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1. Методическая характеристика исследования
Краевое государственное автономное учреждение «Приморский научно-исследовательский центр социологии» (далее – Учреждение) в рамках выполнения условий муниципального контракта № 88 на оказание услуг по проведению независимой оценки качества Учреждений культуры, дополнительного образования в сфере культуры и спорта, подведомственных Управлению культуры, спорта и молодежной политики администрации Дальнегорского городского округа (далее – Управление) в 2016 году от 29.11.2016 года (далее – муниципальный контракт), заключенного между Учреждением и Управлением, провело независимую оценку качества оказания услуг муниципальными учреждениями культуры, а также учреждениями, осуществляющими образовательную деятельность в сфере культуры, физической культуры и спорта (далее – учреждения).

Независимая оценка качества оказания услуг осуществлялась в отношении следующих учреждений, вошедших в перечень муниципальных  учреждений, оказывающих услуги населению, подлежащих независимой оценке качества предоставления услуг населению, согласно Приложению № 1.1. Технического задания к муниципальному контракту:
· Муниципальное бюджетное учреждение «Дворец культуры химиков»;
· Муниципальное бюджетное учреждение Культурно-спортивный центр «Полиметалл»;
· Муниципальное бюджетное учреждение «Центр культуры и досуга «Бриз»;

· Муниципальное бюджетное учреждение «Центр творчества на селе»; 
· Муниципальное бюджетное учреждение «Дворец культуры Горняк»;
· Муниципальное бюджетное учреждение «Музейно-выставочный центр»; 
· Муниципальное бюджетное учреждение «Централизованная библиотечная система»;  

· Муниципальное образовательное бюджетное учреждение дополнительного образования детей детско-юношеская спортивная школа «Гранит»; 
· Муниципальное бюджетное учреждение дополнительного образования детско-юношеская спортивная школа «Вертикаль»;
· Муниципальное бюджетное учреждение дополнительного образования детско-юношеская спортивная школа «Лотос»; 
· Муниципальное бюджетное учреждение дополнительного образования Детская школа искусств.
Методология проведения независимой оценки качества услуг
Независимая оценка качества оказания услуг учреждениями осуществлялась путем сбора, обобщения и анализа информации о качестве оказания услуг учреждениями культуры в соответствии с Техническим заданием муниципального контракта.

В соответствии с Техническим заданием сбор, обобщение и анализ информации о качестве оказания услуг учреждениями проводился по следующим основным направлениям:
- визуальное обследование помещений (наличие информационных стендов в помещении, доступности для людей с ограниченными возможностями здоровья и т.д.);
- изучение и оценка данных, размещенных на общедоступных информационных ресурсах и официальных сайтах учреждений, органов исполнительной власти в информационно-телекоммуникационной сети Интернет и т.д. Оценка данных на официальных сайтах Учреждений была проведена в соответствии с Методическими рекомендациями по проведению независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры (для органов государственной власти субъектов Российской Федерации и органов местного самоуправления), разработанными Министерством культуры Российской Федерации (далее – Методические рекомендации).
- изучение и оценка данных, размещенных на официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях в сети «Интернет» www.bus.gov.ru. Оценка данных на сайте была проведена в соответствии с Методическими рекомендациями.
- сбор данных и оценка удовлетворенности получателей услуг. Для объективной оценки мнений были опрошены не менее 10% получателей услуг или их законных представителей, зафиксированных на конец месяца в период проведения независимой оценки качества услуг. Метод исследования - интервью по строго формализованному опросному листу в зависимости от типа учреждения (согласно Техническому заданию муниципального контракта). Статистическая обработка и анализ данных, полученных в ходе полевого этапа исследования, осуществлялись с использованием программного обеспечения Microsoft Office и специализированного программного обеспечения по обработке статистических данных - SPSS.
Независимая оценка качества работы учреждений проводилась на основании следующих принципов:

- законность;

- открытость и публичность;

- добровольность участия;

- независимость мнения граждан, экспертов, общественных объединений;

- полнота информации, используемой для проведения оценки;

- компетентность и профессионализм лиц, участвующих в сборе информации.

При проведении независимой оценки качества предоставления услуг учреждениями использовались показатели, характеризующие:

- открытость и доступность информации об учреждении;

- комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения;

- время ожидания в очереди предоставления услуги;
- доброжелательность, вежливость, компетентность работников учреждений;

- удовлетворенность качеством предоставления услуг учреждения в целом.

В соответствии с установленными критериями оценки (согласно Техническому заданию муниципального контракта), значения показателей были просуммированы для дальнейшего формирования рейтинга учреждений. При формировании рейтинга учреждений была использована 10 балльная система оценки.

2. Итоговые результаты проведения независимой оценки качества услуг, предоставляемых учреждениями.

Независимая оценка качества оказания услуг учреждениями, подлежащими независимой оценки качества, в целом показала удовлетворительную работу этих учреждений. Некоторым учреждениям были поставлены достаточно высокие баллы,  некоторым – низкие. На низкую суммарную оценку учреждений повлияли следующие факторы:

- отсутствие собственного официального сайта;

- отсутствие необходимого объема информации на официальном сайте;
-отсутствие необходимого объема информации на информационных стендах Учреждений.
По результатам анализа данных социологического опроса получатели услуг (либо законные представители несовершеннолетних получателей услуг) поставили достаточно высокие оценки изучаемым показателям работы учреждений. Пользователи услуг в основном довольны полнотой информации об учреждениях, графиком работы учреждений, доступностью получением услуг, стоимостью услуг, временем ожидания периода предоставления услуг. Все замечания в работе учреждений можно отнести к благоустройству территории, на которой расположено учреждение и внутреннему ремонту помещения учреждения. Кроме этого значительное количество респондентов отметили, что в учреждениях необходимо установить пандусы для людей с ограниченными возможностями здоровья.
По результатам проведения независимой оценки качества оказания услуг учреждениями культуры, наибольшее количество баллов было присвоено МБУ «Централизованная библиотечная система» - 8,9 баллов, наименьшее – МБУ «Культурно-спортивный центр «Полиметалл» - 5,4 балла.
По результатам проведения независимой оценки качества оказания услуг учреждениями, осуществляющими образовательную деятельность в сфере культуры, физической культуры и спорта, наибольшее количество баллов было присвоено МБУДО «Детская школа искусств» - 7,9 баллов, наименьшее – МБУДО «Детско-юношеская спортивная школа «Гранит» - 4,4 балла.
Рейтинг Учреждений культуры, подведомственных Управлению культуры, спорта и молодёжной политики администрации Дальнегорского городского округа по результатам независимой оценки качества

	Наименование Учреждения
	Рейтинг

	
	Баллы
	Место

	Муниципальное бюджетное учреждение «Централизованная библиотечная система» 
	8,9
	1

	Муниципальное бюджетное учреждение «Музейно-выставочный центр» 
	8,5
	2

	Муниципальное бюджетное учреждение «Дворец культуры химиков»
	7,8
	3

	Муниципальное бюджетное учреждение «Центр культуры и досуга «Бриз»
	7,7
	4

	Муниципальное бюджетное учреждение «Дворец культуры Горняк»
	7,5
	5

	Муниципальное бюджетное учреждение «Центр творчества на селе» 
	5,5
	6

	Муниципальное бюджетное учреждение Культурно-спортивный центр «Полиметалл» 
	5,4
	7

	Средний балл оценки
	7,3


Рейтинг Учреждений дополнительного образования в сфере культуры и спорта, подведомственных Управлению культуры, спорта и молодёжной политики администрации Дальнегорского городского округа по результатам независимой оценки качества
	Наименование Учреждения
	Рейтинг

	
	Баллы
	Место

	Муниципальное бюджетное учреждение дополнительного образования Детская школа искусств 
	7,9
	1

	Муниципальное бюджетное учреждение дополнительного образования детско-юношеская спортивная школа «Вертикаль» 
	6,0
	2

	Муниципальное бюджетное учреждение дополнительного образования детско-юношеская спортивная школа «Лотос» 
	5,4
	3

	Муниципальное образовательное бюджетное учреждение дополнительного образования детей детско-юношеская спортивная школа «Гранит» 
	4,4
	4

	Средний балл оценки
	5,9


3. Результаты независимой оценки качества услуг, предоставляемых муниципальным бюджетным учреждением «Дворец культуры химиков»

3.1. Результаты изучения мнения получателей услуг качеством предоставления услуг

В МБУ «Дворец культуры Химиков» (далее – Учреждение) было опрошено 6% мужчин и 94% женщин. 50,0% респондентов явились потребителями услуг, оказываемых Учреждением, 50,0% - явились законными представителями несовершеннолетнего потребителя услуг (Таблица 1).
Таблица 1. Половозрастной состав респондентов, %

	Пол
	
	Возраст
	
	
	
	

	
	До 24 лет
	25-34
	35-44
	45-54
	55 и старше
	Всего

	Мужчины
	0
	4,0
	2,0
	0
	0
	6,0

	Женщины
	6,0
	32,0
	30,0
	8,0
	18,0
	94,0

	Всего
	6,0
	36,0
	32,0
	8,0
	18,0
	100,0


Большинство опрошенных респондентов (84,0%) считают доступными условия оказания услуг в Учреждении, в том числе для людей с ограниченными возможностями здоровья, 10,0% считают условия оказания услуг не доступными, и 6,0% затруднились с ответом (таблица 2).

Таблица 2. Распределение ответов на вопрос: «Считаете ли Вы  доступными условиям оказания услуг, в том числе для людей с ограниченными возможностями здоровья?», %
	
	

	Определенно да
	52,0

	Скорее да, чем нет
	32,0

	Скорее нет, чем да
	6,0

	Определенно нет
	4,0

	Затрудняюсь ответить
	6,0

	Всего
	100,0


Подавляющее большинство опрошенных респондентов (92,0%) удовлетворены качеством и полнотой информации о работе Учреждения (адрес, телефон, график работы, порядок обращения и прочее) и порядке предоставления услуг в данном Учреждении, предоставляемой по телефону, на официальном сайте в сети Интернет, при личном обращении, не удовлетворены этой информацией только 8,0% опрошенных (Таблица 3).
Таблица 3. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы качеством и полнотой информации о работе данного Учреждения и порядке предоставления услуг, предоставляемой по телефону, на официальном сайте в сети Интернет, при личном обращении?», %
	
	

	Полностью удовлетворен
	80,0

	Скорее удовлетворен
	12,0

	Скорее не удовлетворен
	8,0

	Совсем не удовлетворен
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Порядок оплаты услуг удовлетворяет 94,0% респондентов, затруднились с ответом 6,0% опрошенных (Таблица 4).
Таблица 4. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворяют ли Вас порядок оплаты услуги в Учреждении?»,  %
	
	

	Да
	94,0

	Нет
	0,0

	Не могу оценить
	6,0

	Всего
	100,0


Оперативность решения вопросов удовлетворяет 76,0% респондентов, не удовлетворяет – 6,0% респондентов и 18,0% затруднились с ответом (Таблица 5).
Таблица 5. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворяют ли Вас оперативность решения вопросов в Учреждении?», %
	
	

	Да
	76,0

	Нет
	6,0

	Не могу оценить
	18,0

	Всего
	100,0


Подавляющее большинство опрошенных (92,0%) удовлетворены благоустройством территории, на котором расположено Учреждение, и не удовлетворены только 8,0% (Таблица 6). 
Таблица 6. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы благоустройством территории, на которой расположено Учреждение?», %
	
	

	Полностью удовлетворен
	78,0

	Скорее удовлетворен
	14,0

	Скорее не удовлетворен
	8,0

	Совсем не удовлетворен
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Подавляющее большинство опрошенных пользователей услуг, предоставляемыми Учреждением удовлетворены периодом ожидания услуги (96,0%), только 2,0% - не удовлетворены периодом ожидания услуги и 2,0% затруднились с ответом (Таблица 7).
Таблица 7. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы периодом ожидания получения услуги?», %
	
	

	Да
	84,0

	Скорее да
	12,0

	Скорее нет
	2,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	2,0

	Всего
	100,0


Все респонденты, участвовавшие в опросе отметили, что мероприятия, проводимые в Учреждении, соответствуют их возрасту и предпочтениям, либо возрасту и предпочтениям их детей – 100,0% (Таблица 8).
Таблица 8. Распределение ответов на вопрос: «Соответствуют ли мероприятия, проводимые в Учреждении, Вашему возрасту и предпочтениям (либо возрасту и предпочтениям ребенка)?», %
	
	

	Да
	88,0

	Скорее да
	12,0

	Скорее нет
	0,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Большинство опрошенных удовлетворены разнообразием клубных формирований (секций, кружков) по интересам – 80,0% респондентов дали положительные оценки. Не удовлетворены разнообразием только 8,0% респондентов и 14,0% затруднились с ответом (Таблица 9).
Таблица 9. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворяет ли Вас разнообразие клубных формирований (секций, кружков) по интересам?», %
	
	

	Да
	72,0

	Скорее да
	8,0

	Скорее нет
	6,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	14,0

	Всего
	100,0


Чаще всего респонденты получают информацию о деятельности Учреждения через Интернет (50,0%), от родственников, друзей, знакомых (32,0%), а также через СМИ (26,0%) (Таблица 10).
Таблица 10. Распределение ответов на вопрос: «Из каких источников Вы чаще всего получаете информацию о деятельности Учреждения?», %
	
	

	Интернет
	50,0

	Родственники, друзья, знакомые
	32,0

	СМИ
	26,0

	Афиша
	20,0

	Месенджеры
	2,0


Наибольший интерес у жителей города вызвали различного рода концерты, проводимые в Учреждении (благотворительный концерт, концерт, посвященный Дню милиции, концерт Юмориста) – 51,0%. При этом для 8,8% респондентов из них вызвал интерес концерт, посвященный Дню Матери, 15,5% жителей города выделили различные танцевальные коллективы (таблица 11).
Таблица 11. Распределение ответов на вопрос: «Какое мероприятие, прошедшее в Учреждении, вызвало у Вас интерес?», %
	
	

	Концерты
	42,2

	Танцевальные коллективы
	15,5

	Концерт ко Дню Матери
	8,8

	Художественные выставки 
	6,6

	Кино
	6,6

	Различные спектакли
	6,6

	Спектакли с ростовыми куклами
	6,6

	Вечеринки
	2,2

	День Призывника
	2,2

	Спортивный тур
	2,2


Все респонденты, принявшие участие в опросе, посоветуют Учреждение своим родственникам или знакомым – 100,0% (Таблица 12).
Таблица 12. Распределение ответов на вопрос: «Посоветуете ли Вы своим родственникам или знакомым обратиться в Учреждение?», %
	
	

	Да
	93,9

	Скорее да
	6,1

	Скорее нет
	0,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


В ходе опроса респондентам предлагалось высказать свои пожелания и предложения по улучшению работы Учреждения. Ввиду небольшого количества респондентов, оставивших свой отзыв, целесообразно показать не абсолютные значения ответов, а частотные. Так, среди предложений и пожеланий по улучшению работы Учреждения можно выделить следующие: объявить благодарность хореографу Морозовой (1 человек) и руководителю вокальной группы (1 человек); дать больше информации о работе в СМИ (3 человека), сделать ремонт (3 человека), показывать больше спектаклей (2 человека). 10 человек высказались, что их все устраивает, Учреждение работает хорошо.
Таблица 13. Уровень удовлетворенности получателей услуг ключевыми показателями работы Учреждения
	Показатель
	Максимальное значение, баллы
	Полученное значение, баллы

	Информирование о новых мероприятиях, проводимых Учреждением
	5
	4,7

	Уровень комфортности пребывания в Учреждении (места для сидения, гардероб, чистота помещений)
	5
	4,8

	Оценка транспортной и пешей доступности Учреждения
	5
	4,6

	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми Учреждением посетителям (в том числе и с помощью мобильных устройств)
	5
	4,6

	Удобство графика работы Учреждения
	6
	5,6

	Оценка доброжелательности, вежливости и компетентности персонала Учреждения
	7
	6,6

	Общий уровень удовлетворенности качеством оказания услуг Учреждением
	5
	4,8

	Оценка качества проведения культурно-массовых мероприятий, а также разнообразие творческих групп, кружков по интересам
	5
	4,9

	Итого:
	43
	40,6


Независимая оценка качества работы

Муниципальное бюджетное учреждение «Дворец культуры химиков»
	№ п/п
	Критерии и показатели
	Баллы
	Оценка экспертов

(от 0 баллов до 4 баллов)

	1.
	Открытость и доступность информации об учреждении

	1.1.
	Наличие вывески с наименованием учреждения, соответствующего Уставу
	да, соответствует Уставу – 2

да, не соответствует Уставу – 1

Нет- 0
	2

	1.2.
	Наличие на стендах учреждений актуальной информации для потребителей услуг:

	1.2.1.
	- о режиме работы учреждения
	да- 1

нет- 0
	1

	1.2.2.
	- номер телефона руководителя учреждения
	да- 1

нет- 0
	0

	1.2.3.
	- наличие в доступе для получателей услуг документов, в соответствии с которыми учреждение предоставляет услуги (устав, постановление, распоряжение, приказ) об утверждении перечня платных услуг и цен на платные услуги, муниципальное задание)
	да- 2

не в полном объеме - 1

нет- 0
	0

	1.3.
	- наличие собственного сайта учреждения и актуальность размещенной на сайте информации:

Да, в полном объеме- Документы, Фотогалерея, интернет- приемная, актуальные новости и анонсы мероприятий 
	да – 2

не в полном объеме- 1

нет- 0
	1

	1.4.
	Наличие информации на сайте www.bus.gov.ru
	да – 2

не в полном объеме- 1

нет- 0
	2

	1.5.
	Информирование населения о деятельности учреждения
	хорошее- 2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	1

	1.6.
	Наличие книг жалоб и предложений (карточек (баз данных), реестров, журналов регистрации и контроля обращений граждан)
	да-1

нет- 0
	1

	2.
	Комфортность условий и доступность получения услуг учреждения, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья

	2.1.
	Доступность учреждения для граждан, в том числе с ограниченными возможностями здоровья
	да – 2

не в полном объеме- 1

нет- 0
	2

	2.2.
	Оценка удобства установленного режима работы для посетителей 
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	2

	2.3.
	Благоустройство прилегающей к учреждению территории 
	благоустроенная -2

частично благоустроенная- 1

не благоустроенная -0
	1

	2.4.
	Художественно- эстетический уровень оформления помещений для организации работы с потребителями услуг
	на высоком уровне- 3

хороший- 2

удовлетворительный-1

неудовлетворительный-0
	2

	2.5.
	Санитарное состояние учреждения (чистота, проветриваемость, температурный режим помещений, состояние туалетов)
	отличное- 3

хорошее-2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	2

	3.
	Культура обслуживания потребителей услуг и компетентность работников учреждения

	3.1.
	Состояние укомплектованности учреждения специалистами
	полная укомплектованность и соответствие профессиональному образованию- 4

полная укомплектованность- 3

неполная укомплектованность-2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	4

	3.2.
	Вежливость, доброжелательность, профессионализм персонала
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительно-1

неудовлетворительно-0
	3

	4.
	Востребованность населением услуг, оказываемых учреждением (анализ публичных ежегодных отчётов, количество потребителей услуг во время визита эксперта в учреждение)

	4.1.
	Уровень заполняемости учреждения культуры (зрительный зал, танцевальный зал, выставочный зал, читальный зал, расписание клубных формирований)

спортивного учреждения (заполняемость в спортивных секциях, залах для тренировок, тренажерных залах)
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительно-1

неудовлетворительно-0
	2

	4.2.
	Насыщенность плана мероприятий тематическими культурно- досуговыми, спортивными  проектами
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительно-1

неудовлетворительно-0
	3

	5.
	Уровень удовлетворенности потребителей услуг учреждения его деятельностью
	40,6


Показатели, характеризующие общие критерии оценки качества оказания услуг 

	№ п/п
	Показатель
	Единица измерения (значение показателя)
	Способ оценки

	1
	Открытость и доступность информации об организации культуры 

	1.1.
	Полное и сокращенное наименование организации культуры, место нахождения, почтовый адрес, схема проезда, адрес электронной почты, структура организации культуры, сведения об учредителе (учредителях), учредительные документы
	4
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	1.2.
	Информация о выполнении государственного/ муниципального задания, отчет о результатах деятельности организации культуры
	0
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	1.3.
	Информирование о новых мероприятиях
	4,7
	изучение мнения получателей услуг

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 1
	8,7

	2
	Комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения

	2.1.
	Уровень комфортности пребывания в организации культуры (места для сидения, гардероб, чистота помещений)
	4,8
	изучение мнения получателей услуг

	2.2.
	Перечень услуг, предоставляемых организацией культуры. Ограничения по ассортименту услуг, ограничения по потребителям услуг. Дополнительные услуги, предоставляемые организацией культуры. Услуги, предоставляемые на платной основе. Стоимость услуг. Предоставление преимущественного права пользования услугами учреждения
	3
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	2.3.
	Сохранение возможности навигации по сайту при отключении графических элементов оформления сайта, карты сайта. Время доступности информации с учетом перерывов в работе сайта. Наличие независимой системы учета посещений сайта. Раскрытие информации независимой системы учета посещений сайта. Наличие встроенной системы контекстного поиска по сайту. Бесплатность, доступность информации на сайте. Отсутствие нарушений отображения, форматирования или иных дефектов информации на сайте. Дата и время размещения информации. Доступ к разделу "Независимая оценка качества предоставления услуг" должен быть обеспечен не более чем за 2 перехода по сайту с использованием меню навигации
	3
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	2.4.
	Транспортная и пешая доступность организации культуры
	4,6
	изучение мнения получателей услуг

	2.5.
	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми учреждением посетителям (в том числе и с помощью мобильных устройств)
	4,6
	изучение мнения получателей услуг

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 2
	20

	3
	Время ожидания предоставления услуги 

	3.1.
	Удобство графика работы организации культуры
	5,6
	изучение мнения получателей услуг

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 3
	5,6

	4
	Доброжелательность, вежливость, компетентность работников организации культуры

	4.1.
	Доброжелательность, вежливость и компетентность персонала организации культуры
	6,6
	изучение мнения получателей услуг

	4.2.
	Фамилии, имена, отчества, должности руководящего состава организации культуры, её структурных подразделений и филиалов (при их наличии), режим, график работы; контактные телефоны, адреса электронной почты, раздел для направления предложений по улучшению качества услуг организации
	4
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 4
	10,6

	5
	Удовлетворенность качеством оказания услуг 

	5.1.
	Уровень удовлетворенности качеством оказания услуг организации культуры в целом
	4,8
	изучение мнения получателей услуг

	5.2.
	Качество проведения культурно-массовых мероприятий. Разнообразие творческих групп, кружков по интересам
	4,9
	изучение мнения получателей услуг

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 5
	9,7

	ОБЩЕЕ КОЛИЧЕСТВО БАЛЛОВ
	54,6



Основные выводы:

По результатам опроса получатели услуг МБУ «Дворец культуры химиков» высоко оценили работу Учреждения. Всем показателям деятельности Учреждения, в том числе ключевыми, респондентами были даны высокие оценки. 

По суммарной оценке показателей, характеризующих общие критерии оценки качества услуг, Учреждение набрало 54,6 баллов из 70 баллов возможных.

4. Результаты независимой оценки качества услуг, предоставляемых муниципальным бюджетным учреждением «Культурно-спортивный центр «Полиметалл»»

В МБУ «Культурно-спортивный центр «Полиметалл» (далее – Учреждение) было опрошено 17,3% мужчин и 82,7% женщин. 98,1% респондентов явились потребителями услуг, оказываемых Учреждением, 1,9% - явились законными представителями несовершеннолетнего потребителя услуг (Таблица 1).

Таблица 1. Половозрастной состав респондентов, %

	Пол
	
	Возраст
	
	
	
	

	
	До 24 лет
	25-34
	35-44
	45-54
	55 и старше
	Всего

	Мужчины
	9,6
	3,8
	0,0
	0,0
	3,9
	17,3

	Женщины
	17,3
	28,8
	11,5
	13,5
	11,6
	82,7

	Всего
	26,9
	32,6
	11,5
	13,5
	15,5
	100,0


Подавляющее большинство опрошенных респондентов (98,1%) считают доступными условия оказания услуг в Учреждении, в том числе для людей с ограниченными возможностями здоровья, и только 1,9% считают условия оказания услуг не доступными (таблица 2).

Таблица 2. Распределение ответов на вопрос: «Считаете ли Вы  доступными условиям оказания услуг, в том числе для людей с ограниченными возможностями здоровья?», %

	
	

	Определенно да
	78,8

	Скорее да, чем нет
	19,3

	Скорее нет, чем да
	1,9

	Определенно нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Подавляющее большинство опрошенных респондентов (96,2%) также удовлетворены качеством и полнотой информации о работе Учреждения (адрес, телефон, график работы, порядок обращения и прочее) и порядке предоставления услуг в данном Учреждении, предоставляемой по телефону, на официальном сайте в сети Интернет, при личном обращении, затруднились с ответом 3,8% опрошенных (Таблица 3).

Таблица 3. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы качеством и полнотой информации о работе данного Учреждения и порядке предоставления услуг, предоставляемой по телефону, на официальном сайте в сети Интернет, при личном обращении?», %
	
	

	Полностью удовлетворен
	75,0

	Скорее удовлетворен
	21,2

	Скорее не удовлетворен
	0,0

	Совсем не удовлетворен
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	3,8

	Всего
	100,0


Порядок оплаты услуг удовлетворяет 73,1% респондентов, 15,4% порядок оплаты услуг не удовлетворяет, и 11,5% опрошенных затруднились с ответом (Таблица 4).

Таблица 4. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворяют ли Вас порядок оплаты услуги в Учреждении?»,  %
	
	

	Да
	73,1

	Нет
	15,4

	Не могу оценить
	11,5

	Всего
	100,0


Оперативность решения вопросов удовлетворяет только чуть более половины (55,8%) опрошенных респондентов, каждого пятого (19,2%) не удовлетворяет оперативность решения вопросов и 25,0% затруднились с ответом (Таблица 5).

Таблица 5. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворяют ли Вас оперативность решения вопросов в Учреждении?», %
	
	

	Да
	55,8

	Нет
	19,2

	Не могу оценить
	25,0

	Всего
	100,0


Подавляющее большинство опрошенных (96,2%) удовлетворены благоустройством территории, на котором расположено Учреждение и не удовлетворены благоустройством территории только 3,8% респондентов (Таблица 6). 

Таблица 6. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы благоустройством территории, на которой расположено Учреждение?», %
	
	

	Полностью удовлетворен
	88,5

	Скорее удовлетворен
	7,7

	Скорее не удовлетворен
	1,9

	Совсем не удовлетворен
	1,9

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Практически все опрошенные жители города, пользующиеся услугами Учреждения, удовлетворены периодом ожидания услуги (98,1%), 1,9% затруднились с ответом (Таблица 7).

Таблица 7. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы периодом ожидания получения услуги?», %
	
	

	Да
	92,3

	Скорее да
	5,8

	Скорее нет
	0,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	1,9

	Всего
	100,0


Практически все респонденты, принявшие участие в опросе отметили, что мероприятия, проводимые в Учреждении, соответствуют их возрасту и предпочтениям, либо возрасту и предпочтениям их детей – 96,2%, 3,8% затруднились  с ответом (Таблица 8).

Таблица 8. Распределение ответов на вопрос: «Соответствуют ли мероприятия, проводимые в Учреждении, Вашему возрасту и предпочтениям (либо возрасту и предпочтениям ребенка)?», %
	
	

	Да
	96,2

	Скорее да
	0,0

	Скорее нет
	0,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	3,8

	Всего
	100,0


Большинство участников опроса удовлетворены разнообразием клубных формирований (секций, кружков) по интересам Учреждения – 98,1% респондентов дали положительные оценки и 1,9%затруднились ответить (Таблица 9).

Таблица 9. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворяет ли Вас разнообразие клубных формирований (секций, кружков) по интересам?», %
	
	

	Да
	90,4

	Скорее да
	7,7

	Скорее нет
	0,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	1,9

	Всего
	100,0


Чаще всего респонденты получают информацию о деятельности Учреждения через Интернет (50,0%), от родственников, друзей, знакомых (32,0%), а также через СМИ (26,0%) (Таблица 10).

Таблица 10. Распределение ответов на вопрос: «Из каких источников Вы чаще всего получаете информацию о деятельности Учреждения?», %
	
	

	Афиши
	22,0

	Объявления
	78,0

	СМИ
	26,0

	Знакомые, друзья
	22,0


Наибольший интерес у жителей города вызвали различного рода концерты, проводимые в Учреждении (концерт ко Дню Матери, концерт, посвященный дню народного единства, праздничный концерт к 9 мая) – 80,0%. Кроме этого у респондентов вызвал интерес корпоративный вечер (11,1%), выставка поделок и рисунков ко Дню Матери (4,4%), турнир по хоккею (4,4%) (таблица 11).

Таблица 11. Распределение ответов на вопрос: «Какое мероприятие, прошедшее в Учреждении, вызвало у Вас интерес?», %
	
	

	Концерты
	80,0

	Корпоративный вечер
	11,1

	Выставка поделок и рисунков ко Дню Матери
	4,4

	Турнир по хоккею
	4,4

	Дискотека
	2,2

	Отчеты о работе кружков
	2,2


Все респонденты, принявшие участие в опросе, посоветуют Учреждение своим родственникам или знакомым – 100,0% (Таблица 12).

Таблица 12. Распределение ответов на вопрос: «Посоветуете ли Вы своим родственникам или знакомым обратиться в Учреждение?», %
	
	

	Да
	98,1

	Скорее да
	1,9

	Скорее нет
	0,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


В ходе опроса респондентам предлагалось высказать свои пожелания и предложения по улучшению работы Учреждения. 74,1% получателей услуг высказали свое мнение о том, что они всем довольны, Учреждение организует достойные мероприятия хорошего качества. Однако был высказан и ряд замечаний в работе Учреждения. Ввиду небольшого количества респондентов, оставивших свои замечания, целесообразно показать не абсолютные значения ответов, а частотные. Так, среди замечаний можно выделить следующие: «необходимо поменять руководство» и «откорректировать график работы хоккейной коробки», «больше развлекательных мероприятий для молодежи» (по одному человеку), «стоимость билетов завышена» (три человека), «необходимо больше бесплатных кружков» (три человека).

Таблица13. Уровень удовлетворенности получателей услуг ключевыми показателями работы Учреждения
	Показатель
	Максимальное значение, баллы
	Полученное значение, баллы

	Информирование о новых мероприятиях, проводимых Учреждением
	5
	4,9

	Уровень комфортности пребывания в Учреждении (места для сидения, гардероб, чистота помещений)
	5
	4,9

	Оценка транспортной и пешей доступности Учреждения
	5
	4,9

	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми Учреждением посетителям (в том числе и с помощью мобильных устройств)
	5
	2,8

	Удобство графика работы Учреждения
	6
	5,2

	Оценка доброжелательности, вежливости и компетентности персонала Учреждения
	7
	5,3

	Общий уровень удовлетворенности качеством оказания услуг Учреждением
	5
	4,8

	Оценка качества проведения культурно-массовых мероприятий, а также разнообразие творческих групп, кружков по интересам
	5
	4,8

	Итого:
	43
	37,6


Независимая оценка качества работы

Муниципальное бюджетное учреждение Культурно-спортивный центр «Полиметалл» 
с. Краснореченский

	№ п/п
	Критерии и показатели
	Баллы
	Оценка экспертов

(от 0 баллов до 4 баллов)

	1.
	Открытость и доступность информации об учреждении

	1.1.
	Наличие вывески с наименованием учреждения, соответствующего Уставу
	да, соответствует Уставу – 2

да, не соответствует Уставу – 1

Нет- 0
	1

	1.2.
	Наличие на стендах учреждений актуальной информации для потребителей услуг:

	1.2.1.
	- о режиме работы учреждения
	да- 1

нет- 0
	1

	1.2.2.
	- номер телефона руководителя учреждения
	да- 1

нет- 0
	0

	1.2.3.
	- наличие в доступе для получателей услуг документов, в соответствии с которыми учреждение предоставляет услуги (устав, постановление, распоряжение, приказ) об утверждении перечня платных услуг и цен на платные услуги, муниципальное задание)
	да- 2

не в полном объеме - 1

нет- 0
	0

	1.3.
	- наличие собственного сайта учреждения и актуальность размещенной на сайте информации:

Да, в полном объеме- Документы, Фотогалерея, интернет- приемная, актуальные новости и анонсы мероприятий 
	да – 2

не в полном объеме- 1

нет- 0
	0

	1.4.
	Наличие информации на сайте www.bus.gov.ru
	да – 2

не в полном объеме- 1

нет- 0
	2

	1.5.
	Информирование населения о деятельности учреждения
	хорошее- 2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	1

	1.6.
	Наличие книг жалоб и предложений (карточек (баз данных), реестров, журналов регистрации и контроля обращений граждан)
	да-1

нет- 0
	1

	2.
	Комфортность условий и доступность получения услуг учреждения, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья

	2.1.
	Доступность учреждения для граждан, в том числе с ограниченными возможностями здоровья
	да – 2

не в полном объеме- 1

нет- 0
	1

	2.2.
	Оценка удобства установленного режима работы для посетителей 
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	2

	2.3.
	Благоустройство прилегающей к учреждению территории 
	благоустроенная -2

частично благоустроенная- 1

не благоустроенная -0
	0

	2.4.
	Художественно- эстетический уровень оформления помещений для организации работы с потребителями услуг
	на высоком уровне- 3

хороший- 2

удовлетворительный-1

неудовлетворительный-0
	0

	2.5.
	Санитарное состояние учреждения (чистота, проветриваемость, температурный режим помещений, состояние туалетов)
	отличное- 3

хорошее-2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	0

	3.
	Культура обслуживания потребителей услуг и компетентность работников учреждения

	3.1.
	Состояние укомплектованности учреждения специалистами
	полная укомплектованность и соответствие профессиональному образованию- 4

полная укомплектованность- 3

неполная укомплектованность-2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	3

	3.2.
	Вежливость, доброжелательность, профессионализм персонала
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительно-1

неудовлетворительно-0
	3

	4.
	Востребованность населением услуг, оказываемых учреждением (анализ публичных ежегодных отчётов, количество потребителей услуг во время визита эксперта в учреждение)

	4.1.
	Уровень заполняемости учреждения культуры (зрительный зал, танцевальный зал, выставочный зал, читальный зал, расписание клубных формирований)

спортивного учреждения (заполняемость в спортивных секциях, залах для тренировок, тренажерных залах)
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительно-1

неудовлетворительно-0
	1

	4.2.
	Насыщенность плана мероприятий тематическими культурно- досуговыми, спортивными  проектами
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительно-1

неудовлетворительно-0
	3

	5.
	Уровень удовлетворенности потребителей услуг учреждения его деятельностью
	37,6


Показатели, характеризующие общие критерии оценки качества оказания услуг 

	№ п/п
	Показатель
	Единица измерения (значение показателя)
	Способ оценки

	1
	Открытость и доступность информации об организации 

	1.1.
	Полное и сокращенное наименование организации культуры, место нахождения, почтовый адрес, схема проезда, адрес электронной почты, структура организации культуры, сведения об учредителе (учредителях), учредительные документы
	0
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	1.2.
	Информация о выполнении государственного/ муниципального задания, отчет о результатах деятельности организации культуры
	0
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	1.3.
	Информирование о новых мероприятиях
	4,9
	изучение мнения получателей услуг

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 1
	4,9

	2
	Комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения 

	2.1.
	Уровень комфортности пребывания в организации культуры (места для сидения, гардероб, чистота помещений)
	4,9
	изучение мнения получателей услуг

	2.2.
	Перечень услуг, предоставляемых организацией культуры. Ограничения по ассортименту услуг, ограничения по потребителям услуг. Дополнительные услуги, предоставляемые организацией культуры. Услуги, предоставляемые на платной основе. Стоимость услуг. Предоставление преимущественного права пользования услугами учреждения
	0
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	2.3.
	Сохранение возможности навигации по сайту при отключении графических элементов оформления сайта, карты сайта. Время доступности информации с учетом перерывов в работе сайта. Наличие независимой системы учета посещений сайта. Раскрытие информации независимой системы учета посещений сайта. Наличие встроенной системы контекстного поиска по сайту. Бесплатность, доступность информации на сайте. Отсутствие нарушений отображения, форматирования или иных дефектов информации на сайте. Дата и время размещения информации. Доступ к разделу "Независимая оценка качества предоставления услуг" должен быть обеспечен не более чем за 2 перехода по сайту с использованием меню навигации
	0
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	2.4.
	Транспортная и пешая доступность организации культуры
	4,9
	изучение мнения получателей услуг

	2.5.
	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми учреждением посетителям (в том числе и с помощью мобильных устройств)
	2,8
	изучение мнения получателей услуг

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 2
	12,6

	3
	Время ожидания предоставления услуги 

	3.1.
	Удобство графика работы организации культуры
	5,2
	изучение мнения получателей услуг

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 3
	5,2

	4
	Доброжелательность, вежливость, компетентность работников организации культуры

	4.1.
	Доброжелательность, вежливость и компетентность персонала организации культуры
	5,3
	изучение мнения получателей услуг

	4.2.
	Фамилии, имена, отчества, должности руководящего состава организации культуры, её структурных подразделений и филиалов (при их наличии), режим, график работы; контактные телефоны, адреса электронной почты, раздел для направления предложений по улучшению качества услуг организации
	0
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 4
	5,3

	5
	Удовлетворенность качеством оказания услуг 

	5.1.
	Уровень удовлетворенности качеством оказания услуг организации культуры в целом
	4,8
	изучение мнения получателей услуг

	5.2.
	Качество проведения культурно-массовых мероприятий. Разнообразие творческих групп, кружков по интересам
	4,8
	изучение мнения получателей услуг

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 5
	9,6

	ОБЩЕЕ КОЛИЧЕСТВО БАЛЛОВ
	37,6


Основные выводы:

По результатам опроса респонденты поставили достаточно высокие оценки работе МБУ «Культурно-спортивный центр «Полиметалл». Однако необходимо отметить некоторые проблемные точки в работе Учреждения. По мнению респондентов в Учреждении не всегда оперативно решают различные вопросы – только чуть более половины опрошенных респондентов удовлетворены быстротой решения вопросов (55,8%). Кроме этого респонденты на достаточно низком уровне оценили удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми Учреждением посетителям (2,8 баллов из 5 возможных). 

По суммарной оценке показателей, характеризующих общие критерии оценки качества услуг, Учреждение набрало 37,6 баллов из 70 баллов возможных. Такая недостаточно высокая оценка получилась из-за отсутствия официального сайта учреждения, поэтому по изучаемым показателям оценки информации на официальном сайте были выставлены 0 баллов.

5. Результаты независимой оценки качества услуг предоставляемых муниципальным бюджетным учреждением «Центр культуры и досуга «Бриз» 

В МБУ «Центр культуры и досуга «Бриз» (далее – Учреждение) было опрошено 9,5% мужчин и 90,5% женщин. Из них 36,5% потребители услуги, а 63,5% - родители или законные представители несовершеннолетнего потребителя услуги. (Таблица 1).

Таблица 1. Половозрастной состав респондентов, %

	Пол
	
	
	Возраст
	
	
	

	
	До 24 лет
	25-34
	35-44
	45-54
	55 и старше
	Всего

	Мужчины
	0,0
	3,8
	3,8
	1,9
	0,0
	9,5

	Женщины
	1,9
	28,8
	23,1
	13,5
	23,2
	90,5

	Всего
	1,9
	32,6
	26,9
	15,4
	23,2
	100,0


Большинство опрошенных респондентов (78,9%) считают доступными условия оказания услуг в Учреждении, в том числе для людей с ограниченными возможностями здоровья, каждый шестой получатель услуги (15,4%) считает, что условия оказания услуг не совсем/или не доступны, 5,7% респондентов затруднились с ответом (таблица 2).

Таблица 2. Распределение ответов на вопрос: «Считаете ли Вы  доступными условиям оказания услуг, в том числе для людей с ограниченными возможностями здоровья?», %

	
	

	Определенно да
	55,8

	Скорее да, чем нет
	23,1

	Скорее нет, чем да
	9,6

	Определенно нет
	5,8

	Затрудняюсь ответить
	5,7

	Всего
	100,0


Подавляющее большинство опрошенных респондентов (92,3%) удовлетворено качеством и полнотой информации о работе Учреждения (адрес, телефон, график работы, порядок обращения и прочее) и порядке предоставления услуг в данном Учреждении, предоставляемой по телефону, на официальном сайте в сети Интернет, при личном обращении. 5,8% не удовлетворены этой информацией, 1,9% затруднились с ответом (Таблица 3).

Таблица 3. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы качеством и полнотой информации о работе данного Учреждения и порядке предоставления услуг, предоставляемой по телефону, на официальном сайте в сети Интернет, при личном обращении?», %
	
	

	Полностью удовлетворен
	59,6

	Скорее удовлетворен
	32,7

	Скорее не удовлетворен
	3,9

	Совсем не удовлетворен
	1,9

	Затрудняюсь ответить
	1,9

	Всего
	100,0


Порядок оплаты услуг удовлетворяет 88,5% респондентов, 5,8% порядок оплаты услуг не удовлетворяет, и 5,75% опрошенных затруднились с ответом (Таблица 4).
Таблица 4. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворяют ли Вас порядок оплаты услуги в Учреждении?»,  %
	
	

	Да
	88,5

	Нет
	5,8

	Не могу оценить
	5,7

	Всего
	100,0


Оперативность решения вопросов удовлетворяет большинство пользователей услуг Учреждения (82,7%), 13,5% опрошенных затруднились с ответом, и только 3,8% отметили неудовлетворенность оперативностью решения вопросов в Учреждении (Таблица 5).

Таблица 5. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворяют ли Вас оперативность решения вопросов в Учреждении?», %
	
	

	Да
	82,7

	Нет
	3,8

	Не могу оценить
	13,5

	Всего
	100,0


Мнения респондентов о благоустройстве территории, на которой расположено Учреждения, разделились на противоположные: 48,1% участников опроса удовлетворены благоустройством территории, а 48,1% - нет. (Таблица 6). 

Таблица 6. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы благоустройством территории, на которой расположено Учреждение?», %
	
	

	Полностью удовлетворен
	17,3

	Скорее удовлетворен
	30,8

	Скорее не удовлетворен
	40,4

	Совсем не удовлетворен
	7,7

	Затрудняюсь ответить
	3,8

	Всего
	100,0


Практически все опрошенные жители города, пользующиеся услугами Учреждения, удовлетворены периодом ожидания услуги (98,1%) (Таблица 7).

Таблица 7. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы периодом ожидания получения услуги?», %
	
	

	Да
	80,8

	Скорее да
	17,3

	Скорее нет
	1,9

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Все респонденты, принявшие участие в опросе отметили, что мероприятия, проводимые в Учреждении, соответствуют их возрасту и предпочтениям, либо возрасту и предпочтениям их детей – 100,0% (Таблица 8).

Таблица 8. Распределение ответов на вопрос: «Соответствуют ли мероприятия, проводимые в Учреждении, Вашему возрасту и предпочтениям (либо возрасту и предпочтениям ребенка)?», %
	
	

	Да
	88,5

	Скорее да
	11,5

	Скорее нет
	0,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Большинство участников опроса удовлетворены разнообразием клубных формирований (секций, кружков) по интересам Учреждения – 84,7% респондентов дали положительные оценки и 13,4% - отрицательные, 1,9%затруднились ответить (Таблица 9).

Таблица 9. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворяет ли Вас разнообразие клубных формирований (секций, кружков) по интересам?», %
	
	

	Да
	63,5

	Скорее да
	21,2

	Скорее нет
	7,7

	Нет
	5,7

	Затрудняюсь ответить
	1,9

	Всего
	100,0


Чаще всего респонденты получают информацию о деятельности через афиши Учреждения (76,0%), через Интернет (12,0%), от друзей, знакомых (16,0%), а также через сотрудников Учреждения (16,00%) (Таблица 10).

Таблица 10. Распределение ответов на вопрос: «Из каких источников Вы чаще всего получаете информацию о деятельности Учреждения?», %
	
	

	Афиши
	76,0

	Объявления
	6,0

	Интернет
	12,0

	Знакомые, друзья
	16,0

	Информационные стенды
	4,0

	Сотрудники Учреждения
	16,0

	При обращении в Учреждение
	4,0


Наибольший интерес у жителей города вызвал концерт, организованный Учреждением ко Дню Матери (64,6%) и другие концерты, проводимые в Учреждении (детские концерты, выступления самодеятельности, хор) (25,1%). Кроме этого респонденты отметили различные фестивали (8,3%), дискотеку (4,2%), День Победы, конкурс чтецов, новогодний утренник, выборы (по 2,1% соответственно) (таблица 11).

Таблица 11. Распределение ответов на вопрос: «Какое мероприятие, прошедшее в Учреждении, вызвало у Вас интерес?», %
	
	

	Концерт ко Дню Матери
	64,6

	Концерты
	25,1

	Фестивали
	8,3

	Дискотека
	4,2

	День Победы
	2,1

	Конкурс чтецов
	2,1

	Новогодний утренник
	2,1

	Выборы 
	2,1


Практически все респонденты (94,2%), принявшие участие в опросе, посоветуют Учреждение своим родственникам или знакомым, и только 5,8% - не посоветуют (Таблица 12).

Таблица 12. Распределение ответов на вопрос: «Посоветуете ли Вы своим родственникам или знакомым обратиться в Учреждение?», %
	
	

	Да
	82,7

	Скорее да
	11,5

	Скорее нет
	5,8

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


В ходе опроса респондентам предлагалось высказать свои пожелания и предложения по улучшению работы Учреждения. 27,3% опрошенных высказали свое мнение о том, что они всем довольны. Однако был высказан и ряд замечаний в работе Учреждения. Так практически половина опрощенных (45,5%) посоветовали сделать ремонт в Учреждении, 18,2% пожелали большего разнообразия секций в Учреждении (добавить более современные кружки и секции, цирковые секции, секции для взрослых жителей города, йогу). Каждый пятый посоветовал благоустроить территорию, на которой находится Учреждение. Также среди пожеланий были «заменить директора», «улучшить аппаратуру».

Таблица 13. Уровень удовлетворенности получателей услуг ключевыми показателями работы Учреждения
	Показатель
	Максимальное значение, баллы
	Полученное значение, баллы

	Информирование о новых мероприятиях, проводимых Учреждением
	5
	4,4

	Уровень комфортности пребывания в Учреждении (места для сидения, гардероб, чистота помещений)
	5
	4,0

	Оценка транспортной и пешей доступности Учреждения
	5
	4,5

	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми Учреждением посетителям (в том числе и с помощью мобильных устройств)
	5
	3,8

	Удобство графика работы Учреждения
	6
	5,2

	Оценка доброжелательности, вежливости и компетентности персонала Учреждения
	7
	5,9

	Общий уровень удовлетворенности качеством оказания услуг Учреждением
	5
	4,5

	Оценка качества проведения культурно-массовых мероприятий, а также разнообразие творческих групп, кружков по интересам
	5
	4,5

	Итого:
	43
	36,8


Независимая оценка качества работы муниципального бюджетного учреждения «Центр культуры и досуга «Бриз»

	№ п/п
	Критерии и показатели
	Баллы
	Оценка экспертов

(от 0 баллов до 4 баллов)

	1.
	Открытость и доступность информации об учреждении

	1.1.
	Наличие вывески с наименованием учреждения, соответствующего Уставу
	да, соответствует Уставу – 2

да, не соответствует Уставу – 1

Нет- 0
	1

	1.2.
	Наличие на стендах учреждений актуальной информации для потребителей услуг:

	1.2.1.
	- о режиме работы учреждения
	да- 1

нет- 0
	1

	1.2.2.
	- номер телефона руководителя учреждения
	да- 1

нет- 0
	0

	1.2.3.
	- наличие в доступе для получателей услуг документов, в соответствии с которыми учреждение предоставляет услуги (устав, постановление, распоряжение, приказ) об утверждении перечня платных услуг и цен на платные услуги, муниципальное задание)
	да- 2

не в полном объеме - 1

нет- 0
	2

	1.3.
	- наличие собственного сайта учреждения и актуальность размещенной на сайте информации:

Да, в полном объеме- Документы, Фотогалерея, интернет- приемная, актуальные новости и анонсы мероприятий 
	да – 2

не в полном объеме- 1

нет- 0
	1

	1.4.
	Наличие информации на сайте www.bus.gov.ru
	да – 2

не в полном объеме- 1

нет- 0
	2

	1.5.
	Информирование населения о деятельности учреждения
	хорошее- 2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	2

	1.6.
	Наличие книг жалоб и предложений (карточек (баз данных), реестров, журналов регистрации и контроля обращений граждан)
	да-1

нет- 0
	1

	2.
	Комфортность условий и доступность получения услуг учреждения, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья

	2.1.
	Доступность учреждения для граждан, в том числе с ограниченными возможностями здоровья
	да – 2

не в полном объеме- 1

нет- 0
	1

	2.2.
	Оценка удобства установленного режима работы для посетителей 
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	1

	2.3.
	Благоустройство прилегающей к учреждению территории 
	благоустроенная -2

частично благоустроенная- 1

не благоустроенная -0
	1

	2.4.
	Художественно- эстетический уровень оформления помещений для организации работы с потребителями услуг
	на высоком уровне- 3

хороший- 2

удовлетворительный-1

неудовлетворительный-0
	1

	2.5.
	Санитарное состояние учреждения (чистота, проветриваемость, температурный режим помещений, состояние туалетов)
	отличное- 3

хорошее-2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	1

	3.
	Культура обслуживания потребителей услуг и компетентность работников учреждения

	3.1.
	Состояние укомплектованности учреждения специалистами
	полная укомплектованность и соответствие профессиональному образованию- 4

полная укомплектованность- 3

неполная укомплектованность-2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	3

	3.2.
	Вежливость, доброжелательность, профессионализм персонала
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительно-1

неудовлетворительно-0
	1

	4.
	Востребованность населением услуг, оказываемых учреждением (анализ публичных ежегодных отчётов, количество потребителей услуг во время визита эксперта в учреждение)

	4.1.
	Уровень заполняемости учреждения культуры (зрительный зал, танцевальный зал, выставочный зал, читальный зал, расписание клубных формирований)

спортивного учреждения (заполняемость в спортивных секциях, залах для тренировок, тренажерных залах)
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительно-1

неудовлетворительно-0
	2

	4.2.
	Насыщенность плана мероприятий тематическими культурно- досуговыми, спортивными  проектами
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительно-1

неудовлетворительно-0
	2

	5.
	Уровень удовлетворенности потребителей услуг учреждения его деятельностью
	36,8


Показатели, характеризующие общие критерии оценки качества услуг 
	№ п/п
	Показатель
	Единица измерения (значение показателя)
	Способ оценки

	1
	Открытость и доступность информации об организации культуры 

	1.1.
	Полное и сокращенное наименование организации культуры, место нахождения, почтовый адрес, схема проезда, адрес электронной почты, структура организации культуры, сведения об учредителе (учредителях), учредительные документы
	5
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	1.2.
	Информация о выполнении государственного/ муниципального задания, отчет о результатах деятельности организации культуры
	1
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	1.3.
	Информирование о новых мероприятиях
	4,4
	изучение мнения получателей услуг

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 1
	10,4

	2
	Комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения

	2.1.
	Уровень комфортности пребывания в организации культуры (места для сидения, гардероб, чистота помещений)
	4,0
	изучение мнения получателей услуг

	2.2.
	Перечень услуг, предоставляемых организацией культуры. Ограничения по ассортименту услуг, ограничения по потребителям услуг. Дополнительные услуги, предоставляемые организацией культуры. Услуги, предоставляемые на платной основе. Стоимость услуг. Предоставление преимущественного права пользования услугами учреждения
	4,0
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	2.3.
	Сохранение возможности навигации по сайту при отключении графических элементов оформления сайта, карты сайта. Время доступности информации с учетом перерывов в работе сайта. Наличие независимой системы учета посещений сайта. Раскрытие информации независимой системы учета посещений сайта. Наличие встроенной системы контекстного поиска по сайту. Бесплатность, доступность информации на сайте. Отсутствие нарушений отображения, форматирования или иных дефектов информации на сайте. Дата и время размещения информации. Доступ к разделу "Независимая оценка качества предоставления услуг" должен быть обеспечен не более чем за 2 перехода по сайту с использованием меню навигации
	3,5
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	2.4.
	Транспортная и пешая доступность организации культуры
	4,5
	изучение мнения получателей услуг

	2.5.
	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми учреждением посетителям (в том числе и с помощью мобильных устройств)
	3,8
	изучение мнения получателей услуг

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 2
	19,8

	3
	Время ожидания предоставления услуги 

	3.1.
	Удобство графика работы организации культуры
	5,2
	изучение мнения получателей услуг

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 3
	5,2

	4
	Доброжелательность, вежливость, компетентность работников организации культуры 

	4.1.
	Доброжелательность, вежливость и компетентность персонала организации культуры
	5,9
	изучение мнения получателей услуг

	4.2.
	Фамилии, имена, отчества, должности руководящего состава организации культуры, её структурных подразделений и филиалов (при их наличии), режим, график работы; контактные телефоны, адреса электронной почты, раздел для направления предложений по улучшению качества услуг организации
	4,0
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 4
	9,9

	5
	Удовлетворенность качеством оказания услуг 

	5.1.
	Уровень удовлетворенности качеством оказания услуг организации культуры в целом
	4,5
	изучение мнения получателей услуг

	5.2.
	Качество проведения культурно-массовых мероприятий. Разнообразие творческих групп, кружков по интересам
	4,5
	изучение мнения получателей услуг

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 5
	9

	ОБЩЕЕ КОЛИЧЕСТВО БАЛЛОВ
	54,3


Основные выводы:

Результаты опроса выявили достаточно неплохие оценки работы Учреждения практически по всем исследуемым показателям. Однако необходимо обратить внимание на оценку населения благоустройства территории, на которой расположено Учреждение – практически половина (48,1%) опрошенных респондентов не удовлетворены благоустройством территории. Также респонденты чуть выше среднего оценили удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми Учреждением посетителям (3,8 балла из 5 баллов возможных).
По суммарной оценке показателей, характеризующих общие критерии оценки качества услуг, Учреждение набрало 54,3 баллов из 70 баллов возможных. Такая недостаточно высокая оценка получилась из-за отсутствия официального сайта учреждения, поэтому по изучаемым показателям оценки информации на официальном сайте были выставлены 0 баллов.

6. Результаты независимой оценки качества услуг предоставляемых муниципальным бюджетным учреждением «Центр творчества на селе» 

В МБУ «Центр творчества на селе» (далее – Учреждение) было опрошено 14,0% мужчин и 86,0% женщин. Из них 73,5% потребители услуги, а 26,5% - родители или законные представители несовершеннолетнего потребителя услуги. (Таблица 1).

Таблица 1. Половозрастной состав респондентов, %

	Пол
	
	Возраст
	
	
	
	

	
	До 24 лет
	25-34
	35-44
	45-54
	55 и старше
	Всего

	Мужчины
	12,0
	0,0
	0,0
	2,0
	0,0
	14,0

	Женщины
	18,0
	18,0
	30,0
	14,0
	6,0
	86,0

	Всего
	30,0
	18,0
	30,0
	16,0
	6,0
	100


Большинство опрошенных респондентов (82,0%) считают доступными условия оказания услуг в Учреждении, в том числе для людей с ограниченными возможностями здоровья, каждый десятый получатель услуги (10,0%) считает, что условия оказания услуг, в том числе и для людей с ограниченными возможностями здоровья не совсем доступны, 8,0% респондентов затруднились с ответом (таблица 2).
Таблица 2. Распределение ответов на вопрос: «Считаете ли Вы  доступными условиям оказания услуг, в том числе для людей с ограниченными возможностями здоровья?», %

	
	

	Определенно да
	68,0

	Скорее да, чем нет
	14,0

	Скорее нет, чем да
	10,0

	Определенно нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	8,0

	Всего
	100,0


Подавляющее большинство опрошенных респондентов (98,0%) удовлетворены качеством и полнотой информации о работе Учреждения (адрес, телефон, график работы, порядок обращения и прочее) и порядке предоставления услуг в данном Учреждении, предоставляемой по телефону, на официальном сайте в сети Интернет, при личном обращении, и 2,0% затруднились с ответом (Таблица 3).

Таблица 3. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы качеством и полнотой информации о работе данного Учреждения и порядке предоставления услуг, предоставляемой по телефону, на официальном сайте в сети Интернет, при личном обращении?», %
	
	

	Полностью удовлетворен
	82,0

	Скорее удовлетворен
	16,0

	Скорее не удовлетворен
	0,0

	Совсем не удовлетворен
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	2,0

	Всего
	100,0


Порядок оплаты услуг удовлетворяет практически всех респондентов – 94,0%, а 6,0% не смогли оценить порядок оплаты услуг (Таблица 4).

Таблица 4. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворяют ли Вас порядок оплаты услуги в Учреждении?»,  %
	
	

	Да
	94,0

	Нет
	0,0

	Не могу оценить
	6,0

	Всего
	100,0


Оперативность решения вопросов удовлетворяет большинство пользователей услуг Учреждения (88,0%), 12,0% опрошенных затруднились с ответом (Таблица 5).

Таблица 5. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворяют ли Вас оперативность решения вопросов в Учреждении?», %
	
	

	Да
	88,0

	Нет
	0,0

	Не могу оценить
	12,0

	Всего
	100,0


Подавляющее большинство респондентов удовлетворены благоустройством территории, на которой расположено Учреждение – 96,0% респондентов дали положительные оценки (Таблица 6). 

Таблица 6. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы благоустройством территории, на которой расположено Учреждение?», %
	
	

	Полностью удовлетворен
	76,0

	Скорее удовлетворен
	20,0

	Скорее не удовлетворен
	4,0

	Совсем не удовлетворен
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Практически все опрошенные жители города, пользующиеся услугами Учреждения, удовлетворены периодом ожидания услуги (94,0%).  (Таблица 7).

Таблица 7. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы периодом ожидания получения услуги?», %
	
	

	Да
	86,0

	Скорее да
	8,0

	Скорее нет
	2,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	4,0

	Всего
	100,0


Практически все респонденты, принявшие участие в опросе отметили, что мероприятия, проводимые в Учреждении, соответствуют их возрасту и предпочтениям, либо возрасту и предпочтениям их детей – 98,0% (Таблица 8).

Таблица 8. Распределение ответов на вопрос: «Соответствуют ли мероприятия, проводимые в Учреждении, Вашему возрасту и предпочтениям (либо возрасту и предпочтениям ребенка)?», %
	
	

	Да
	88,0

	Скорее да
	10,0

	Скорее нет
	0,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	2,0

	Всего
	100,0


Большинство участников опроса удовлетворены разнообразием клубных формирований (секций, кружков) по интересам Учреждения – 92,0% респондентов дали положительные оценки разнообразию кружков и только 2,0% - отрицательные, 6,0%затруднились ответить (Таблица 9).

Таблица 9. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворяет ли Вас разнообразие клубных формирований (секций, кружков) по интересам?», %
	
	

	Да
	84,0

	Скорее да
	8,0

	Скорее нет
	2,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	6,0

	Всего
	100,0


Чаще всего респонденты получают информацию о деятельности Учреждения через объявления и информационные стенды (50,0%), афиши Учреждения (24,5%), социальные сети (20,4%), бегущую строку, рекламу (16,3%) (Таблица 10).

Таблица 10. Распределение ответов на вопрос: «Из каких источников Вы чаще всего получаете информацию о деятельности Учреждения?», %
	
	

	Социальные сети
	20,4

	Афиша
	24,5

	Бегущая строка, реклама
	16,3

	Объявления, информационные стенды
	50,0

	Знакомые, друзья
	14,3

	Телевидение
	14,3

	Интернет
	4,1


Наибольший интерес у жителей города вызвали мероприятия, посвященные Дню Матери (55,3%) и различные концерты, проводимые в Учреждении (21,3%). Кроме этого респонденты отметили дискотеку (10,6%), открытие новой сцены (4,2%), фестиваль «Твори Добро» (4,2%) (таблица 11).

Таблица 11. Распределение ответов на вопрос: «Какое мероприятие, прошедшее в Учреждении, вызвало у Вас интерес?», %
	
	

	День Матери
	55,3

	Дискотека
	10,6

	Различные концерты
	21,3

	Открытие новой сцены
	4,2

	Фестиваль «Твори Добро»
	4,2


Практически все респонденты (96,0%), принявшие участие в опросе, посоветуют Учреждение своим родственникам или знакомым, и только 2,0% - не посоветуют (Таблица 12).

Таблица 12. Распределение ответов на вопрос: «Посоветуете ли Вы своим родственникам или знакомым обратиться в Учреждение?», %
	
	

	Да
	90,0

	Скорее да
	6,0

	Скорее нет
	2,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	2,0

	Всего
	


В ходе опроса респондентам предлагалось высказать свои пожелания и предложения по улучшению работы Учреждения. Ввиду того, что отзыв оставили небольшое количество опрошенных, их мнение не представляет статистической значимости, целесообразно показать частотное распределение ответов. Так, по три человека высказали пожелание сделать танцевальный зал в Учреждении и добавить больше секций, два человека предложили продлить время дискотеки.
Таблица 13. Уровень удовлетворенности получателей услуг ключевыми показателями работы Учреждения
	Показатель
	Максимальное значение, баллы
	Полученное значение, баллы

	Информирование о новых мероприятиях, проводимых Учреждением
	5
	4,7

	Уровень комфортности пребывания в Учреждении (места для сидения, гардероб, чистота помещений)
	5
	4,4

	Оценка транспортной и пешей доступности Учреждения
	5
	4,7

	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми Учреждением посетителям (в том числе и с помощью мобильных устройств)
	5
	3,8

	Удобство графика работы Учреждения
	6
	5,4

	Оценка доброжелательности, вежливости и компетентности персонала Учреждения
	7
	6,4

	Общий уровень удовлетворенности качеством оказания услуг Учреждением
	5
	4,7

	Оценка качества проведения культурно-массовых мероприятий, а также разнообразие творческих групп, кружков по интересам
	5
	4,8

	Итого:
	43
	38,9


Независимая оценка работы муниципального бюджетного учреждения
 «Центр творчества на селе»
	№ п/п
	Критерии и показатели
	Баллы
	Оценка экспертов

(от 0 баллов до 4 баллов)

	1.
	Открытость и доступность информации об учреждении

	1.1.
	Наличие вывески с наименованием учреждения, соответствующего Уставу
	да, соответствует Уставу – 2

да, не соответствует Уставу – 1

Нет- 0
	2

	1.2.
	Наличие на стендах учреждений актуальной информации для потребителей услуг:

	1.2.1.
	- о режиме работы учреждения
	да- 1

нет- 0
	1

	1.2.2.
	- номер телефона руководителя учреждения
	да- 1

нет- 0
	0

	1.2.3.
	- наличие в доступе для получателей услуг документов, в соответствии с которыми учреждение предоставляет услуги (устав, постановление, распоряжение, приказ) об утверждении перечня платных услуг и цен на платные услуги, муниципальное задание)
	да- 2

не в полном объеме - 1

нет- 0
	0

	1.3.
	- наличие собственного сайта учреждения и актуальность размещенной на сайте информации:

Да, в полном объеме- Документы, Фотогалерея, интернет- приемная, актуальные новости и анонсы мероприятий 
	да – 2

не в полном объеме- 1

нет- 0
	0

	1.4.
	Наличие информации на сайте www.bus.gov.ru
	да – 2

не в полном объеме- 1

нет- 0
	2

	1.5.
	Информирование населения о деятельности учреждения
	хорошее- 2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	1

	1.6.
	Наличие книг жалоб и предложений (карточек (баз данных), реестров, журналов регистрации и контроля обращений граждан)
	да-1

нет- 0
	0

	2.
	Комфортность условий и доступность получения услуг учреждения, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья

	2.1.
	Доступность учреждения для граждан, в том числе с ограниченными возможностями здоровья
	да – 2

не в полном объеме- 1

нет- 0
	1

	2.2.
	Оценка удобства установленного режима работы для посетителей 
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	2

	2.3.
	Благоустройство прилегающей к учреждению территории 
	благоустроенная -2

частично благоустроенная- 1

не благоустроенная -0
	1

	2.4.
	Художественно- эстетический уровень оформления помещений для организации работы с потребителями услуг
	на высоком уровне- 3

хороший- 2

удовлетворительный-1

неудовлетворительный-0
	1

	2.5.
	Санитарное состояние учреждения (чистота, проветриваемость, температурный режим помещений, состояние туалетов)
	отличное- 3

хорошее-2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	1

	3.
	Культура обслуживания потребителей услуг и компетентность работников учреждения

	3.1.
	Состояние укомплектованности учреждения специалистами
	полная укомплектованность и соответствие профессиональному образованию- 4

полная укомплектованность- 3

неполная укомплектованность-2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	3

	3.2.
	Вежливость, доброжелательность, профессионализм персонала
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительно-1

неудовлетворительно-0
	2

	4.
	Востребованность населением услуг, оказываемых учреждением (анализ публичных ежегодных отчётов, количество потребителей услуг во время визита эксперта в учреждение)

	4.1.
	Уровень заполняемости учреждения культуры (зрительный зал, танцевальный зал, выставочный зал, читальный зал, расписание клубных формирований)

спортивного учреждения (заполняемость в спортивных секциях, залах для тренировок, тренажерных залах)
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительно-1

неудовлетворительно-0
	2

	4.2.
	Насыщенность плана мероприятий тематическими культурно- досуговыми, спортивными  проектами
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительно-1

неудовлетворительно-0
	2

	5.
	Уровень удовлетворенности потребителей услуг учреждения его деятельностью
	38.9


Показатели, характеризующие общие критерии оценки качества оказания услуг Муниципальное бюджетное учреждение «Центр творчества на селе» с. Сержантово

	№ п/п
	Показатель
	Единица измерения (значение показателя)
	Способ оценки

	1
	Открытость и доступность информации об организации культуры 

	1.1.
	Полное и сокращенное наименование организации культуры, место нахождения, почтовый адрес, схема проезда, адрес электронной почты, структура организации культуры, сведения об учредителе (учредителях), учредительные документы
	0
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	1.2.
	Информация о выполнении государственного/ муниципального задания, отчет о результатах деятельности организации культуры
	0
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	1.3.
	Информирование о новых мероприятиях
	4.7
	изучение мнения получателей услуг

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 1
	4.7

	2
	Комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения 

	2.1.
	Уровень комфортности пребывания в организации культуры (места для сидения, гардероб, чистота помещений)
	4.4
	изучение мнения получателей услуг

	2.2.
	Перечень услуг, предоставляемых организацией культуры. Ограничения по ассортименту услуг, ограничения по потребителям услуг. Дополнительные услуги, предоставляемые организацией культуры. Услуги, предоставляемые на платной основе. Стоимость услуг. Предоставление преимущественного права пользования услугами учреждения
	0
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	2.3.
	Сохранение возможности навигации по сайту при отключении графических элементов оформления сайта, карты сайта. Время доступности информации с учетом перерывов в работе сайта. Наличие независимой системы учета посещений сайта. Раскрытие информации независимой системы учета посещений сайта. Наличие встроенной системы контекстного поиска по сайту. Бесплатность, доступность информации на сайте. Отсутствие нарушений отображения, форматирования или иных дефектов информации на сайте. Дата и время размещения информации. Доступ к разделу "Независимая оценка качества предоставления услуг" должен быть обеспечен не более чем за 2 перехода по сайту с использованием меню навигации
	0
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	2.4.
	Транспортная и пешая доступность организации культуры
	4.7
	изучение мнения получателей услуг

	2.5.
	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми учреждением посетителям (в том числе и с помощью мобильных устройств)
	3.8
	изучение мнения получателей услуг

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 2
	12.9

	3
	Время ожидания предоставления услуги 

	3.1.
	Удобство графика работы организации культуры
	5.4
	изучение мнения получателей услуг

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 3
	5.4

	4
	Доброжелательность, вежливость, компетентность работников организации культуры 

	4.1.
	Доброжелательность, вежливость и компетентность персонала организации культуры
	6.4
	изучение мнения получателей услуг

	4.2.
	Фамилии, имена, отчества, должности руководящего состава организации культуры, её структурных подразделений и филиалов (при их наличии), режим, график работы; контактные телефоны, адреса электронной почты, раздел для направления предложений по улучшению качества услуг организации
	0
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 4
	6.4

	5
	Удовлетворенность качеством оказания услуг (от 0 до 20)

	5.1.
	Уровень удовлетворенности качеством оказания услуг организации культуры в целом
	4.7
	изучение мнения получателей услуг

	5.2.
	Качество проведения культурно-массовых мероприятий. Разнообразие творческих групп, кружков по интересам
	4.8
	изучение мнения получателей услуг

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 5
	9.5

	ОБЩЕЕ КОЛИЧЕСТВО БАЛЛОВ
	38.9


Основные выводы:

По результатам изучения мнения получателей услуг МБУ «Центр творчества на селе» можно сделать вывод о том, что участники опроса на высоком уровне оценили работу Учреждения. По ключевым показателям, характеризующим общие критерии оценки качества оказания услуг, респонденты также поставили положительные оценки.
По суммарной оценке показателей, характеризующих общие критерии оценки качества услуг, Учреждение набрало 38.9 баллов из 70 баллов возможных. Такая недостаточно высокая оценка получилась из-за отсутствия официального сайта учреждения, поэтому по изучаемым показателям оценки информации на официальном сайте были выставлены 0 баллов.

7. Результаты независимой оценки качества оказания услуг, предоставляемых муниципальным бюджетным учреждением «Дворец культуры Горняк»

В МБУ «Дворец культуры Горняк» (далее – Учреждение) было опрошено 8,0% мужчин и 92,0% женщин. Из них 18,0% потребители услуги, а 82,0% - родители или законные представители несовершеннолетнего потребителя услуги. (Таблица 1).

Таблица 1. Половозрастной состав респондентов, %

	Пол
	
	Возраст
	
	
	
	

	
	До 24 лет
	25-34
	35-44
	45-54
	55 и старше
	Всего

	Мужчины
	0,0
	4,0
	4,0
	0,0
	0,0
	8,0

	Женщины
	2,0
	30,0
	32,0
	18,0
	10,0
	92,0

	Всего
	2,0
	34,0
	36,0
	18,0
	10,0
	100,0


Две трети респондентов (64,0%) считают доступными условия оказания услуг в Учреждении, в том числе для людей с ограниченными возможностями здоровья, каждый пятый (22,0%) получатель услуги считает, что условия оказания услуг не совсем/или не доступны, 14,0% респондентов затруднились с ответом (таблица 2).

Таблица 2. Распределение ответов на вопрос: «Считаете ли Вы  доступными условиям оказания услуг, в том числе для людей с ограниченными возможностями здоровья?», %

	
	

	Определенно да
	0,0

	Скорее да, чем нет
	64,0

	Скорее нет, чем да
	16,0

	Определенно нет
	6,0

	Затрудняюсь ответить
	14,0

	Всего
	100,0


Подавляющее большинство опрошенных респондентов (90,0%) удовлетворены качеством и полнотой информации о работе Учреждения (адрес, телефон, график работы, порядок обращения и прочее) и порядке предоставления услуг в данном Учреждении, предоставляемой по телефону, на официальном сайте в сети Интернет, при личном обращении. 8,0% - не удовлетворены этой информацией, 2,0% затруднились с ответом (Таблица 3).

Таблица 3. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы качеством и полнотой информации о работе данного Учреждения и порядке предоставления услуг, предоставляемой по телефону, на официальном сайте в сети Интернет, при личном обращении?», %
	
	

	Полностью удовлетворен
	72,0

	Скорее удовлетворен
	18,0

	Скорее не удовлетворен
	8,0

	Совсем не удовлетворен
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	2,0

	Всего
	100,0


Порядок оплаты услуг устраивает 92,0% респондентов, 8,0% порядок оплаты услуг не удовлетворяет. (Таблица 4).

Таблица 4. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворяют ли Вас порядок оплаты услуги в Учреждении?»,  %
	
	

	Да
	92,0

	Нет
	8,0

	Не могу оценить
	0,0

	Всего
	100,0


Оперативность решения вопросов также удовлетворяет подавляющее большинство пользователей услуг Учреждения (92,0%), по 4,0% ответов распределились на тех, кого не устраивает оперативность решения вопросов в Учреждении, и на затруднившихся с ответом (Таблица 5).

Таблица 5. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворяют ли Вас оперативность решения вопросов в Учреждении?», %
	
	

	Да
	92,0

	Нет
	4,0

	Не могу оценить
	4,0

	Всего
	100,0


Положительные оценки благоустройства территории, на которой расположено Учреждение, преобладают над отрицательными оценками. Однако необходимо отметить, что более трети участников опроса (38,0%) не удовлетворены благоустройством территории. (Таблица 6). 

Таблица 6. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы благоустройством территории, на которой расположено Учреждение?», %
	
	

	Полностью удовлетворен
	20,0

	Скорее удовлетворен
	42,0

	Скорее не удовлетворен
	24,0

	Совсем не удовлетворен
	14,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Практически все опрошенные жители города, пользующиеся услугами Учреждения, удовлетворены периодом ожидания услуги (98,0%) (Таблица 7).

Таблица 7. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы периодом ожидания получения услуги?», %
	
	

	Да
	74,0

	Скорее да
	24,0

	Скорее нет
	2,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Практически все респонденты, принявшие участие в опросе отметили, что мероприятия, проводимые в Учреждении, соответствуют их возрасту и предпочтениям, либо возрасту и предпочтениям их детей – 96,0% (Таблица 8).

Таблица 8. Распределение ответов на вопрос: «Соответствуют ли мероприятия, проводимые в Учреждении, Вашему возрасту и предпочтениям (либо возрасту и предпочтениям ребенка)?», %
	
	

	Да
	88,0

	Скорее да
	8,0

	Скорее нет
	2,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	2,0

	Всего
	100,0


Большинство участников опроса удовлетворены разнообразием клубных формирований (секций, кружков) по интересам Учреждения – 84,0% респондентов дали положительные оценки и 16,0% - отрицательные (Таблица 9).

	Таблица 9. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворяет ли Вас разнообразие клубных формирований (секций, кружков) по интересам?», %

	

	Да
	60,0

	Скорее да
	24,0

	Скорее нет
	12,0

	Нет
	4,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Чаще всего респонденты получают информацию о деятельности через афиши Учреждения (48,0%), от педагогов, руководителей кружков и секций Учреждения (34,0%), от друзей, знакомых (24,0%).(Таблица 10).

Таблица 10. Распределение ответов на вопрос: «Из каких источников Вы чаще всего получаете информацию о деятельности Учреждения?», %
	
	

	Афиши
	48,0

	Объявления
	10,0

	Интернет
	4,0

	Знакомые, друзья
	24,0

	Объявления
	10,0

	Педагоги, руководители
	34,0

	СМИ
	8,0

	Социальные сети
	4,0


Наибольший интерес у жителей города вызвал концерт, организованный Учреждением ко Дню Матери (52,0%), а также другие концерты, проводимые в Учреждении (различные отчетные концерты, концерты, посвященные дню Конституции, Дню Народного единства, Женскому дню 8 Марта) (34,0%). Кроме этого респонденты отметили День пожилого человека (8,0%) и различные утренники (6,0%) (таблица 11).

Таблица 11. Распределение ответов на вопрос: «Какое мероприятие, прошедшее в Учреждении, вызвало у Вас интерес?», %
	
	

	Концерт ко Дню Матери
	52,0

	Концерты
	34,0

	День пожилого человека
	8,0

	Утренники
	6,0


Подавляющее большинство респондентов (92,0), принявшие участие в опросе, посоветуют Учреждение своим родственникам или знакомым, и только 4,0% - не посоветуют (Таблица 12).

Таблица 12. Распределение ответов на вопрос: «Посоветуете ли Вы своим родственникам или знакомым обратиться в Учреждение?», %
	
	

	Да
	68,0

	Скорее да
	24,0

	Скорее нет
	2,0

	Нет
	2,0

	Затрудняюсь ответить
	4,0

	Всего
	100,0


В ходе опроса респондентам предлагалось высказать свои пожелания и предложения по улучшению работы Учреждения. Практически все пожелания и предложения касались относительно благоустройства территории, на которой расположено Учреждение и ремонта Учреждения. Так 47,7% высказали пожелание облагородить территорию (отремонтировать лавочки, тротуары, детскую площадку, забор, лестницу, восстановить карусели, привести в порядок парк, сделать освещение), 68,2% отметили, что зданию необходим ремонт, 15,9% пожаловались, что в здании очень холодно и детям не комфортно заниматься. 18,2% опрошенных хотят большего разнообразия секций, кружков для детей и взрослых. Каждый десятый участник опроса отметил, что в Учреждении не хватает оборудования для проведения занятий, 4,5% респондентов отметили, что танцевальный зал слишком мал. Кроме этого более 10% участников опроса высказали пожелание включить в бюджет города расходы на поездки коллективов с выступлениями в другие населенные пункты Приморского края.
Таблица13. Уровень удовлетворенности получателей услуг ключевыми показателями работы Учреждения
	Показатель
	Максимальное значение, баллы
	Полученное значение, баллы

	Информирование о новых мероприятиях, проводимых Учреждением
	5
	4,4

	Уровень комфортности пребывания в Учреждении (места для сидения, гардероб, чистота помещений)
	5
	3,8

	Оценка транспортной и пешей доступности Учреждения
	5
	4,8

	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми Учреждением посетителям (в том числе и с помощью мобильных устройств)
	5
	3,6

	Удобство графика работы Учреждения
	6
	5,3

	Оценка доброжелательности, вежливости и компетентности персонала Учреждения
	7
	6,5

	Общий уровень удовлетворенности качеством оказания услуг Учреждением
	5
	4,5

	Оценка качества проведения культурно-массовых мероприятий, а также разнообразие творческих групп, кружков по интересам
	5
	4,5

	Итого:
	43
	37,4


Независимая оценка качества работы муниципального бюджетного учреждения «Дворец культуры Горняк»
	№ п/п
	Критерии и показатели
	Баллы
	Оценка экспертов

(от 0 баллов до 4 баллов)

	1.
	Открытость и доступность информации об учреждении

	1.1.
	Наличие вывески с наименованием учреждения, соответствующего Уставу
	да, соответствует Уставу – 2

да, не соответствует Уставу – 1

Нет- 0
	0

	1.2.
	Наличие на стендах учреждений актуальной информации для потребителей услуг:

	1.2.1.
	- о режиме работы учреждения
	да- 1

нет- 0
	0

	1.2.2.
	- номер телефона руководителя учреждения
	да- 1

нет- 0
	0

	1.2.3.
	- наличие в доступе для получателей услуг документов, в соответствии с которыми учреждение предоставляет услуги (устав, постановление, распоряжение, приказ) об утверждении перечня платных услуг и цен на платные услуги, муниципальное задание)
	да- 2

не в полном объеме - 1

нет- 0
	0

	1.3.
	- наличие собственного сайта учреждения и актуальность размещенной на сайте информации:

Да, в полном объеме- Документы, Фотогалерея, интернет- приемная, актуальные новости и анонсы мероприятий 
	да – 2

не в полном объеме- 1

нет- 0
	1

	1.4.
	Наличие информации на сайте www.bus.gov.ru
	да – 2

не в полном объеме- 1

нет- 0
	2

	1.5.
	Информирование населения о деятельности учреждения
	хорошее- 2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	0

	1.6.
	Наличие книг жалоб и предложений (карточек (баз данных), реестров, журналов регистрации и контроля обращений граждан)
	да-1

нет- 0
	1

	2.
	Комфортность условий и доступность получения услуг учреждения, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья

	2.1.
	Доступность учреждения для граждан, в том числе с ограниченными возможностями здоровья
	да – 2

не в полном объеме- 1

нет- 0
	0

	2.2.
	Оценка удобства установленного режима работы для посетителей 
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	3

	2.3.
	Благоустройство прилегающей к учреждению территории 
	благоустроенная -2

частично благоустроенная- 1

не благоустроенная -0
	0

	2.4.
	Художественно- эстетический уровень оформления помещений для организации работы с потребителями услуг
	на высоком уровне- 3

хороший- 2

удовлетворительный-1

неудовлетворительный-0
	0

	2.5.
	Санитарное состояние учреждения (чистота, проветриваемость, температурный режим помещений, состояние туалетов)
	отличное- 3

хорошее-2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	0

	3.
	Культура обслуживания потребителей услуг и компетентность работников учреждения

	3.1.
	Состояние укомплектованности учреждения специалистами
	полная укомплектованность и соответствие профессиональному образованию- 4

полная укомплектованность- 3

неполная укомплектованность-2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	3

	3.2.
	Вежливость, доброжелательность, профессионализм персонала
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительно-1

неудовлетворительно-0
	0

	4.
	Востребованность населением услуг, оказываемых учреждением (анализ публичных ежегодных отчётов, количество потребителей услуг во время визита эксперта в учреждение)

	4.1.
	Уровень заполняемости учреждения культуры (зрительный зал, танцевальный зал, выставочный зал, читальный зал, расписание клубных формирований)

спортивного учреждения (заполняемость в спортивных секциях, залах для тренировок, тренажерных залах)
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительно-1

неудовлетворительно-0
	2

	4.2.
	Насыщенность плана мероприятий тематическими культурно- досуговыми, спортивными  проектами
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительно-1

неудовлетворительно-0
	0

	5.
	Уровень удовлетворенности потребителей услуг учреждения его деятельностью
	37,4


Показатели, характеризующие общие критерии оценки качества оказания услуг 

Муниципальное бюджетное учреждение «Дворец культуры Горняк»

	№ п/п
	Показатель
	Единица измерения (значение показателя)
	Способ оценки

	1
	Открытость и доступность информации об организации культуры

	1.1.
	Полное и сокращенное наименование организации культуры, место нахождения, почтовый адрес, схема проезда, адрес электронной почты, структура организации культуры, сведения об учредителе (учредителях), учредительные документы
	4
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	1.2.
	Информация о выполнении государственного/ муниципального задания, отчет о результатах деятельности организации культуры
	3
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	1.3.
	Информирование о новых мероприятиях
	4,4
	изучение мнения получателей услуг

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 1
	11,4

	2
	Комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения 

	2.1.
	Уровень комфортности пребывания в организации культуры (места для сидения, гардероб, чистота помещений)
	3,8
	изучение мнения получателей услуг

	2.2.
	Перечень услуг, предоставляемых организацией культуры. Ограничения по ассортименту услуг, ограничения по потребителям услуг. Дополнительные услуги, предоставляемые организацией культуры. Услуги, предоставляемые на платной основе. Стоимость услуг. Предоставление преимущественного права пользования услугами учреждения
	0
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	2.3.
	Сохранение возможности навигации по сайту при отключении графических элементов оформления сайта, карты сайта. Время доступности информации с учетом перерывов в работе сайта. Наличие независимой системы учета посещений сайта. Раскрытие информации независимой системы учета посещений сайта. Наличие встроенной системы контекстного поиска по сайту. Бесплатность, доступность информации на сайте. Отсутствие нарушений отображения, форматирования или иных дефектов информации на сайте. Дата и время размещения информации. Доступ к разделу "Независимая оценка качества предоставления услуг" должен быть обеспечен не более чем за 2 перехода по сайту с использованием меню навигации
	3,5
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	2.4.
	Транспортная и пешая доступность организации культуры
	4,8
	изучение мнения получателей услуг

	2.5.
	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми учреждением посетителям (в том числе и с помощью мобильных устройств)
	3,6
	изучение мнения получателей услуг

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 2
	15,7

	3
	Время ожидания предоставления услуги

	3.1.
	Удобство графика работы организации культуры
	5,3
	изучение мнения получателей услуг

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 3
	5,3

	4
	Доброжелательность, вежливость, компетентность работников организации культуры 

	4.1.
	Доброжелательность, вежливость и компетентность персонала организации культуры
	6,5
	изучение мнения получателей услуг

	4.2.
	Фамилии, имена, отчества, должности руководящего состава организации культуры, её структурных подразделений и филиалов (при их наличии), режим, график работы; контактные телефоны, адреса электронной почты, раздел для направления предложений по улучшению качества услуг организации
	5
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 4
	11,5

	5
	Удовлетворенность качеством оказания услуг (от 0 до 20)

	5.1.
	Уровень удовлетворенности качеством оказания услуг организации культуры в целом
	4,5
	изучение мнения получателей услуг

	5.2.
	Качество проведения культурно-массовых мероприятий. Разнообразие творческих групп, кружков по интересам
	4,5
	изучение мнения получателей услуг

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 5
	9

	ОБЩЕЕ КОЛИЧЕСТВО БАЛЛОВ
	52,9


Основные выводы:

В целом жители города, пользующиеся услугами МБУ «Дворец культуры Горняк», достаточно неплохо оценили работу Учреждения. Однако по некоторым показателям респонденты поставили не очень высокие оценки. Так, каждый пятый участник опроса считает, что условия оказания услуг в Учреждении, в том числе для людей с ограниченными возможностями здоровья, не совсем доступны, либо вообще не доступны. Кроме этого более трети участников опроса не удовлетворены состоянием территории, на которой находится Учреждение. Среди отзывов по улучшению работы Учреждения более половины респондентов отметили, что необходимо облагородить территорию Учреждения, и сделать ремонт внутри здания.

По большинству ключевых показателей, характеризующих общие критерии оценки качества оказания услуг, респонденты поставили положительные оценки. Занижены оценки уровня комфортности пребывания в Учреждении (3,8 баллов из 5 возможных). А также удобства пользования электронными сервисами, предоставляемыми Учреждением посетителям (3,6 баллов из 5 возможных).

По суммарной оценке показателей, характеризующих общие критерии оценки качества услуг, Учреждение набрало 52,9 баллов из 70 баллов возможных. Такая недостаточно высокая оценка получилась из-за недостаточности оцениваемой информации на официальном сайте Учреждения.

8. Результаты независимой оценки качества услуг предоставляемых муниципальным бюджетным учреждением «Музейно-выставочный центр»
В МБУ «Музейно-выставочный центр» (далее – Учреждение) было опрошено 14,0% мужчин и 86,0% женщин. Из них 70,0% потребители услуги, а 30,0% - родители или законные представители несовершеннолетнего потребителя услуги. (Таблица 1).

Таблица 1. Половозрастной состав респондентов, %

	Пол
	
	Возраст
	
	
	
	

	
	До 24 лет
	25-34
	35-44
	45-54
	55 и старше
	Всего

	Мужчины
	0,0
	4,0
	6,0
	4,0
	0,0
	14,0

	Женщины
	0,0
	18,0
	38,0
	8,0
	22,0
	86,0

	Всего
	0,0
	22,0
	44,0
	12,0
	22,0
	100,0


Большинство опрошенных респондентов (70,0%) считают доступными условия оказания услуг в Учреждении, в том числе для людей с ограниченными возможностями здоровья, каждый шестой получатель услуги (16,0%) считает, что условия оказания услуг не совсем/или не доступны, 14,0% респондентов затруднились с ответом (таблица 2).

Таблица 2. Распределение ответов на вопрос: «Считаете ли Вы  доступными условиям оказания услуг, в том числе для людей с ограниченными возможностями здоровья?», %

	
	

	Определенно да
	36,0

	Скорее да, чем нет
	34,0

	Скорее нет, чем да
	14,0

	Определенно нет
	2,0

	Затрудняюсь ответить
	14,0

	Всего
	100,0


Подавляющее большинство опрошенных респондентов (94,0%) удовлетворены качеством и полнотой информации о работе Учреждения (адрес, телефон, график работы, порядок обращения и прочее) и порядке предоставления услуг в данном Учреждении, предоставляемой по телефону, на официальном сайте в сети Интернет, при личном обращении, и только 6,0% - не удовлетворены этой информацией (Таблица 3).

Таблица 3. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы качеством и полнотой информации о работе данного Учреждения и порядке предоставления услуг, предоставляемой по телефону, на официальном сайте в сети Интернет, при личном обращении?», %
	
	

	Полностью удовлетворен
	66,0

	Скорее удовлетворен
	28,0

	Скорее не удовлетворен
	4,0

	Совсем не удовлетворен
	2,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Порядок оплаты услуг удовлетворяет практически всех потребителей услуг - 92% оказались довольны имеющимися способами оплаты (Таблица 4).

Таблица 4. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворяют ли Вас порядок оплаты услуги в Учреждении?»,  %
	
	

	Да
	92,0

	Нет
	4,0

	Не могу оценить
	4,0

	Всего
	100,0


Оперативность решения вопросов удовлетворяет большинство пользователей услуг Учреждения (82,0%), 14,0% опрошенных затруднились с ответом, и только 4,0% отметили неудовлетворенность оперативностью решения вопросов в Учреждении (Таблица 5).

Таблица 5. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворяют ли Вас оперативность решения вопросов в Учреждении?», %
	
	

	Да
	82,0

	Нет
	4,0

	Не могу оценить
	14,0

	Всего
	100,0


Абсолютно все респонденты, принявшие участие в опросе, удовлетворены благоустройством территории, на которой расположено Учреждение (Таблица 6). 

Таблица 6. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы благоустройством территории, на которой расположено Учреждение?», %
	
	

	Полностью удовлетворен
	76,0

	Скорее удовлетворен
	24,0

	Скорее не удовлетворен
	0,0

	Совсем не удовлетворен
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Все опрошенные жители города, пользующиеся услугами Учреждения, удовлетворены периодом ожидания услуги (Таблица 7).

Таблица 7. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы периодом ожидания получения услуги?», %
	
	

	Да
	86,0

	Скорее да
	14,0

	Скорее нет
	0,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Все респонденты, принявшие участие в опросе отметили, что мероприятия, проводимые в Учреждении, соответствуют их возрасту и предпочтениям, либо возрасту и предпочтениям их детей – 100,0% (Таблица 8).

Таблица 8. Распределение ответов на вопрос: «Соответствуют ли мероприятия, проводимые в Учреждении, Вашему возрасту и предпочтениям (либо возрасту и предпочтениям ребенка)?», %
	
	

	Да
	94,0

	Скорее да
	6,0

	Скорее нет
	0,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Разнообразие клубных формирований (секций, кружков) по интересам Учреждения  удовлетворяет только треть респондентов (34,0%), 16,0% отметили, что разнообразие кружков не удовлетворяет, и половина опрошенных затруднились с ответом (Таблица 9).
Таблица 9. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворяет ли Вас разнообразие клубных формирований (секций, кружков) по интересам?», %
	
	

	Да
	20,0

	Скорее да
	14,0

	Скорее нет
	12,0

	Нет
	4,0

	Затрудняюсь ответить
	50,0

	Всего
	100,0


Чаще всего респонденты получают информацию о деятельности через афиши Учреждения (54,0%), посредством СМИ (48,0), через Интернет (20,0%), а также через рекламу (14,0%) (Таблица 10).

Таблица 10. Распределение ответов на вопрос: «Из каких источников Вы чаще всего получаете информацию о деятельности Учреждения?», %
	
	

	Афиши
	54,0

	СМИ
	48,0

	Реклама 
	14,0

	Объявления
	4,0

	Интернет
	20,0

	Знакомые, друзья
	6,0


Наибольший интерес у жителей города вызвали различные выставки, организованные в Учреждении (80,4%). Особенно респонденты выделили выставку восковых фигур (19,6%), выставку динозавров (10,9%), выставку минералов (23,9%). Кроме этого, респонденты отметили Ночь в музее (15,2%) и различные исторические мероприятия (8,7%) (таблица 11).

Таблица 11. Распределение ответов на вопрос: «Какое мероприятие, прошедшее в Учреждении, вызвало у Вас интерес?», %
	
	

	Выставка восковых фигур
	19,6

	Выставка динозавров
	10,9

	Выставка минералов
	23,9

	Другие выставки (бабочек, детских рисунков, прикладного искусства, живописи)
	26,0

	Ночь в музее
	15,2

	Исторические мероприятия
	4,0


Практически все респонденты (98,0%), принявшие участие в опросе, посоветуют Учреждение своим родственникам или знакомым, и только 2,0% - не посоветуют (Таблица 12).

Таблица 12. Распределение ответов на вопрос: «Посоветуете ли Вы своим родственникам или знакомым обратиться в Учреждение?», %
	
	

	Да
	94,0

	Скорее да
	4,0

	Скорее нет
	2,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


В ходе опроса респондентам предлагалось высказать свои пожелания и предложения по улучшению работы Учреждения. Из тех, кто оставил свой отзыв - 20,7% высказали свое мнение о том, что они всем довольны. 31,0% захотели большего разнообразия выставок в Учреждении, несколько человек предложили улучшить доступ в Учреждение инвалидам-колясочникам.
Таблица 13. Уровень удовлетворенности получателей услуг ключевыми показателями работы Учреждения
	Показатель
	Максимальное значение, баллы
	Полученное значение, баллы

	Удовлетворенность информированием о предстоящих выставках и экспозициях музея, виртуальными экскурсиями по музею
	5
	4,4

	Уровень комфортности пребывания в Учреждении (места для сидения, гардероб, чистота помещений)
	5
	4,5

	Оценка наличия дополнительных услуг в музее (места общественного питания, проведение интерактивных игр, театрализованных мероприятий, аудиогид)
	5
	3,6

	Оценка транспортной и пешей доступности музея
	5
	4,9

	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми музеем посетителям (в том числе и с помощью мобильных устройств)
	5
	3,9

	Удобство графика работы музея
	6
	5,5

	Удобство процедуры покупки (бронирования) билетов
	5
	4,7

	Оценка доброжелательности, вежливости и компетентности персонала Учреждения
	7
	6,4

	Общий уровень удовлетворенности качеством оказания услуг Учреждением
	5
	4,8

	Оценка качества проведения культурно-массовых мероприятий, а также разнообразие творческих групп, кружков по интересам
	5
	4,7

	Итого:
	53
	47,4


Независимая оценка качества работы

Муниципальное бюджетное учреждение «Музейно-выставочный центр»
	№ п/п
	Критерии и показатели
	Баллы
	Оценка экспертов

(от 0 баллов до 4 баллов)

	1.
	Открытость и доступность информации об учреждении

	1.1.
	Наличие вывески с наименованием учреждения, соответствующего Уставу
	да, соответствует Уставу – 2

да, не соответствует Уставу – 1

Нет- 0
	2

	1.2.
	Наличие на стендах учреждений актуальной информации для потребителей услуг:

	1.2.1.
	- о режиме работы учреждения
	да- 1

нет- 0
	1

	1.2.2.
	- номер телефона руководителя учреждения
	да- 1

нет- 0
	0

	1.2.3.
	- наличие в доступе для получателей услуг документов, в соответствии с которыми учреждение предоставляет услуги (устав, постановление, распоряжение, приказ) об утверждении перечня платных услуг и цен на платные услуги, муниципальное задание)
	да- 2

не в полном объеме - 1

нет- 0
	0

	1.3.
	- наличие собственного сайта учреждения и актуальность размещенной на сайте информации:

Да, в полном объеме- Документы, Фотогалерея, интернет- приемная, актуальные новости и анонсы мероприятий 
	да – 2

не в полном объеме- 1

нет- 0
	1

	1.4.
	Наличие информации на сайте www.bus.gov.ru
	да – 2

не в полном объеме- 1

нет- 0
	2

	1.5.
	Информирование населения о деятельности учреждения
	хорошее- 2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	1

	1.6.
	Наличие книг жалоб и предложений (карточек (баз данных), реестров, журналов регистрации и контроля обращений граждан)
	да-1

нет- 0
	1

	2.
	Комфортность условий и доступность получения услуг учреждения, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья

	2.1.
	Доступность учреждения для граждан, в том числе с ограниченными возможностями здоровья
	да – 2

не в полном объеме- 1

нет- 0
	2

	2.2.
	Оценка удобства установленного режима работы для посетителей 
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	3

	2.3.
	Благоустройство прилегающей к учреждению территории 
	благоустроенная -2

частично благоустроенная- 1

не благоустроенная -0
	2

	2.4.
	Художественно- эстетический уровень оформления помещений для организации работы с потребителями услуг
	на высоком уровне- 3

хороший- 2

удовлетворительный-1

неудовлетворительный-0
	3

	2.5.
	Санитарное состояние учреждения (чистота, проветриваемость, температурный режим помещений, состояние туалетов)
	отличное- 3

хорошее-2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	3

	3.
	Культура обслуживания потребителей услуг и компетентность работников учреждения

	3.1.
	Состояние укомплектованности учреждения специалистами
	полная укомплектованность и соответствие профессиональному образованию- 4

полная укомплектованность- 3

неполная укомплектованность-2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	4

	3.2.
	Вежливость, доброжелательность, профессионализм персонала
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительно-1

неудовлетворительно-0
	3

	4.
	Востребованность населением услуг, оказываемых учреждением (анализ публичных ежегодных отчётов, количество потребителей услуг во время визита эксперта в учреждение)

	4.1.
	Уровень заполняемости учреждения культуры (зрительный зал, танцевальный зал, выставочный зал, читальный зал, расписание клубных формирований)

спортивного учреждения (заполняемость в спортивных секциях, залах для тренировок, тренажерных залах)
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительно-1

неудовлетворительно-0
	3

	4.2.
	Насыщенность плана мероприятий тематическими культурно- досуговыми, спортивными  проектами
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительно-1

неудовлетворительно-0
	3

	5.
	Уровень удовлетворенности потребителей услуг учреждения его деятельностью
	47,4


Показатели, характеризующие общие критерии оценки качества оказания услуг 

Муниципальное бюджетное учреждение «Музейно-выставочный центр» г. Дальнегорска
	№ п/п
	Показатель
	Единица измерения (значение показателя)
	Способ оценки

	1
	Открытость и доступность информации об организации культуры 

	1.1.
	Полное и сокращенное наименование организации культуры, место нахождения, почтовый адрес, схема проезда, адрес электронной почты, структура организации культуры, сведения об учредителе (учредителях), учредительные документы
	4
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	1.2.
	Информация о выполнении государственного/ муниципального задания, отчет о результатах деятельности организации культуры
	2
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	1.3.
	Информирование о предстоящих выставках и экспозициях организации культуры. Виртуальные экскурсии по организации культуры
	4,4
	изучение мнения получателей услуг

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 1
	10,4

	2
	Комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения 

	2.1.
	Уровень комфортности пребывания в организации культуры (места для сидения, гардероб, чистота помещений)
	4,5
	изучение мнения получателей услуг

	2.2.
	Перечень услуг, предоставляемых организацией культуры. Ограничения по ассортименту услуг, ограничения по потребителям услуг. Дополнительные услуги, предоставляемые организацией культуры. Услуги, предоставляемые на платной основе. Стоимость услуг. Предоставление преимущественного права пользования услугами учреждения
	5
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	2.3.
	Сохранение возможности навигации по сайту при отключении графических элементов оформления сайта, карты сайта. Время доступности информации с учетом перерывов в работе сайта. Наличие независимой системы учета посещений сайта. Раскрытие информации независимой системы учета посещений сайта. Наличие встроенной системы контекстного поиска по сайту. Бесплатность, доступность информации на сайте. Отсутствие нарушений отображения, форматирования или иных дефектов информации на сайте. Дата и время размещения информации. Доступ к разделу "Независимая оценка качества предоставления услуг" должен быть обеспечен не более чем за 2 перехода по сайту с использованием меню навигации
	5
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	2.4.
	Наличие дополнительных услуг организации культуры (места общественного питания, проведение интерактивных игр, театрализованных мероприятий, аудиогид)
	3,6
	изучение мнения получателей услуг

	2.5.
	Транспортная и пешая доступность организации культуры
	4,9
	изучение мнения получателей услуг

	2.6.
	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми учреждением посетителям (в том числе и с помощью мобильных устройств)
	3,9
	изучение мнения получателей услуг

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 2
	26,9

	3
	Время ожидания предоставления услуги 

	3.1.
	Удобство графика работы организации культуры
	5,5
	изучение мнения получателей услуг

	3.2.
	Удобство процедуры покупки (бронирования) билетов
	4,7
	изучение мнения получателей услуг

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 3
	10,2

	4
	Доброжелательность, вежливость, компетентность работников организации культуры 

	4.1.
	Доброжелательность, вежливость и компетентность персонала организации культуры
	6,4
	изучение мнения получателей услуг

	4.2.
	Фамилии, имена, отчества, должности руководящего состава организации культуры, её структурных подразделений и филиалов (при их наличии), режим, график работы; контактные телефоны, адреса электронной почты, раздел для направления предложений по улучшению качества услуг организации
	5
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 4
	11,4

	5
	Удовлетворенность качеством оказания услуг 

	5.1.
	Уровень удовлетворенности качеством оказания услуг организации культуры в целом
	4,8
	изучение мнения получателей услуг

	5.2.
	Качество проведения экскурсий. Разнообразие экспозиций организации культуры
	4,7
	изучение мнения получателей услуг

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 5
	9,5

	ОБЩЕЕ КОЛИЧЕСТВО БАЛЛОВ
	68,4


Основные выводы:

По результатам опроса мнения получателей услуг можно сделать вывод о том, что респонденты в целом довольны качеством предоставления услуг Учреждением. Однако респонденты высказали ряд замечаний к работе Учреждения: только треть участников опроса удовлетворены разнообразием кружков и секций по интересам, существующим в Учреждении, и поэтому респонденты высказали пожелание об увеличении разнообразных клубных формирований. Также несколько занижены оценки наличия дополнительных услуг в музее (3,6 баллов из 5 баллов возможных).

По суммарной оценке показателей, характеризующих общие критерии оценки качества услуг, Учреждение набрало 68,4 баллов из 80 баллов возможных. 

9. Результаты независимой оценки качества услуг, предоставляемых  муниципальным бюджетным учреждением «Централизованная библиотечная система»
В МБУ «Централизованная библиотечная система» (далее – библиотека) было опрошено 34,0% мужчин и 66,0% женщин. (Таблица 1).

Таблица 1. Половозрастной состав респондентов, %

	Пол
	
	Возраст
	
	
	
	

	
	До 24 лет
	25-34
	35-44
	45-54
	55 и старше
	Всего

	Мужчины
	2,0
	2,0
	6,0
	4,0
	20,0
	34,0

	Женщины
	2,0
	8,0
	6,0
	14,0
	36,0
	66,0

	Всего
	4,0
	10,0
	12,0
	18,0
	56,0
	100,


Подавляющее большинство опрошенных респондентов (92,0%) считают доступными условия оказания услуг в библиотеке, в том числе для людей с ограниченными возможностями здоровья, и только 2,0% считают, что условия оказания услуг не совсем доступны (таблица 2).

Таблица 2. Распределение ответов на вопрос: «Считаете ли Вы  доступными условиям оказания услуг, в том числе для людей с ограниченными возможностями здоровья?», %

	
	

	Определенно да
	74,0

	Скорее да, чем нет
	18,0

	Скорее нет, чем да
	2,0

	Определенно нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	6,0

	Всего
	100,0


Подавляющее большинство опрошенных респондентов (98,0%) удовлетворены качеством и полнотой информации о работе библиотеки (адрес, телефон, график работы, порядок обращения и прочее) и порядке предоставления услуг в библиотеке, предоставляемой по телефону, на официальном сайте в сети Интернет, при личном обращении (Таблица 3).

Таблица 3. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы качеством и полнотой информации о работе данного Учреждения и порядке предоставления услуг, предоставляемой по телефону, на официальном сайте в сети Интернет, при личном обращении?», %
	
	

	Полностью удовлетворен
	92,0

	Скорее удовлетворен
	6,0

	Скорее не удовлетворен
	0,0

	Совсем не удовлетворен
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	2,0

	Всего
	100,0


Порядок оплаты услуг в библиотеке удовлетворяет практически всех респондентов (92,0%) и только 8,0% не смогли оценить существующий порядок оплаты услуг (Таблица 4).

Таблица 4. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворяют ли Вас порядок оплаты услуги в Учреждении?»,  %
	
	

	Да
	92,0

	Нет
	0,0

	Не могу оценить
	8,0

	Всего
	100,0


Оперативность решения вопросов удовлетворяет абсолютно всех пользователей услуг библиотеки – 100,0 (Таблица 5).

Таблица 5. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворяют ли Вас оперативность решения вопросов в Учреждении?», %
	
	

	Да
	100,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Большинство респондентов удовлетворены благоустройством территории, на которой расположена библиотека (86,0%), каждый десятый участник опроса отрицательно оценил территорию библиотеки (Таблица 6). 

Таблица 6. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы благоустройством территории, на которой расположено Учреждение?», %
	
	

	Полностью удовлетворен
	42,0

	Скорее удовлетворен
	44,0

	Скорее не удовлетворен
	8,0

	Совсем не удовлетворен
	2,0

	Затрудняюсь ответить
	4,0

	Всего
	100,0


Практически все опрошенные жители города, пользующиеся услугами библиотеки, удовлетворены периодом ожидания услуги (98,0%) (Таблица 7).

Таблица 7. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы периодом ожидания получения услуги?», %
	
	

	Да
	94,0

	Скорее да
	4,0

	Скорее нет
	0,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	2,0

	Всего
	100,0


Большинство респондентов, принявших участие в опросе, отметили, что мероприятия, проводимые в библиотеке, соответствуют их возрасту и предпочтениям – 78,0%, 22,0% затруднились с ответом (Таблица 8).
Таблица 8. Распределение ответов на вопрос: «Соответствуют ли мероприятия, проводимые в Учреждении, Вашему возрасту и предпочтениям (либо возрасту и предпочтениям ребенка)?», %
	
	

	Да
	72,0

	Скорее да
	6,0

	Скорее нет
	0,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	22,0

	Всего
	100,0


Более половины участников опроса удовлетворены разнообразием клубных формирований (секций, кружков) по интересам, существующим в библиотеке (Таблица 9).

Таблица 9. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворяет ли Вас разнообразие клубных формирований (секций, кружков) по интересам?», %
	
	

	Да
	49,0

	Скорее да
	6,1

	Скорее нет
	0,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	44,9

	Всего
	100,0


Чаще всего респонденты получают информацию о деятельности библиотеки через телевидение (59,2%), через Интернет и сайт библиотеки (36,7%), через газеты (46,9%), при личном посещении библиотеки (26,5%) (Таблица 10).

Таблица 10. Распределение ответов на вопрос: «Из каких источников Вы чаще всего получаете информацию о деятельности Учреждения?», %
	
	

	Газеты
	46,9

	Доска объявлений
	14,3

	Интернет, сайт библиотеки
	36,7

	Знакомые, друзья
	8,2

	При посещении библиотеки
	26,5

	Телевидение
	59,2


Наибольший интерес у жителей города вызвала Ночь в библиотеке (35,6%), презентация книг (22,2%), книжные выставки (20,0%), литературные вечера (17,8%) (Таблица 11).

Таблица 11. Распределение ответов на вопрос: «Какое мероприятие, прошедшее в Учреждении, вызвало у Вас интерес?», %
	
	

	Встречи с поэтами и интересными людьми
	11,1

	Книжные выставки
	20,0

	Литературные вечера
	17,8

	Ночь в библиотеке
	35,6

	Презентация книг
	22,2

	Фотовыставка
	13,3


Все респонденты, принявшие участие в опросе, посоветуют библиотеку своим родственникам или знакомым (Таблица 12).

Таблица 12. Распределение ответов на вопрос: «Посоветуете ли Вы своим родственникам или знакомым обратиться в Учреждение?», %
	
	

	Да
	98,0

	Скорее да
	2,0

	Скорее нет
	0,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


В ходе опроса респондентам предлагалось высказать свои пожелания и предложения по улучшению работы Учреждения. Треть опрошенных высказали свое мнение о том, что они всем довольны. Однако был высказан и ряд замечаний в работе библиотеки. Респонденты предложили увеличить ассортимент библиотеки, сделать пандус для инвалидов, отремонтировать центральный вход, поставить лавочки возле библиотеки. Кроме этого респонденты предложили изменить график работы библиотеки (работать без выходных и сделать более раннее открытие библиотеки)
Таблица 13. Уровень удовлетворенности получателей услуг ключевыми показателями работы Учреждения
	Показатель
	Максимальное значение, баллы
	Полученное значение, баллы

	Уровень комфортности пребывания в Учреждении (места для сидения, гардероб, чистота помещений)
	5
	4,9

	Оценка стоимости дополнительных услуг (ксерокопирование, заказ книги в другой библиотеке, информирование о возврате нужной книги, возможность отложить книгу) 
	5
	5,0

	Оценка транспортной и пешей доступности Учреждения
	5
	4,9

	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми Учреждением посетителям (в том числе и с помощью мобильных устройств)
	5
	4,8

	Удобство графика работы Учреждения
	6
	5,7

	Оценка доброжелательности, вежливости и компетентности персонала Учреждения
	7
	6,9

	Общий уровень удовлетворенности качеством оказания услуг Учреждением
	5
	5,0

	Оценка качества проведения культурно-массовых мероприятий, а также разнообразие творческих групп, кружков по интересам
	5
	4,9

	Итого:
	43
	42,1


Независимая оценка качества

Муниципальное бюджетное учреждение «Централизованная библиотечная система» 
	№ п/п
	Критерии и показатели
	Баллы
	Оценка экспертов

(от 0 баллов до 4 баллов)

	1.
	Открытость и доступность информации об учреждении

	1.1.
	Наличие вывески с наименованием учреждения, соответствующего Уставу
	да, соответствует Уставу – 2

да, не соответствует Уставу – 1

Нет- 0
	2

	1.2.
	Наличие на стендах учреждений актуальной информации для потребителей услуг:

	1.2.1.
	- о режиме работы учреждения
	да- 1

нет- 0
	1

	1.2.2.
	- номер телефона руководителя учреждения
	да- 1

нет- 0
	0

	1.2.3.
	- наличие в доступе для получателей услуг документов, в соответствии с которыми учреждение предоставляет услуги (устав, постановление, распоряжение, приказ) об утверждении перечня платных услуг и цен на платные услуги, муниципальное задание)
	да- 2

не в полном объеме - 1

нет- 0
	2

	1.3.
	- наличие собственного сайта учреждения и актуальность размещенной на сайте информации:

Да, в полном объеме- Документы, Фотогалерея, интернет- приемная, актуальные новости и анонсы мероприятий 
	да – 2

не в полном объеме- 1

нет- 0
	2

	1.4.
	Наличие информации на сайте www.bus.gov.ru
	да – 2

не в полном объеме- 1

нет- 0
	2

	1.5.
	Информирование населения о деятельности учреждения
	хорошее- 2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	2

	1.6.
	Наличие книг жалоб и предложений (карточек (баз данных), реестров, журналов регистрации и контроля обращений граждан)
	да-1

нет- 0
	1

	2.
	Комфортность условий и доступность получения услуг учреждения, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья

	2.1.
	Доступность учреждения для граждан, в том числе с ограниченными возможностями здоровья
	да – 2

не в полном объеме- 1

нет- 0
	2

	2.2.
	Оценка удобства установленного режима работы для посетителей 
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	3

	2.3.
	Благоустройство прилегающей к учреждению территории 
	благоустроенная -2

частично благоустроенная- 1

не благоустроенная -0
	2

	2.4.
	Художественно- эстетический уровень оформления помещений для организации работы с потребителями услуг
	на высоком уровне- 3

хороший- 2

удовлетворительный-1

неудовлетворительный-0
	2

	2.5.
	Санитарное состояние учреждения (чистота, проветриваемость, температурный режим помещений, состояние туалетов)
	отличное- 3

хорошее-2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	3

	3.
	Культура обслуживания потребителей услуг и компетентность работников учреждения

	3.1.
	Состояние укомплектованности учреждения специалистами
	полная укомплектованность и соответствие профессиональному образованию- 4

полная укомплектованность- 3

неполная укомплектованность-2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	4

	3.2.
	Вежливость, доброжелательность, профессионализм персонала
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительно-1

неудовлетворительно-0
	3

	4.
	Востребованность населением услуг, оказываемых учреждением (анализ публичных ежегодных отчётов, количество потребителей услуг во время визита эксперта в учреждение)

	4.1.
	Уровень заполняемости учреждения культуры (зрительный зал, танцевальный зал, выставочный зал, читальный зал, расписание клубных формирований)

спортивного учреждения (заполняемость в спортивных секциях, залах для тренировок, тренажерных залах)
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительно-1

неудовлетворительно-0
	2

	4.2.
	Насыщенность плана мероприятий тематическими культурно- досуговыми, спортивными  проектами
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительно-1

неудовлетворительно-0
	2

	5.
	Уровень удовлетворенности потребителей услуг учреждения его деятельностью
	42,1


Показатели, характеризующие общие критерии оценки качества оказания услуг Муниципальное бюджетное учреждение «Централизованная библиотечная система» 

	№ п/п
	Показатель
	Единица измерения (значение показателя)
	Способ оценки

	1
	Открытость и доступность информации об организации культуры 

	1.1.
	Полное и сокращенное наименование организации культуры, место нахождения, почтовый адрес, схема проезда, адрес электронной почты, структура организации культуры, сведения об учредителе (учредителях), учредительные документы
	5
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	1.2.
	Информация о выполнении государственного/ муниципального задания, отчет о результатах деятельности организации культуры
	5
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 1
	10

	2
	Комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения 

	2.1.
	Уровень комфортности пребывания в организации культуры (места для сидения, гардероб, чистота помещений)
	4,9
	изучение мнения получателей услуг

	2.2.
	Перечень услуг, предоставляемых организацией культуры. Ограничения по ассортименту услуг, ограничения по потребителям услуг. Дополнительные услуги, предоставляемые организацией культуры. Услуги, предоставляемые на платной основе. Стоимость услуг. Предоставление преимущественного права пользования услугами учреждения
	2
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	2.3.
	Сохранение возможности навигации по сайту при отключении графических элементов оформления сайта, карты сайта. Время доступности информации с учетом перерывов в работе сайта. Наличие независимой системы учета посещений сайта. Раскрытие информации независимой системы учета посещений сайта. Наличие встроенной системы контекстного поиска по сайту. Бесплатность, доступность информации на сайте. Отсутствие нарушений отображения, форматирования или иных дефектов информации на сайте. Дата и время размещения информации. Доступ к разделу "Независимая оценка качества предоставления услуг" должен быть обеспечен не более чем за 2 перехода по сайту с использованием меню навигации
	3,5

	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	2.4.
	Стоимость дополнительных услуг (ксерокопирование, заказ книги в другой библиотеке, информирование о возврате нужной книги, возможность отложить книгу)
	5,0

	изучение мнения получателей услуг

	2.5.
	Транспортная и пешая доступность организации культуры
	4,9
	изучение мнения получателей услуг

	2.6.
	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми учреждением посетителям (в том числе и с помощью мобильных устройств)
	4,8

	изучение мнения получателей услуг

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 2
	25,1

	3
	Время ожидания предоставления услуги

	3.1.
	Удобство графика работы организации культуры
	5,7
	изучение мнения получателей услуг

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 3 
	5,7

	4
	Доброжелательность, вежливость, компетентность работников организации культуры (от 0 до 12)

	4.1.
	Доброжелательность, вежливость и компетентность персонала организации культуры
	6,9
	изучение мнения получателей услуг

	4.2.
	Фамилии, имена, отчества, должности руководящего состава организации культуры, её структурных подразделений и филиалов (при их наличии), режим, график работы; контактные телефоны, адреса электронной почты, раздел для направления предложений по улучшению качества услуг организации
	5
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 4
	11,9

	5
	Удовлетворенность качеством оказания услуг (от 0 до 20)

	5.1.
	Уровень удовлетворенности качеством оказания услуг организации культуры в целом
	5,0
	изучение мнения получателей услуг

	5.3.
	Наличие информации о новых изданиях
	4,9
	изучение мнения получателей услуг

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 5
	9,9

	ОБЩЕЕ КОЛИЧЕСТВО БАЛЛОВ
	62,6


Основные выводы:

Результаты изучения мнения получателей услуг показали, что в целом респонденты довольны качеством оказания услуг библиотекой. Ключевым показателям работы библиотеки участники опроса также поставили положительные оценки.

По суммарной оценке показателей, характеризующих общие критерии оценки качества услуг, Учреждение набрало 62,6 баллов из 70 баллов возможных. 

10. Результаты независимой оценки качества услуг предоставляемых муниципальным образовательным бюджетным учреждением дополнительного образования детей «Детско-юношеская спортивная школа «Гранит»

В МОБУДО «Детско-юношеская спортивная школа «Гранит»» (далее – Учреждение) было опрошено 44,0% мужчин и 56,0% женщин. 38,0% респондентов явились потребителями услуг, оказываемых Учреждением, 62,0% - явились законными представителями несовершеннолетнего потребителя услуг (Таблица 1). 

Таблица 1. Половозрастной состав респондентов, %

	Пол
	
	Возраст
	
	
	
	

	
	До 24 лет
	25-34
	35-44
	45-54
	55 и старше
	Всего

	Мужчины
	16,0
	8,0
	14,0
	4,0
	2,0
	44,0

	Женщины
	4,0
	20,0
	14,0
	6,0
	12,0
	56,0

	Всего
	20,0
	28,0
	28,0
	10,0
	14,0
	100,0


Более половины опрошенных респондентов (60,0%) считают доступными условия оказания услуг в Учреждении, в том числе для людей с ограниченными возможностями здоровья, 28,0% считают, что условия оказания услуг не совсем доступны, 12,0% затруднились с ответом (Таблица 2).

Таблица 2. Распределение ответов на вопрос: «Считаете ли Вы  доступными условиям оказания услуг, в том числе для людей с ограниченными возможностями здоровья?», %

	
	

	Определенно да
	22,0

	Скорее да, чем нет
	38,0

	Скорее нет, чем да
	26,0

	Определенно нет
	2,0

	Затрудняюсь ответить
	12,0

	Всего
	100,0


Подавляющее большинство опрошенных респондентов (94,0%) удовлетворены качеством и полнотой информации о работе Учреждения (адрес, телефон, график работы, порядок обращения и прочее) и порядке предоставления услуг в Учреждении, предоставляемой по телефону, на официальном сайте в сети Интернет, при личном обращении (Таблица 3).

Таблица 3. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы качеством и полнотой информации о работе данного Учреждения и порядке предоставления услуг, предоставляемой по телефону, на официальном сайте в сети Интернет, при личном обращении?», %
	
	

	Полностью удовлетворен
	70,0

	Скорее удовлетворен
	24,0

	Скорее не удовлетворен
	4,0

	Совсем не удовлетворен
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	2,0

	Всего
	100,0


Порядок оплаты услуг в Учреждении удовлетворяет всех респондентов (Таблица 4).

Таблица 4. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворяют ли Вас порядок оплаты услуги в Учреждении?»,  %
	
	

	Да
	100,0

	Нет
	0,0

	Не могу оценить
	0,0

	Всего
	100,0


Оперативность решения вопросов удовлетворяет практически всех пользователей услуг Учреждения – 94,0 (Таблица 5).

Таблица 5. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворяют ли Вас оперативность решения вопросов в Учреждении?», %
	
	

	Да
	94,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	6,0

	Всего
	100,0


Большинство респондентов удовлетворены благоустройством территории, на которой расположено Учреждение (62,0%), более трети (38,0%) участников опроса отрицательно оценили территорию Учреждения (Таблица 6). 

Таблица 6. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы благоустройством территории, на которой расположено Учреждение?», %
	
	

	Полностью удовлетворен
	28,0

	Скорее удовлетворен
	34,0

	Скорее не удовлетворен
	26,0

	Совсем не удовлетворен
	12,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Все опрошенные жители города, пользующиеся услугами Учреждения, удовлетворены периодом ожидания услуг (Таблица 7).

Таблица 7. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы периодом ожидания получения услуги?», %
	
	

	Да
	100,0

	Скорее да
	0,0

	Скорее нет
	0,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Подавляющее большинство респондентов, принявших участие в опросе, отметили, что мероприятия, проводимые в Учреждении, соответствуют их возрасту и предпочтениям – 98,0% (Таблица 8).

Таблица 8. Распределение ответов на вопрос: «Соответствуют ли мероприятия, проводимые в Учреждении, Вашему возрасту и предпочтениям (либо возрасту и предпочтениям ребенка)?», %
	
	

	Да
	90,0

	Скорее да
	8,0

	Скорее нет
	2,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Подавляющее большинство участников опроса (92,0%) также удовлетворены разнообразием клубных формирований (секций, кружков) по интересам, существующим в Учреждении (Таблица 9).

Таблица 9. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворяет ли Вас разнообразие клубных формирований (секций, кружков) по интересам?», %
	
	

	Да
	76,0

	Скорее да
	16,0

	Скорее нет
	4,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	4,0

	Всего
	100,0


Подавляющее большинство респондентов удовлетворены графиком работы Учреждения (96,0%) (Таблица 10).
Таблица 10. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы удобством графика работы Учреждения?», %
	
	

	Полностью удовлетворен
	80,0

	Частично удовлетворен
	16,0

	Не удовлетворен
	4,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Большинство участников опроса удовлетворены транспортной и пешей доступностью Учреждения (76,0%), каждый четвертый участник опроса – не удовлетворен (24,0) (Таблица 11).

Таблица 11. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы удобством графика работы Учреждения?», %
	
	

	Да
	58,0

	Скорее да
	18,0

	Скорее нет
	16,0

	Нет
	8,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Чаще всего респонденты получают информацию о деятельности Учреждения через СМИ (24,0%), от тренера (28,0), от знакомых, друзей (24,0), афиши (16,0%) (Таблица 12).

Таблица 12. Распределение ответов на вопрос: «Из каких источников Вы чаще всего получаете информацию о деятельности Учреждения?», %
	
	

	СМИ
	24,0

	Афиша, объявления
	16,0

	Интернет
	8,0

	Знакомые, друзья
	24,0

	Тренер
	28,0

	Мессенджеры
	10,0


Наибольший интерес у участников опроса вызвали различные спортивные соревнования (соревнования по единоборствам, теннису, тяжелой атлетики), а также чемпионат по футболу (таблица 13).

Таблица 13. Распределение ответов на вопрос: «Какое мероприятие, прошедшее в Учреждении, вызвало у Вас интерес?», %
	
	

	Различные соревнования
	68,2

	Футбол
	18,2

	Спортивная аттестация
	6,8


Практически все респонденты (94,0%), принявшие участие в опросе, посоветуют Учреждение своим родственникам или знакомым (Таблица 14).

Таблица 14. Распределение ответов на вопрос: «Посоветуете ли Вы своим родственникам или знакомым обратиться в Учреждение?», %
	
	

	Да
	80,0

	Скорее да
	14,0

	Скорее нет
	2,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	4,0

	Всего
	100,0


В ходе опроса респондентами был высказан ряд замечаний в работе Учреждения и ряд  предложений по улучшению работы Учреждения. Все замечания в основном касались благоустройства территории (улучшить освещение территории, залить и отремонтировать каток, отремонтировать трибуны, установить пандусы) и ремонта помещения, в котором находится Учреждение. Также участники опроса высказали пожелание об увеличении спортивных секций.
Таблица 15. Уровень удовлетворенности получателей услуг ключевыми показателями работы Учреждения
	Показатель
	Максимальное значение, баллы
	Полученное значение, баллы

	Оценка материально-технического оснащения Учреждения
	5
	4

	Обеспечение возможности участия в мероприятиях и официальных конкурсах, а также динамикой развития и достижениями обучающихся
	5
	4,4

	Оценка доброжелательности и отзывчивости преподавателей, тренеров к обучающимся, стремления учитывать индивидуальные особенности обучающихся
	7
	6,7

	Оценка взаимодействия преподавателей с родителями по вопросам обучения и подготовки
	7
	6,5

	Уровень комфортности пребывания в Учреждении (места для сидения, места для отдыха, гардероб, классы для занятий, спортивные и тренировочные помещения, чистота помещений)
	5
	4,5

	Общий уровень удовлетворенности качеством работы Учреждения
	5
	4,5

	Готовность рекомендовать Учреждение (преподавателя, тренера) родственникам, знакомым
	2
	1,9

	Итого:
	36
	32,5


Независимая оценка качества

Муниципальное образовательное бюджетное учреждение дополнительного образования детей детско-юношеская спортивная школа «Гранит» 
	№ п/п
	Критерии и показатели
	Баллы
	Оценка экспертов

(от 0 баллов до 4 баллов)

	1.
	Открытость и доступность информации об учреждении

	1.1.
	Наличие вывески с наименованием учреждения, соответствующего Уставу
	да, соответствует Уставу – 2

да, не соответствует Уставу – 1

Нет- 0
	1

	1.2.
	Наличие на стендах учреждений актуальной информации для потребителей услуг:

	1.2.1.
	- о режиме работы учреждения
	да- 1

нет- 0
	1

	1.2.2.
	- номер телефона руководителя учреждения
	да- 1

нет- 0
	0

	1.2.3.
	- наличие в доступе для получателей услуг документов, в соответствии с которыми учреждение предоставляет услуги (устав, постановление, распоряжение, приказ) об утверждении перечня платных услуг и цен на платные услуги, муниципальное задание)
	да- 2

не в полном объеме - 1

нет- 0
	0

	1.3.
	- наличие собственного сайта учреждения и актуальность размещенной на сайте информации:

Да, в полном объеме- Документы, Фотогалерея, интернет- приемная, актуальные новости и анонсы мероприятий 
	да – 2

не в полном объеме- 1

нет- 0
	0

	1.4.
	Наличие информации на сайте www.bus.gov.ru
	да – 2

не в полном объеме- 1

нет- 0
	2

	1.5.
	Информирование населения о деятельности учреждения
	хорошее- 2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	1

	1.6.
	Наличие книг жалоб и предложений (карточек (баз данных), реестров, журналов регистрации и контроля обращений граждан)
	да-1

нет- 0
	0

	2.
	Комфортность условий и доступность получения услуг учреждения, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья

	2.1.
	Доступность учреждения для граждан, в том числе с ограниченными возможностями здоровья
	да – 2

не в полном объеме- 1

нет- 0
	1

	2.2.
	Оценка удобства установленного режима работы для посетителей 
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	2

	2.3.
	Благоустройство прилегающей к учреждению территории 
	благоустроенная -2

частично благоустроенная- 1

не благоустроенная -0
	0

	2.4.
	Художественно- эстетический уровень оформления помещений для организации работы с потребителями услуг
	на высоком уровне- 3

хороший- 2

удовлетворительный-1

неудовлетворительный-0
	3

	2.5.
	Санитарное состояние учреждения (чистота, проветриваемость, температурный режим помещений, состояние туалетов)
	отличное- 3

хорошее-2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	3

	3.
	Культура обслуживания потребителей услуг и компетентность работников учреждения

	3.1.
	Состояние укомплектованности учреждения специалистами
	полная укомплектованность и соответствие профессиональному образованию- 4

полная укомплектованность- 3

неполная укомплектованность-2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	4

	3.2.
	Вежливость, доброжелательность, профессионализм персонала
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительно-1

неудовлетворительно-0
	2

	4.
	Востребованность населением услуг, оказываемых учреждением (анализ публичных ежегодных отчётов, количество потребителей услуг во время визита эксперта в учреждение)

	4.1.
	Уровень заполняемости учреждения культуры (зрительный зал, танцевальный зал, выставочный зал, читальный зал, расписание клубных формирований)

спортивного учреждения (заполняемость в спортивных секциях, залах для тренировок, тренажерных залах)
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительно-1

неудовлетворительно-0
	3

	4.2.
	Насыщенность плана мероприятий тематическими культурно- досуговыми, спортивными  проектами
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительно-1

неудовлетворительно-0
	1

	5.
	Уровень удовлетворенности потребителей услуг учреждения его деятельностью
	32,5


Показатели, характеризующие общие критерии оценки качества оказания услуг Муниципальное образовательное бюджетное учреждение дополнительного образования детей детско-юношеская спортивная школа «Гранит»
	№ п/п
	Показатель
	Единица

измерения

(баллы)
	Способ оценки



	1.
	Уровень открытости и доступности информации об организациях, осуществляющих образовательную деятельность в сфере культуры, физической культуры и спорта.

	1.1.
	Полное наименование Учреждения, почтовый адрес, схема размещения Учреждения, адрес электронной почты, информация об официальных мероприятиях. Информация об основных направлениях деятельности учреждения в сфере культуры,  физической культуры и спорта, проводимых мероприятиях, достижениях обучающихся.
	0
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

	1.2.
	Информация о руководителе Учреждения, состав работников, их квалификация и опыт работы, достижения.
	2
	Наличие стенда с информацией об Учреждении

	1.3.
	Телефон справочной службы, телефон руководителя Учреждения (приемная), онлайн- консультант Учреждения, раздел для направления предложений по улучшению качества услуг Учреждения.
	0
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

Наличие стенда с информацией об Учреждении

	1.4.
	Ссылки на оценку качества услуг Учреждения. Ссылки на системы независимой оценки качества услуг Учреждения. 

Информационные сообщения о независимой оценке качества услуг Учреждения. Методика проведения независимой оценки качества услуг.
	0
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

Наличие стенда с информацией об Учреждении

	1.5.
	Регламент обращения граждан в Учреждение, информация о ходе рассмотрения обращения. Жалобная книга Учреждения.
	0
	Наличие документов в Учреждении (на стенде)

	1.6.
	Информация о финансировании Учреждения.
	0
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

	1.7.
	Государственное / муниципальное задание.
	0
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

	1.8.
	Отчет о выполнении государственного / муниципального задания.
	0
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

	1.9.
	План финансово-хозяйственной деятельности.
	0
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

	1.10.
	Отчет о результатах.
	0
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 1
	2

	2.
	Уровень комфортности условий, в которых осуществляется образовательная

деятельность в сфере культуры, физической культуры и спорта.

	2.1.
	Материально-техническое оснащение Учреждения для осуществления деятельности в сфере культуры, физической культуры и спорта.
	4
	Изучение мнения получателей услуг (законных представителей)

	2.2.
	Динамика развития и достижения обучающихся. Обеспечение возможности участия в мероприятиях и официальных конкурсах, соревнованиях.
	4,4
	Изучение мнения получателей услуг (законных представителей)

	2.3.
	Дополнительные услуги, оказываемые Учреждением. Предоставляемые льготы. Условия предоставления льгот.
	0
	Наличие документов в Учреждении (на информационном стенде)

	2.4.
	Перечень услуг, оказываемых Учреждением (культурная деятельность, спортивная подготовка в Учреждении: виды, этапы подготовки).
	1
	Наличие документов в Учреждении (на информационном стенде)

	2.5.
	Ограничения по ассортименту услуг‚ ограничения по потребителям услуг. Дополнительные услуги, оказываемые Учреждением. Услуги, оказываемые на платной основе. Стоимость оказываемых услуг. 
	2
	Наличие документов в Учреждении (на информационном стенде)

	2.6.
	Перечень услуг, оказываемых Учреждением для обучающихся с ограниченными возможностями 
	0
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения
Наличие документов в Учреждении (на информационном стенде)

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 2
	11,4

	3.
	Уровень доброжелательности, вежливости, компетентности работников.

	3.1.
	Доброжелательность и отзывчивость преподавателей, тренеров к обучающимся, стремление учитывать индивидуальные особенности обучающихся. 
	6,7
	Изучение мнения получателей услуг (законных представителей)

	3.2.
	Взаимодействие преподавателей с родителями по вопросам обучения, подготовки (полнота и своевременность информирования о достижениях обучающихся, о состоянии здоровья обучающихся, рекомендации по совершенствованию).
	6,5
	Изучение мнения получателей услуг (законных представителей)

	3.3.
	Глубина, прочность полученных знаний, навыков, результаты участия обучающихся в мероприятиях (соревнованиях, конкурсах).
	7
	Наличие документов в Учреждении, подтверждающих результативное участие (победитель, призер, лауреат, дипломант) в мероприятиях

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 3
	20,2

	4.
	Уровень удовлетворенности качеством образовательной деятельности Учреждения

	4.1.
	Уровень комфортности пребывания в Учреждении (места для сидения, места для отдыха, гардероб, спортивные и тренировочные помещения, чистота помещений).
	4,5
	Изучение мнения получателей услуг (законных представителей)

	4.2.
	Уровень удовлетворенности качеством деятельности в сфере культуры, физической культуры и спорта в целом.
	4,5
	Изучение мнения получателей услуг (законных представителей)

	4.3.
	Готовность рекомендовать Учреждения (преподавателя,  тренера) родственникам, знакомым.
	1,9
	Изучение мнения получателей услуг (законных представителей)

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 4
	10,9

	ОБЩЕЕ КОЛИЧЕСТВО БАЛЛОВ
	44,5


Основные выводы:

Результаты изучения мнения получателей услуг показали, что в целом респонденты довольны качеством оказания услуг Учреждением. Ключевым показателям работы учреждения участники опроса также поставили положительные оценки. Стоит отметить, что около трети опрошенных респондентов считают условия оказания услуг не доступными, в том числе для людей с ограниченными возможностями здоровья. Кроме этого респонденты высказали пожелание установить пандусы в Учреждении.

Около 40% участников опроса не удовлетворены территорией, на которой расположено Учреждение. По этому поводу они высказали ряд замечаний: улучшить освещение территории, залить и отремонтировать каток, отремонтировать трибуны и забор.

По суммарной оценке показателей, характеризующих общие критерии оценки качества услуг, Учреждение набрало 44,5 баллов из 100 баллов возможных. Такая достаточно низкая оценка получилась из-за отсутствия официального сайта учреждения, поэтому по изучаемым показателям оценки информации на официальном сайте были выставлены 0 баллов. Кроме этого на итоговую оценку повлияло недостаточность информации на информационных стендах Учреждения.
11. Результаты независимой оценки качества услуг, предоставляемых муниципальным бюджетным учреждением дополнительного образования «Детско-юношеская спортивная школа «Вертикаль» 

В МОБУДО «Детско-юношеская спортивная школа «Вертикаль»» (далее – Учреждение) было опрошено 52,0% мужчин и 48,0% женщин. 92,0% респондентов явились потребителями услуг, оказываемых Учреждением, 8,0% - явились законными представителями несовершеннолетнего потребителя услуг (Таблица 1). 

Таблица 1. Половозрастной состав респондентов, %

	Пол
	
	Возраст
	
	
	
	

	
	До 24 лет
	25-34
	35-44
	45-54
	55 и старше
	Всего

	Мужчины
	34,0
	10,0
	6,0
	2,0
	0,0
	52,0

	Женщины
	14,0
	12,0
	12,0
	10,0
	0,0
	48,0

	Всего
	48,0
	22,0
	18,0
	12,0
	0,0
	100,0


Подавляющее большинство опрошенных респондентов (92,0%) считают доступными условия оказания услуг в Учреждении, в том числе для людей с ограниченными возможностями здоровья (Таблица 2).

Таблица 2. Распределение ответов на вопрос: «Считаете ли Вы  доступными условиям оказания услуг, в том числе для людей с ограниченными возможностями здоровья?», %

	
	

	Определенно да
	72,0

	Скорее да, чем нет
	20,0

	Скорее нет, чем да
	4,0

	Определенно нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	4,0

	Всего
	100,0


Подавляющее большинство опрошенных респондентов (98,0%) также удовлетворены качеством и полнотой информации о работе Учреждения (адрес, телефон, график работы, порядок обращения и прочее) и порядке предоставления услуг в Учреждении, предоставляемой по телефону, на официальном сайте в сети Интернет, при личном обращении (Таблица 3).

Таблица 3. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы качеством и полнотой информации о работе данного Учреждения и порядке предоставления услуг, предоставляемой по телефону, на официальном сайте в сети Интернет, при личном обращении?», %
	
	

	Полностью удовлетворен
	90,0

	Скорее удовлетворен
	8,0

	Скорее не удовлетворен
	2,0

	Совсем не удовлетворен
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Порядок оплаты услуг в Учреждении удовлетворяет всех респондентов (Таблица 4).

Таблица 4. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворяют ли Вас порядок оплаты услуги в Учреждении?»,  %
	
	

	Да
	100,0

	Нет
	0,0

	Не могу оценить
	0,0

	Всего
	100,0


Оперативность решения вопросов удовлетворяет практически всех пользователей услуг Учреждения – 94,0 (Таблица 5).

Таблица 5. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворяют ли Вас оперативность решения вопросов в Учреждении?», %
	
	

	Да
	94,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	6,0

	Всего
	100,0


Практически все респонденты удовлетворены благоустройством территории, на которой расположено Учреждение (94,0%) (Таблица 6). 

Таблица 6. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы благоустройством территории, на которой расположено Учреждение?», %
	
	

	Полностью удовлетворен
	82,0

	Скорее удовлетворен
	12,0

	Скорее не удовлетворен
	6,0

	Совсем не удовлетворен
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Все опрошенные жители города, пользующиеся услугами Учреждения, удовлетворены периодом ожидания услуг (Таблица 7).

Таблица 7. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы периодом ожидания получения услуги?», %
	
	

	Да
	100,0

	Скорее да
	0,0

	Скорее нет
	0,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Подавляющее большинство респондентов, принявших участие в опросе, отметили, что мероприятия, проводимые в Учреждении, соответствуют их возрасту и предпочтениям – 98,0% (Таблица 8).

Таблица 8. Распределение ответов на вопрос: «Соответствуют ли мероприятия, проводимые в Учреждении, Вашему возрасту и предпочтениям (либо возрасту и предпочтениям ребенка)?», %
	
	

	Да
	94,0

	Скорее да
	6,0

	Скорее нет
	0,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Подавляющее большинство участников опроса (94,0%) также удовлетворены разнообразием клубных формирований (секций, кружков) по интересам, существующим в Учреждении (Таблица 9).

Таблица 9. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворяет ли Вас разнообразие клубных формирований (секций, кружков) по интересам?», %
	
	

	Да
	80,0

	Скорее да
	14,0

	Скорее нет
	2,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	4,0

	Всего
	100,0


Практически все респонденты, принявшие участие в опросе, удовлетворены графиком работы Учреждения (Таблица 10).

Таблица 10. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы удобством графика работы Учреждения?», %
	
	

	Полностью удовлетворен
	98,0

	Частично удовлетворен
	2,0

	Не удовлетворен
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Практически все участники опроса удовлетворены транспортной и пешей доступностью Учреждения (96,0%) (Таблица 11).

Таблица 11. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы удобством графика работы Учреждения?», %
	
	

	Да
	90,0

	Скорее да
	6,0

	Скорее нет
	2,0

	Нет
	2,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Чаще всего респонденты получают информацию о деятельности Учреждения от знакомых, друзей, родственников (40,0%), через СМИ (22,0%), от тренера (16,0%), через афиши (16,0%), через Интернет (14,0%) (Таблица 12).

Таблица 12. Распределение ответов на вопрос: «Из каких источников Вы чаще всего получаете информацию о деятельности Учреждения?», %
	
	

	Знакомые, друзья
	40,0

	СМИ
	22,0

	Тренер
	16,0

	Афиши
	16,0

	Интернет
	14,0


Наибольший интерес у участников опроса вызвали различные спортивные соревнования (баскетболу, волейболу, тяжелой атлетики, шахматам), а также футбол  (таблица 13).

Таблица 13. Распределение ответов на вопрос: «Какое мероприятие, прошедшее в Учреждении, вызвало у Вас интерес?», %
	
	

	Соревнования
	60,0

	Футбол
	33,3


Все респонденты, принявшие участие в опросе, посоветуют Учреждение своим родственникам или знакомым (Таблица 14).

Таблица 14. Распределение ответов на вопрос: «Посоветуете ли Вы своим родственникам или знакомым обратиться в Учреждение?», %
	
	

	Да
	98,0

	Скорее да
	2,0

	Скорее нет
	0,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


В ходе опроса респондентами был высказан ряд замечаний в работе Учреждения и ряд  предложений по улучшению работы Учреждения. Более половины участников опроса, оставивших свой отзыв (60,0%), высказали мнение о том, что необходимо достроить стадион. Кроме этого каждый десятый отметил, что Учреждению не хватает гирь и гантель, тренажеров, раздевалок.
Таблица 14. Уровень удовлетворенности получателей услуг ключевыми показателями работы Учреждения
	Показатель
	Максимальное значение, баллы
	Полученное значение, баллы

	Оценка материально-технического оснащения Учреждения
	5
	4,6

	Обеспечение возможности участия в мероприятиях и официальных конкурсах, а также динамикой развития и достижениями обучающихся
	5
	4,7

	Оценка доброжелательности и отзывчивости преподавателей, тренеров к обучающимся, стремления учитывать индивидуальные особенности обучающихся
	7
	6,7

	Оценка взаимодействия преподавателей с родителями по вопросам обучения и подготовки
	7
	6,1

	Уровень комфортности пребывания в Учреждении (места для сидения, места для отдыха, гардероб, классы для занятий, спортивные и тренировочные помещения, чистота помещений)
	5
	4,7

	Общий уровень удовлетворенности качеством работы Учреждения
	5
	4,8

	Готовность рекомендовать Учреждение (преподавателя, тренера) родственникам, знакомым
	2
	2

	Итого:
	36
	33,6


Независимая оценка качества работы
Муниципальное бюджетное учреждение дополнительного образования детско-юношеская спортивная школа «Вертикаль» г. Дальнегорск
	№ п/п
	Критерии и показатели
	Баллы
	Оценка экспертов

(от 0 баллов до 4 баллов)

	1.
	Открытость и доступность информации об учреждении

	1.1.
	Наличие вывески с наименованием учреждения, соответствующего Уставу
	да, соответствует Уставу – 2

да, не соответствует Уставу – 1

Нет- 0
	2

	1.2.
	Наличие на стендах учреждений актуальной информации для потребителей услуг:

	1.2.1.
	- о режиме работы учреждения
	да- 1

нет- 0
	1

	1.2.2.
	- номер телефона руководителя учреждения
	да- 1

нет- 0
	1

	1.2.3.
	- наличие в доступе для получателей услуг документов, в соответствии с которыми учреждение предоставляет услуги (устав, постановление, распоряжение, приказ) об утверждении перечня платных услуг и цен на платные услуги, муниципальное задание)
	да- 2

не в полном объеме - 1

нет- 0
	1

	1.3.
	- наличие собственного сайта учреждения и актуальность размещенной на сайте информации:

Да, в полном объеме- Документы, Фотогалерея, интернет- приемная, актуальные новости и анонсы мероприятий 
	да – 2

не в полном объеме- 1

нет- 0
	0

	1.4.
	Наличие информации на сайте www.bus.gov.ru
	да – 2

не в полном объеме- 1

нет- 0
	2

	1.5.
	Информирование населения о деятельности учреждения
	хорошее- 2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	2

	1.6.
	Наличие книг жалоб и предложений (карточек (баз данных), реестров, журналов регистрации и контроля обращений граждан)
	да-1

нет- 0
	1

	2.
	Комфортность условий и доступность получения услуг учреждения, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья

	2.1.
	Доступность учреждения для граждан, в том числе с ограниченными возможностями здоровья
	да – 2

не в полном объеме- 1

нет- 0
	1

	2.2.
	Оценка удобства установленного режима работы для посетителей 
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	3

	2.3.
	Благоустройство прилегающей к учреждению территории 
	благоустроенная -2

частично благоустроенная- 1

не благоустроенная -0
	1

	2.4.
	Художественно- эстетический уровень оформления помещений для организации работы с потребителями услуг
	на высоком уровне- 3

хороший- 2

удовлетворительный-1

неудовлетворительный-0
	3

	2.5.
	Санитарное состояние учреждения (чистота, проветриваемость, температурный режим помещений, состояние туалетов)
	отличное- 3

хорошее-2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	3

	3.
	Культура обслуживания потребителей услуг и компетентность работников учреждения

	3.1.
	Состояние укомплектованности учреждения специалистами
	полная укомплектованность и соответствие профессиональному образованию- 4

полная укомплектованность- 3

неполная укомплектованность-2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	4

	3.2.
	Вежливость, доброжелательность, профессионализм персонала
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительно-1

неудовлетворительно-0
	3

	4.
	Востребованность населением услуг, оказываемых учреждением (анализ публичных ежегодных отчётов, количество потребителей услуг во время визита эксперта в учреждение)

	4.1.
	Уровень заполняемости учреждения культуры (зрительный зал, танцевальный зал, выставочный зал, читальный зал, расписание клубных формирований)

спортивного учреждения (заполняемость в спортивных секциях, залах для тренировок, тренажерных залах)
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительно-1

неудовлетворительно-0
	3

	4.2.
	Насыщенность плана мероприятий тематическими культурно- досуговыми, спортивными  проектами
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительно-1

неудовлетворительно-0
	2

	5.
	Уровень удовлетворенности потребителей услуг учреждения его деятельностью
	33,6


Показатели, характеризующие общие критерии оценки качества оказания услуг
	№ п/п
	Показатель
	Единица

измерения

(баллы)
	Способ оценки



	1.
	Уровень открытости и доступности информации об организациях, осуществляющих образовательную деятельность в сфере культуры, физической культуры и спорта.

	1.1.
	Полное наименование Учреждения, почтовый адрес, схема размещения Учреждения, адрес электронной почты, информация об официальных мероприятиях. Информация об основных направлениях деятельности учреждения в сфере культуры,  физической культуры и спорта, проводимых мероприятиях, достижениях обучающихся.
	3
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

	1.2.
	Информация о руководителе Учреждения, состав работников, их квалификация и опыт работы, достижения.
	3
	Наличие стенда с информацией об Учреждении

	1.3.
	Телефон справочной службы, телефон руководителя Учреждения (приемная), онлайн- консультант Учреждения, раздел для направления предложений по улучшению качества услуг Учреждения.
	0
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

Наличие стенда с информацией об Учреждении

	1.4.
	Ссылки на оценку качества услуг Учреждения. Ссылки на системы независимой оценки качества услуг Учреждения. 

Информационные сообщения о независимой оценке качества услуг Учреждения. Методика проведения независимой оценки качества услуг.
	2
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

Наличие стенда с информацией об Учреждении

	1.5.
	Регламент обращения граждан в Учреждение, информация о ходе рассмотрения обращения. Жалобная книга Учреждения.
	3
	Наличие документов в Учреждении (на стенде)

	1.6.
	Информация о финансировании Учреждения.
	0
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

	1.7.
	Государственное / муниципальное задание.
	0
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

	1.8.
	Отчет о выполнении государственного / муниципального задания.
	0
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

	1.9.
	План финансово-хозяйственной деятельности.
	0
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

	1.10.
	Отчет о результатах.
	0
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 1
	11

	2.
	Уровень комфортности условий, в которых осуществляется образовательная

деятельность в сфере культуры, физической культуры и спорта.

	2.1.
	Материально-техническое оснащение Учреждения для осуществления деятельности в сфере культуры, физической культуры и спорта.
	4,6
	Изучение мнения получателей услуг (законных представителей)

	2.2.
	Динамика развития и достижения обучающихся. Обеспечение возможности участия в мероприятиях и официальных конкурсах, соревнованиях.
	4,7
	Изучение мнения получателей услуг (законных представителей)

	2.3.
	Дополнительные услуги, оказываемые Учреждением. Предоставляемые льготы. Условия предоставления льгот.
	0
	Наличие документов в Учреждении (на информационном стенде)

	2.4.
	Перечень услуг, оказываемых Учреждением (культурная деятельность, спортивная подготовка в Учреждении: виды, этапы подготовки).
	3
	Наличие документов в Учреждении (на информационном стенде)

	2.5.
	Ограничения по ассортименту услуг‚ ограничения по потребителям услуг. Дополнительные услуги, оказываемые Учреждением. Услуги, оказываемые на платной основе. Стоимость оказываемых услуг. 
	3
	Наличие документов в Учреждении (на информационном стенде)

	2.6.
	Перечень услуг, оказываемых Учреждением для обучающихся с ограниченными возможностями 
	2,5
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

Наличие документов в Учреждении (на информационном стенде)

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 2
	20,3

	3.
	Уровень доброжелательности, вежливости, компетентности работников.

	3.1.
	Доброжелательность и отзывчивость преподавателей, тренеров к обучающимся, стремление учитывать индивидуальные особенности обучающихся. 
	6,7
	Изучение мнения получателей услуг (законных представителей)

	3.2.
	Взаимодействие преподавателей с родителями по вопросам обучения, подготовки (полнота и своевременность информирования о достижениях обучающихся, о состоянии здоровья обучающихся, рекомендации по совершенствованию).
	6,1
	Изучение мнения получателей услуг (законных представителей)

	3.3.
	Глубина, прочность полученных знаний, навыков, результаты участия обучающихся в мероприятиях (соревнованиях, конкурсах).
	7
	Наличие документов в Учреждении, подтверждающих результативное участие (победитель, призер, лауреат, дипломант) в мероприятиях

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 3
	19,8

	4.
	Уровень удовлетворенности качеством образовательной деятельности Учреждения

	4.1.
	Уровень комфортности пребывания в Учреждении (места для сидения, места для отдыха, гардероб, спортивные и тренировочные помещения, чистота помещений).
	4,7
	Изучение мнения получателей услуг (законных представителей)

	4.2.
	Уровень удовлетворенности качеством деятельности в сфере культуры, физической культуры и спорта в целом.
	4,8
	Изучение мнения получателей услуг (законных представителей)

	4.3.
	Готовность рекомендовать Учреждения (преподавателя,  тренера) родственникам, знакомым.
	2
	Изучение мнения получателей услуг (законных представителей)

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 4
	11,5

	ОБЩЕЕ КОЛИЧЕСТВО БАЛЛОВ
	60,1


Основные выводы:

По результатам изучения мнения получателей услуг Учреждения, можно сделать вывод о том, что респонденты в целом удовлетворены качеством предоставления услуг в Учреждении. По ключевым показателям работы Учреждения участники опроса также поставили высокие баллы.

По суммарной оценке показателей, характеризующих общие критерии оценки качества услуг, Учреждение набрало 60,1баллов из 100 баллов возможных. Такая не высокая оценка получилась из-за отсутствия официального сайта учреждения, поэтому по изучаемым показателям оценки информации на официальном сайте были выставлены 0 баллов. 

12. Результаты независимой оценки качества услуг предоставляемых муниципальным бюджетным учреждением дополнительного образования «Детско-юношеская спортивная школа «Лотос»
В МОБУДО «Детско-юношеская спортивная школа «Лотос»» (далее – Учреждение) было опрошено 17,3% мужчин и 82,7% женщин. 21,2% респондентов явились потребителями услуг, оказываемых Учреждением, 78,8% - явились законными представителями несовершеннолетнего потребителя услуг (Таблица 1). 

Таблица 1. Половозрастной состав респондентов, %

	Пол
	
	Возраст
	
	
	
	

	
	До 24 лет
	25-34
	35-44
	45-54
	55 и старше
	Всего

	Мужчины
	5,8
	1,9
	5,8
	1,9
	1,9
	17,3

	Женщины
	1,9
	25,0
	32,7
	5,8
	17,3
	82,7

	Всего
	7,7
	26,9
	38,5
	7,7
	19,2
	100,0


Более половины опрошенных респондентов (78,8%) считают доступными условия оказания услуг в Учреждении, в том числе для людей с ограниченными возможностями здоровья, 9,6% считают, что условия оказания услуг не совсем доступны, 11,5% затруднились с ответом (Таблица 2).

Таблица 2. Распределение ответов на вопрос: «Считаете ли Вы  доступными условиям оказания услуг, в том числе для людей с ограниченными возможностями здоровья?», %

	
	

	Определенно да
	50,0

	Скорее да, чем нет
	28,8

	Скорее нет, чем да
	5,8

	Определенно нет
	3,8

	Затрудняюсь ответить
	11,5

	Всего
	100,0


Подавляющее большинство опрошенных респондентов (94,2%) удовлетворены качеством и полнотой информации о работе Учреждения (адрес, телефон, график работы, порядок обращения и прочее) и порядке предоставления услуг в Учреждении, предоставляемой по телефону, на официальном сайте в сети Интернет, при личном обращении (Таблица 3).

Таблица 3. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы качеством и полнотой информации о работе данного Учреждения и порядке предоставления услуг, предоставляемой по телефону, на официальном сайте в сети Интернет, при личном обращении?», %
	
	

	Полностью удовлетворен
	75,0

	Скорее удовлетворен
	19,2

	Скорее не удовлетворен
	1,9

	Совсем не удовлетворен
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	3,8

	Всего
	100,0


Порядок оплаты услуг в Учреждении удовлетворяет практически всех респондентов (Таблица 4).

Таблица 4. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворяют ли Вас порядок оплаты услуги в Учреждении?»,  %
	
	

	Да
	96,2

	Нет
	1,9

	Не могу оценить
	1,9

	Всего
	100,0


Оперативность решения вопросов удовлетворяет подавляющее большинство пользователей услуг Учреждения – 82,7% (Таблица 5).

Таблица 5. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворяют ли Вас оперативность решения вопросов в Учреждении?», %
	
	

	Да
	82,7

	Нет
	3,8

	Затрудняюсь ответить
	13,5

	Всего
	100,0


Большинство респондентов удовлетворены благоустройством территории, на которой расположено Учреждение (86,5%), 13,4% отрицательно оценили территорию Учреждения (Таблица 6). 

Таблица 6. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы благоустройством территории, на которой расположено Учреждение?», %
	
	

	Полностью удовлетворен
	61,5

	Скорее удовлетворен
	25,0

	Скорее не удовлетворен
	9,6

	Совсем не удовлетворен
	3,8

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Практически все опрошенные жители города, пользующиеся услугами Учреждения, удовлетворены периодом ожидания услуг – 98,1% (Таблица 7).

Таблица 7. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы периодом ожидания получения услуги?», %
	
	

	Да
	82,7

	Скорее да
	15,4

	Скорее нет
	1,9

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Подавляющее большинство респондентов, принявших участие в опросе, отметили, что мероприятия, проводимые в Учреждении, соответствуют их возрасту и предпочтениям, либо возрасту и предпочтениям их детей – 96,2% (Таблица 8).

Таблица 8. Распределение ответов на вопрос: «Соответствуют ли мероприятия, проводимые в Учреждении, Вашему возрасту и предпочтениям (либо возрасту и предпочтениям ребенка)?», %
	
	

	Да
	90,4

	Скорее да
	5,8

	Скорее нет
	3,8

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Подавляющее большинство участников опроса (90,4%) также удовлетворены разнообразием клубных формирований (секций, кружков) по интересам, существующим в Учреждении (Таблица 9).

Таблица 9. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворяет ли Вас разнообразие клубных формирований (секций, кружков) по интересам?», %
	
	

	Да
	82,7

	Скорее да
	7,7

	Скорее нет
	3,8

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	5,8

	Всего
	100,0


Большинство респондентов удовлетворены графиком работы Учреждения - 71,2%, 28,8% - частично удовлетворены (Таблица 10).

Таблица 10. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы удобством графика работы Учреждения?», %
	
	

	Полностью удовлетворен
	71,2

	Частично удовлетворен
	28,8

	Не удовлетворен
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Подавляющее большинство участников опроса удовлетворены транспортной и пешей доступностью Учреждения (92,3%) и только 7,7% скорее не удовлетворены транспортной и пешей доступностью Учреждения) (Таблица 11).

Таблица 11. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы удобством графика работы Учреждения?», %
	
	

	Да
	78,8

	Скорее да
	13,5

	Скорее нет
	7,7

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Чаще всего респонденты получают информацию о деятельности Учреждения от друзей, знакомых, родственников (34,0%), от сотрудников комплекса (20,0%),  через СМИ (20,0%), посредством информационных стендов (16,0%) (Таблица 12).

Таблица 12. Распределение ответов на вопрос: «Из каких источников Вы чаще всего получаете информацию о деятельности Учреждения?», %
	
	

	Друзья, знакомые, родственники
	34,0

	Сотрудники комплекса (администратор, тренер)
	20,0%

	СМИ
	20,0%

	Информационные стенды
	16,0

	При личном обращении
	10,0

	Интернет
	6,0


Наибольший интерес у участников опроса вызвали различные спортивные соревнования – 52,8%, показательные выступления – 11,1%, День Матери – 5,6%.

Практически все респонденты (96,2%), принявшие участие в опросе, посоветуют Учреждение своим родственникам или знакомым (Таблица 13).

Таблица 13. Распределение ответов на вопрос: «Посоветуете ли Вы своим родственникам или знакомым обратиться в Учреждение?», %
	
	

	Да
	82,7

	Скорее да
	13,5

	Скорее нет
	3,8

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


В ходе опроса респондентами был высказан ряд замечаний в работе Учреждения и ряд  предложений по улучшению работы Учреждения. Основное замечание респондентов – это не комфортность нахождения в помещении Учреждения. Участники опроса отмечают, что в Учреждении очень холодно, дети постоянно простывают, что помещению нужен ремонт, недостаточно места в холле. Также респонденты отметили, что в бассейне не хватает фенов и не удобный график работы Учреждения (слишком поздно начинаются занятия).
Таблица 14. Уровень удовлетворенности получателей услуг ключевыми показателями работы Учреждения
	Показатель
	Максимальное значение, баллы
	Полученное значение, баллы

	Оценка материально-технического оснащения Учреждения
	5
	4,1

	Обеспечение возможности участия в мероприятиях и официальных конкурсах, а также динамикой развития и достижениями обучающихся
	5
	4,2

	Оценка доброжелательности и отзывчивости преподавателей, тренеров к обучающимся, стремления учитывать индивидуальные особенности обучающихся
	7
	6,4

	Оценка взаимодействия преподавателей с родителями по вопросам обучения и подготовки
	7
	6,0

	Уровень комфортности пребывания в Учреждении (места для сидения, места для отдыха, гардероб, классы для занятий, спортивные и тренировочные помещения, чистота помещений)
	5
	4,2

	Общий уровень удовлетворенности качеством работы Учреждения
	5
	4,6

	Готовность рекомендовать Учреждение (преподавателя, тренера) родственникам, знакомым
	2
	1,9

	Итого:
	36
	31,4


Независимая оценка качества работы

	№ п/п
	Критерии и показатели
	Баллы
	Оценка экспертов

(от 0 баллов до 4 баллов)

	1.
	Открытость и доступность информации об учреждении

	1.1.
	Наличие вывески с наименованием учреждения, соответствующего Уставу
	да, соответствует Уставу – 2

да, не соответствует Уставу – 1

Нет- 0
	2

	1.2.
	Наличие на стендах учреждений актуальной информации для потребителей услуг:

	1.2.1.
	- о режиме работы учреждения
	да- 1

нет- 0
	1

	1.2.2.
	- номер телефона руководителя учреждения
	да- 1

нет- 0
	1

	1.2.3.
	- наличие в доступе для получателей услуг документов, в соответствии с которыми учреждение предоставляет услуги (устав, постановление, распоряжение, приказ) об утверждении перечня платных услуг и цен на платные услуги, муниципальное задание)
	да- 2

не в полном объеме - 1

нет- 0
	1

	1.3.
	- наличие собственного сайта учреждения и актуальность размещенной на сайте информации:

Да, в полном объеме- Документы, Фотогалерея, интернет- приемная, актуальные новости и анонсы мероприятий 
	да – 2

не в полном объеме- 1

нет- 0
	1

	1.4.
	Наличие информации на сайте www.bus.gov.ru
	да – 2

не в полном объеме- 1

нет- 0
	2

	1.5.
	Информирование населения о деятельности учреждения
	хорошее- 2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	2

	1.6.
	Наличие книг жалоб и предложений (карточек (баз данных), реестров, журналов регистрации и контроля обращений граждан)
	да-1

нет- 0
	1

	2.
	Комфортность условий и доступность получения услуг учреждения, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья

	2.1.
	Доступность учреждения для граждан, в том числе с ограниченными возможностями здоровья
	да – 2

не в полном объеме- 1

нет- 0
	1

	2.2.
	Оценка удобства установленного режима работы для посетителей 
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	3

	2.3.
	Благоустройство прилегающей к учреждению территории 
	благоустроенная -2

частично благоустроенная- 1

не благоустроенная -0
	0

	2.4.
	Художественно- эстетический уровень оформления помещений для организации работы с потребителями услуг
	на высоком уровне- 3

хороший- 2

удовлетворительный-1

неудовлетворительный-0
	1

	2.5.
	Санитарное состояние учреждения (чистота, проветриваемость, температурный режим помещений, состояние туалетов)
	отличное- 3

хорошее-2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	2

	3.
	Культура обслуживания потребителей услуг и компетентность работников учреждения

	3.1.
	Состояние укомплектованности учреждения специалистами
	полная укомплектованность и соответствие профессиональному образованию- 4

полная укомплектованность- 3

неполная укомплектованность-2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	4

	3.2.
	Вежливость, доброжелательность, профессионализм персонала
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительно-1

неудовлетворительно-0
	2

	4.
	Востребованность населением услуг, оказываемых учреждением (анализ публичных ежегодных отчётов, количество потребителей услуг во время визита эксперта в учреждение)

	4.1.
	Уровень заполняемости учреждения культуры (зрительный зал, танцевальный зал, выставочный зал, читальный зал, расписание клубных формирований)

спортивного учреждения (заполняемость в спортивных секциях, залах для тренировок, тренажерных залах)
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительно-1

неудовлетворительно-0
	3

	4.2.
	Насыщенность плана мероприятий тематическими культурно-досуговыми, спортивными  проектами
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительно-1

неудовлетворительно-0
	2

	5.
	Уровень удовлетворенности потребителей услуг учреждения его деятельностью
	31,4


Показатели, характеризующие общие критерии оценки качества оказания услуг 

	№ п/п
	Показатель
	Единица

измерения

(баллы)
	Способ оценки



	1.
	Уровень открытости и доступности информации об организациях, осуществляющих образовательную деятельность в сфере культуры, физической культуры и спорта.

	1.1.
	Полное наименование Учреждения, почтовый адрес, схема размещения Учреждения, адрес электронной почты, информация об официальных мероприятиях. Информация об основных направлениях деятельности учреждения в сфере культуры,  физической культуры и спорта, проводимых мероприятиях, достижениях обучающихся.
	4
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

	1.2.
	Информация о руководителе Учреждения, состав работников, их квалификация и опыт работы, достижения.
	3
	Наличие стенда с информацией об Учреждении

	1.3.
	Телефон справочной службы, телефон руководителя Учреждения (приемная), онлайн-консультант Учреждения, раздел для направления предложений по улучшению качества услуг Учреждения.
	2
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

Наличие стенда с информацией об Учреждении

	1.4.
	Ссылки на оценку качества услуг Учреждения. Ссылки на системы независимой оценки качества услуг Учреждения. 

Информационные сообщения о независимой оценке качества услуг Учреждения. Методика проведения независимой оценки качества услуг.
	0
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

Наличие стенда с информацией об Учреждении

	1.5.
	Регламент обращения граждан в Учреждение, информация о ходе рассмотрения обращения. Жалобная книга Учреждения.
	3
	Наличие документов в Учреждении (на стенде)

	1.6.
	Информация о финансировании Учреждения.
	0
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

	1.7.
	Государственное / муниципальное задание.
	0
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

	1.8.
	Отчет о выполнении государственного / муниципального задания.
	0
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

	1.9.
	План финансово-хозяйственной деятельности.
	0
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

	1.10.
	Отчет о результатах.
	0
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 1
	12

	2.
	Уровень комфортности условий, в которых осуществляется образовательная

деятельность в сфере культуры, физической культуры и спорта.

	2.1.
	Материально-техническое оснащение Учреждения для осуществления деятельности в сфере культуры, физической культуры и спорта.
	4,1
	Изучение мнения получателей услуг (законных представителей)

	2.2.
	Динамика развития и достижения обучающихся. Обеспечение возможности участия в мероприятиях и официальных конкурсах, соревнованиях.
	4,2
	Изучение мнения получателей услуг (законных представителей)

	2.3.
	Дополнительные услуги, оказываемые Учреждением. Предоставляемые льготы. Условия предоставления льгот.
	0
	Наличие документов в Учреждении (на информационном стенде)

	2.4.
	Перечень услуг, оказываемых Учреждением (культурная деятельность, спортивная подготовка в Учреждении: виды, этапы подготовки).
	3
	Наличие документов в Учреждении (на информационном стенде)

	2.5.
	Ограничения по ассортименту услуг‚ ограничения по потребителям услуг. Дополнительные услуги, оказываемые Учреждением. Услуги, оказываемые на платной основе. Стоимость оказываемых услуг. 
	1
	Наличие документов в Учреждении (на информационном стенде)

	2.6.
	Перечень услуг, оказываемых Учреждением для обучающихся с ограниченными возможностями 
	0
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

Наличие документов в Учреждении (на информационном стенде)

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 2
	12,3

	3.
	Уровень доброжелательности, вежливости, компетентности работников.

	3.1.
	Доброжелательность и отзывчивость преподавателей, тренеров к обучающимся, стремление учитывать индивидуальные особенности обучающихся. 
	6,4
	Изучение мнения получателей услуг (законных представителей)

	3.2.
	Взаимодействие преподавателей с родителями по вопросам обучения, подготовки (полнота и своевременность информирования о достижениях обучающихся, о состоянии здоровья обучающихся, рекомендации по совершенствованию).
	6,0
	Изучение мнения получателей услуг (законных представителей)

	3.3.
	Глубина, прочность полученных знаний, навыков, результаты участия обучающихся в мероприятиях (соревнованиях, конкурсах).
	7
	Наличие документов в Учреждении, подтверждающих результативное участие (победитель, призер, лауреат, дипломант) в мероприятиях

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 3
	19,4

	4.
	Уровень удовлетворенности качеством образовательной деятельности Учреждения

	4.1.
	Уровень комфортности пребывания в Учреждении (места для сидения, места для отдыха, гардероб, спортивные и тренировочные помещения, чистота помещений).
	4,2
	Изучение мнения получателей услуг (законных представителей)

	4.2.
	Уровень удовлетворенности качеством деятельности в сфере культуры, физической культуры и спорта в целом.
	4,6
	Изучение мнения получателей услуг (законных представителей)

	4.3.
	Готовность рекомендовать Учреждения (преподавателя,  тренера) родственникам, знакомым.
	1,9
	Изучение мнения получателей услуг (законных представителей)

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 4
	10,7

	ОБЩЕЕ КОЛИЧЕСТВО БАЛЛОВ
	54,4


Основные выводы:

По результатам изучения мнения получателей услуг можно сделать вывод о том, что респонденты в целом довольны работой Учреждения. По ключевым показателям работы Учреждения участники опроса также поставили высокие баллы.

По суммарной оценке показателей, характеризующих общие критерии оценки качества услуг, Учреждение набрало 54,5 баллов из 100 баллов возможных. Такая достаточно низкая оценка получилась из-за недостаточности информации на сайте Учреждения. Кроме этого на итоговую оценку повлияло недостаточность информации на информационных стендах Учреждения.

13. Результаты независимой оценки услуг, предоставляемых муниципальным бюджетным учреждением дополнительного образования «Детская школа искусств»

В МОБУДО «Детская школа искусств» (далее – Учреждение) было опрошено 4,0% мужчин и 96,0% женщин. 2,0% респондентов явились потребителями услуг, оказываемых Учреждением, 98,0% - явились законными представителями несовершеннолетнего потребителя услуг (Таблица 1). 

Таблица 1. Половозрастной состав респондентов, %

	Пол
	
	Возраст
	
	
	
	

	
	До 24 лет
	25-34
	35-44
	45-54
	55 и старше
	Всего

	Мужчины
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	4,0
	4,0

	Женщины
	0,0
	26,0
	40,0
	14,0
	16,0
	96,0

	Всего
	0,0
	26,0
	40,0
	14,0
	20,0
	100,0


Подавляющее большинство опрошенных респондентов (96,0%) считают доступными условия оказания услуг в Учреждении, в том числе для людей с ограниченными возможностями здоровья, 4,0% считают, что условия оказания услуг не совсем доступны (Таблица 2).

Таблица 2. Распределение ответов на вопрос: «Считаете ли Вы  доступными условиям оказания услуг, в том числе для людей с ограниченными возможностями здоровья?», %

	
	

	Определенно да
	48,0

	Скорее да, чем нет
	48,0

	Скорее нет, чем да
	2,0

	Определенно нет
	2,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,00


Подавляющее большинство опрошенных респондентов (98,0%) также удовлетворены качеством и полнотой информации о работе Учреждения (адрес, телефон, график работы, порядок обращения и прочее) и порядке предоставления услуг в Учреждении, предоставляемой по телефону, на официальном сайте в сети Интернет, при личном обращении (Таблица 3).

Таблица 3. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы качеством и полнотой информации о работе данного Учреждения и порядке предоставления услуг, предоставляемой по телефону, на официальном сайте в сети Интернет, при личном обращении?», %
	
	

	Полностью удовлетворен
	60,0

	Скорее удовлетворен
	38,0

	Скорее не удовлетворен
	2,0

	Совсем не удовлетворен
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Порядок оплаты услуг в Учреждении удовлетворяет всех респондентов (Таблица 4).

Таблица 4. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворяют ли Вас порядок оплаты услуги в Учреждении?»,  %
	
	

	Да
	100,0

	Нет
	0,0

	Не могу оценить
	0,0

	Всего
	100,0


Оперативность решения вопросов удовлетворяет практически всех пользователей услуг Учреждения – 94,0 (Таблица 5).

Таблица 5. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворяют ли Вас оперативность решения вопросов в Учреждении?», %
	
	

	Да
	94,0

	Нет
	2,0

	Затрудняюсь ответить
	4,0

	Всего
	100,0


Большинство респондентов удовлетворены благоустройством территории, на которой расположено Учреждение - 72,0%, 26,0% участников опроса отрицательно оценили территорию Учреждения (Таблица 6). 

Таблица 6. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы благоустройством территории, на которой расположено Учреждение?», %
	
	

	Полностью удовлетворен
	20,0

	Скорее удовлетворен
	52,0

	Скорее не удовлетворен
	22,0

	Совсем не удовлетворен
	4,0

	Затрудняюсь ответить
	2,0

	Всего
	100,0


Практически все жители города, пользующиеся услугами Учреждения, удовлетворены периодом ожидания услуг (Таблица 7).

Таблица 7. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы периодом ожидания получения услуги?», %
	
	

	Да
	76,0

	Скорее да
	22,0

	Скорее нет
	2,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Все респонденты, принявшие участие в опросе, отметили, что мероприятия, проводимые в Учреждении, соответствуют их возрасту и предпочтениям (Таблица 8).

Таблица 8. Распределение ответов на вопрос: «Соответствуют ли мероприятия, проводимые в Учреждении, Вашему возрасту и предпочтениям (либо возрасту и предпочтениям ребенка)?», %
	
	

	Да
	78,0

	Скорее да
	22,0

	Скорее нет
	0,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Около половины участников опроса (56,0%)  удовлетворены разнообразием клубных формирований (секций, кружков) по интересам, существующим в Учреждении, около половины (42,0%) затруднились с ответом (Таблица 9).

Таблица 9. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворяет ли Вас разнообразие клубных формирований (секций, кружков) по интересам?», %
	
	

	Да
	44,0

	Скорее да
	12,0

	Скорее нет
	0,0

	Нет
	2,0

	Затрудняюсь ответить
	42,0

	Всего
	100,0


Подавляющее большинство респондентов удовлетворены графиком работы Учреждения (90,0%) (Таблица 10).

Таблица 10. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы удобством графика работы Учреждения?», %
	
	

	Полностью удовлетворен
	90,0

	Частично удовлетворен
	10,0

	Не удовлетворен
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Большинство участников опроса удовлетворены транспортной и пешей доступностью Учреждения (90,0%), каждый четвертый участник опроса – не удовлетворен (24,0) (Таблица 11).

Таблица 11. Распределение ответов на вопрос: «Удовлетворены ли Вы удобством графика работы Учреждения?», %
	
	

	Да
	42,0

	Скорее да
	48,0

	Скорее нет
	4,0

	Нет
	6,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


Чаще всего респонденты получают информацию о деятельности Учреждения от преподавателя (58,1%), через Интернет (32,5%), через информационный стенд Учреждения (23,2%), через СМИ (9,3%) (Таблица 12).

Таблица 12. Распределение ответов на вопрос: «Из каких источников Вы чаще всего получаете информацию о деятельности Учреждения?», %
	
	

	Преподаватель
	58,1

	Интернет, официальный сайт
	32,5

	Информационный стенд
	23,2

	СМИ
	9,3


Наибольший интерес у участников опроса вызвал концерт, посвященный Дню Матери (52,0%), другие концерты (24,0%), концерт, посвященный Юбилею школы (18,0%) и линейка 1 сентября (11,4%) (таблица 13).

Таблица 13. Распределение ответов на вопрос: «Какое мероприятие, прошедшее в Учреждении, вызвало у Вас интерес?», %
	
	

	День Матери
	52,0

	Юбилей школы
	18,0

	Различные концерты
	24,0

	Линейка 1 сентября
	11,4


Все респонденты, принявшие участие в опросе, посоветуют Учреждение своим родственникам или знакомым (Таблица 14).

Таблица 14. Распределение ответов на вопрос: «Посоветуете ли Вы своим родственникам или знакомым обратиться в Учреждение?», %
	
	

	Да
	76,0

	Скорее да
	24,0

	Скорее нет
	0,0

	Нет
	0,0

	Затрудняюсь ответить
	0,0

	Всего
	100,0


В ходе опроса респондентами было предложено высказать предложения, замечания по улучшению работы Учреждения. Практически все респонденты, оставившие свой отзыв оказались довольны работой Учреждения. Был высказан ряд замечаний в работе Учреждения, касаемых улучшения территории (отремонтировать лестницу и крыльцо, заасфальтировать дорогу).
Таблица15. Уровень удовлетворенности получателей услуг ключевыми показателями работы Учреждения
	Показатель
	Максимальное значение, баллы
	Полученное значение, баллы

	Оценка материально-технического оснащения Учреждения
	5
	4,6

	Обеспечение возможности участия в мероприятиях и официальных конкурсах, а также динамикой развития и достижениями обучающихся
	5
	4,6

	Оценка доброжелательности и отзывчивости преподавателей, тренеров к обучающимся, стремления учитывать индивидуальные особенности обучающихся
	7
	6,5

	Оценка взаимодействия преподавателей с родителями по вопросам обучения и подготовки
	7
	6,5

	Уровень комфортности пребывания в Учреждении (места для сидения, места для отдыха, гардероб, классы для занятий, спортивные и тренировочные помещения, чистота помещений)
	5
	4,8

	Общий уровень удовлетворенности качеством работы Учреждения
	5
	4,7

	Готовность рекомендовать Учреждение (преподавателя, тренера) родственникам, знакомым
	2
	1,9

	Итого:
	36
	33,6


Независимая оценка качества работы

	№ п/п
	Критерии и показатели
	Баллы
	Оценка экспертов

(от 0 баллов до 4 баллов)

	1.
	Открытость и доступность информации об учреждении

	1.1.
	Наличие вывески с наименованием учреждения, соответствующего Уставу
	да, соответствует Уставу – 2

да, не соответствует Уставу – 1

Нет- 0
	1

	1.2.
	Наличие на стендах учреждений актуальной информации для потребителей услуг:

	1.2.1.
	- о режиме работы учреждения
	да- 1

нет- 0
	0

	1.2.2.
	- номер телефона руководителя учреждения
	да- 1

нет- 0
	1

	1.2.3.
	- наличие в доступе для получателей услуг документов, в соответствии с которыми учреждение предоставляет услуги (устав, постановление, распоряжение, приказ) об утверждении перечня платных услуг и цен на платные услуги, муниципальное задание)
	да- 2

не в полном объеме - 1

нет- 0
	2

	1.3.
	- наличие собственного сайта учреждения и актуальность размещенной на сайте информации:

Да, в полном объеме- Документы, Фотогалерея, интернет- приемная, актуальные новости и анонсы мероприятий 
	да – 2

не в полном объеме- 1

нет- 0
	1

	1.4.
	Наличие информации на сайте www.bus.gov.ru
	да – 2

не в полном объеме- 1

нет- 0
	2

	1.5.
	Информирование населения о деятельности учреждения
	хорошее- 2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	2

	1.6.
	Наличие книг жалоб и предложений (карточек (баз данных), реестров, журналов регистрации и контроля обращений граждан)
	да-1

нет- 0
	0

	2.
	Комфортность условий и доступность получения услуг учреждения, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья

	2.1.
	Доступность учреждения для граждан, в том числе с ограниченными возможностями здоровья
	да – 2

не в полном объеме- 1

нет- 0
	0

	2.2.
	Оценка удобства установленного режима работы для посетителей 
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	3

	2.3.
	Благоустройство прилегающей к учреждению территории 
	благоустроенная -2

частично благоустроенная- 1

не благоустроенная -0
	1

	2.4.
	Художественно- эстетический уровень оформления помещений для организации работы с потребителями услуг
	на высоком уровне- 3

хороший- 2

удовлетворительный-1

неудовлетворительный-0
	2

	2.5.
	Санитарное состояние учреждения (чистота, проветриваемость, температурный режим помещений, состояние туалетов)
	отличное- 3

хорошее-2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	3

	3.
	Культура обслуживания потребителей услуг и компетентность работников учреждения

	3.1.
	Состояние укомплектованности учреждения специалистами
	полная укомплектованность и соответствие профессиональному образованию- 4

полная укомплектованность- 3

неполная укомплектованность-2

удовлетворительное-1

неудовлетворительное-0
	4

	3.2.
	Вежливость, доброжелательность, профессионализм персонала
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительно-1

неудовлетворительно-0
	3

	4.
	Востребованность населением услуг, оказываемых учреждением (анализ публичных ежегодных отчётов, количество потребителей услуг во время визита эксперта в учреждение)

	4.1.
	Уровень заполняемости учреждения культуры (зрительный зал, танцевальный зал, выставочный зал, читальный зал, расписание клубных формирований)

спортивного учреждения (заполняемость в спортивных секциях, залах для тренировок, тренажерных залах)
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительно-1

неудовлетворительно-0
	3

	4.2.
	Насыщенность плана мероприятий тематическими культурно- досуговыми, спортивными  проектами
	отлично- 3

хорошо-2

удовлетворительно-1

неудовлетворительно-0
	2

	5.
	Уровень удовлетворенности потребителей услуг учреждения его деятельностью
	33,6


Показатели, характеризующие общие критерии оценки качества оказания услуг 

	№ п/п
	Показатель
	Единица

измерения

(баллы)
	Способ оценки



	1.
	Уровень открытости и доступности информации об организациях, осуществляющих образовательную деятельность в сфере культуры, физической культуры и спорта.

	1.1.
	Полное наименование Учреждения, почтовый адрес, схема размещения Учреждения, адрес электронной почты, информация об официальных мероприятиях. Информация об основных направлениях деятельности учреждения в сфере культуры,  физической культуры и спорта, проводимых мероприятиях, достижениях обучающихся.
	5
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

	1.2.
	Информация о руководителе Учреждения, состав работников, их квалификация и опыт работы, достижения.
	3
	Наличие стенда с информацией об Учреждении

	1.3.
	Телефон справочной службы, телефон руководителя Учреждения (приемная), онлайн- консультант Учреждения, раздел для направления предложений по улучшению качества услуг Учреждения.
	1,5
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

Наличие стенда с информацией об Учреждении

	1.4.
	Ссылки на оценку качества услуг Учреждения. Ссылки на системы независимой оценки качества услуг Учреждения. 

Информационные сообщения о независимой оценке качества услуг Учреждения. Методика проведения независимой оценки качества услуг.
	2
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

Наличие стенда с информацией об Учреждении

	1.5.
	Регламент обращения граждан в Учреждение, информация о ходе рассмотрения обращения. Жалобная книга Учреждения.
	0
	Наличие документов в Учреждении (на стенде)

	1.6.
	Информация о финансировании Учреждения.
	0
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

	1.7.
	Государственное / муниципальное задание.
	5
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

	1.8.
	Отчет о выполнении государственного / муниципального задания.
	5
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

	1.9.
	План финансово-хозяйственной деятельности.
	5
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

	1.10.
	Отчет о результатах.
	4
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 1
	30,5

	2.
	Уровень комфортности условий, в которых осуществляется образовательная

деятельность в сфере культуры, физической культуры и спорта.

	2.1.
	Материально-техническое оснащение Учреждения для осуществления деятельности в сфере культуры, физической культуры и спорта.
	4,6
	Изучение мнения получателей услуг (законных представителей)

	2.2.
	Динамика развития и достижения обучающихся. Обеспечение возможности участия в мероприятиях и официальных конкурсах, соревнованиях.
	4,6
	Изучение мнения получателей услуг (законных представителей)

	2.3.
	Дополнительные услуги, оказываемые Учреждением. Предоставляемые льготы. Условия предоставления льгот.
	1
	Наличие документов в Учреждении (на информационном стенде)

	2.4.
	Перечень услуг, оказываемых Учреждением (культурная деятельность, спортивная подготовка в Учреждении: виды, этапы подготовки).
	3
	Наличие документов в Учреждении (на информационном стенде)

	2.5.
	Ограничения по ассортименту услуг‚ ограничения по потребителям услуг. Дополнительные услуги, оказываемые Учреждением. Услуги, оказываемые на платной основе. Стоимость оказываемых услуг. 
	3
	Наличие документов в Учреждении (на информационном стенде)

	2.6.
	Перечень услуг, оказываемых Учреждением для обучающихся с ограниченными возможностями 
	1
	Наличие информации на официальном сайте Учреждения

Наличие документов в Учреждении (на информационном стенде)

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 2
	17,2

	3.
	Уровень доброжелательности, вежливости, компетентности работников.

	3.1.
	Доброжелательность и отзывчивость преподавателей, тренеров к обучающимся, стремление учитывать индивидуальные особенности обучающихся. 
	6,5
	Изучение мнения получателей услуг (законных представителей)

	3.2.
	Взаимодействие преподавателей с родителями по вопросам обучения, подготовки (полнота и своевременность информирования о достижениях обучающихся, о состоянии здоровья обучающихся, рекомендации по совершенствованию).
	6,5
	Изучение мнения получателей услуг (законных представителей)

	3.3.
	Глубина, прочность полученных знаний, навыков, результаты участия обучающихся в мероприятиях (соревнованиях, конкурсах).
	7
	Наличие документов в Учреждении, подтверждающих результативное участие (победитель, призер, лауреат, дипломант) в мероприятиях

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 3
	20

	4.
	Уровень удовлетворенности качеством образовательной деятельности Учреждения

	4.1.
	Уровень комфортности пребывания в Учреждении (места для сидения, места для отдыха, гардероб, спортивные и тренировочные помещения, чистота помещений).
	4,8
	Изучение мнения получателей услуг (законных представителей)

	4.2.
	Уровень удовлетворенности качеством деятельности в сфере культуры, физической культуры и спорта в целом.
	4,7
	Изучение мнения получателей услуг (законных представителей)

	4.3.
	Готовность рекомендовать Учреждения (преподавателя,  тренера) родственникам, знакомым.
	1,9
	Изучение мнения получателей услуг (законных представителей)

	ИТОГО ПО КРИТЕРИЮ 4
	11,4

	ОБЩЕЕ КОЛИЧЕСТВО БАЛЛОВ
	79,1


Основные выводы:

По результатам изучения мнения получателей услуг можно сделать вывод о том, что респонденты в целом довольны работой Учреждения. По ключевым показателям работы Учреждения участники опроса также поставили высокие баллы.

По суммарной оценке показателей, характеризующих общие критерии оценки качества услуг, Учреждение набрало 79,1 баллов из 100 баллов возможных. 
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