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Результаты независимой оценки качества
1.1 Открытость и доступность информации об организации
В соответствии с порядком определения независимой оценки качества работы организации, оцениванию подлежали следующие показатели, характеризующие открытость и доступность информации об организации, осуществляющей деятельность в культурной сфере:
1.1.	Соответствие информации о деятельности организации, размещенной на общедоступных информационных ресурсах, ее содержанию и порядку (форме) размещения, установленным нормативными правовыми актами:
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.
Наличие информации на информационных стендах в помещениях организации, зафиксированное по результатам наблюдения, представлено в таблице 1. 



Таблица – 1. Объем информации об организации, размещенной на информационных стендах в помещениях организации, ед.

	№п/п
	Название организации
	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.Структура и органы управления организации культуры; фамилии, имена, отчества и должности руководителей организации культуры, ее  структурных подразделений и филиалов (при их наличии)…
	5.Режим, график работы организации культуры
	6.Виды предоставляемых услуг организацией культуры
	7.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)*
	8.Информация о планируемых мероприятиях (анонсы, афиши, акции), новости, события
	9. Копии лицензий на осуществление деятельность, подлежащей лицензированию в соответствии с законодательством Российской Федерации (при осуществлении соответствующих видов деятельности)*
	10. Результаты независимой оценки качества условий оказания услуг, планы по улучшению  качества работы организации культуры (по устранению недостатков, выявленных по итогам независимой оценки качества) 
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1.1.2. Соответствие информации о деятельности организации социальной сферы, размещенной на официальном сайте организации, ее содержанию и порядку (форме), установленным нормативными правовыми актами.
По результатам контент-анализа официального сайта участвующей в исследовании организации, было отмечено фактическое наличие информации об организации в соответствии с установленным нормативными правовыми актами перечнем информации (см. табл. 2).

Таблица – 2. Объем информации об организации, размещенной на официальном сайте организации, ед.
	№ п/п
	Наименование организации
	Сайт
	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))
	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
	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
	10. Копия плана финансово-хозяйственной деятельности организации культуры, утвержденного в установленном законодательством Российской Федерации порядке, или бюджетной сметы (информация об объеме предоставляемых услуг)
	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)*
	13. Результаты независимой оценки качества условий оказания услуг, планы по улучшению  качества работы организации культуры (по устранению недостатков, выявленных по итогам независимой оценки качества) 
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1.2. 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.
Количество зафиксированных по результатам «контрольной закупки» функционирующих дистанционных способов взаимодействия с организацией представлено в таблице 3.

Таблица – 3 Наличие на официальном сайте организации функционирующих дистанционных способов взаимодействия с получателями услуг, ед.

	№ п/п
	Наименование организации
	1. телефона
	2. электронной почты 
	3. электронных сервисов (форма для подачи электронного обращения/жалобы/предложения; получение консультации по оказываемым услугам и пр.);
	4.  раздел "Часто задаваемые вопросы"
	5. обеспечение технической возможности выражения получателем услуг мнения о качестве оказания услуг (наличие анкеты для опроса граждан или гиперссылки на нее)
	1.2. Количество функционирующих дистанционных способов взаимодействия
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1.3.	Доля получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности организации, размещенной на информационных стендах, на сайте (в % от общего числа опрошенных получателей услуг).
1.3.1. Удовлетворенность качеством, полнотой и доступностью информации о деятельности организации социальной сферы, размещенной на информационных стендах в помещении организации социальной сферы.
1.3.2. Удовлетворенность качеством, полнотой и доступностью информации о деятельности организации социальной сферы, размещенной на официальном сайте организации в сети «Интернет».
В соответствии с методикой независимой оценки качества деятельности организации культуры, максимальное значение критерия «Открытость и доступность информации об организации» составляет 100,0 баллов. Расчет критерия «Открытость и доступность информации об организации» приведен в таблице 4.





Таблица – 4 Критерий «Открытость и доступность информации об организации»

	№ п/п
	Индикаторы параметра
	Значение показателя
	ГАУК «Кузбасский государственный краеведческий музей»

	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 12 до 13 единиц
	12

	
	Объем информации, размещенной на официальном сайте организации культуры (фактическое количество материалов/единиц информации) 
	от 12 до 13 единиц
	9

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

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

	 
	Значение показателя 1.1
	100
	87

	 
	Значение показателя 1.1 с учетом значимости
	30
	26,1

	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
	4 и более способов
	4

	 
	Значение показателя 1.2
	100
	100

	 
	Значение показателя 1.2 с учетом значимости
	30
	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
	 
	606

	
	Число получателей услуг, опрошенных по данному вопросу 
	 
	613

	1.3.2.
	Число получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью информации, размещенной на официальном сайте организации
	 
	610

	
	Число получателей услуг, опрошенных по данному вопросу 
	 
	613

	 
	Значение показателя 1.3
	100
	99

	 
	Значение показателя 1.3 с учетом значимости
	40
	39,7

	 
	Итого по критерию:
	100
	95,8





1.2. Комфортность условий предоставления услуг
В состав критерия «Комфортность условий предоставления услуг» входят следующие показатели:
2.1. Обеспечение в организации комфортных условий для предоставления услуг. 
Наличие комфортных условий предоставления услуг в организации, зафиксированное по результатам наблюдения, приведено в таблице 5.

Таблица – 5 Наличие в организации комфортных условий для предоставления услуг, ед.
	№ п/п
	Наименование организации
	1.наличие комфортной зоны отдыха (ожидания) оборудованной соответствующей мебелью
	2. наличие и понятность навигации внутри организации
	3.наличие и доступность питьевой воды
	4.наличие и доступность санитарно-гигиенических помещений
	5.санитарное состояние помещений организации 
	6.транспортная доступность (доступность общественного транспорта и наличие парковки)
	7. доступность записи на получение услуги (по телефону, с использованием сети «Интернет» на официальном сайте организации и пр.)
	2.1. Количество комфортных условий для предоставления услуг
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2.2. Показатель не установлен для организации в сфере культуры.
2.3. Доля получателей услуг, удовлетворенных комфортностью предоставления услуг.
Численность получателей услуг, удовлетворенных комфортностью предоставления услуг в организации представлен в таблице 6.
В соответствии с методикой независимой оценки качества деятельности организаций в сфере культуры, максимальное значение критерия «Комфортность условий предоставления услуг» составляет 100,0 баллов. Расчет составляющих критерия «Комфортность условий предоставления услуг» приведен в таблице 6.




Таблица – 6 Критерий «Комфортность условий предоставления услуг»

	Название организации
	Количество комфортных условий для предоставления услуг
	Значение показателя 2.1
	Значение показателя 2.1 с учетом значимости
	Число получателей услуг, удовлетворенных комфортностью предоставления услуг организацией культуры
	Число получателей услуг, опрошенных по данному вопросу
	Значение показателя 2.3
	Значение показателя 2.3 с учетом значимости
	Итого по критерию:

	ГАУК «Кузбасский государственный краеведческий музей»
	7
	100
	50,0
	612
	613
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	49,9
	99,9




2.3. Доступность услуг для инвалидов
В состав критерия «Доступность услуг для инвалидов» входят следующие показатели:
3.1. Оборудование помещений организации социальной сферы и прилегающей к ней территории с учетом доступности для инвалидов.
3.2. Обеспечение в организации социальной сферы условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими.
	Количество условий доступности организации для инвалидов и количество условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими, зафиксированное по результатам наблюдения, представлено в таблице 7.






Таблица – 7 Условия доступности организации и ее услуг для инвалидов, ед.

	№ п/п
	Наименование организации
	1.оборудование входных групп пандусами (подъемными платформами)
	2. наличие выделенных стоянок для автотранспортных средств инвалидов
	3.наличие адаптированных лифтов, поручней, расширенных дверных проемов
	4.наличие сменных кресел-колясок
	5. наличие специально оборудованных для инвалидов санитарно-гигиенических помещений
	3.1. Количество условий доступности организации для инвалидов
	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 для инвалидов по зрению 
	5. помощь, оказываемая работниками организации, прошедшими необходимое обучение (инструктирование) по сопровождению инвалидов в помещениях организации и на прилегающей территории
	6. наличие возможности предоставления услуги в дистанционном режиме или на дому
	3.2. Количество условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими

	1
	ГАУК «Кузбасский государственный краеведческий музей»
	1
	0
	1
	0
	1
	3
	0
	1
	0
	1
	1
	1
	4




3. 3. Доля получателей услуг, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов.
В соответствии с порядком определения независимой оценки качества был проведен расчет значений показателей, сформированных на основании мнений получателей услуг организации о различных аспектах их оказания. 
При подсчете оценки по показателю 3.3 «Доля получателей услуг, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов» учитывалось мнение респондентов, которые указали, что сами являются инвалидами или в их семье есть люди с ограниченными возможностями здоровья, которые посещают оцениваемую организацию. (см. табл. 12). 
В соответствии с методикой независимой оценки качества условий осуществления деятельности организации культуры, максимальное значение критерия «Доступность услуг для инвалидов» составляет 100,0 баллов. Расчет составляющих критерия «Доступность услуг для инвалидов» приведен в таблице 8.

Таблица – 8 Критерий «Доступность услуг для инвалидов»

	Название организации
	Количество условий доступности организации для инвалидов
	Значение показателя 3.1
	Значение показателя 3.1 с учетом значимости
	Количество условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими
	Значение показателя 3.2
	Значение показателя 3.2 с учетом значимости
	Число получателей услуг-инвалидов, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов
	Число получателей услуг-инвалидов, опрошенных по данному вопросу
	Значение показателя 3.3
	Значение показателя 3.3 с учетом значимости
	Итого по критерию:

	ГАУК «Кузбасский государственный краеведческий музей»
	3
	60
	18,0
	4
	80
	32,0
	87
	92
	95
	28,4
	78,4



2.4. Доброжелательность, вежливость работников организаций
[bookmark: _GoBack]4.1. Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги при непосредственном обращении в организацию 
4.2. Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы, обеспечивающих непосредственное оказание услуги при обращении в организацию 
4.3. Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы при использовании дистанционных форм взаимодействия
В соответствии с порядком определения независимой оценки качества был проведен расчет значений показателей, сформированных на основании мнений получателей услуг организации о различных аспектах их оказания. Число получателей услуг, удовлетворенных различными аспектами критерия «Доброжелательность, вежливость работников организаций» представлено в таблице 9.
В соответствии с методикой независимой оценки качества деятельности организаций культуры, максимальное значение критерия «Доброжелательность, вежливость работников организаций» составляет 100,0 баллов. Расчет составляющих критерия «Доброжелательность, вежливость работников организаций» (таблица 9).

Таблица –9 Критерий «Доброжелательность, вежливость работников организаций»

	Название организации
	Число получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации культуры, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги
	Число получателей услуг, опрошенных по данному вопросу
	Значение показателя 4.1
	Значение показателя 4.1 с учетом значимости
	Число получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации культуры, обеспечивающих непосредственное оказание услуги
	Число получателей услуг, опрошенных по данному вопросу
	Значение показателя 4.2
	Значение показателя 4.2 с учетом значимости
	Число получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации культуры при использовании дистанционных форм взаимодействия
	Число получателей услуг, опрошенных по данному вопросу
	Значение показателя 4.3
	Значение показателя 4.3 с учетом значимости
	Итого по критерию:

	ГАУК «Кузбасский государственный краеведческий музей»
	611
	613
	100
	39,9
	610
	613
	99
	39,6
	606
	613
	99
	19,8
	99,2




2.5. 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).
5.2. Доля получателей услуг, удовлетворенных организационными условиями предоставления услуг – удовлетворенность графиком работы организации (структурного подразделения, отдельных специалистов), 
5.3. Доля получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в организации социальной сферы.
Для расчета значений показателей критерия «Удовлетворенности условиями оказания услуг», из числа опрошенных получателей услуг были выделены респонденты, готовые рекомендовать оцениваемую организацию, а также удовлетворенные условиями оказания услуг. Численность получателей услуг, удовлетворенных условиями оказания услуг, в организации культуры представлена в таблице 10.
В соответствии с методикой независимой оценки качества деятельности организации культуры, максимальное значение критерия «Удовлетворенность условиями оказания услуг» составляет 100,0 баллов. Расчет составляющих критерия «Удовлетворенность условиями оказания услуг» приведен в таблице 10.

Таблица – 10 Критерий «Удовлетворенность условиями оказания услуг»

	Индикаторы параметра
	Число получателей услуг, которые готовы рекомендовать организацию культуры родственникам и знакомым (могли бы ее рекомендовать, если бы была возможность выбора организации)
	Число получателей услуг, опрошенных по данному вопросу
	Значение показателя 5.1
	Значение показателя 5.1 с учетом значимости
	Число получателей услуг, удовлетворенных графиком работы организации культуры
	Число получателей услуг, опрошенных по данному вопросу
	Значение показателя 5.2
	Значение показателя 5.2 с учетом значимости
	Число получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в организации культуры
	Число получателей услуг, опрошенных по данному вопросу
	Значение показателя 5.3
	Значение показателя 5.3 с учетом значимости
	Итого по критерию:

	ГАУК «Кузбасский государственный краеведческий музей»
	593
	613
	97
	29,0
	609
	613
	99
	19,9
	609
	613
	99
	49,7
	98,6



2.6. Значения показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг организацией

По итогам анализа сведений из общедоступных информационных ресурсов и мнений получателей услуг оцениваемыми организациями Кемеровской области была сформирована общая оценка качества условий оказания услуг обследуемыми организациями. 
Значения по каждому показателю, характеризующему общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями, рассчитанные в соответствии с единым порядком расчета показателей, приведены в таблице 11.
По результатам исследования составлены «Топ-10» организаций (рис.1), которые набрали максимальное значение по 5 показателям НОК и «Антитоп-10» организаций (рис.2), которые набрали минимальное значение по 5 показателям НОК. Также представлен рейтинг организаций театрально-зрелищного типа, которые оценивались, согласно методике, только по 2 критериям (рис.3). Общий рейтинг организаций представлен в табл. 16.



Таблица – 11 Значения показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг организацией


	Название организации
	К 1.1
	К 1.2
	К 1.3
	Итого по критерию:
	К 2.1
	К 2.3
	Итого по критерию:
	К 3.1
	К 3.2
	К 3.3
	Итого по критерию:
	К 4.1
	К 4.2
	К 4.3
	Итого по критерию:
	К 5.1
	К 5.2
	К 5.3
	Итого по критерию:
	Итоговое значение по организации:

	ГАУК «Кузбасский государственный краеведческий музей»
	26,1
	30,0
	39,7
	95,8
	50,0
	49,9
	99,9
	18,0
	32,0
	28,4
	78,4
	39,9
	39,6
	19,8
	99,2
	29,0
	19,9
	49,7
	98,6
	94,4









Рисунок 1 –  «Топ-10» организаций
Таблица – 16 Общий рейтинг организаций по итогам НОК
	№ п/п
	Наименование организации
	Место в рейтинге

	1
	ГАУК «Кузбасский государственный краеведческий музей»
	8







ПРИЛОЖЕНИЕ А


ГАУК «Кузбасский государственный краеведческий музей»
Свод отзывов о деятельности организации и предложений от респондентов по улучшению качества условий осуществления деятельности.
По результатам проведенного опроса были зафиксированы пожелания и предложения получателей услуг организации по улучшению условий осуществления деятельности (орфография и пунктуация обращений сохранены):


Перечень недостатков в работе организации, выявленных в процессе сбора и обобщения информации о качестве условий осуществления деятельности

Открытость и доступность информации об организации

Недостатки на официальном сайте организации, отсутствуют следующие виды информации:
· 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
· Материально-техническое обеспечение предоставления услуг
· обеспечение технической возможности выражения получателем услуг мнения о качестве оказания услуг (наличие анкеты для опроса граждан или гиперссылки на нее)

Комфортность условий предоставления услуг

По данному критерию организация получила 99,9 баллов из 100. Нет недостатков.

Доступность организации для инвалидов

По данному критерию не организованы следующие условия доступности:
· наличие выделенных стоянок для автотранспортных средств инвалидов	
· наличие сменных кресел-колясок	
· дублирование для инвалидов по слуху и зрению звуковой и зрительной информации	
· возможность предоставления инвалидам по слуху (слуху и зрению) услуг сурдопереводчика (тифлосурдопереводчика)

Доброжелательность, вежливость работников организации

По данному критерию организация набрала 99,2баллов из 100.0. Нет недостатков.

Удовлетворенность условиями осуществления деятельности организации

По данному критерию организация получила 98,6баллов из 100. Нет недостатков.


ПРИЛОЖЕНИЕ В


1. ГАУК «Кузбасский государственный краеведческий музей»
По результатам проведенного опроса были зафиксированы пожелания и предложения получателей услуг организации по улучшению условий осуществления деятельности (орфография и пунктуация обращений сохранены):
Доступность помещений и услуг организации для инвалидов (в т.ч. Дублирование информации для инвалидов по слуху и зрению, сурдопереводчик оснащенное средствами для маломобильных граждан);
Рассмотреть возможность корректировки режима и графика работы организации (в т.ч. Увеличить время для экскурсий.);
Оптимизация каналов дистанционного взаимодействия с организацией (в т.ч. Обеспечить регулярное обновление сайта организации);
Открытость и доступность информации об организации (в т.ч. хочется больше доступной и грамотной информации именно о Кузбассе, о его природе и истории в целом);
Рассмотреть возможность увеличения занимаемых организацией площадей (новое здание) (в т.ч. Построить для областного музея отдельное здание Расширение, открыть отдел природы.);

Улучшение транспортной доступности организации (в т.ч. Обеспечить возможность доставки посетителей на служебном транспорте для мало обильных групп населения);
Разнообразие досуговой деятельности (в т.ч. Наличие дополнительных услуг и доступность их получения. Бесплатные творческие конкурсы. Более доступность для детей);
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