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Общая характеристика независимой оценки качества условий оказания услуг муниципальными бюджетными учреждениями культуры 
Независимая оценка качества условий оказания услуг учреждениями культуры в городском округе «город Каспийск» (далее — независимая оценка качества) осуществляется на основе приказов Минтруда России 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» (зарегистрирован в Минюсте России, регистрационный № 52409 от 11 октября 2018 г.) и от 30.10.2018 № 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» (зарегистрирован в Минюсте России 20.11.2018 № 52726), приказа Минкультуры России от 27 апреля 2018 г. № 599 «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями культуры» (зарегистрирован в Минюсте России 18 мая 2018 г. № 51132), а также в соответствии с постановлением 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».
Цели и задачи проведения независимой оценки качества
Цели реализации независимой оценки качества условий оказания услуг организациями культуры ГО «город Каспийск»:

1) улучшение информированности потребителей о качестве оказания услуг учреждениями культуры г.Каспийска;

2) установление диалога между учреждениями культуры и гражданами - потребителями услуг;

3) повышение качества условий организации услуг населению в сфере культуры.

Проведение независимой оценки качества включало решение следующих задач:
1) выявление и анализ практики учреждениями предоставления услуг организациями культуры;

2) получение сведений от получателей услуг о практике получения данных услуг;

3) выявление соответствия представления информации о работе организаций культуры г.Каспийска на официальных сайтах критериям полноты, актуальности, удобства для посетителей и иных заинтересованных граждан;

4) интерпретация и оценка полученных данных;

5) формирование предложений по повышению качества работы учреждений культуры г.Каспийска;

6) подготовка предложений для улучшения качества работы организаций культуры г.Каспийска.

Объекты независимой оценки качества
В 2019 году независимая оценка качества проводилась в отношении двух учреждений культуры ГО «город Каспийск».
	№
	Наименование
	Место нахождения

	1


	МБУ «Централизованная библиотечная система» ГО "г. Каспийск" им.Ф.Алиевой"  
	368300, г.Каспийск, ул. Советская 4а

	2


	МБУ «Центр традиционной культуры  
народов России»
	368300, г.Каспийск, ул. Мира 7


Период проведения исследования: оценка качества условий оказания услуг по представленным критериям проведена в период с 01 ноября по 15 ноября 2019 года.

Оценка деятельности организаций культуры проводилась командой организации-оператора ООО «ТК ТБС-Каспийск».

Респондентами анкетного опроса выступили 200 человек. Из них 76 (38 %) мужчин и 124 (62 %) женщины. Распределение по возрастным группам: 18-29 лет – 126 чел. (63 %); 30-39 лет – 34 чел. (17 %); 40-49 лет – 20 чел. (10 %), старше 50 лет – 20 чел. (10 %), из них лица с ОВЗ – 30 чел.(15 %)
Критерии независимой оценки качества условий осуществления деятельности учреждениями культуры
ПОКАЗАТЕЛИ,

ХАРАКТЕРИЗУЮЩИЕ ОБЩИЕ КРИТЕРИИ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА УСЛОВИЙ

ОКАЗАНИЯ УСЛУГ ОРГАНИЗАЦИЯМИ КУЛЬТУРЫ
	N п/п
	Показатель
	Максимальная величина
	Значимость показателя
	Значение показателя с учетом его значимости

	1.
	Критерий "Открытость и доступность информации об организации культуры"

	1.1.
	Соответствие информации о деятельности организации, размещенной на общедоступных информационных ресурсах, перечню информации и требованиям к ней, установленным нормативными правовыми актами <1>:

- на информационных стендах в помещении организации,

- на официальном сайте организации в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет".
	100 баллов
	30%
	30 баллов

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

1) телефона,

 2) электронной почты, эл. сервисов 

3)  форма для подачи электронного обращения/жалобы/предложения; 
4) раздел "Часто задаваемые вопросы"; 
5) получение консультации по оказываемым услугам и пр.);

6) обеспечение технической возможности выражения получателем услуг мнения о качестве оказания услуг (наличие анкеты для опроса граждан или гиперссылки на нее)
	100 баллов
	30%
	30 баллов

	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" (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	100 баллов
	40%
	40 баллов

	Итого
	100%
	100 баллов

	2.
	Критерий "Комфортность условий предоставления услуг" <2>

	2.1.
	Обеспечение в организации комфортных условий для предоставления услуг:

- наличие комфортной зоны отдыха (ожидания);

- наличие и понятность навигации внутри организации;

- доступность питьевой воды;

- наличие и доступность санитарно-гигиенических помещений (чистота помещений, наличие мыла, воды, туалетной бумаги и пр.);

- санитарное состояние помещений организаций;

- возможность бронирования услуги/доступность записи на получение услуги (по телефону, с использованием сети "Интернет" на официальном сайте организации, при личном посещении и пр.)
	100 баллов
	50%
	50 баллов

	2.2.
	Время ожидания предоставления услуги
	Данный показатель не применяется для оценки организаций культуры

	2.3.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных комфортностью условий предоставления услуг (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	100 баллов
	50%
	50 баллов

	Итого
	100%
	100 баллов

	3.
	Критерий "Доступность услуг для инвалидов"

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

- оборудование 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
	100 баллов
	30%
	30 баллов

	3.2.
	Обеспечение в организации условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими, включая:

- 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;

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

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

- наличие возможности предоставления услуги в дистанционном режиме или на дому
	100 баллов
	40%
	40 баллов

	3.3.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов (в % от общего числа опрошенных получателей услуг - инвалидов)
	100 баллов
	30%
	30 баллов

	Итого
	100%
	100 баллов

	4.
	Критерий "Доброжелательность, вежливость работников организации" <2>

	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 (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	100 баллов
	40%
	40 баллов

	4.2.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации, обеспечивающих непосредственное оказание услуги при обращении в организацию (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	100 баллов
	40%
	40 баллов

	4.3.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных 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 по оказываемым услугам и пр.)) (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	100 баллов
	20%
	20 баллов

	Итого
	100%
	100 баллов

	5.
	Критерий "Удовлетворенность условиями оказания услуг" 

	5.1.
	Доля получателей услуг, которые готовы рекомендовать организацию родственникам и знакомым (могли бы ее рекомендовать, если бы была возможность выбора организации) (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	100 баллов
	30%
	30 баллов

	5.2.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных графиком работы организации (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	100 баллов
	20%
	20 баллов

	5.3.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в организации (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	100 баллов
	50%
	50 баллов

	Итого
	100%
	100 баллов


<1> Статья 36.2 Закона Российской Федерации от 9 октября 1992 г. № 3612-1, приказ Минкультуры России от 20.02.2015 № 277 «Об утверждении требований к содержанию и форме предоставления информации о деятельности организаций культуры, размещенной на официальных сайтах уполномоченного федерального органа исполнительной власти, органов государственной власти субъектов Российской Федерации, органов местного самоуправления и организаций культуры в сети «Интернет» (зарегистрирован в Министерстве юстиции Российской Федерации 8 мая 2015 г., регистрационный номер 37187).

<2> Данный показатель не применяется для оценки организаций культуры.
Методика и инструментарий независимой оценки качества
Независимая оценка качества включала в себя совокупность методов социологического исследования (контент-анализ сайтов) и анкетный опрос специалистов и получателей услуг учреждений культуры, которые позволили получить комплексную информацию об оцениваемых объектах.

В рамках данной независимой оценки были проведены: 
· контент-анализ информации на сайтах учреждений культуры;
· оценка стендов, помещений и прилегающей территории учреждений культуры; 

· анкетный опрос получателей услуг, в том числе лиц с ОВЗ (инвалидов).
Исследование интернет-сайтов организаций культуры осуществлялся методом сплошного просмотра содержимого страниц web-ресурса (скрининг наличия) с выявлением и фиксацией в соответствии с показателями, определенными Методическими рекомендациями, являющимися приложением к приказу Минкультуры России от 22.11.2016 № 2542 «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества оказания услуг организациями культуры».
Максимальное количество баллов по каждому из блоков для учреждений культуры – 100 баллов, что составляет 100%.


Далее анализ производился в зависимости от принадлежности организации культуры к тому или иному типу.

Проанализируем результаты независимой оценки качества оказываемых услуг по каждому из проверяемых учреждений. 
МБУ «Централизованная библиотечная система» 

ГО «город Каспийск» им.Ф.Алиевой

Был проведен контент-анализ официального сайта организации оценены стенды, находящиеся внутри учреждения, условия комфортности, оборудование территории и условия доступности получения услуг лицами с ОВЗ, а также проведен опрос мнения потребителей услуг. В анкетном опросе приняло участие 100 человек, из которых 62 женщина (62%) и 38 мужчин (38%).

В ходе исследования было установлено, что у МБУ "Централизованная библиотечная система" ГО "г. Каспийск" им.Ф.Алиевой"  имеется Интернет-сайт http://цбс-каспийск.рф, а также аккаунт в социальной сети facebook http://www.facebook.com/cbs.kaspiysk/ и страница в Инстаграмм  https://www.instagram.com/biblioteka.kaspiysk/. 


Результаты независимой оценки по 15 показателям, сгруппированным в пять критериев оценивания, представлены в таблице 1.

Таблица 1
Значение показателей, характеризующих общие критерии 
оценки качества оказания услуг 
МБУ «Централизованная библиотечная система" 

ГО "г. Каспийск" им.Ф.Алиевой"  
	N п/п
	Показатель
	Источник информации
	Диапазон значений показателей
	Значение показателя

	1
	Критерий "Открытость и доступность информации об организации культуры" (максимум – 100 баллов) – 88.

	1.1.
	Соответствие информации о деятельности организации, размещенной на общедоступных информационных ресурсах, перечню информации и требованиям к ней, установленным нормативными правовыми актами <1>:

- на информационных стендах в помещении организации,

- на официальном сайте организации в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет".
	Стенд организации

официальный сайт организации культуры
	0 – 30
	10 баллов

8 баллов 

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

-телефона,

- электронной почты,

- электронных сервисов (форма для подачи электронного обращения/жалобы/предложения;  раздел "Часто задаваемые вопросы"; получение консультации по оказываемым услугам и пр.);

- обеспечение технической возможности выражения получателем услуг мнения о качестве оказания услуг (наличие анкеты для опроса граждан или гиперссылки на нее)
	официальный сайт организации культуры
	0 – 30
	30 баллов

	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" (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	изучение мнения получателей услуг
	0 – 40
	40 баллов

	2
	Комфортность условий предоставления услуг – 87,9 б.

	2.1.
	Обеспечение в организации комфортных условий для предоставления услуг:

- наличие комфортной зоны отдыха (ожидания);

- наличие и понятность навигации внутри организации;

- доступность питьевой воды;

- наличие и доступность санитарно-гигиенических помещений (чистота помещений, наличие мыла, воды, туалетной бумаги и пр.);

- санитарное состояние помещений организаций;

- возможность бронирования услуги/доступность записи на получение услуги (по телефону, с использованием сети "Интернет" на официальном сайте организации, при личном посещении и пр.)
	экспертная оценка
	0-50
	40 баллов

	2.2.
	Время ожидания предоставления услуги
	Данный показатель не применяется для оценки организаций культуры
	
	

	2.3.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных комфортностью условий предоставления услуг (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	
	0-50
	47,9 балла

	3
	Доступность услуг для инвалидов  - 41 б.

	3.1.


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

- оборудование 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
	экспертная оценка 
	0 - 30
	
15 баллов

	3.2.
	Обеспечение в организации условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими, включая:

- 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 в сети "Интернет" для инвалидов по зрению;

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

- наличие возможности предоставления услуги в дистанционном режиме или на дому
	экспертная оценка
	0 - 40
	16 баллов

	3.3.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов (в % от общего числа опрошенных получателей услуг - инвалидов)
	изучение мнения получателей услуг, в том числе инвалидов
	0-30
	10 баллов

	4
	Доброжелательность, вежливость работников организации – 

100 б.

	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 (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	изучение мнения получателей услуг
	0-40
	40 баллов

	4.2.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации, обеспечивающих непосредственное оказание услуги при обращении в организацию (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	изучение мнения получателей услуг
	0-40
	40 баллов

	4.3
	Доля получателей услуг, удовлетворенных 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 по оказываемым услугам и пр.)) (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	изучение мнения получателей услуг
	0-20
	20 баллов

	5
	Удовлетворенность условиями оказания услуг – 94,1 б.

	5.1.
	Доля получателей услуг, которые готовы рекомендовать организацию родственникам и знакомым (могли бы ее рекомендовать, если бы была возможность выбора организации) (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	изучение мнения получателей услуг
	0-30
	28,3 балла

	5.2.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных графиком работы организации (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	изучение мнения получателей услуг
	0-20
	18,7 балла

	5.3.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в организации (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	изучение мнения получателей услуг
	0-50
	47,1 балла


Независимая оценка качества МБУ г.Каспийск 

«Центр традиционной культуры народов России»
Проанализируем результаты независимой оценки качества оказываемых услуг МБУ г.Каспийск «Центр традиционной культуры народов России». Был проведен контент-анализ официального сайта организации культуры, оценены стенды, находящиеся внутри учреждения, условия комфортности, оборудование территории и условия доступности получения услуг лицами с ОВЗ, а также проведен опрос мнения потребителей услуг данной организации. В анкетном опросе приняло участие 100 человек, из них 62 (62%) женщин и 38(38 %) мужчин.

Исследование выявило, что у учреждения имеется официальный сайт в сети Интернет http://kaspisk.mahctknr.ru/, а также ведутся странички в социальных сетях: Инстаграмм, Одноклассники и facebook.
Результаты независимой оценки по 15 показателям, сгруппированным в пять критериев оценивания, представлены ниже в таблице 2.

Таблица 2

Значение показателей, характеризующих общие критерии оценки качества оказания услуг МБУ г.Каспийск 

«Центр традиционной культуры народов России»
	N п/п
	Показатель
	Источник информации
	Диапазон значений показателей
	Значение показателя

	1
	Критерий "Открытость и доступность информации об организации культуры" (максимум – 100 баллов) – 81,33.

	1.1.
	Соответствие информации о деятельности организации, размещенной на общедоступных информационных ресурсах, перечню информации и требованиям к ней, установленным нормативными правовыми актами <1>:

- на информационных стендах в помещении организации,

- на официальном сайте организации в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет".
	Стенд организации

официальный сайт организации культуры
	0 – 30
	10,4 баллов

8 баллов 

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

-телефона,

- электронной почты,

- электронных сервисов (форма для подачи электронного обращения/жалобы/предложения;  раздел "Часто задаваемые вопросы"; получение консультации по оказываемым услугам и пр.);

- обеспечение технической возможности выражения получателем услуг мнения о качестве оказания услуг (наличие анкеты для опроса граждан или гиперссылки на нее)
	официальный сайт организации культуры
	0 – 30
	25 баллов

	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" (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	изучение мнения получателей услуг
	0 – 40
	38 баллов

	2
	Комфортность условий предоставления услуг – 80 б.

	2.1.
	Обеспечение в организации комфортных условий для предоставления услуг:

- наличие комфортной зоны отдыха (ожидания);

- наличие и понятность навигации внутри организации;

- доступность питьевой воды;

- наличие и доступность санитарно-гигиенических помещений (чистота помещений, наличие мыла, воды, туалетной бумаги и пр.);

- санитарное состояние помещений организаций;

- возможность бронирования услуги/доступность записи на получение услуги (по телефону, с использованием сети "Интернет" на официальном сайте организации, при личном посещении и пр.)
	экспертная оценка
	0-50
	40 баллов

	2.2.
	Время ожидания предоставления услуги
	Данный показатель не применяется для оценки организаций культуры
	
	

	2.3.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных комфортностью условий предоставления услуг (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	
	0-50
	40 баллов

	3
	Доступность услуг для инвалидов  - 33 б.

	3.1.


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

- оборудование 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
	экспертная оценка 
	0 - 30
	
7 баллов

	3.2.
	Обеспечение в организации условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими, включая:

- 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 в сети "Интернет" для инвалидов по зрению;

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

- наличие возможности предоставления услуги в дистанционном режиме или на дому
	экспертная оценка
	0 - 40
	16 баллов

	3.3.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов (в % от общего числа опрошенных получателей услуг - инвалидов)
	изучение мнения получателей услуг, в том числе инвалидов
	0-30
	10 баллов

	4
	Доброжелательность, вежливость работников организации – 

100  б.

	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 (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	изучение мнения получателей услуг
	0-40
	40 баллов

	4.2.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации, обеспечивающих непосредственное оказание услуги при обращении в организацию (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	изучение мнения получателей услуг
	0-40
	40 баллов

	4.3
	Доля получателей услуг, удовлетворенных 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 по оказываемым услугам и пр.)) (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	изучение мнения получателей услуг
	0-20
	20 баллов

	5
	Удовлетворенность условиями оказания услуг – 92,4 б.

	5.1.
	Доля получателей услуг, которые готовы рекомендовать организацию родственникам и знакомым (могли бы ее рекомендовать, если бы была возможность выбора организации) (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	изучение мнения получателей услуг
	0-30
	27,9 баллов

	5.2.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных графиком работы организации (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	изучение мнения получателей услуг
	0-20
	18 баллов

	5.3.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в организации (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	изучение мнения получателей услуг
	0-50
	46,5 балла


Одновременно с высокой оценкой работающих сотрудников, ряд замечаний, высказанных получателями услуг библиотечных организаций, касаются расширения книжного фонда, увеличения финансирования библиотек и увеличения заработной платы работникам библиотек.

Потребители услуг демонстрируют высокий уровень общей удовлетворенности качеством оказываемых услуг.  
Выводы по результатам оценки критерия удовлетворенности качеством 

оказания услуг учреждением культуры.

       Общий уровень удовлетворенности населения  качеством обслуживания в учреждениях культуры ГО "г. Каспийск"  по оценкам респондентов можно охарактеризовать как высокий и соответствующий спросу населения. По итогам работы учреждений, в сравнении с 2018 годом, наблюдается увеличение количества посетителей с одновременным снижением среднего возраста посетителей. 


Пользователями услуг были отдельно высказаны слова благодарности за многочисленные мероприятия и праздники, проводимые в учреждениях культуры, доброжелательность и компетентность работников системы, чистоту и высокую эстетичность оформления выставочных и информационных стендов.
Рекомендации по улучшению качества оказываемых услуг учреждениями культуры ГО «город Каспийск»
Муниципальное бюджетное учреждение "Централизованная библиотечная система" ГО "г. Каспийск" им.Ф.Алиевой"
Cовершенствование официального сайта учреждения: размещение информации о материально-техническом обеспечении предоставления услуг организацией культуры; плана по улучшению качества работы организации, мнформации о перечень услуг, оказываемых учреждением; информация о выполнении государственного (муниципального) задания; копии плана финансово-хозяйственной деятельности.
Расширение информации, представленной на стендах внутри организации.

Улучшение уровня комфортности для получателей услуг организации: предусмотреть возможность ремонта здания; лучшее освещение и мебель в библиотеке; размещение указателей для облегчение навигации внутри зданий.
Создание условий для посещения мероприятий маломобильными гражданами: дублирование для инвалидов по слуху и зрению звуковой и зрительной информации; помощь, оказываемая работниками организации, прошедшими необходимое обучение (инструктирование) (возможность сопровождения работниками организации); наличие возможности предоставления услуги в дистанционном режиме или на дому; разработка альтернативной версии сайта организации для инвалидов по зрению, устройство специально оборудованных санитарно-гигиенических помещений в организации для инвалидов.

Совершенствование материально-технической базы: пополнение библиотечного фонда, в том числе периодическими изданиями для взрослых и молодежи, а также художественной литературой для читателей разного возраста (детей, юношества, старшего возраста), приобретение новой офисной техники для библиотеки.

Расширение оказываемых услуг для детей 5-10-летнего возраста по запросу потребителей.
Муниципальное бюджетное учреждение г.Каспийска 

«Центр традиционной культуры народов России»
Наполнение официального сайта организации в соответствии со всеми предъявляемыми требованиями: дата создания учреждения культуры, сведения об учредителе; учредительные документы (копия устава, свидетельство о государственной регистрации, решение учредителя о создании и о назначении руководителя организации культуры, положения о филиалах и представительствах); копии плана финансово-хозяйственной деятельности организации культуры, утвержденного в установленном законодательством Российской Федерации порядке, или бюджетной сметы (информации об объеме предоставляемых услуг); информации о материально-техническом обеспечении предоставления услуг организацией культуры; информации о выполнении государственного (муниципального) задания, отчет о результатах деятельности учреждения; план по улучшению качества работы организации.

Создать условия для посещения мероприятий маломобильными гражданами: оборудовать  входные групп пандусами, приобрести сменные кресла-коляски, обеспечить 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, а также возможность помощи, оказываемой работниками организации, прошедшими необходимое обучение (инструктирование) (возможность сопровождения работниками организации); произвести устройство специально оборудованных санитарно-гигиенических помещений в организации для инвалидов.

18

