борисоглебского ГО, получена оценка качества условий оказания услуг этими организациями. Итоговые значения по каждой из организаций культуры представлены на рис. 1:
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Рисунок – 1 Рейтинг организаций культуры Борисоглебского ГО
Значения показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями культуры Борисоглебского ГО, представлены в табл. 21. 
Таблица – 21 Значения показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями культуры, в баллах
	№ п/п
	Индикаторы параметра
	Значение показателя
	МБУК БГО «Борисоглебский драматический театр им. Н.Г.Чернышевского»
	МБУК БГО «Борисоглебский историко-художественный музей»
	МБУК БГО «Централизованная клубная система»

	1. Критерий открытости и доступности информации об организации

	1.1.
	Показатель 1.1 Соответствие информации о деятельности организации, размещенной на общедоступных информационных ресурсах, перечню информации и требованиям к ней, установленным НПА
	30
	26,0
	24,7
	20,1

	1.2.
	Показатель 1.2 Обеспечение на официальном сайте организации наличия и функционирования дистанционных способов обратной связи и взаимодействия с получателями услуг
	30
	27,0
	27,0
	30,0

	1.3.
	Показатель 1.3 Доля получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности организации, размещенной на информационных стендах, на сайте в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет"
	40
	39,4
	39,9
	39,6

	 
	Итого по критерию:
	100
	92,4
	91,5
	89,7

	2. Критерий комфортности условий предоставления услуг

	2.1.
	Показатель 2.1 Обеспечение в организации комфортных условий для предоставления услуг
	50
	50,0
	50,0
	50,0

	2.3.
	Показатель 2.3 Доля получателей услуг, удовлетворенных комфортностью условий предоставления услуг
	50
	48,8
	49,1
	47,2

	 
	Итого по критерию:
	100
	98,8
	99,1
	97,2

	3. Критерий доступности услуг для инвалидов

	3.1.
	Показатель 3.1 Оборудование территории, прилегающей к организации, и ее помещений с учетом доступности для инвалидов
	30
	30,0
	30,0
	6,0

	3.2.
	Показатель 3.2 Обеспечение в организации условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими
	40
	24,0
	40,0
	8,0

	3.3.
	Показатель 3.3 Доля получателей услуг, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов
	30
	29,7
	30,0
	29,7

	 
	Итого по критерию:
	100
	83,7
	100,0
	43,7

	4. Критерий доброжелательности, вежливости работников организаций

	4.1.
	Показатель 4.1 Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги (работники справочной, кассиры и прочее) при непосредственном обращении в организацию
	40
	39,8
	39,9
	39,2

	4.2.
	Показатель 4.2 Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации, обеспечивающих непосредственное оказание услуги при обращении в организацию
	40
	39,9
	40,0
	39,1

	4.3.
	Показатель 4.3 Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации культуры при использовании дистанционных форм взаимодействия
	20
	19,8
	20,0
	19,9

	 
	Итого по критерию:
	100
	99,4
	99,9
	98,2

	5. Критерий удовлетворенности условиями оказания услуг

	5.1.
	Показатель 5.1 Доля получателей услуг, которые готовы рекомендовать организацию культуры родственникам и знакомым (могли бы ее рекомендовать, если бы была возможность выбора организации)
	30
	29,4
	30,0
	28,9

	5.2.
	Показатель 5.2 Доля получателей услуг, удовлетворенных графиком работы организации культуры
	20
	19,8
	19,8
	19,6

	5.3.
	Показатель 5.3 Доля получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в организации культуры
	50
	49,8
	50,0
	49,0

	 
	Итого по критерию:
	100
	98,9
	99,8
	97,6

	 
	Итоговое значение по организации культуры:
	100
	94,6
	98,1
	85,3


5 Рекомендации 

По итогам проведения независимой оценки качества условий оказания услуг муниципальными учреждениями культуры Борисоглебского городского округа, сформированы следующие рекомендации по устранению выявленных недостатков в работе организаций и предложения по совершенствованию деятельности этих учреждений культуры.
Общие рекомендации:

1. Привести содержание и форму предоставления информации о деятельности организаций культуры на официальных сайтах в соответствие с Приказом Министерства культуры РФ от 20 февраля 2015 г. № 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"».

В ходе контент-анализа официальных сайтов по ряду организаций было выявлено отсутствие/несоответствие информации установленным нормативными правовыми актами требованиям к объему информации о деятельности учреждения, которая должна быть размещена на общедоступных информационных ресурсах. Необходимо своевременно актуализировать и дополнять электронные сервисы организаций. Следить за актуальностью размещенных на официальном сайте ссылок на внешние информационные источники. Разместить на электронных официальных ресурсах раздел «Часто задаваемые вопросы». 
2. Организациям культуры МБУК БГО «Борисоглебский драматический театр им. Н.Г.Чернышевского» и МБУК БГО «Борисоглебский историко-художественный музей» обеспечить техническую возможность выражения получателями услуг мнения о качестве оказания услуг путем размещения на сайтах организаций собственной анкеты для опроса граждан или гиперссылки на нее. Рекомендуется размещение прямой ссылки на анкету, в случае ее расположения на внешнем информационном ресурсе. В целях повышения активности участия в анкетировании получателей услуг, ссылка (гиперссылка) должна быть оформлена в яркий баннер, расположенный на главной странице официального сайта.

3. Предпринять меры по приведению в соответствие с действующими нормативами информационные стенды во всех организациях культуры, включая филиалы.

4. Совершенствовать материально-техническую базу организаций; разместить актуальную информацию о материально-техническом обеспечении организаций на официальных сайтах в сети «Интернет».
5. Предпринять меры по повышению доступности услуг МБУК БГО «Борисоглебский драматический театр им. Н.Г.Чернышевского» и МБУК БГО «Централизованная клубная система» (включая филиалы) для инвалидов и лиц с ограниченными возможностями здоровья. 

7. При проведении мероприятий по независимой оценке качества условий оказания услуг организациями привлекать к участию в анкетировании лиц, относящихся к категории инвалидов, для получения всесторонней оценки по критерию «Доступность услуг для инвалидов». 

МБУК БГО «Борисоглебский драматический театр им. Н.Г.Чернышевского»
По критерию открытости и доступности информации об организации: дополнить сведения об организации на информационном стенде и на официальном сайте информацией о независимой оценке качества.
По критерию доступности услуг для организации для инвалидов в части дублирования для инвалидов по слуху и зрению звуковой и зрительной информации.
МБУК БГО «Борисоглебский историко-художественный музей»
По критерию открытости и доступности информации об организации: дополнить сведения об организации на информационном стенде и на официальном сайте информацией о независимой оценке качества.
МБУК БГО «Централизованная клубная система»
По критерию открытости и доступности информации об организации дополнить сведения на информационных стендах организации (включая филиалы) в соответствии с требованиями НПА. Разместить на официальном сайте информацию о дате создания организации культуры; сведения об учредителе/учредителях (с приложением учредительных документов); о материально-техническом обеспечении предоставления услуг, в том числе копию плана финансово-хозяйственной деятельности.
По критерию комфортности условий предоставления услуг предпринять меры по повышению уровня комфортного пребывания получателей услуг в организации:

- филиалам Воскресеновский СК и Миролюбский СДК обеспечить доступность питьевой воды;
- филиалам Миролюбский СДК, Махровский СДК, Макашевский СДК, Губаревский СДК, Горельский СДК, Воскресеновский СК, Третьяковский КДЦ, Танцырейский СДК, Петровский СДК, Ульяновский СДК, Тюковский СДК оборудовать комфортную зону отдыха (ожидания);

- филиалам Миролюбский СДК, Махровский СДК, Макашевский СДК, Губаревский СДК, Горельский СДК, Воскресеновский СК, Третьяковский КДЦ, Танцырейский СДК, Петровский СДК, Ульяновский СДК, Тюковский СДК обеспечить наличие и понятность навигации внутри организации.

По критерию доступности услуг для инвалидов всем филиалам МБУК БГО «Централизованная клубная система» предпринять меры по повышению доступности помещений и услуг организации для лиц с ограниченными возможностями здоровья и инвалидов.
ЗАКЛЮЧЕНИЕ
Результаты проведенного в 2019 году исследования, включающего в себя сбор, обобщение и анализ информации о качестве условий оказания услуг тремя организациями культуры Борисоглебского городского округа, дают основание сделать следующие выводы.

Полученные организациями оценки лежат в диапазоне от 98,1 балла до 85,3 балла из 100 возможных; такие значения можно с уверенностью интерпретировать как высокие. 

В разрезе общих критериев лидером по значению оценки является такой критерий как «Доброжелательность, вежливость работников организаций» (в среднем по трем организациям оценка составила 99,2 балла из 100 возможных). На втором месте – «Удовлетворенность получателей условиями оказания услуг» (98,8 балла); на третьем - комфортность условий предоставления услуг (98,4 балла); на четвертом – «Открытость и доступность информации об организации» (91,2 балла). Аутсайдером является такой критерий как «Доступность услуг для инвалидов» - 75,8 балла. 

Только одно учреждение культуры (МБУК БГО «Борисоглебский историко-художественный музей») получило максимальный балл по всем показателям критерия «Доступность услуг для инвалидов». Наиболее низкие оценки по данному критерию получило учреждение МБУК БГО «Централизованная клубная система». В частности, по результатам наблюдения установлено, что в большинстве обследованных филиалов не созданы условия, обеспечивающие доступность территории и помещений организаций для инвалидов. В большинстве филиалов прилегающая территория и помещения не оборудованы для комфортного пребывания и передвижения людей с ограниченными возможностями здоровья и других маломобильных групп, отсутствуют выделенные стоянки для автотранспортных средств инвалидов, сменные кресла-коляски, специально оборудованные санитарно-гигиенические помещения. Кроме того, в организации не созданы в полной мере условия доступности, позволяющие инвалидам получать услуги наравне с другими.
СПИСОК ИСПОЛЬЗОВАННЫХ ИСТОЧНИКОВ

1. Приказ Министерства культуры РФ от 20 февраля 2015 г. № 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».
2. Приказ Министерства культуры Российской Федерации от 27 апреля 2018 г. № 599 «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями культуры».
3. Постановление Правительства Российской Федерации от 31 мая 2018 г. № 638 «Об утверждении Правил сбора и обобщения информации о качестве условий оказания услуг организациями в сфере культуры, охраны здоровья, образования, социального обслуживания и федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы».
4. Приказ Министерства труда и социальной защиты Российской Федерации от 31 мая 2018 г. № 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».
5. Приказ Министерства труда и социальной защиты Российской Федерации от 30 октября 2018 г. № 675н «Об утверждении Методики выявления и обобщения мнения граждан о качестве условий оказания услуг организациями в сфере культуры, охраны здоровья, образования, социального обслуживания и федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы».
ПРИЛОЖЕНИЕ А
(обязательное)

ОБРАЗЕЦ АНКЕТЫ
	Дата заполнения |___|___| 2019
	Наименование организации культуры

	Номер анкеты |___|___|___|
	


АНКЕТА

для оценки качества условий оказания услуг 

организациями культуры Борисоглебского городского округа
Уважаемый респондент!
Мы хотим узнать, как Вы оцениваете качество работы организаций культуры Борисоглебского городского округа, получателями услуг которых являетесь Вы (Ваши дети). Просим внимательно отнестись к анкетированию и ответить на все вопросы. Анкета является анонимной. Указывать свое имя, Ваши личные данные не обязательно. 
Ваше мнение нам очень важно и будет учтено в дальнейшей работе организации культуры.
	Вопросы анкеты выделены жирным шрифтом (Комментарии и подсказки выделены курсивом). После каждого вопроса представлены все возможные варианты ответов. Для отметки выбранного ответа достаточно обвести «кружком» его код:
или вписать необходимые сведения в отведенную для этого графу.
	(
2.  Один раз 

      в месяц


1. Укажите организацию культуры, работу которой Вы оцениваете. (Выберите 1 ответ)

1. МБУК БГО «Борисоглебский драматический театр» им. Н.Г.Чернышевского

2. МБУК БГО «Борисоглебский историко-художественный музей»

3. Картинная галерея им. П.И.Шолохова МБУК БГО «Борисоглебский историко-художественный музей»

4. Центральный Дворец культуры «Звездный» МБУК БГО «ЦКС»

5. Чигоракский СДК МБУК БГО «ЦКС»

6. Боганской СДК МБУК БГО «ЦКС»

7. Миролюбский СДК МБУК БГО «ЦКС»

8. Махровский СДК МБУК БГО «ЦКС»

9. Макашевский СДК МБУК БГО «ЦКС»

10. Губаревский СДК МБУК БГО «ЦКС»

11. Горельский СДК МБУК БГО «ЦКС»

12. Воскресеновский СК МБУК БГО «ЦКС»

13. Третьяковский КДЦ МБУК БГО «ЦКС»

14. Танцырейский СДК МБУК БГО «ЦКС»

15. Петровский СДК МБУК БГО «ЦКС»

16. Ульяновский СДК  МБУК БГО «ЦКС»

17. Тюковский СДК МБУК БГО «ЦКС»

18. Дом ремесел МБУК БГО «ЦКС»

2. Как часто Вы посещаете эту организацию культуры? (Выберите 1 ответ)

1. Несколько раз в месяц

2. Один раз в месяц

3. Один раз в три месяца и реже

4. Впервые в этой организации

3. К какой возрастной группе Вы относитесь? (Выберите 1 ответ)
1. 13 лет и младше (Закончить)
2. 14 лет и старше

4. При посещении организации обращались ли Вы к информации о ее деятельности, размещенной на информационных стендах в помещениях организации? (Выберите 1 ответ)

1. Да


2. Нет (переход к вопросу 6)

5. Удовлетворены Вы или нет открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности организации культуры, размещенной на информационных стендах? (Выберите 1 ответ)

1. Удовлетворен(а)

2. Не удовлетворен(а)

6. Пользовались ли Вы официальным сайтом организации, чтобы получить информацию о ее деятельности? (Выберите 1 ответ)

1. Да


2. Нет (переход к вопросу 8)

7. Удовлетворены Вы или нет открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности организации культуры, размещенной на сайте в информационно-коммуникационной сети «Интернет»? (Выберите 1 ответ)
1. Удовлетворен(а)

2. Не удовлетворен(а)

8. Удовлетворены ли Вы комфортностью условий предоставления услуг в организации (наличие комфортной зоны отдыха (ожидания); наличие и понятность навигации в помещении организации; наличие и доступность питьевой воды в помещении организации; наличие и доступность санитарно-гигиенических помещений в организации; удовлетворительное санитарное состояние помещений организации; транспортная доступность организации (наличие общественного транспорта, парковки); доступность записи на получение услуги (по телефону, на официальном сайте организации, посредством Единого портала государственных и муниципальных услуг, при личном посещении в регистратуре или у специалиста организации) и прочие условия)? (Выберите 1 ответ)
1. Да
2. Нет

9. Имеете ли Вы (или лицо, представителем которого Вы являетесь) установленную группу инвалидности? (Выберите 1 ответ)

1. Да
2. Нет (переход к вопросу 11)
10. Удовлетворены ли Вы доступностью предоставления услуг для инвалидов в организации? (Выберите 1 ответ)
1. Да

2. Нет

11. Удовлетворены Вы или нет доброжелательностью, вежливостью работников организации культуры, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги (работники справочной, кассиры и прочее) при непосредственном обращении в организацию? (Выберите 1 ответ)
1. Удовлетворен(а)

2. Не удовлетворен(а)

12. Удовлетворены Вы или нет доброжелательностью, вежливостью работников организации культуры, обеспечивающих непосредственное оказание услуги (библиотекари, экскурсоводы и прочие работники)? (Выберите 1 ответ)

1. Удовлетворен(а)

2. Не удовлетворен(а)

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

1. Да
2. Нет (переход к вопросу 15)
14. Удовлетворены Вы или нет доброжелательностью, вежливостью работников организации при использовании дистанционных форм взаимодействия (по телефону, по электронной почте, с помощью электронных сервисов (подачи электронного обращения/ жалоб/ предложений, записи на получение услуги, получение консультации и прочее))? (Выберите 1 ответ)

1. Удовлетворен(а)

2. Не удовлетворен(а)

15. Вы лично готовы или нет рекомендовать эту организацию культуры родственникам и знакомым (могли бы ее рекомендовать, если бы была возможность выбора организации)? (Выберите 1 ответ)

1. Да, готов(а)

2. Нет, не готов(а)

16. Удовлетворены Вы или нет графиком работы этой организации культуры? (Выберите 1 ответ)

1. Удовлетворен(а)

2. Не удовлетворен(а)

17. В целом, удовлетворены Вы или нет условиями оказания услуг в этой организации культуры? (Выберите 1 ответ)
1. Удовлетворен(а)

2. Не удовлетворен(а)

18. Ваши предложения, пожелания по улучшению условий оказания услуг в оцениваемой организации культуры. (Напишите)
_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

19. Согласны ли Вы на обработку Ваших персональных данных в электронной форме? (Выберите 1 ответ)

1. Да

2. Нет (Закончить)
20. Укажите, пожалуйста, адрес своей электронной почты. (Напишите) _____________________________________________________________________________

Благодарим Вам за участие в исследовании!
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