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1. МЕТОДИКА ИССЛЕДОВАНИЯ 
1.1. Программно-тематические положения методики независимой оценки качества работы 
Основные положения настоящей методики ориентированы на оценку качества услуг, предоставляемых получателям (населению Сосновского муниципального района) МБУК «Межпоселенческое социально-культурное объединение», с последующим определением эффективности работы учреждений. 

Цель – сбор, обобщение и анализ информации о качестве оказания услуг организациями культуры рекомендуется осуществлять по двум направлениям:

1) изучение и оценка информации, размещенной на официальном сайте в сети «Интернет» организации культуры;

2) изучение мнений получателей услуг.

Исследуемые объекты – дома культуры (сельские клубы):

1. Районный дом культуры;

2. Рощинский дом культуры;

3. Есаульский дом культуры;

4. Солнечный дом культуры;

5. Теченский сельский клуб;

6. Султаевский сельский клуб. 

Правовую основу независимой оценки качества оказания услуг организаций культуры составляют: Закон Российской Федерации от 09.10.1992 № 3612-1 «Основы законодательства Российской Федерации о культуре»; приказ Министерства культуры Российской Федерации от 20.02.2015 № 277 «Об утверждении требований к содержанию и форме предоставления информации о деятельности организаций культуры, размещенной на официальных сайтах уполномоченного федерального органа исполнительной власти, органов государственной власти субъектов Российской Федерации, органов местного самоуправления и организаций культуры в сети «Интернет» (зарегистрирован Минюстом России 08.05.2015 регистрационный № 37187);приказ Министерства культуры Российской Федерации от 22.11.2016 № 2542 «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества оказания услуг организациями культуры» (зарегистрирован Минюстом России 02.12.2016 регистрационный № 44542) (далее – приказ Минкультуры России № 2542).

Для реализации поставленной цели в данной работе используются следующие понятия и категории: качество услуг – совокупность характеристик, обеспечивающих эффективный процесс и высокие результаты работы по удовлетворению запросов потребителей данной сферы (выражено в уровневой системе оценки). Система оценки качества услуг – процедура соотнесения предъявляемых требований к учреждению (уровень личностных ожиданий) – с реально оказываемыми услугами (уровень реального личностного восприятия), выраженная через многофакторную оценку работы (по обозначенным критериям качества). Критерии качества работы учреждения – совокупность показателей, суммирующих различные направления работы, отражающие многоаспектную систему взаимодействия учреждения и посетителей.

Рекомендуемые показатели работы, критерии оценки качества, а также процедуры расчета основываются на «Методических рекомендациях по проведению независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры». На основании анализа информации, представленной на официальном сайте организации культуры, и по результатам данных, полученных при изучении мнений получателей услуг, осуществляется расчет значений показателей, характеризующих общие критерии оценки качества оказания услуг организациями культуры, утвержденных приказом Минкультуры России № 2542. 
1.2. Общие методические основы независимой оценки качества работы 
При проведении независимой оценки качества оказания услуг будет использоваться общедоступная информация об организации, размещаемая в форме открытых данных (Интернет-ресурсы), а также результаты социологического опроса, проведенного среди получателей услуг – посетителей. 

1.
Доступность и актуальность информации о
деятельности организации культуры, размещенной на
территории организации
1. Отлично, все устраивает

2. В целом хорошо

3. Удовлетворительно, незначительные недостатки

4. Плохо, много недостатков

5. Неудовлетворительно, совершенно не устраивает

2.
Комфортность условий пребывания
1. Отлично, все устраивает

2. В целом хорошо

3. Удовлетворительно, незначительные недостатки

4. Плохо, много недостатков

5. Неудовлетворительно, совершенно не устраивает

3.
Дополнительные услуги и доступность их получения
1. Отлично, все устраивает

2. В целом хорошо

3. Удовлетворительно, незначительные недостатки

4. Плохо, много недостатков

5. Неудовлетворительно, совершенно не устраивает

4. Удобство пользования электронными сервисами,
предоставляемыми организацией культуры
1. Отлично, все устраивает 

2. В целом хорошо

3. Удовлетворительно, незначительные недостатки

4. Плохо, много недостатков

5. Неудовлетворительно, совершенно не устраивает

5.
Удобство графика работы
1. Отлично, очень удобно

2. В целом хорошо

3. Удовлетворительно, незначительные недостатки

4. Плохо, много недостатков

5. Совершенно неудобно
6.
Доступность услуг для инвалидов
6.1.
Обеспечение возможности для инвалидов посадки в транспортное
средство и высадки из него перед входом в организацию культуры, в том числе
с использованием кресла-коляски
1.Да.  2. Нет

6.2.
Оснащение организации специальными устройствами для доступа
инвалидов (оборудование входных зон, раздвижные двери, приспособленные
перила, доступных санитарно-гигиенических помещений, звуковые
устройства для инвалидов по зрению и т.п.)

1-Да.   2. Нет

6.3.
Наличие сопровождающего персонала и возможности
самостоятельного передвижения по территории организации

1.Да. 2. Нет

6.4.
Компетентность работы персонала с посетителями-инвалидами
1.Да.  2. Нет

6.5.
Размещение информации, необходимой для обеспечения
беспрепятственного доступа инвалидов к учреждению и услугам
(дублирование необходимой для получения услуги звуковой и зрительной
информации, а также надписей, знаков и иной текстовой и графической
информации знаками, выполненными рельефно-точечным шрифтом Брайля и
на контрастном фоне)

1-Да.   2. Нет

7.
Соблюдение режима работы
1. Отлично, все устраивает

2. В целом хорошо

3. Удовлетворительно, незначительные нарушения

4. Плохо, много нарушений

5. Неудовлетворительно, совершенно не соблюдается

8.
Соблюдение установленных (заявленных) сроков
предоставления услуг организацией культуры
1. Отлично, все устраивает

2. В целом хорошо

3. Удовлетворительно, незначительные нарушения

4. Плохо, много нарушений

5. Неудовлетворительно, совершенно не соблюдаются
9.
Доброжелательность и вежливость персонала

1. Отлично, все устраивает

2.В целом хорошо

3.Удовлетворительно

4.Плохо

5.Неудовлетворительно

10.
Компетентность персонала
1. Отлично, все устраивает

2. В целом хорошо

3. Удовлетворительно

4. Плохо

5. Неудовлетворительно

11.
Удовлетворенность качеством оказания услуг
организацией культуры в целом
1. Отлично, все устраивает

2. В целом хорошо

3. Удовлетворительно, незначительные недостатки

4. Плохо, много недостатков

5. Неудовлетворительно, совершенно не устраивает

12.
Удовлетворенность материально-техническим
обеспечением организации культуры
1. Отлично, все устраивает

2. В целом хорошо

3. Удовлетворительно, незначительные недостатки

4. Плохо, много недостатков

5. Неудовлетворительно, совершенно не устраивает

13.
Удовлетворенность качеством и полнотой
информации о деятельности размещенной на официальном сайте организации
культуры в сети «интернет»
1. Отлично, все устраивает

2. В целом хорошо

3. Удовлетворительно, незначительные недостатки

4. Плохо, много недостатков

5. Неудовлетворительно, совершенно не устраивает

14.
Удовлетворенность качеством и содержанием
полиграфических материалов
1. Отлично, все устраивает

2. В целом хорошо

3. Удовлетворительно, незначительные недостатки

4. Плохо, много недостатков

5. Неудовлетворительно, совершенно не устраивает

Указанные вопросы позволяют определить эффективность работы учреждения по ряду показателей:
- Класс функциональных показателей: ориентированы на сервисные аспекты в функционировании и учреждения;

- Класс информационно-технических показателей: ориентированы на использование информационных каналов распространения информации об учреждении; 

- Класс коммуникативных показателей:связаны с оценкой работы персонала;

- Класс содержательных показателей: позволяют оценить качественные аспекты работы учреждения. 

Указанные показатели, согласно установленной процедуре, переводятся в фиксируемые числовые значения (таблица 1). 
Таблица 1. Варианты значений по показателям, формируемые на основе изучения мнений получателей услуг организацией культуры

	№
	Наименование показателя
	Мнение получателей услуг
	Баллы

	1.3
	Доступность и актуальность информации о деятельности организации культуры, размещенной на территории организации
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	5,0

	
	
	Плохо, много недостатков
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0

	2.1.
	Комфортность условий пребывания в организации культуры
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	5,0

	
	
	Плохо, много недостатков
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0

	2.2.
	Дополнительные услуги и доступность их получения
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	5,0

	
	
	Плохо, много недостатков
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0

	2.3.
	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми организацией культуры (в том числе с помощью мобильных устройств)
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	5,0

	
	
	Плохо, много недостатков
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0

	2.4.
	Удобство графика работы организации культуры
	Отлично, очень удобно
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	5,0

	
	
	Плохо, много недостатков
	2,5

	
	
	Совершенно неудобно
	0

	2.5.
	Доступность услуг для инвалидов*
	Обеспечение возможности для инвалидов посадки в транспортное средство и высадки из него перед входом в организацию культуры, в том числе с использованием кресла-коляски
	да
	2

	
	
	
	нет
	0

	
	
	Оснащение организации специальными устройствами для доступа инвалидов (оборудование входных зон, раздвижные двери, приспособленные перила, доступных санитарно-гигиенических помещений, звуковые устройства для инвалидов по зрению и т.п.)
	да
	2

	
	
	
	нет
	0

	
	
	Наличие сопровождающего персонала и возможности самостоятельного передвижения по территории организации
	да
	2

	
	
	
	нет
	0

	
	
	Компетентность работы персонала с посетителями-инвалидами
	да
	2

	
	
	
	нет
	0

	
	
	Размещение информации, необходимой для обеспечения беспрепятственного доступа инвалидов к учреждению и услугам (дублирование необходимой для получения услуги звуковой и зрительной информации, а также надписей, знаков и иной текстовой и графической информации знаками, выполненными рельефно-точечным шрифтом Брайля и на контрастном фоне)
	да
	2

	
	
	
	нет
	0

	3.1.
	Соблюдение режима работы организацией культуры
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно, незначительные нарушения
	5,0

	
	
	Плохо, много нарушений
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не соблюдается
	0

	3.2.
	Соблюдение установленных (заявленных) сроков предоставления услуг организацией культуры
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно, незначительные нарушения
	5,0

	
	
	Плохо, много нарушений
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не соблюдаются
	0

	4.1.
	Доброжелательность и вежливость персонала организации культуры
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно
	5,0

	
	
	Плохо
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно
	0

	4.2.
	Компетентность персонала организации культуры
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно
	5,0

	
	
	Плохо
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно
	0

	5.1.
	Удовлетворенность качеством оказания услуг организацией культуры в целом
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	5,0

	
	
	Плохо, много недостатков
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0

	5.2.
	Удовлетворенность материально-техническим обеспечением организации культуры
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	5,0

	
	
	Плохо, много недостатков
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0

	5.3.
	Удовлетворенность качеством и полнотой информации о деятельности организации культуры, размещенной на официальном сайте организации культуры в сети «интернет»
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	5,0

	
	
	Плохо, много недостатков
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0

	5.4.
	Удовлетворенность качеством и содержанием полиграфических материалов организации культуры
	Отлично, все устраивает
	10,0

	
	
	В целом хорошо
	7,5

	
	
	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	5,0

	
	
	Плохо, много недостатков
	2,5

	
	
	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0


Информационно-сервисное направление

Показатели, формируемые на основе анализа информации на официальном сайте организации культуры

При анализе информации, размещенной на официальном сайте организации культуры, используются информационные объекты, представленные в таблице 2. 

Таблица 2. Перечень информационных объектов 
	Наименование показателя, характеризующего общие критерии качества оказания услуг организациями культуры в соответствии с приказом № 2542 (s)
	Наименование информационного объекта (k)
	Уровень поисковой доступности ([image: image2.png]


,)в баллах 

	1.1.(s1)
	Наличие общей информации об организации культуры на официальном сайте организации культуры в сети «Интернет» в соответствии с приказом Минкультуры России от 20.02.2015 № 277 «Об утверждении требований к содержанию и форме предоставления информации о деятельности организаций культуры, размещаемой на официальных сайтах уполномоченного федерального органа исполнительной власти, органов государственной власти субъектов Российской Федерации, органов местного самоуправления и организаций культуры в сети «Интернет» 
	1
	Полное наименование организации культуры
	1

	
	
	2
	Сокращенное наименование организации культуры
	1

	
	
	3
	Почтовый адрес организации культуры
	1

	
	
	4
	Схема размещения организации культуры, схема проезда
	1

	
	
	5
	Дата создания организации культуры, сведения об учредителе (учредителях)
	1

	
	
	6
	Учредительные документы (копия устава, свидетельство о государственной регистрации, решение учредителя о создании и о назначении руководителя организации культуры, положения о филиалах и представительствах)
	1

	
	
	7
	Режим, график работы организации культуры
	1

	
	
	8
	Контактные телефоны
	1

	
	
	9
	Адрес электронной почты
	1

	
	
	10
	Фамилии, имена, отчества, должности руководящего состава организации культуры, её структурных подразделений и филиалов (при их наличии).
	1

	1.2(s2)
	Наличие информации о деятельности организации культуры на официальном сайте организации культуры в сети «Интернет» в соответствии с приказом Минкультуры России от 20.02.2015 № 277 «Об утверждении требований к содержанию и форме предоставления информации о деятельности организаций культуры, размещаемой на официальных сайтах уполномоченного федерального органа исполнительной власти, органов государственной власти субъектов Российской Федерации, органов местного самоуправления и организаций культуры в сети «Интернет» 
	1
	Сведения о видах предоставляемых услуг
	1

	
	
	2
	Копии нормативных правовых актов, устанавливающих цены (тарифы) на услуги либо порядок их установления
	1

	
	
	3
	Перечень оказываемых платных услуг, цены (тарифы) на услуги
	1

	
	
	4
	Копия плана финансово-хозяйственной деятельности организации культуры, утвержденного в установленном законодательством Российской Федерации порядке, или бюджетной сметы (информация об объеме предоставляемых услуг)
	1

	
	
	5
	Информация о материально-техническом обеспечении предоставления услуг организацией культуры
	1

	
	
	6
	Копии лицензий на осуществление деятельности, подлежащей лицензированию в соответствии с законодательством Российской Федерации
	1

	
	
	7
	Информация о планируемых мероприятиях
	1

	
	
	8
	Информация о выполнении государственного (муниципального) задания, отчет о результатах деятельности учреждения
	1

	
	
	9
	Результаты независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры, а также предложения об улучшении качества их деятельности
	1

	
	
	10
	План по улучшению качества работы организации
	1


1.3. Процедурные аспекты методики независимой оценки качества работы 

Независимая оценка качества оказания услуг организациями культуры измеряется в баллах. Минимальное значение – 0 баллов, максимальное значение – 160 баллов.

Расчет общего балла организации культуры, в отношении которой проводится независимая оценка качества оказания услуг

Общий балл организации культуры ([image: image4.png]


) определяется по каждой организации культуры, в отношении которой проводится независимая оценка качества оказания услуг, по формуле:
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, где:
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 – общий балл организации культуры по итогам независимой оценки качества оказания услуг.
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-  интегральное значение показателей, определяемых путем анализа информации, размещенной на официальном сайте организации культуры;
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– интегральное значение показателей, определяемых путем анализа данных, полученных при изучении мнений получателей услуг организации культуры.

Расчет интегрального значения показателей организации культуры, определяемых путем анализа информации, размещенной на официальном сайте

Интегральное значение показателей организации культуры, определяемое путем анализа информации, размещенной на официальном сайте ([image: image14.png]A



), рассчитывается по формуле:
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– интегральное значение уровня поисковой доступности информационного объекта по показателю, характеризующему общие критерии качества оказания услуг, размещенного на официальном сайте организации культуры.

Поиск информационных объектов на официальном сайте организации культуры осуществляется с использованием внутренней навигационной системы сайта в виде меню, карты сайта, ссылок и баннеров. 

Уровень поисковой доступности информационного объекта по показателю, характеризующему общие критерии качества оказания услуг, размещенного на официальном сайте организации культуры, определяется с учетом следующего правила (схемы):

«1» –информационный объект найден на официальном сайте (открыт и доступен для пользователя);

«0» –информационный объект не найден (недоступен для пользователя).

Расчет интегрального значения показателей организации культуры, определяемого путем анализа данных, полученных при изучении мнений получателей услуг

Интегральное значение показателей организации культуры, определяемое путем анализа данных, полученных при изучении мнений получателей услуг ([image: image19.png]


), рассчитывается по формуле:
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 – значение показателя, сформированное получателем услуг организацией культуры по показателю;
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ij – количество получателей услуг, оценивших качество оказания услуг организацией культуры по показателю.
2. Анализ результатов независимой оценки качества

2.1. Аудиторное направление: сводный анализ мнений получателей услуг

Независимая оценка качества оказания услуг МСКО осуществлялась с разбивкой на следующие учреждения культуры: Районный дом культуры, Рощинский дом культуры, Есаульский дом культуры, Солнечный дом культуры, Теченский сельский клуб, Султаевский сельский клуб. 

Анализ мнений получателей услуг основывался на проведении анкетирования (инструмент – типовая анкета – представлен в разделе отчета «Методика исследования») посетителей сельских клубов. Результаты исследования были систематизированы по 16 ключевым значениям (отраженным в 16 вопросах анкеты).


Прежде всего, обратимся к объединенному классу функциональных показателей, ориентированных на сервисные аспекты в функционировании и учреждения: комфортность условий пребывания в организации, удобство графика работы организации, соблюдение режима работы организации, а также удовлетворенность материально-технической оснащенностью деятельности сельского клуба.


Оговоримся сразу, что именно выполнение функций, ориентированных не столько на специфические (культурно-досуговые) стороны работы учреждения, сколько на универсально-сервисные составляющие обслуживания и удовлетворения потребностей клиентов – занимали значительное место в предлагаемых для оценивания критериях и показателях работы клубов. 

Обратимся к показателю – комфортность условий пребывания в организации (приложение 3.1, таблица №2). Наивысшие оценки, выраженные в значении ответа «отлично, всё устраивает», зафиксированы по отношению к Рощинскому ДК (76%) и Районному ДК (72%). Для большинства учреждений оказался наиболее типичным вариант ответа «в целом, хорошо» (Теченский ДК, Султаевский ДК, Солнечный ДК, Есаульский ДК). Тем не менее, стоит обратить внимание на то, что из всех перечисленных учреждений, наиболее критичные позиции оценок населения связаны с деятельностью Султаевского ДК – 30% опрошенных оценили комфортность пребывания как «удовлетворительно» (сама по себе позиция не критична, хотя, на фоне доминирующих положительных оценок в отношении иных ДК, обращает на себя внимание) и Теченского ДК, в котором 12% посетителей выбрали вариант ответа: «плохо, много недостатков» (обратим внимание на то, что подобная позиция ответов либо совершенно не фигурирует в иных районах, либо не набирает более 2%). 


При конкретизации отношения опрошенных к материально-технической оснащенности ДК (приложение 3.1, таблица №13) – критерию, как правило, существенным образом влияющему на комфортность пребывания в учреждении – мы можем заметить, что значения показателей, действительно, балансируют на критических позициях: лидирующие удовлетворительные оценки связаны с деятельностью Султаевского ДК (68%), Районного ДК (54%) и Есаульского ДК (40%); в то время как в отношении Теченского ДК доминирующим оказывается значение «плохо, много недостатков» (34%), усугубляемое и наиболее высокими баллами (по сравнению с иными ДК) в выборе ответа: «неудовлетворительно, совсем не устраивает» (10%). 

С одной стороны, учет недостаточно развитой материально-технической базы учреждений культуры может рассматриваться как универсальная проблема отрасли в целом, с другой стороны, обращает на себя внимание тот факт, что в отношении двух ДК – Солнечного и Рощинского – посетители демонстрируют заметную лояльность, выбирая как лидирующие ответы: «в целом хорошо» – 64% опрошенных респондентов ДК Солнечный и «отлично, всё устраивает» – респонденты Рощинского ДК. 

Еще два показателя оценки – удобство графика работы организации и соблюдение режима работы – касались, в большей мере, возможностей своевременного удовлетворения потребностей посетителей, фиксировали совпадение временных рамок подобного взаимодействия. 
При обращении к результатам ответов (приложение 3.1, таблицы №№ 5,6) мы можем заметить, что для большинства опрошенных доставляющим большие неудобства видится именно график работы учреждения: так, в полной мере устраивает он лишь посетителей Рощинского ДК (48%), в целом устраивает – посетителей Солнечного ДК (44%) – во всех же остальных случаях наблюдаются менее лояльные оценки: удовлетворительным признается график работы среди посетителей Султаевского ДК (54%) и Есаульского ДК (40%), а жители Районного ДК в большинстве ответов (30%) выбирали позицию «плохо, много недостатков». Удивление вызвали респонденты Теченского ДК, вообще затруднившиеся с оценкой по данному критерию (42%). 
По отношению же к показателю – соблюдение режима работы организации – на всех территориях лидирующими оказывались позиции: «отлично, всё устраивает» и «в целом, хорошо». 


Отдельное направление оценки было связано с доступностью услуг для инвалидов. Оценивались следующие категории, способствующие эффективному оказанию услуг для инклюзивных групп населения:
- возможность посадки в транспортное средство и высадки из него перед входом в организацию;

- оснащение организации специальными устройствами для доступа инвалидов (оборудование входных зон, раздвижные двери, приспособленные перила, доступных санитарно-гигиенических помещений, звуковые устройства для инвалидов по зрению и т.п.);

- наличие сопровождающего персонала и возможности самостоятельного передвижения по территории организации;

- компетентность работы персонала с посетителями-инвалидами;

- размещение информации, необходимой для обеспечения беспрепятственного доступа инвалидов к учреждению и услугам (дублирование необходимой для получения услуги звуковой и зрительной информации, а также надписей, знаков и иной текстовой и графической информации знаками, выполненными рельефно-точечным шрифтом Брайля и на контрастном фоне).
Результаты распределения ответов по указанному комплексу категорий (приложение 3.1, таблица №7) указывают на то, что практически по всем показателям (исключение составляет лишь категория – компетентность работы персонала с посетителями-инвалидами) среда учреждений пока не может характеризоваться как доступная для инвалидов – практически по всем исследуемым позициям лидировали варианты ответов, свидетельствующие о необеспеченности доступа инвалидов к оптимальному взаимодействию с условиями работы учреждений.  
Тем не менее, в двух учреждениях – Солнечный ДК и Районный ДК – был зафиксирован приоритет положительных ответов в следующих позициях:

- возможность посадки инвалидов в транспортное средство и высадки из него перед входом: Солнечный ДК (82%), Районный ДК (52%);

- оснащение организации специальными устройствами для доступа инвалидов – Солнечный ДК (72%);
- наличие сопровождающего персонала и возможности самостоятельного передвижения по территории организации – Солнечный ДК (78%).

Как уже отмечалось, приоритет ответов, свидетельствующих о положительных выборах в оценке доступности услуг для инвалидов, наблюдается не в категории «доступная среда» (как внешние – материальные или технические условия), но в категории – компетентность работы персонала с посетителями-инвалидами, то есть, акцент на субъективном факторе готовности к реализации соответствующей функции со стороны работников учреждений, позитивной настроенности на посетителей-инвалидов. Такая настроенность особо заметна в Солнечном ДК (78%), Султаевском ДК (72%) и Есаульском ДК (66%). На остальных территориях, разрыв между положительными и отрицательными выборами также не столь существенен. 
Обращаясь к классу коммуникативных показателей работы персонала учреждений культуры, проанализируем фиксацию ответов по показателям – доброжелательность/вежливость и компетентность персонала (приложение 3.1, таблицы №№ 9,10). 
В целом, по первой позиции, связанной с доброжелательностью и корректностью персонала по отношению к посетителям, созданию своеобразного социально-психологического климата комфорта и уюта в пребывании людей в свое свободное время в сельском клубе, наблюдается вполне позитивная ситуация: лидирующими практически во всех ответах респондентов ДК оказываются варианты: «отлично, всё устраивает» и «в целом, хорошо». 
Исключение здесь составляет лишь Султаевский ДК, в котором наиболее популярным оказался вариант ответа «удовлетворительно, незначительные недостатки» (40%). При этом посетители Султаевского ДК в большинстве ответов (50%) указали на удовлетворительное состояние и по категории «компетентность персонала». Заметим, что по всем остальным сельским клубам в оценках персонала (и его доброжелательности, и компетентности) наблюдался существенный приоритет положительных выборов. 

Следующий блок вопросов касался оценки респондентами различных информационно-технических каналов и источников, необходимых для продвижения сведений о работе клубов в аудиторном пространстве. Данный аспект может рассматриваться как один из ключевых в понимании проблемы взаимодействия «учреждение – посетитель», напрямую отсылающей к системе постоянных и устойчивых контактов распространителей и потребителей услуг.

Обратимся к распределению ответов респондентов в оценке показателя доступность и актуальность информации о деятельности организации (приложение 3.1, таблица №1). Практически во всех ДК мы можем увидеть удовлетворенность посетителей в получении информации о деятельности организации: вариант ответа «отлично, всё устраивает» оказался лидирующим у Рощинского ДК (66%) и Есаульского ДК (50%); вариант ответа «в целом, хорошо» стал приоритетной позицией в оценке работы Теченского ДК (66%), Солнечного ДК (50%). 

По данному показателю следует обратить внимание на достаточно нестабильное распределение ответов в Султаевском ДК и Районном ДК: 
- Султаевский ДК: «отлично всё устраивает» – 28%, «в целом хорошо» – 38%, «удовлетворительно» – 30%;

- Районный ДК: «отлично всё устраивает» – 36%, «в целом хорошо» – 18%, «удовлетворительно» – 38%.
Такая «неровная» оценка респондентов, несмотря на то, что в ответах не наблюдается резко негативных высказываний, все же, указывает на необходимость активизации усилий сельских клубов по эффективному обеспечению доступной и актуальной информацией о деятельности организаций. 

Далее в опросе получателей услуг оценивались разнообразные коммуникативные параметры, обеспечивающие эффективную систему взаимодействия между учреждением культуры и посетителями. Данный вопрос приобретал особую важность, поскольку именно информация о работе клубных учреждений является мощным стимулом привлечения внимания аудитории.

Обратимся к распределению ответов посетителей в отношении источников информации о деятельности организаций:
Сводный расчет по показателю 

«Источники информации о деятельности организации»

	Вариант ответа 
	Учреждения культуры (%)



	
	Теченский ДК 
	Султаевский ДК
	Солнечный ДК 
	Рощинский ДК
	Районный ДК 
	Есаульский ДК

	Афиши 
	98.00
	50.00
	86.00
	84.00
	64.00
	88.00

	От друзей и знакомых
	70.00
	28.00
	48.00
	32.00
	40.00
	34.00

	Из районной газеты
	44.00
	4.00
	8.00
	2.00
	20.00
	0.00

	Из соц.сетей
	42.00
	28.00
	44.00
	36.00
	6.00
	18.00

	С официального сайта
	26.00
	0.00
	0.00
	14.00
	6.00
	0.00

	От сотрудников УК
	70.00
	4.00
	34.00
	38.00
	24.00
	16.00

	Другое 
	2.00
	2.00
	0.00
	14.00
	6.00
	0.00

	Затрудняюсь ответить
	0.00
	0.00
	0.00
	84.00
	0.00
	0.00


Как можно увидеть, наиболее популярным каналом распространения информации оказываются афиши, занимающие устойчиво лидирующие позиции во всех исследуемых ДК. Вполне лояльно при этом определяют респонденты и свое отношение к качеству и содержанию полиграфических материалов – ни на одной из исследуемых территорий не были высказаны крайне негативные оценки («неудовлетворительно, совершенно не устраивает»), равно как несущественные позиции были зафиксированы и при выборе варианта ответа «плохо, много недостатков» (приложение 3.1., таблица №16). В наибольшей мере устраивает качество и содержание полиграфических материалов посетителей Рощинского ДК (62%). 
Обращает на себя внимание комплексное использование практически всех каналов информирования в Теченском ДК. При анализе распределения ответов, очевидно, что не в полной мере Районным ДК (6%) и Есаульским ДК (18%) задействован потенциал социальных сетей, а также информирование об услугах и событиях в районных газетах: так, лишь 44% респондентов Теченского ДК указали на то, что получают информацию о работе клуба из районной газеты, во всех же остальных случаях наблюдался определенный дефицит подобных информационных «вливаний». 
Низкие показатели наблюдаются и в оценке такого канала распространения информации как официальный сайт, что очевидно указывает на то, что подобная виртуальная форма контактов с населением не востребована в работе сельских клубов. Вероятно, одним из объяснений здесь может выступать и потенциальная неготовность самого населения участвовать в виртуальных коммуникациях (например, в силу возрастных особенностей), но, с другой стороны, в условиях современной культуры выход на молодежные аудитории возможен лишь при активном включении и использовании новых информационных технологий. 
При этом, обращаясь к фиксации ответов респондентов по позиции удовлетворенность качеством и полнотой информации о деятельности организации культуры, размещенной на официальном сайте организации культуры в сети «Интернет» (приложение 3.1, таблица №15) – мы наталкиваемся на некоторые противоречия оценок: если в случае комплексной оценки источников информации о деятельности ДК сайт практически не фигурировал в числе приоритетных выборов, то при непосредственной фиксации данной позиции в отдельном вопросе, наблюдаются вполне стабильные положительные выборы: «отлично, всё устраивает», «в целом, хорошо». 
Обращаясь к современным способам контактов с получателями услуг, можно говорить и о применении электронных сервисов, рассылке необходимой информации, в том числе, и с использованием мобильных устройств. При оценке показателя удобство пользования электронными сервисами (приложение 3.1, таблица №4) мы получаем следующее распределение: в случае с Султаевским ДК (54%) и Есаульским ДК (40%) посетители выбирали в качестве приоритетного вариант ответа «удовлетворительно», в Районном ДК (30%) – «плохо, много недостатков», а также затруднились с ответом посетители Теченского ДК (42%). 
На двух же территориях наблюдались вполне благожелательные оценки посетителей: в Солнечном ДК преобладал ответ «в целом хорошо», а в Рощинском ДК лидирующим стал выбор позиции «отлично, всё устраивает» (48%). 
В современных социально-экономических условиях особое внимание вызывают платные формы работы учреждений с посетителями. При опросе населения данные позиции фиксировались при обращении к показателям – дополнительные услуги и доступность их получения (платные кружки и секции, концерты приглашённых коллективов и пр.) и оценка платных услуг по соотношению цены и качества (приложение 3.1., таблицы №№3,12). 
Отсутствие негативных выборов (варианты ответов: «плохо, много недостатков» и «неудовлетворительно, совершенно не устраивает») не обязательно указывают на то, что дополнительные платные услуги не вызывают нареканий со стороны населения, а вполне могут объясняться формальным неиспользованием подобной формы работы в деятельности учреждений культуры. Вполне закономерно в таком случае значительное количество затруднившихся с ответом посетителей Султаевского ДК (30%). Тем не менее, обращаясь к распределению ответов на вопрос об оценке платных услуг по соотношению цены и качества, мы наблюдаем своеобразную вариативность ответов с приоритетом (за исключением уже упомянутого Султаевского ДК) в сторону положительных выборов. 

Интегральный показатель оценки, выраженный в критерии удовлетворенность качеством оказания услуг в целом, фиксирует наиболее общее отношение посетителей к учреждению, позволяя выйти на содержательные, качественные характеристики работы ДК. 
Как свидетельствуют результаты анкетирования получателей услуг по данному критерию (приложение 3.1., таблица №11), население положительно оценивает работу сельских клубов: так, наиболее позитивные оценки («отлично, всё устраивает») наблюдаются в Рощинском ДК (80%) и Есаульском ДК (60%). Оптимальным («в целом, хорошо») видится качество оказания услуг посетителям Районного ДК (58%), Солнечного ДК (56%) и Теченского ДК (52%). Лишь респонденты, принимавшие участие в оценке деятельности Султаевского ДК, выбрали в качестве приоритетной позицию, указывающую на наличие незначительных недостатков в работе учреждения – «удовлетворительно, незначительные недостатки» (54%).  
Обобщая полученную информацию, мы можем еще раз подчеркнуть, что именно с ДК и клубной системой связана модель проведения свободного времени населения сельских территорий, не предполагающая регламентировано-навязанных форм, а потому вопросы об уровне комфорта, требованиях удобства, информационной оснащенности, корректности и компетентности персонала данных учреждений культуры становятся особенно важными, напрямую влияющими на ситуацию социально-психологической устойчивости человека в досуговом пространстве данной территории. ДК является типом учреждения, включенным не столько в событийную, сколько в повседневную практику жизнедеятельности, выступая формой проведения свободного времени, ориентированного на типичные досуговые предпочтения человека. Кроме того, именно ДК, как правило, реализуют многопрофильные программы, что обеспечивает максимально полное вхождение в его деятельность самых разнообразных слоев и групп населения как получателей услуг. 
Итоговые показатели удовлетворённости получателей услуг указаны в следующих сводных таблицах по каждому анализируемому учреждению культуры (максимально возможное число баллов по данному направлению диагностики – 140 ).
	Наименование показателя
	ДК

 (показатели в баллах)

	
	Рощинский ДК
	Солнечный ДК 
	Есаульский ДК
	Теченский ДК 
	Районный ДК 
	Султаевский ДК

	Доступность и актуальность информации о деятельности организации культуры, размещенной на территории организации
	8.9
	8.5
	8.6
	7.5
	7.0
	7.3

	Комфортность условий пребывания в организации культуры
	9.4
	8.5
	7.8
	7.0
	9.0
	7.6

	Дополнительные услуги и доступность их получения
	7.5
	8.4
	7.3
	7.1
	7.3
	3.9

	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми организацией культуры (в том числе с помощью мобильных устройств)
	7.9
	5.0
	4.6
	3.4
	3.4
	5.7

	Удобство графика работы организации культуры
	9.3
	8.6
	9
	8.5
	7.9
	6.3

	Доступность услуг для инвалидов*
	3.0
	7.0
	2.1
	1.2
	2.6
	2.1

	Соблюдение режима работы организацией культуры
	9.5
	8.4
	8.6
	8.7
	7.6
	7.1

	Соблюдение установленных (заявленных) сроков предоставления услуг организацией культуры
	9.5
	8.3
	8.8
	8.5
	7.7
	6.1

	Доброжелательность и вежливость персонала организации культуры
	9.9
	8.7
	9.3
	9.5
	8.2
	7.3

	Компетентность персонала организации культуры
	9.5
	8.7
	9.1
	9.6
	7.7
	6.8

	Удовлетворенность качеством оказания услуг организацией культуры в целом
	9.5
	8.4
	9.0
	8.7
	7.8
	6.5

	Удовлетворенность материально-техническим обеспечением организации культуры
	8.6
	7.9
	4.5
	4.5
	4.9
	5.7

	Удовлетворенность качеством и полнотой информации о деятельности организации культуры, размещенной на официальном сайте организации культуры в сети «интернет»
	8.7
	6.8
	5.5
	5.1
	4.1
	7.0

	Удовлетворенность качеством и содержанием полиграфических материалов организации культуры
	8.8
	8.0
	7.9
	6.5
	5.0
	6.7

	ИТОГО
	120
	111.2
	102.1
	95.8
	90.2
	86.1


2.2. Аудиторное направление – балльный рейтинг по территориям

Как было обозначено выше, анализ сайта учреждения культуры осуществляется согласно заданным параметрам. В силу того, что у анализируемых домов культуры нет собственного сайта, мы будем анализировать один сайт Межпоселенческого социально-культурного объединения, на котором представлена информация об оцениваемых ДК (адрес сайта http://msko.chel.muzkult.ru/places/).
	Наименование показателя, характеризующего общие критерии качества оказания услуг организациями культуры в соответствии с приказом № 2542 (s)
	Наименование информационного объекта (k)
	Уровень поисковой доступности ([image: image28.png]


,)в баллах 

	1.1.(s1)
	Наличие общей информации об организации культуры на официальном сайте организации культуры в сети «Интернет» в соответствии с приказом Минкультуры России от 20.02.2015 № 277 «Об утверждении требований к содержанию и форме предоставления информации о деятельности организаций культуры, размещаемой на официальных сайтах уполномоченного федерального органа исполнительной власти, органов государственной власти субъектов Российской Федерации, органов местного самоуправления и организаций культуры в сети «Интернет» 
	1
	Полное наименование организации культуры
	1

	
	
	2
	Сокращенное наименование организации культуры
	1

	
	
	3
	Почтовый адрес организации культуры
	1

	
	
	4
	Схема размещения организации культуры, схема проезда
	1

	
	
	5
	Дата создания организации культуры, сведения об учредителе (учредителях)
	1

	
	
	6
	Учредительные документы (копия устава, свидетельство о государственной регистрации, решение учредителя о создании и о назначении руководителя организации культуры, положения о филиалах и представительствах)
	1

	
	
	7
	Режим, график работы организации культуры
	0

	
	
	8
	Контактные телефоны
	1

	
	
	9
	Адрес электронной почты
	1

	
	
	10
	Фамилии, имена, отчества, должности руководящего состава организации культуры, её структурных подразделений и филиалов (при их наличии).
	1

	1.2(s2)
	Наличие информации о деятельности организации культуры на официальном сайте организации культуры в сети «Интернет» в соответствии с приказом Минкультуры России от 20.02.2015 № 277 «Об утверждении требований к содержанию и форме предоставления информации о деятельности организаций культуры, размещаемой на официальных сайтах уполномоченного федерального органа исполнительной власти, органов государственной власти субъектов Российской Федерации, органов местного самоуправления и организаций культуры в сети «Интернет» 
	1
	Сведения о видах предоставляемых услуг
	1

	
	
	2
	Копии нормативных правовых актов, устанавливающих цены (тарифы) на услуги либо порядок их установления
	0

	
	
	3
	Перечень оказываемых платных услуг, цены (тарифы) на услуги
	0

	
	
	4
	Копия плана финансово-хозяйственной деятельности организации культуры, утвержденного в установленном законодательством Российской Федерации порядке, или бюджетной сметы (информация об объеме предоставляемых услуг)
	1

	
	
	5
	Информация о материально-техническом обеспечении предоставления услуг организацией культуры
	1

	
	
	6
	Копии лицензий на осуществление деятельности, подлежащей лицензированию в соответствии с законодательством Российской Федерации
	0

	
	
	7
	Информация о планируемых мероприятиях
	1

	
	
	8
	Информация о выполнении государственного (муниципального) задания, отчет о результатах деятельности учреждения
	1

	
	
	9
	Результаты независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры, а также предложения об улучшении качества их деятельности
	0

	
	
	10
	План по улучшению качества работы организации
	0

	
	ИТОГО
	14


Как видно из представленной таблицы сайт анализируемого учреждения набрал 14 баллов из 20 возможных. 

Данное значение было получено согласно формуле:
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На сайте отсутствуют:

- график работы организаций;

- копии нормативных правовых актов, устанавливающих цены (тарифы) на услуги либо порядок их установления;

- перечень оказываемых платных услуг, цены (тарифы) на услуги;

- копии лицензий на осуществление деятельности, подлежащей лицензированию в соответствии с законодательством Российской Федерации;

- результаты независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры, а также предложения об улучшении качества их деятельности (это является результатом объективно сложившейся ситуации – учреждения культуры только проходят процедуру независимой оценки качества);

- план по улучшению качества работы организации.

К плюсам сайта можно отнести: 

- удобный интерфейс;

- информативность;

- наличие мобильной версии и версии для слабовидящих;

- наличие перекрёстных ссылок.
2.3. Общие выводы по итогам исследования

Согласно предлагаемой Методическими рекомендациями формуле [image: image31.png]Ny = N7 T894 N°F



 высчитывается итоговый балльный показатель (сумма баллов за анализ сайта и анализ удовлетворённости получателей услуг), характеризующий общую оценку качества услуг, предоставляемых учреждениями культуры.
Ниже представлена сводная таблица итоговых данных по всем экспертируемым ДК.

	Наименование показателя
	ДК

 (показатели в баллах)

	
	Рощинский ДК
	Солнечный ДК 
	Есаульский ДК
	Теченский ДК 
	Районный ДК 
	Султаевский ДК

	Анализ мнения получателей услуг
	120
	111.2
	102.1
	95.8
	90.2
	86.1

	Анализ информации на официальном сайте организации культуры
	14
	14
	14
	14
	14
	14

	ИТОГО (максимум 160 баллов)
	134
	125.2
	116.1
	109.8
	104.2
	100.1


Не воспроизводя приведенных ранее показателей представим позитивный и негативный рейтинги экспертируемых учреждений по количеству высших и низших оценок: 

	Наименование показателя
	ДК

 (показатели в баллах)

	
	Рощинский ДК 
	Солнечный ДК
	Есаульский ДК
	Теченский ДК
	Районный ДК 
	Султаевский ДК

	Количество лидирующих позиций
	11
	2
	0
	1
	0
	0

	Количество аутсайдерских позиций
	0
	0
	1
	4
	4
	7


Явным лидером рейтинга выступает Рощинский ДК, вполне респектабельно выглядит ДК пос. Солнечный. Есаульский Дом культуры представляют условную норму, демонстрируя пограничное соотношение проблем и достижений (мало как тех, так и других). Аутсайдерами выступают Сулгатаевский Районный и Теченский Дома культуры с явным смещением оценок в сторону критических (негативных). 
Наиболее проблемные аспекты деятельности (оценки ниже 7 баллов) конкретных учреждений таковы:

Рощинский ДК

- низкая доступность услуг для инвалидов.

Солнечный ДК

- неразвитость электронных сервисов, предоставляемых организацией культуры (в том числе с помощью мобильных устройств);

- недостаточные качество и полнота информации о деятельности организации культуры, размещенной на официальном сайте организации культуры в сети «интернет».
Есаульский ДК
- низкая доступность услуг для инвалидов; 

- слабое материально-техническое обеспечение организации культуры;

- неразвитость электронных сервисов, предоставляемых организацией культуры (в том числе с помощью мобильных устройств);

- недостаточные качество и полнота информации о деятельности организации культуры, размещенной на официальном сайте организации культуры в сети «интернет».
Теченский ДК

- низкая доступность услуг для инвалидов; 

- неразвитость электронных сервисов, предоставляемых организацией культуры (в том числе с помощью мобильных устройств);

- слабое материально-техническое обеспечение организации культуры;
- недостаточные качество и полнота информации о деятельности организации культуры, размещенной на официальном сайте организации культуры в сети «интернет»;
- низкое качество и содержание полиграфических материалов организации культуры.

Районный ДК
- низкая доступность услуг для инвалидов;

- неразвитость электронных сервисов, предоставляемых организацией культуры (в том числе с помощью мобильных устройств);

- низкое качество и содержание полиграфических материалов организации культуры;

- слабое материально-техническое обеспечение организации культуры;

- недостаточные качество и полнота информации о деятельности организации культуры, размещенной на официальном сайте организации культуры в сети «интернет».

Султаевский ДК
- низкая доступность услуг для инвалидов;

- неразвитость системы дополнительных услуг и невысокая доступность их получения;

- слабое материально-техническое обеспечение организации культуры;

- неразвитость электронных сервисов, предоставляемых организацией культуры (в том числе с помощью мобильных устройств);

- нечеткое соблюдение установленных (заявленных) сроков предоставления услуг организацией культуры;

- неудобный график работы организации культуры;

- слабая удовлетворенность качеством оказания услуг организацией культуры в целом;

- низкое качество и содержание полиграфических материалов организации культуры;

- недостаточная компетентность персонала организации культуры.
Особое внимание учредителей и руководства всех указанных учреждений (кроме ДК пос. Солнечный) следует обратить на крайне низкие оценки параметра «Доступность услуг для инвалидов». Создание безбарьерной среды – общая тенденция преобразования мест общей доступности российских населенных пунктов и учреждения культуры – одни из главных объектов этого процесса. 

У учреждений, не входящих в лидирующую группу весьма низкие оценки параметра «Удовлетворенность материально-техническим обеспечением организации культуры». Это не новая проблема сельских учреждений культуры, однако, сам факт различий в оценках материальной обеспеченности говорит о том, что данную проблему можно решать. 

Общей проблемой учреждений является неразвитость электронных сервисов и, в целом, дистанционных коммуникаций с населением. Если для небольших поселений (например, деревни Султаево, где данной проблемы даже не было обозначено) это представляется естественным, то для таких населенных пунктов как Рощино или Долгодеревенское вряд ли оправдано. Общая невысокая удовлетворенность коммуникациями с оцениваемыми ДК объясняется, отчасти, и архаичностью форм взаимодействия с населением.
Обращает на себя внимание невысокий рейтинг Районного Дома культуры. Именно учреждения данного уровня, располагая кадрами более высокой квалификации, обычно выступают методическими центрами и, в целом, ориентирами для поселенческих культурно-досуговых учреждений. В данном случае наблюдается иная картина. 
Руководителям территориального управления культуры имеет смысл обратить внимание на качество подготовки кадров оцениваемых культурно-досуговых учреждений. Целесообразно, с одной стороны, проводить внутреннюю работу по формированию основ коммуникативной культуры работников ДК, а с другой – рассмотреть возможность профессиональной переподготовки или повышения квалификации специалистов Домов культуры на специализированных курсах повышения квалификации. 

Делая выводы, мы намеренно остановились на проблемных аспектах работы экспертируемых учреждений. В целом же, МБУК «Межпоселенческое социально-культурное объединение» Сосновского муниципального района Челябинской области выполняет свои функции в должном объеме и с надлежащим качеством. Отдел культуры Сосновского муниципального района обеспечил необходимый уровень функционирования данного учреждения.
3. ПРИЛОЖЕНИЯ

3.1. Распределение результатов анкетного опроса получателей услуг:

сводные данные

Таблица 1. Сводный расчет по показателю 

«Доступность и актуальность информации о деятельности организации»

	Вариант ответа 
	Учреждения культуры (%)



	
	Теченский ДК 
	Султаевский ДК
	Солнечный ДК 
	Рощинский ДК
	Районный ДК 
	Есаульский ДК

	Отлично, все устраивает
	16.00
	28.00
	44.00
	66.00
	36.00
	50.00

	В целом хорошо
	66.00
	38.00
	50.00
	28.00
	18.00
	42.0

	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	18.00
	30.00
	6.00
	4.00
	38.00
	8.00

	Плохо, много недостатков
	0.00
	4.00
	0.00
	0.00
	4.00
	0.00

	Неудовлетворительно, совершенно 

не устраивает
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	2.00
	0.00

	Другое 
	0.00
	0.00
	0.00
	2.00
	0.00
	0.00

	Затрудняюсь ответить
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	2.00
	0.00


Таблица 2. Сводный расчет по показателю 

«Комфортность условий пребывания в организации»

	Вариант ответа 
	Учреждения культуры (%)



	
	Теченский ДК 
	Султаевский ДК
	Солнечный ДК 
	Рощинский ДК
	Районный ДК 
	Есаульский ДК

	Отлично, все устраивает
	14.00
	28.00
	46.00
	76.00
	72.00
	34.00

	В целом хорошо
	66.00
	42.00
	52.00
	22.00
	16.00
	50.00

	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	6.00
	30.00
	0.00
	2.00
	10.00
	12.00

	Плохо, много недостатков
	12.00
	0.00
	0.00
	0.00
	2.00
	2.00

	Неудовлетворительно, совершенно 

не устраивает
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00

	Другое 
	2.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00

	Затрудняюсь ответить
	0.00
	0.00
	2.00
	0.00
	2.00
	2.00


Таблица 3. Сводный расчет по показателю 

«Дополнительные услуги и доступность их получения»

	Вариант ответа 
	Учреждения культуры (%)



	
	Теченский ДК 
	Султаевский ДК
	Солнечный ДК 
	Рощинский ДК
	Районный ДК 
	Есаульский ДК

	Отлично, все устраивает
	14.00
	6.00
	52.00
	54.00
	34.00
	38.00

	В целом хорошо
	74.00
	16.00
	42.00
	28.00
	38.00
	38.00

	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	2.00
	40.00
	0.00
	0.00
	20.00
	12.00

	Плохо, много недостатков
	0.00
	4.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00

	Неудовлетворительно, совершенно 

не устраивает
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00

	Другое 
	0.00
	4.00
	0.00
	0.00
	2.00
	0.00

	Затрудняюсь ответить
	10.00
	30.00
	6.00
	18.00
	6.00
	12.00


Таблица 4. Сводный расчет по показателю 

«Удобство пользования электронными сервисами»

	Вариант ответа 
	Учреждения культуры (%)



	
	Теченский ДК 
	Султаевский ДК
	Солнечный ДК 
	Рощинский ДК
	Районный ДК 
	Есаульский ДК

	Отлично, все устраивает
	4.00
	14.00
	10.00
	48.00
	10.00
	4.00

	В целом хорошо
	26.00
	20.00
	44.00
	30.00
	4.00
	26.00

	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	14.00
	54.00
	14.00
	16.00
	26.00
	40.00

	Плохо, много недостатков
	14.00
	4.00
	0.00
	0.00
	30.00
	10.00

	Неудовлетворительно, совершенно 

не устраивает
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	12.00
	0.00

	Другое 
	0.00
	6.00
	6.00
	6.00
	4.00
	4.00

	Затрудняюсь ответить
	42.00
	2.00
	26.00
	0.00
	14.00
	16.00


Таблица 5. Сводный расчет по показателю 

«Удобство графика работы организации»

	Вариант ответа 
	Учреждения культуры (%)



	
	Теченский ДК 
	Султаевский ДК
	Солнечный ДК 
	Рощинский ДК
	Районный ДК 
	Есаульский ДК

	Отлично, все устраивает
	4.00
	14.00
	10.00
	48.00
	10.00
	4.00

	В целом хорошо
	26.00
	20.00
	44.00
	30.00
	4.00
	26.00

	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	14.00
	54.00
	14.00
	16.00
	26.00
	40.00

	Плохо, много недостатков
	14.00
	4.00
	0.00
	0.00
	30.00
	10.00

	Неудовлетворительно, совершенно 

не устраивает
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	12.00
	0.00

	Другое 
	0.00
	6.00
	6.00
	6.00
	4.00
	4.00

	Затрудняюсь ответить
	42.00
	2.00
	26.00
	0.00
	14.00
	16.00


Таблица 6. Сводный расчет по показателю 

«Соблюдение режима работы организации»

	Вариант ответа 
	Учреждения культуры (%)



	
	Теченский ДК 
	Султаевский ДК
	Солнечный ДК 
	Рощинский ДК
	Районный ДК 
	Есаульский ДК

	Отлично, все устраивает
	46.00
	24.00
	38.00
	78.00
	28.00
	56.00

	В целом хорошо
	54.00
	48.00
	58.00
	22.00
	62.00
	42.00

	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	0.00
	18.00
	4.00
	0.00
	2.00
	2.00

	Плохо, много недостатков
	0.00
	8.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00

	Неудовлетворительно, совершенно 

не устраивает
	0.00
	2.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00

	Другое 
	0.00
	4.00
	0.00
	0.00
	0.00
	2.00

	Затрудняюсь ответить
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	8.00
	0.00


 Таблица 7. Сводный расчет по показателю

 «Доступность услуг для инвалидов»

	Вариант ответа 
	Учреждения культуры (%)

	
	Теченский ДК 
	Султаевский ДК
	Солнечный ДК 
	Рощинский ДК
	Районный ДК 
	Есаульский ДК

	возможность посадки в транспортное средство и высадки 

из него перед входом в организацию

	Да
	6.00


	8.00
	82.00
	18.00
	52.00
	4.00

	Нет
	88.00


	92.00
	18.00
	74.00
	34.00
	96.00

	оснащение организации специальными устройствами 

для доступа инвалидов

	Да
	2.00


	2.00
	72.00
	40.00
	20.00
	4.00

	Нет
	92.00


	98.00
	28.00
	60.00
	72.00
	96.00

	сопровождающий персонал и возможности 

самостоятельного передвижения

	Да
	6.00


	14.00
	78.00
	22.00
	6.00
	32.00

	Нет
	86.00


	86.00
	22.00
	78.00
	80.00
	68.00

	компетентность работы персонала 

с посетителями-инвалидами

	Да
	44.00


	72.00
	78.00
	48.00
	38.00
	66.00

	Нет
	50.00


	28.00
	22.00
	52.00
	44.00
	34.00

	размещение информации, необходимой для обеспечения 

беспрепятственного доступа инвалидов к учреждению и услугам

	Да
	4.00


	8.00
	38.00
	18.00
	16.00
	0.00

	Нет
	90.00


	76.00
	62.00
	70.00
	68.00
	100


Таблица 8. Сводный расчет по показателю 

«Соблюдение установленных сроков предоставления услуг»

	Вариант ответа 
	Учреждения культуры (%)



	
	Теченский ДК 
	Султаевский ДК
	Солнечный ДК 
	Рощинский ДК
	Районный ДК 
	Есаульский ДК

	Отлично, все устраивает
	42.00
	14.00
	42.00
	80.00
	30.00
	62.00

	В целом хорошо
	56.00
	14.00
	48.00
	20.00
	56.00
	28.00

	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	2.00
	72.00
	8.00
	0.00
	10.00
	10.00

	Плохо, много недостатков
	0.00
	0.00
	2.00
	0.00
	0.00
	0.00

	Неудовлетворительно, совершенно 

не устраивает
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00

	Другое 
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00

	Затрудняюсь ответить
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	4.00
	0.00


Таблица 9. Сводный расчет по показателю 

«Доброжелательность и вежливость персонала»

	Вариант ответа 
	Учреждения культуры (%)



	
	Теченский ДК 
	Султаевский ДК
	Солнечный ДК 
	Рощинский ДК
	Районный ДК 
	Есаульский ДК

	Отлично, все устраивает
	80.00
	34.00
	52.00
	94.00
	44.00
	80.00

	В целом хорошо
	18.00
	24.00
	44.00
	6.00
	44.00
	14.00

	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	2.00
	40.00
	4.00
	10.00
	10.00
	4.00

	Плохо, много недостатков
	0.00
	2.00
	0.00
	0.00
	0.00
	2.00

	Неудовлетворительно, совершенно 

не устраивает
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00

	Другое 
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00

	Затрудняюсь ответить
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	2.00
	0.00


Таблица 10. Сводный расчет по показателю 

«Компетентность персонала»

	Вариант ответа 
	Учреждения культуры (%)



	
	Теченский ДК 
	Султаевский ДК
	Солнечный ДК 
	Рощинский ДК
	Районный ДК 
	Есаульский ДК

	Отлично, все устраивает
	82.00
	28.00
	48.00
	80.00
	32.00
	68.00

	В целом хорошо
	18.00
	18.00
	50.00
	20.00
	50.00
	28.00

	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	0.00
	50.00
	2.00
	0.00
	14.00
	2.00

	Плохо, много недостатков
	0.00
	4.00
	0.00
	0.00
	0.00
	2.00

	Неудовлетворительно, совершенно 

не устраивает
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00

	Другое 
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00

	Затрудняюсь ответить
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	4.00
	0.00


Таблица 11. Сводный расчет по показателю 

«Удовлетворенность качеством оказания услуг в целом»

	Вариант ответа 
	Учреждения культуры (%)

	
	Теченский ДК 
	Султаевский ДК
	Солнечный ДК 
	Рощинский ДК
	Районный ДК 
	Есаульский ДК

	Отлично, все устраивает
	48.00
	16.00
	40.00
	80.00
	28.00
	60.00

	В целом хорошо
	52.00
	28.00
	56.00
	20.00
	58.00
	38.00

	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	0.00
	54.00
	4.00
	0.00
	12.00
	2.00

	Плохо, много недостатков
	0.00
	2.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00

	Неудовлетворительно, совершенно 

не устраивает
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00

	Другое 
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00

	Затрудняюсь ответить
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	2.00
	0.00


Таблица 12. Сводный расчет по показателю 

«Оценка платных услуг по соотношению цены и качества»

	Вариант ответа 
	Учреждения культуры (%)

	
	Теченский ДК 
	Султаевский ДК
	Солнечный ДК 
	Рощинский ДК
	Районный ДК 
	Есаульский ДК

	Отлично, все устраивает
	60.00
	8.00
	34.00
	60.00
	14.00
	42.00

	В целом хорошо
	36.00
	26.00
	42.00
	40.00
	46.00
	50.00

	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	0.00
	60.00
	12.00
	0.00
	24.00
	6.00

	Плохо, много недостатков
	2.00
	4.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00

	Неудовлетворительно, совершенно 

не устраивает
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00

	Другое 
	4.00
	2.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00

	Затрудняюсь ответить
	0.00
	0.00
	12.00
	0.00
	16.00
	2.00


Таблица 13. Сводный расчет по показателю 

«Удовлетворенность материально-технической оснащенностью»

	Вариант ответа 
	Учреждения культуры (%)



	
	Теченский ДК 
	Султаевский ДК
	Солнечный ДК 
	Рощинский ДК
	Районный ДК 
	Есаульский ДК

	Отлично, все устраивает
	8.00
	8.00
	28.00
	52.00
	4.00
	6.00

	В целом хорошо
	18.00
	18.00
	64.00
	42.00
	24.00
	20.00

	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	30.00
	68.00
	6.00
	4.00
	54.00
	40.00

	Плохо, много недостатков
	34.00
	4.00
	0.00
	0.00
	0.00
	16.00

	Неудовлетворительно, совершенно 

не устраивает
	10.00
	2.00
	0.00
	0.00
	2.00
	8.00

	Другое 
	0.00
	0.00
	2.00
	0.00
	0.00
	10.00

	Затрудняюсь ответить
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	16.00
	0.00


Таблица 14. Сводный расчет по показателю 

«Источники информации о деятельности организации»

	Вариант ответа 
	Учреждения культуры (%)



	
	Теченский ДК 
	Султаевский ДК
	Солнечный ДК 
	Рощинский ДК
	Районный ДК 
	Есаульский ДК

	Афиши 
	98.00
	50.00
	86.00
	84.00
	64.00
	88.00

	От друзей и знакомых
	70.00
	28.00
	48.00
	32.00
	40.00
	34.00

	Из районной газеты
	44.00
	4.00
	8.00
	2.00
	20.00
	0.00

	Из соц.сетей
	42.00
	28.00
	44.00
	36.00
	6.00
	18.00

	С официального сайта
	26.00
	0.00
	0.00
	14.00
	6.00
	0.00

	От сотрудников УК
	70.00
	4.00
	34.00
	38.00
	24.00
	16.00

	Другое 
	2.00
	2.00
	0.00
	14.00
	6.00
	0.00

	Затрудняюсь ответить
	0.00
	0.00
	0.00
	84.00
	0.00
	0.00


Таблица 15. Сводный расчет по показателю 

«Удовлетворенность информацией, размещенной на сайте организации»

	Вариант ответа 
	Учреждения культуры (%)

	
	Теченский ДК 
	Султаевский ДК
	Солнечный ДК 
	Рощинский ДК
	Районный ДК 
	Есаульский ДК

	Отлично, все устраивает
	14.00
	30.00
	20.00
	60.00
	10.00
	10.00

	В целом хорошо
	40.00
	30.00
	60.00
	32.00
	6.00
	32.00

	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	8.00
	34.00
	6.00
	6.00
	48.00
	40.00

	Плохо, много недостатков
	12.00
	2.00
	0.00
	0.00
	10.00
	4.00

	Неудовлетворительно, совершенно 

не устраивает
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	4.00
	4.00

	Другое 
	8.00
	4.00
	14.00
	0.00
	14.00
	10.00

	Затрудняюсь ответить
	18.00
	0.00
	0.00
	2.00
	8.00
	0.00


Таблица 16. Сводный расчет по показателю 

«Удовлетворенность качеством и содержанием полиграфических материалов»

	Вариант ответа 
	Учреждения культуры (%)

	
	Теченский ДК 
	Султаевский ДК
	Солнечный ДК 
	Рощинский ДК
	Районный ДК 
	Есаульский ДК

	Отлично, все устраивает
	8.00
	16.00
	36.00
	62.00
	8.00
	36.00

	В целом хорошо
	62.00
	34.00
	50.00
	28.00
	14.00
	46.00

	Удовлетворительно, незначительные недостатки
	22.00
	50.00
	12.00
	8.00
	58.00
	14.00

	Плохо, много недостатков
	2.00
	0.00
	0.00
	2.00
	10.00
	4.00

	Неудовлетворительно, совершенно не устраивает
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00

	Другое 
	0.00
	0.00
	0.00
	0.00
	8.00
	0.00

	Затрудняюсь ответить
	6.00
	0.00
	2.00
	0.00
	4.00
	0.00
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