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ОТЧЕТ 

о проведении независимой оценки качества условий оказания услуг 

учреждениями культуры Тужинского муниципального района в 2020 

году.  

 

 

1.Общая характеристика 

независимой оценки качества работы муниципальных учреждений 
культуры Тужинского муниципального района, оказывающих услуги в 

сфере культуры. 
 

Независимая оценка проводилась в соответствии с Постановлением правительства 
Российской Федерации от 31.05.2018 № 638 «Об утверждении Правил сбора и обобщения 
информации о качестве условий оказания услуг организациями в сфере культуры, охраны 
здоровья, образования, социального обслуживания и федеральными учреждениями 
медико-социальной экспертизы», Приказом Министерства культуры Российской 
Федерации от 27.04.2018 года № 599 «Об утверждении показателей, характеризующих 
общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями культуры», 
Приказом Министерства труда и социальной защиты РФ от 31 мая 2018 г. N 344н "Об 
утверждении Единого порядка расчета показателей, характеризующих общие критерии 
оценки качества условий оказания услуг организациями в сфере культуры, охраны 
здоровья, образования, социального обслуживания и федеральными учреждениями 
медико- социальной экспертизы", а также в соответствий с постановлением 
Правительства Российской Федерации от 31 мая 2018 года       № 638 «Об утверждении 
правил сбора и обобщения информации о качестве условий оказания услуг 
организациями в сфере культуры, охраны здоровья, образования социального 
обслуживания и федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы» 

В соответствии с решением Общественного Совета независимая оценка качества 
условий работы учреждений  Тужинского муниципального района, оказывающих услуги в 
сфере культуры, была проведена  в отношении  Муниципального бюджетной учреждения 
культуры Тужинский РКДЦ, Муниципального бюджетного учреждения культуры 
Тужинская ЦБС, Муниципального бюджетного учреждения культуры «Тужинский 
районный краеведческий музей» 

Цели и задачи проведения независимой оценки.: 
Цели реализации независимой оценки качества работы: 

          1.Обеспечение получателей услуг дополнительной информацией о качестве условий 
оказания услуг учреждения, в целях реализации права получателей услуг в выборе 
конкретного учреждения; 
           2,Определение результативности деятельности муниципального учреждения и 
деятельности; 
            3,Своевременное выявление негативных факторов, влияющих на качество условий 
предоставления услуг в сфере культуры, устранение их причин путем реализации планов 



мероприятий, а также осуществления стимулирования руководителей и работников 
муниципальных учреждений. 

Проведение независимой оценки включало решение следующих задач: 
  1.Выявление и анализ практики организации предоставления услуг в сфере 
культуры; 
  2.Получение сведений от получателей услуг учреждений о качестве оказания услуг; 
  3.Выявление соответствия представления информации о работе учреждений на 
сайте и информационных стендах критериям полноты, актуальности, удобства для 
посетителей и иных заинтересованных граждан; 
  4.Интерпретация и оценка полученных данных, построение рейтингов. 

 
Объекты независимой оценки качества 

В соответствии с решением Общественного Совета независимая оценка качества 
условий работы учреждений  Тужинского муниципального района, оказывающих услуги в 
сфере культуры, была проведена  в отношении  следующих учреждений культуры: 

 

№ 

пп 

Наименование учреждения Местонахождения 

1 Муниципальное бюджетное учреждение 

культуры Тужинский РКДЦ, 

Пгт Тужа Кировской обл            ул 

Свободы д14 

2 Муниципальное бюджетное учреждение 

культуры Тужинская ЦБС (Тужинская центральная  

библиотека) 

Пгт Тужа Кировской обл            ул 

Свободы д.7 

3 Муниципальное бюджетное учреждение 

культуры «тужинский районный краеведческий 

музей» 

Пгт Тужа Кировской обл            ул 

Фокина д.3 

 
Методика и инструментарий исследования. 

 
Независимая оценка качества включала в себя совокупность методов 

социологического исследования (контент-анализ сайтов) и анкетный опрос специалистов 

и получателей услуг учреждений культуры, которые позволили получить комплексную 

информацию об оцениваемых объектах.  

В рамках данной независимой оценки были проведены:  

контент-анализ информации на сайте МБУК Тужинская ЦБС;  

оценка стендов, помещений и прилегающей территории учреждений культуры;  

анкетный опрос получателей услуг, в том числе лиц с ОВЗ (инвалидов);  

анкетный опрос сотрудников организаций.  
 

Исследование интернет- сайта осуществлялось методом просмотра содержимого 

страниц web-ресурса с выявлением и фиксацией в соответствии с показателями, 

определенными Методическими рекомендациями, являющимися приложением к приказу 

Минкультуры России от 22.11.2016 № 2542 «Об утверждении показателей, 

характеризующих общие критерии оценки качества оказания услуг организациями 

культуры» ,признаков наличия соответствующих текстов, качества их содержания, 

удобства доступа к текстам для посетителя Интернет-сайта. 

Качество условий оказания услуг оценивалось  по следующим критериям: 

• Открытость и доступность информации об учреждении; 

• Комфортность условий предоставления услуг; 



• Доступность услуг для инвалидов; 

-Доброжелательность, вежливость работников организации; 

• Удовлетворенность условиями оказания услуг. 
Для данных критериев рассчитаны параметры и значения  показателей независимой 

оценки качества условий оказания услуг. 

 

                                                                                                                                              Таблица 1 
Параметры и значения показателей 

независимой оценки качества условий оказания услуг  
 
№ Показатели оценки качества  

(устанавливаются 

ведомственными 

нормативными актами 

уполномоченных 

федеральных органов 

исполнительной власти в 

соответствующей сфере 

деятельности)  

Значи

мость 

показ

ателе

й 

оцен-

ки 

ка-

чест-

ва  

 

Параметры показателя 

оценки качества, 

подлежащие оценке  

 

Индикаторы 

параметров 

показателей оценки 

качества  

 

Значе-ние 

па-рамет-

ров в 

баллах  

 

Макси-

маль-

ное 

значе-

ние 

показа-

телей  

в 

баллах  

1 Показатели, характеризующие открытость и доступность информации об организации   

1.1 Соответствие информации о 

деятельности организации 

социальной сферы, 

размещенной на 

общедоступных 

информационных ресурсах, 

ее содержанию и порядку 

(форме), установленным 

нормативными правовыми 

актами:  

- на информационных 

стендах в помещении 

организации социальной 

сферы;  

- на официальном сайте 

организации социальной 

сферы в сети "Интернет»  

0,3 1.1.1. Соответствие 

информации о 

деятельности 

организации социальной 

сферы, размещенной на 

информационных 

стендах в помещении 

организации социальной 

сферы, ее содержанию и 

порядку (форме), 

установленным 

нормативными 

правовыми актами  

- отсутствует инфор- 

мация о деятельнос 

ти организации  

 

 

 

 

   

- количество матер 

иалов, размещен 

ных на информаци 

онных стендах в по 

мещении организа 

ции по отношению к  

количеству матери 

алов, размещение  

которых установле 

но нормативными  

правовыми актами  
 

0 баллов 100 

баллов 

  

1.1.2. Соответствие 

информации о 

деятельности 

организации социальной 

сферы, размещенной на 

официальном сайте 

организации социальной 

сферы, ее содержанию и 

порядку (форме), 

установленным 

нормативными 

правовыми актами  

 

 

- отсутствует 

информация о 

деятельности 

организации 

социальной сферы 

на ее официальном 

сайте  

0 баллов 

количество 

материалов, 

размещенных на 

официальном сайте 

организации по 

отношению к 

количеству 

материалов,  

размещение 

которых 

установлено 

нормативными 

правовыми актами  

1-100 

баллов 



1.2 Наличие на официальном 

сайте организации 

социальной сферы 

информации о 

дистанционных способах 

обратной связи и 

взаимодействия с 

получателями услуг и их 

функционирование:  

- абонентского номера 

телефона;  

- адреса электронной почты;  

- электронных сервисов (для 

подачи электронного 

обращения (жалобы, 

предложения), получения 

консультации по 

оказываемым услугам и 

иных.);  

- раздела официального 

сайта «Часто задаваемые 

вопросы»;  

- технической возможности 

выражения получателем 

услуг мнения о качестве 

условий оказания услуг 

организацией социальной 

сферы (наличие анкеты для 

опроса граждан или 

гиперссылки на нее).  

0,3 1.2.1. Наличие на 

официальном сайте 

организации 

информации о 

дистанционных 

способах 

взаимодействия с 

получателями услуг и 

их функционирование:  

- абонентского номера 

телефона;  

- адрес электронной 

почты;  

- электронных сервисов 

(для подачи 

электронного 

обращения (жалобы, 

предложения), 

получения 

консультации по 

оказываемым услугам и 

иных);  

- раздела официального 

сайта «Часто 

задаваемые вопросы»;  

- технической 

возможности 

выражения получателем 

услуг мнения о качестве 

условий оказания услуг 

организацией 

социальной сферы 

(наличие анкеты для 

опроса граждан или 

гиперссылки на нее);  

- иного дистанционного 

способа взаимодействие 

- отсутствуют или 

не функционируют 

дистанционные 

способы 

взаимодействия 

0 баллов 100 

баллов 

- наличие и 

функционирование 

дистанционных 

способов 

взаимодействия (от 

одного до трех  

способов 

включительно 

по 30 

баллов за 

каждый 

способ  

 

- в наличии и 

функционируют 

более трех 

дистанционных 

способов 

взаимодействия  

100 

баллов 

1.3 Доля получателей услуг, 

удовлетворенных 

открытостью, полнотой и  

доступностью информации 

о деятельности организации 

социальной сферы, 

размещенной на 

информационных стендах в 

помещении организации 

социальной сферы, на 

официальном сайте 

организации социальной 

сферы в сети «Интернет» (в 

% от общего числа 

опрошенных получателей 

услуг).  

 

0,4 1.3.1.Удовлетворенност

ь качеством, полнотой и 

доступностью 

информации о  

деятельности 

организации социальной 

сферы, размещенной на 

информационных 

стендах в помещении 

организации социальной 

сферы  

 

число получателей 

услуг, 

удовлетворенных 

качеством, 

полнотой и 

доступностью 

информации о  

деятельности 

организации , 

размещенной на 

информационных 

стендах в 

помещении 

организации 

социальной сферы 

по отношению к 

числу опрошенных 

получателей услуг, 

ответивших на 

соответствующий 

вопрос анкеты 

1-100 

баллов 

100 

баллов 



1.3.2. 

Удовлетворенность 

качеством, полнотой и 

доступностью 

информации о 

деятельности 

организации социальной 

сферы, размещенной на 

официальном сайте 

организации социальной 

сферы в сети 

«Интернет» 

 

число получателей 

услуг, 

удовлетворенных 

качеством, 

полнотой и 

доступностью 

информации о 

деятельности 

организации , 

размещенной на 

официальном сайте 

организации 

социальной сферы 

по отношению к 

числу опрошенных 

получателей услуг, 

ответивших на 

соответствующий 

вопрос анкеты 

 

1-100 

баллов 

 

Итого по критерию 1 

«Открытость и доступность 

информации об организации 

социальной сферы»  

 

1,0    100 

баллов 

2 Показатели, характеризующие комфортность условий предоставления услуг 

2.1

. 

Обеспечение в организации 

социальной сферы 

комфортных условий для 

предоставления услуг 

(перечень параметров 

комфортных условий 

устанавливается в 

ведомственном 

нормативном акте 

уполномоченного 

федерального органа 

исполнительной власти об 

утверждении показателей 

независимой оценки 

качества).  

 

 

0,3 2.1.1. Наличие 

комфортных условий 

для предоставления 

услуг, например:  

- наличие комфортной 

зоны отдыха (ожидания) 

оборудованной 

соответствующей 

мебелью;  

- наличие и понятность 

навигации внутри 

организации социальной 

сферы;  

- наличие и доступность 

питьевой воды;  

- наличие и доступность 

санитарно-

гигиенических 

помещений;  

- санитарное состояние 

помещений организации 

социальной сферы;  

- транспортная 

доступность 

(возможность доехать 

до организации 

социальной сферы на 

общественном 

транспорте, наличие 

парковки);  

- доступность записи на 

получение услуги (по 

телефону, на 

официальном сайте 

организации социальной 

сферы в сети 

- отсутствуют 

комфортные 

условия  

 

-наличие 

каждого из 

комфортных 

условий для 

предоставлени

я услуг (от 

одного до 

четырех)  

 

 

 

- наличие пяти 

и более 

комфортных 

условий для 

предоставлени

я услуг  

 

 

 

0 баллов 

 

По 20 баллов 

за каждое 

условие 

100 баллов 

100 

баллов 



«Интернет», 

посредством Единого 

портала 

государственных и 

муниципальных услуг, 

при личном посещении 

в регистратуре или у 

специалиста 

организации социальной 

сферы;- - иные 

параметры комфортных 

условий, установленные  

2.3 Доля получателей услуг 

удовлетворенных 

комфортностью 

предоставления услуг 

организацией социальной 

сферы (в % от общего числа 

опрошенных получателей  

услуг 

 

0,3 2.3.1.Удовлетворенност

ь комфортностью 

предоставления услуг 

организацией 

социальной  

 

число 

получателей 

услуг, 

удовлетворенн

ых 

комфортность

ю 

предоставлени

я услуг 

организацией 

социальной 

сферы по 

отношению к 

числу 

опрошенных 

получателей 

услуг, 

ответивших на 

данный вопрос  

 

1-100 баллов 100 

баллов 

Итого по критерию 2 

«Комфортность условий 

предоставления услуг, в том 

числе время ожидания 

предоставления  

 

1,0    100 

баллов 

3 Показатели, характеризующие доступность услуг для инвалидов  

3.1 Оборудование помещений 

организации социальной 

сферы и прилегающей к ней 

территории с учетом 

доступности для инвалидов:  

- оборудованных входных 

групп пандусами 

(подъемными 

платформами);  

- наличие выделенных 

стоянок для 

автотранспортных средств  

03 3.1.1. Наличие в 

помещениях 

организации социальной 

сферы и на 

прилегающей к ней 

территории:  

- оборудованных 

входных групп 

пандусами 

(подъемными 

платформами);  

- выделенных стоянок 

- отсутствуют 

условия 

доступности 

для инвалидов  

0 баллов 100 

баллов 

- наличие 

каждого из 

условий 

доступности 

для инвалидов 

(от одного до 

четырех) 

 

20 б за условие 



инвалидов;  

- наличие адаптированных 

лифтов, поручней, 

расширенных дверных 

проемов;  

- наличие сменных кресел-

колясок;  

- наличие специально 

оборудованных санитарно-

гигиенических помещений в 

организации социальной 

сферы 

для автотранспортных 

средств инвалидов;  

- адаптированных 

лифтов, поручней, 

расширенных дверных 

проемов;  

- сменных кресел-

колясок;  

- специально 

оборудованных 

санитарно-

гигиенических 

помещений в 

организации социальной 

сферы.  

- наличие пяти 

и более 

условий 

доступности 

для инвалидов  

 

100 баллов 

3.2 Обеспечение в организации 

социальной сферы условий 

доступности, позволяющих 

инвалидам получать услуги 

наравне с другими:  

- дублирование для 

инвалидов по слуху и 

зрению звуковой и 

зрительной информации;  

- дублирование надписей, 

знаков и иной текстовой и 

графической информации 

знаками, выполненными 

рельефно-точечным 

шрифтом Брайля;  

- возможность 

предоставления инвалидам 

по слуху (слуху и зрению) 

услуг сурдопереводчика 

(тифлосурдопереводчика);  

- наличие альтернативной 

версии официального сайта  

организации социальной 

сферы в сети «Интернет» 

для инвалидов по зрению;  

- помощь, оказываемая 

работниками организации 

социальной сферы, 

прошедшими необходимое 

обучение 

(инструктирование) по 

сопровождению инвалидов в 

помещениях организации 

социальной сферы и на 

прилегающей территории;  

- наличие возможности 

предоставления услуги в 

дистанционном режиме или 

на дому 

0,4 3.2.1. Наличие в 

организации социальной 

сферы условий 

доступности, 

позволяющих 

инвалидам получать 

услуги наравне с 

другими:  

- дублирование для 

инвалидов по слуху и 

зрению звуковой и 

зрительной 

информации;  

- дублирование 

надписей, знаков и иной 

текстовой и 

графической 

информации знаками, 

выполненными 

рельефно-точечным 

шрифтом Брайля;  

- возможность 

предоставления 

инвалидам по слуху 

(слуху и зрению) услуг 

сурдопереводчика 

(тифлосурдопереводчик

а);  

- наличие 

альтернативной версии 

официального сайта 

организации социальной 

сферы в сети 

«Интернет» для 

инвалидов по зрению;  

- помощь, оказываемая 

работниками 

организации социальной 

сферы, прошедшими 

необходимое обучение 

(инструктирование) по 

сопровождению 

инвалидов в 

помещениях 

организации социальной 

сферы и на 

прилегающей 

территории;  

 0-100 баллов  



- наличие возможности 

предоставления услуги в 

дистанционном режиме 

или на дому 

3.3 Доля получателей услуг, 

удовлетворенных 

доступностью услуг для 

инвалидов (в % от общего 

числа опрошенных 

получателей услуг – 

инвалидов) 

 

03 3.3.1.Удовлетворенност

ь доступностью услуг 

для инвалидов  

 

число 

получателей 

услуг-

инвалидов, 

удовлетворенн

ых 

доступностью 

услуг для 

инвалидов по 

отношению к 

числу 

опрошенных 

получателей 

услуг- 

инвалидов, 

ответивших на 

соответствую

щий вопрос 

анкеты  

 

0-100 баллов 100 

баллов 

Итого по критерию 3 

«Доступность услуг для 

инвалидов»   

 

1,0    100 

баллов 

4 Показатели, характеризующие доброжелательность, вежливость работников организаций социальной сферы  

4.1 Доля получателей услуг, 

удовлетворенных 

доброжелательностью, 

вежливостью работников 

организации социальной 

сферы, обеспечивающих 

первичный контакт и 

информирование получателя 

услуги при 

непосредственном 

обращении в организацию 

социальной сферы (в % от 

общего числа опрошенных  

Получателей услуг) 

04 4.1.1.Удовлетворенност

ь доброжелательностью, 

вежливостью 

работников организации 

социальной сферы, 

обеспечивающих 

первичный контакт и 

информирование 

получателя услуги 

(работники справочной, 

приемного отделения, 

регистратуры, кассы и 

прочие работники) при 

непосредственном 

обращении в 

организацию 

социальной сферы  

 

число 

получателей 

услуг, 

удовлетворенн

ых 

доброжелатель

ностью, 

вежливостью 

работников 

организации 

социальной 

сферы, 

обеспечивающ

их первичный 

контакт и 

информирован

ие получателя 

услуги по 

отношению к 

числу 

опрошенных 

получателей 

услуг, 

0-100 баллов 100 

баллов 



ответивших на 

соответствую

щий вопрос 

анкеты  

 

4.2 Доля получателей услуг, 

удовлетворенных 

доброжелательностью, 

вежливостью работников 

организации социальной 

сферы, обеспечивающих 

непосредственное оказание 

услуги при обращении в 

организацию социальной 

сферы (в % от общего числа 

опрошенных получателей 

услуг  

 

04 4.2.1.Удовлетворенност

ь доброжелательностью, 

вежливостью 

работников организации 

социальной сферы, 

обеспечивающих 

непосредственное 

оказание услуги (врачи, 

социальные работники, 

работники, 

осуществляющие 

экспертно-

реабилитационную 

диагностику, 

преподаватели, тренеры, 

инструкторы, 

библиотекари, 

экскурсоводы и прочие 

работники) при 

обращении в 

организацию 

социальной сферы  

 

число 

получателей 

услуг, 

удовлетворенн

ых 

доброжелатель

ностью, 

вежливостью 

работников 

организации 

социальной 

сферы, 

обеспечивающ

их 

непосредствен

ное оказание 

услуги по 

отношению к 

числу 

опрошенных 

получателей 

услуг, 

ответивших на 

соответствую

щий вопрос 

анкеты  

 

0-100 баллов  

4.3 Доля получателей услуг, 

удовлетворенных 

доброжелательностью,  

вежливостью работников 

организации социальной 

сферы при использовании 

дистанционных форм 

взаимодействия (в % от 

общего числа опрошенных 

получателей услуг  

 

 

02 4.3.1.Удовлетворенност

ь доброжелательностью, 

вежливостью 

работников организации 

социальной сферы при 

использовании 

дистанционных форм 

взаимодействия (по 

телефону, по 

электронной почте, с 

помощью электронных 

сервисов (подачи 

электронного 

обращения (жалобы, 

предложения), 

получения 

консультации по 

оказываемым услугам и 

пр.)  

 

 

число 

получателей 

услуг, 

удовлетворенн

ых 

доброжелатель

ностью, 

вежливостью 

работников 

организации 

социальной 

сферы при 

использовании 

дистанционны

х форм 

взаимодействи

я по 

отношению к 

числу 

опрошенных 

получателей 

услуг, 

ответивших на 

соответствую

щий вопрос 

анкеты  

 

 

0-100 баллов 

Итого по критерию 4 

«Доброжелательность, 

вежливость работников 

1,0    100 

баллов 



организаций социальной сферы» 

 

 

 

5 Показатели, характеризующие удовлетворенность условиями оказания услуг 

 

5.1 Доля получателей услуг, 

которые готовы 

рекомендовать организацию 

социальной сферы 

родственникам и знакомым 

(могли бы ее рекомендовать, 

если бы была возможность 

выбора организации 

социальной сферы) (в % от 

общего числа опрошенных 

получателей услуг).  

 

0,3 5.1.1.Готовность 

получателей услуг 

рекомендовать 

организацию 

социальной сферы 

родственникам и 

знакомым  

 

число 

получателей 

услуг, которые 

готовы 

рекомендовать 

организацию 

родственника

м и знакомым 

(могли бы ее 

рекомендовать

, если бы была 

возможность 

выбора 

организации) 

по отношению 

к числу 

опрошенных 

получателей 

услуг, 

ответивших на 

соответствую

щий вопрос 

анкеты  

 

0-100 баллов 100 

баллов 

5.2 Доля получателей услуг, 

удовлетворенных  

организационными 

условиями предоставления 

услуг (в % от общего числа 

опрошенных получателей 

услуг).4  

 

 

0,2 5.2.1 

Удовлетворенность 

получателей услуг 

организационными 

условиями оказания 

услуг, например:  

- наличием и 

понятностью навигации 

внутри организации 

социальной сферы;  

- графиком работы 

организации  

 

число 

получателей 

услуг, 

удовлетворенн

ых 

организацион-

ными 

условиями 

предоставлени

я услуг по 

отношению к 

числу 

опрошенных 

получателей 

услуг 

ответивших на 

соответствую

щий вопрос 

анкеты  

 

 

0-100 баллов 

5.3 Доля получателей услуг, 

удовлетворенных в целом 

условиями оказания услуг в 

организации социальной 

сферы (в % от общего числа 

опрошенных получателей 

услуг  

 

0,5 5.3.1.Удовлетворенност

ь получателей услуг в 

целом условиями 

оказания услуг в 

организации социальной 

сферы  

 

число 

получателей 

услуг, 

удовлетворенн

ых в целом 

условиями 

оказания услуг 

в организации 

социальной 

сферы по 

отношению к  

числу 

0-100 баллов 



опрошенных 

получателей 

услуг, 

ответивших на 

соответствую

щий вопрос 

анкеты  

Итого по критерию 5 

«Удовлетворенность условиями 

оказания услуг»  

 

1,0    100 

баллов 

 

2. Результаты проведения независимой оценки качества 

оказания услуг организациями в сфере культуры 

 
В независимой оценке участвовали 3 учреждения культуры Тужинского 

муниципального района:  МБУК Тужинский РКДЦ , МБУК Тужинская ЦБС, МБУК 

«Тужинский РКМ» 

 По итогам оценки было опрошено 496 получателей услуг. По каждому из 

учреждений культуры заполнен бланк наблюдения и бланк анализа официального сайта. 

Предварительно каждое учреждение культуры, принимающее участие в 

независимой оценке ,было проинформировано о дате и времени выхода в учреждения 

экспертной группы. До учреждений заранее доводилась информация о том, что 

проводится независимая оценка, о количестве необходимых для заполнения анкет. 

По итогам работы, независимая оценка качества работы учреждений культуры 

была проведена согласно графику, конфликтных ситуаций и препятствий проведению 

оценки со стороны третьих лиц не зафиксировано. 

По отзывам экспертных групп, во всех учреждениях, принявших участие в 

независимой оценке, доброжелательный и отзывчивый персонал, руководители, которые 

заинтересованы в качественном предоставлении услуг. 

 

 Муниципальное бюджетное  учреждение культуры Тужинская 

ЦБС(Тужинская центральная библиотека) 
 

1. Критерий «Открытость и доступность информации об организации 
культуры». 

Данный критерий оценивается по трем показателям: 
-Соответствие информации о деятельности организации, размещенной на 

общедоступных информационных ресурсах, перечню информации и требованиям к ней, 
установленным нормативными правовыми актами; 

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

- Доля получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и 
доступностью информации о деятельности организации, размещенной на 
информационных стендах, на сайте в информационно-телекоммуникационной сети 
"Интернет" (в % от общего числа опрошенных получателей услуг) 

1.1. Соответствие информации о деятельности организации, размещенной на 

общедоступных информационных ресурсах, перечню информации и 

требованиям к ней, установленным нормативными правовыми актами 

(значимость показателя 30%) 



1.1.1. На информационных стендах в помещении организации: 
№ 
п/п 

Наименование информационногообъекта Наличие 
Да/нет 

1 полное и сокращенное наименование, место нахождения, почтовый адрес, 
схема проезда 

да 

2 дата создания организации культуры, сведения об учредителе (учредителях) да 

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

да 

4 структура организации культуры, режим, график работы, контактные телефоны, 
адреса электронной почты 

да 

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

да 

6 сведения о видах предоставляемых услуг да 

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

да 

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

да 

 

 

9 информация о материально-техническом обеспечении предоставления услуг 
организацией культуры 

нет 

10 информация о планируемых мероприятиях да 

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

да 

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

нет 

13 план по улучшению качества работы организации нет 

итого 10 

№ 
п/п 

Наименованиеинформационногообъекта Наличие , 
да/нет 

 
 

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

да 

2 дата создания организации культуры, сведения об учредителе (учредителях) да 

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

да 

4 структура организации культуры, режим, график работы, контактные телефоны, 
адреса электронной почты 

да 

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

да 

6 сведения о видах предоставляемых услуг да 



1.1.2. На официальном сайте организации в информационно-

телекоммуникационной сети Интернет 

 

Значение показателя рассчитывается по формуле, 

  

Пинф=( Истенд+Исайт ): (2хИнорм )х100  

 

где: 

И стенд _ объем информации, размещенной на информационных стендах в помещении 
организации; 

И ~саит - объем информации, размещенной на официальном сайте организации 

социальной сферы в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет" (далее - 
официальный сайт организации); 
Инорм - объем информации, размещение которой на общедоступных информационных 
ресурсах установлено законодательными и иными нормативными правовыми актами 
Российской Федерации 

Таким образом, по показателю «Соответствие информации о деятельности 

организации, размещенной на общедоступных информационных ресурсах, перечню 

информации и требованиям к ней, установленным нормативными правовыми актами» 

учреждение набирает: 

Пинф = (10+11): (2х13) х 100 = 80 баллов 
С учетом значимости показателя: 80 х 30% = 24 балла 

 

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

да 

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

да 

9 информация о материально-техническом обеспечении предоставления услуг 
организацией культуры 

нет 

10 информация о планируемых мероприятиях да 

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

нет 

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

да 

13 план по улучшению качества работы организации да 

итого 

11 

 

  
 



1.2. Обеспечение на официальном сайте организации наличия и функционирования 

дистанционных способов обратной связи и взаимодействия 

 

 

где 

Тдист - количество баллов за наличие на официальном сайте организации 
информации о дистанционных способах взаимодействия с получателями услуг (по 30 
баллов за каждый дистанционный способ);  

С
дист - количество функционирующих дистанционных способов взаимодействия с 

получателями услуг, информация о которых размещена на официальном сайте 
организации социальной сферы. 

При наличии и функционировании на официальном сайте организации 4 и 

более дистанционных способов обратной связи и взаимодействия с получателями услуг 

по данному показателю присваивается 100 баллов. 

Таким образом, по показателю «Обеспечение на официальном сайте 

организации наличия и функционирования дистанционных способов обратной связи и 

взаимодействия с получателями услуг» учреждение набирает 100 баллов. 

С учетом значимости показателя: 100 х 30% = 30 баллов 

1.3. Доля получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью 

информации о деятельности организации, размещенной на информационных 

стендах, на сайте в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет" (в % от 

общего числа опрошенных получателей услуг) (значимость показателя 40%) 

Данный показатель основан на результатах опроса мнения получателей услуг и 

рассчитывается по формуле: 

№ 
п/п 

Информативный блок (30 баллов за каждый способ) Наличие и 
функционирование 
(да/нет) 

1 телефон да 

2 Электронной почты да 

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

да 

4 раздела «Часто задаваемые вопросы» нет 

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

да 

6 Иного дистанционного способа взаимодействия да (соц.сети) 

Итого: 

5 

Значение показателя рассчитывается по формуле: 
П = Т хС 

дист дист дист 



Пуд =( Устенд+Усайт )х 100 

              (2х Чобщ )  

где  

У
стенд - число получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и 

доступностью информации, размещенной на информационных стендах в помещении 
организации социальной сферы;  

У ~
сайт - число получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и 

доступностью информации, размещенной на официальном сайте организации;  
Ч

общ
 - общее число опрошенных получателей услуг. 

По показателю «Доля получателей услуг, удовлетворенных открытостью, 

полнотой и доступностью информации о деятельности организации, размещенной на 

информационных стендах, на сайте в информационно-телекоммуникационной сети 

"Интернет"» учреждение набирает: 

Пинф = (213+149): (2х294) х 100 = 61,6 балла С учетом значимости показателя: 

61,6х40%=24,64 балла 

Итого по критерию «Открытость и доступность информации об организации 

культуры»: 24,0+30+24,64 = 78,64 балла 

Вывод:  Средний балл, полученный организацией по первому критерию 
«Открытость и доступность информации об организации культуры», составил – 78,64 
балла из 100 возможных.  

Средняя оценка первого показателя «Соответствие информации о деятельности 
организации, размещенной на общедоступных информационных ресурсах, перечню 
информации и требованиям к ней, установленным нормативными правовыми актами» 
составила 24 баллов из 30 возможных (80%), так как на информационном стенде, 
размещенном внутри учреждения, и на сайте учреждения отсутствует информация о 
материально-техническом обеспечении предоставления услуг организацией  

Второй показатель «Обеспечение на официальном сайте организации наличия и 
функционирования дистанционных способов обратной связи и взаимодействия с 
получателями услуг» составил 30 баллов из 30 (100%), отсутствует только способ 
дистанционной связи  «Часто задаваемые вопросы», но это не подействовало на 
окончательную оценку, так как на сайте размещено более четырех способов связи. 

Третий показатель «Доля получателей услуг, удовлетворенных открытостью, 
полнотой и доступностью информации о деятельности организации, размещенной на 
информационных стендах, на сайте в информационно-телекоммуникационной сети 
«Интернет» получил среднюю оценку –24.64 балла из 40 (61,6%), что свидетельствует о 
том, большая часть потребителей услуг пользуется информацией, размещенной на 
информационном стенде в учреждении, и только 50% пользователей получают 
информацию на сайте учреждения. В  целом большинство из них удовлетворены 
доступностью и открытостью информации о работе Тужинской центральной библиотеки. 

 
2. Критерий "Комфортность условий предоставления услуг " 

Данный критерий оценивается по двум показателям: 
- Обеспечение в организации комфортных условий для предоставления услуг; 
- Доля получателей услуг, удовлетворенных комфортностью условий 

предоставления услуг (в % от общего числа опрошенных получателей услуг) 



2.1. Обеспечение в организации комфортных условий для предоставления услуг 

(значимость показателя 50%) 

№ 
п/п 

Информативный блок (20 баллов за каждое комфортное условие) Наличие(да/не
т) 

1 наличие комфортной зоны отдыха (ожидания) да 

2 Наличие и понятность  навигации внутри организации да 

3 доступность питьевой воды нет 

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

да 

5 санитарное состояние помещений организаций да 

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

нет 

Итого: 4 
 

Значение показателя определяется по формуле: 
П комф.усл=Ткомф х Скомф  

где: 

Ткомф - количество баллов за наличие в организации комфортных условий 
предоставления услуг (по 20 баллов за каждое комфортное условие); 

 Скомф _ количество комфортных условий предоставления услуг. 
При наличии 5 и болеекомфортных условий по данному показателю 

присваивается 100 баллов. 
Таким образом, по показателю «Обеспечение в организации комфортных условий 

для предоставления услуг» учреждение набирает:4х20= 80 баллов 

С учетом значимости показателя: 80х50% = 40 баллов 

2.2.Доля получателей услуг, удовлетворенных комфортностью условий предоставления 

услуг (в % от общего числа опрошенных получателей услуг) (значимость показателя 

50%) 

Оценки, полученные учреждением по данному показателю, получены путем 
проведения анкетирования посетителей учреждения, и рассчитываются по формуле: 
Пуд =У комф  х 100 

        Чобщ  
 

 где  

 У комф  число - получателей услуг, удовлетворенных комфортностью 

предоставления услуг организацией социальной сферы 

Чобщ - общее число опрошенных получателей услуг.  

По показателю «Доля получателей услуг, удовлетворенных комфортностью 

условий предоставления услуг», учреждение набирает: 259: 296 х100 = 87,5 баллов С 

учетом значимости показателя: 87,5х50% = 43,75 баллов 

 
 
 

 



Итого по критерию «Комфортность условий предоставления услуг»: 40+43,75 = 

83,75 балла 

  
Вывод: В ходе анкетного опроса данный критерий высоко оценен получателя услуг  

и составил 83,75 баллов  из 100. 
Первый показатель в рамках данного критерия «Обеспечение в организации 

комфортных условий для предоставления услуг» был оценен получателями услуг на 40 
баллов из 50 возможных (80%). И, несмотря на пожелания улучшения материальной базы 
учреждения, потребители услуг чувствуют себя в них комфортно и доля получателей 
услуг, удовлетворенных комфортностью условий предоставления услуг, составляет 87,75 
%, или 43,75 балла из 50 максимальных. Это и составляет второй показатель критерия 
комфортности условий организации культуры. Ряд потребителей услуг обращают 
внимание на необходимость наполнение книжного фонда новыми изданиями,. В 
пожеланиях содержится проведение ремонта (как капитального, так и косметического), 
строительство нового здания, обновления оборудования (аудио-, видео- , компьютерной 
техники, мебели) и др.  

3.Критерий «Доступность услуг для инвалидов» 
 

.1. Оборудование территории, прилегающей к организации, и ее помещений с 
учетом доступности для инвалидов (значимость показателя 30%) 

 

№ п/п Наименование объекта (20 баллов за каждое комфортное условие) Наличие 
(да/нет) 

1 оборудование входных групп пандусами/подъемными платформами; Да  

2 наличие выделенных стоянок для автотранспортных средств инвалидов; Нет 

3 наличие адаптированных лифтов, поручней, расширенных дверных проемов; Нет 

4 наличие сменных кресел-колясок; Нет 

5 наличие специально оборудованных санитарно-гигиенических помещений в 
организации 

нет 

Итого: 0 

 
Значение показателя рассчитывается по формуле: 

 

П орг.дост= Т орг.дост   х  С орг.дост . ,где  

 

Т орг.дост   - количество баллов за обеспечение условий доступности организации для 

инвалидов (по 20 баллов за каждое условие доступности); 

 

С орг.дост - количество условий доступности организации для инвалидов 

 

По показателю «Оборудование территории, прилегающей к организации, и ее 

помещений с учетом доступности для инвалидов» учреждение набирает : Ткомф= 

20х1=20 баллов 

 С учетом значимости показателя: 20х30% = 6 баллов 

 



3.2. Обеспечение в организации условий доступности, позволяющих инвалидам 
получать услуги наравне с другими (значимость показателя 40%) 

№ Наименование объекта (20 баллов за каждое комфортное условие) Наличие 

п/п 
 

(да/нет) 

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

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

нет 

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

Нет 

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

да 

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

Нет 

6 наличие возможности предоставления услуги в дистанционном режиме или на дому нет 

Итого: 0 

 

 

Значение показателя рассчитывается по формуле: 

 П усл.дост = Т усл дост   х  С усл.дост,  

где 

Т усл дост   - количество баллов за обеспечение условий доступности, 

позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими (по 20 баллов за каждое 

условие доступности); 

С усл.дост - количество условий доступности, позволяющих инвалидам получать 

услуги наравне с другими 

По показателю «Обеспечение в организации условий доступности, 

позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими» учреждение набирает: 

20х1=20 баллов  
С учетом значимости показателя: 20х40% = 8 баллов 

 

3.3. Доля получателей услуг, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов 

(значимость показателя 30%) 

Оценки, полученные учреждением по данному показателю, получены путем 

проведения анкетирования посетителей учреждения, и рассчитываются по формуле: 

 Пуд.дост.= (У дост: Ч дост) х 100, где 

У дост- - число получателей услуг-инвалидов, удовлетворенных доступностью услуг для 

инвалидов 

Ч дост - число опрошенных получателей услуг-инвалидов. 

По показателю «Доля получателей услуг, удовлетворенных доступностью 

услуг для инвалидов», учреждение набирает 46:47х100 = 97,8 баллов 
С учетом значимости показателя: 97,8х30%=29 баллов 

 

Итого по критерию «Доступность услуг для инвалидов»: 6+8+29 = 43 балла 

 

Вывод: в учреждении нет никаких условий для доступности инвалидов, в 

анкетировании приняли участие инвалиды по общему заболеванию. 

 

 

 



4. Критерий «Доброжелательность, вежливость работников организации» 

4.1. Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью 

работников, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя 

услуги при непосредственном обращении в учреждение культуры (значимость 

показателя 40%) 

Оценки, полученные учреждением по данному показателю, получены путем 
проведения анкетирования посетителей учреждения, и рассчитываются по формуле 
Пуд =(  У перв.конт : Ч общ) х 100,  где 

У перв.конт  - число получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, 

вежливостью работников организации, обеспечивающих первичный контакт и 

информирование получателя услуги 

Ч общ- общее число опрошенных получателей услуг 

По показателю «Доля получателей услуг, удовлетворенных 

доброжелательностью, вежливостью работников, обеспечивающих первичный 

контакт», учреждение набирает 293:296х100=98,9 

С учетом значимости показателя 98,9х40%=39,56 баллов 

 

4.2. Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью 

работников организации, обеспечивающих непосредственное оказание услуги 

(значимость показателя 40%) 

       Оценки, полученные учреждением по данному показателю, получены путем 

проведения анкетирования посетителей учреждения, и рассчитываются по формуле: 

 Пуд =( У оказ услуг : Ч общ) х 100, где 

У оказ услуг -число получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, 

вежливостью работников организации, обеспечивающих непосредственное оказание 

услуги 

Ч общ  общее число опрошенных получателей услуг 

По показателю «Доля получателей услуг, удовлетворенных 

доброжелательностью, вежливостью работников организации, обеспечивающих 

непосредственное оказание услуги»,учреждение набирает:291:296х 100=98,3 

 
С учетом значимости показателя: 98,3х40% = 39 баллов 

4.3.Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью 

работников организации при использовании дистанционных форм взаимодействия (по 

телефону, по электронной почте, с помощью электронных сервисов (подачи 

электронного обращения/жалоб/предложений, записи на получение услуги, 

получение консультации по оказываемым услугам и пр.)) (значимостьпоказателя 20%) 

Оценки, полученные учреждением по данному показателю, получены путем 
проведения анкетирования посетителей учреждения, и рассчитываются по формуле: 

Пуд =( У вежл.дист : Чобщ )х100, где 

 

 
) 
 



У вежл.дист - число получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, 

вежливостью работников организации при использовании дистанционных форм 
взаимодействия; 

Чобщ -общее число опрошенных получателей услуг 

По показателю «Доля получателей услуг, удовлетворенных 

доброжелательностью, вежливостью работников организации при использовании 

дистанционных форм взаимодействия», учреждение набирает 169:296 х100= 57 

С учетом значимости показателя: 57х20% = 11,4 балла 

 

 Итого по критерию «Доброжелательность, вежливость работников организации»: 

39,56+39+11,4 = 89,96 балла 

 

Вывод: Четвертый критерий «Доброжелательность, вежливость работников 
организации» получил достаточно высокую оценку в рамках анкетного опроса 
получателей услуг  –89,96 баллов  из 100.  

Опрошенные потребители услуг библиотеки демонстрируют достаточную степень 
удовлетворенности доброжелательностью, вежливостью работников организации, 
обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги  при 
непосредственном обращении в организацию (показатель 4.1), 39,56 балла  из 40 
возможных, или 98,9%. 
 

5. Критерий «Удовлетворенность условиями оказания услуг» 

 
5.1. Доля получателей услуг, которые готовы рекомендовать организацию 

родственникам и знакомым (могли бы ее рекомендовать, если бы была возможность 

выбора организации)(значимость показателя 30%) 

  Оценки, полученные учреждением по данному показателю, получены путем 

проведения анкетирования посетителей учреждения, и рассчитываются по формуле:  

Пуд=( У  уд : Ч общ) х 100,   где  

 

У  уд - число получателей услуг, которые готовы рекомендовать организацию 

родственникам и знакомым (могли бы ее рекомендовать, если бы была возможность 

выбора организации); 

Ч общ – общее число опрошенных получателей услуг 

По показателю «Доля получателей услуг, удовлетворенных 

организационными условиями предоставления услуг», учреждение 

набирает:279:296х100=94 

 

С учетом значимости показателя: 94х30% = 28,2 баллов 

 

5.2. Доля получателей услуг, удовлетворенных организационными условиями 

предоставления услуг (значимость показателя 20%) 

 Оценки, полученные учреждением по данному показателю, получены путем 

проведения анкетирования посетителей учреждения, и определяется по формуле: 

Пуд =( У орг.усл :Ч общ )х100 , где 

У орг.усл - число получателей услуг, удовлетворенных организационными условиями 

предоставления услуг 

Ч общ- общее число опрошенных получателей услуг 

 



По показателю «Доля получателей услуг, удовлетворенных 

организационными условиями предоставления услуг», учреждение набирает 

289:296х100=97,6 

С учетом значимости показателя: 97,6х20% = 19,52балла 

 

5.3. Доля получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в 

учреждении (значимость показателя 50%) 

Оценки, полученные учреждением по данному показателю, получены путем 

проведения анкетирования посетителей учреждения, и рассчитываются по формуле: 

П уд=( У уд: Ч общ )х100, где  

 

У уд - число получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в 

организации социальной сферы; 

  

Ч общ – общее число опрошенных получателей услуг 

 

По показателю «Доля получателей услуг, удовлетворенных 

организационными условиями предоставления услуг», учреждение набирает 

288:296х100=97,2 

С учетом значимости показателя: 97,2х50% = 48,6 балла 

  Итого по критерию «Удовлетворенность условиями оказания услуг»: 

28,2+19,52+48,6 = 96,32 балла 

 

 Вывод: Пятый критерий независимой оценки качества условий оказания услуг   

организацией получил–96,32 б из 100 возможных. Потребители услуг демонстрируют 

высокий уровень общей удовлетворенности качеством оказываемых услуг.  94% 

респондентов (28,2 балла  из 30) готовы рекомендовать организацию родственникам и 

знакомым (могли бы ее рекомендовать, если бы была возможность выбора организации). 

Графиком работы библиотек (второй показатель вышеназванного критерия)  

удовлетворены 97,6% опрошенных получателей услуг (19,52 б. из 20 максимальных). 

Доля получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в 

организации, также является высокой –97,2%, или 48,6 балла из 50 возможных. 

Итоговая оценка, полученная учреждением: (78,64+83,75+43,0+89,96+96,32):5                 

=78,3 балла 

 


