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АНАЛИЗ РЕЗУЛЬТАТОВ НЕЗАВИСИМОЙ ОЦЕНКИ

1.1. Аудиторное направление: анализ мнений получателей услуг
	N п/п
	Показатель
	Значение показателя в баллах
	Значение показателя с учетом его значимости

	Открытость и доступность информации об организации культуры

	1.1. 
	Доля получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности организации, размещенной на информационных стендах, на сайте в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	100
	40

	2. Комфортность условий предоставления услуг 

	2.1. 
	Доля получателей услуг, удовлетворенных комфортностью условий предоставления услуг (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	100
	50

	3. Доступность услуг для инвалидов

	3.1. 
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов (в % от общего числа опрошенных получателей услуг - инвалидов)
	95.9
	28.8

	4. Доброжелательность, вежливость работников организации культуры

	4.1. 
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги (работники справочной, кассиры и прочее) при непосредственном обращении в организацию (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	100 

	40 

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

	40 

	4.3. 
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации при использовании дистанционных форм взаимодействия (по телефону, по электронной почте, с помощью электронных сервисов (подачи электронного обращения/жалоб/предложений, записи на получение услуги, получение консультации по оказываемым услугам и пр.)) (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	100 

	20 

	5.Критерий «Удовлетворенность условиями оказания услуг»

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

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

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


2.2. Информационно-сервисное направление (анализ официального сайта и информационного стенда)
	N п/п
	Показатель
	Стенд 
	Сайт 


	Значение показателя в баллах
	Значение показателя с учетом его значимости

	Открытость и доступность информации об организации культуры

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

	
	1) дата создания организации культуры;
	да
	да
	
	

	
	2) ее учредитель, учредители;
	да
	да
	
	

	
	3) место нахождения организации культуры и ее филиалов (при наличии);
	да
	да
	
	

	
	4) режим, график работы;
	да
	да
	
	

	
	5) контактные телефоны и адреса электронной почты;
	да
	да
	
	

	
	6) структура и органы управления организации культуры;
	да
	да
	
	

	
	7) виды предоставляемых услуг организацией культуры;
	да
	да
	
	

	
	8) материально-техническое обеспечение предоставления услуг;
	нет
	да
	
	

	
	9) копия устава организации культуры;
	да
	да
	
	

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

	
	11) копия документа о порядке предоставления услуг за плату;
	нет
	да
	
	

	
	12) информация, которая размещается, опубликовывается по решению организации культуры, а также информация, размещение и опубликование которой являются обязательными в соответствии с законодательством Российской Федерации;
	да
	да
	
	

	
	13) иная определяемая уполномоченным федеральным органом исполнительной власти необходимая для проведения независимой оценки качества условий оказания услуг организациями культуры информация.
	да
	да
	
	

	
	ИТОГО 
	10
	13
	88.5
	26.5

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

	
	1) телефона
	
	да
	
	


	
	2) электронной почты
	
	да
	
	

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

	
	4) обеспечение технической возможности выражения получателем услуг мнения о качестве оказания услуг (наличие анкеты для опроса граждан или гиперссылки на нее)
	
	да
	
	

	
	ИТОГО
	
	4
	100
	30


2.3. Экспертно-диагностическое направление (анализ комфортности условий предоставления услуг и доступности услуг для инвалидов)
	№
	Показатель 
	Фиксация наличия
	Значение показателя в баллах
	Значение показателя с учетом его значимости

	Комфортность условий предоставления услуг

	2.1.
	Обеспечение в организации комфортных условий для предоставления услуг: 
	
	
	

	
	1) наличие комфортной зоны отдыха (ожидания)
	да
	
	

	
	2) наличие и понятность навигации внутри организации
	да
	
	

	
	3) доступность питьевой воды
	да
	
	

	
	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.)
	да
	
	

	
	ИТОГО
	6
	100
	50

	Доступность услуг для инвалидов

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

	
	1) оборудование входных групп пандусами/подъемными платформами
	нет
	
	

	
	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
	0
	0

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

	
	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)
	да
	
	

	
	6) наличие возможности предоставления услуги в дистанционном режиме или на дому
	да
	
	

	
	ИТОГО
	3
	60
	24


	N п/п
	Показатель
	Величина показателя в баллах
	Значение показателя с учетом его значимости

	Открытость и доступность информации об организации культуры

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

	88.5
	26.5

	1.2. 
	Обеспечение на официальном сайте организации наличия и функционирования дистанционных способов обратной связи и взаимодействия с получателями услуг
	100 
	30 

	1.3. 
	Доля получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности организации, размещенной на информационных стендах, на сайте в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	100
	40

	
	ИТОГО 
	средний балл

96.1 (макс.100)
	96.5
(макс. 100)

	2. Комфортность условий предоставления услуг 

	2.1. 
	Обеспечение в организации комфортных условий для предоставления услуг
	100
	50

	2.2. 
	Доля получателей услуг, удовлетворенных комфортностью условий предоставления услуг (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	100
	50

	
	ИТОГО 
	средний балл

100 (макс.100)
	100

(макс. 100)

	3. Доступность услуг для инвалидов

	3.1. 
	Оборудование территории, прилегающей к организации, и ее помещений с учетом доступности для инвалидов
	0
	0

	3.2. 
	Обеспечение в организации условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими, включая
	60
	24

	3.3. 
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов (в % от общего числа опрошенных получателей услуг - инвалидов)
	95.9
	28.8

	
	ИТОГО 
	средний балл

52 (макс.100)
	52.8
(макс. 100)

	4. Доброжелательность, вежливость работников организации культуры

	4.1. 
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги (работники справочной, кассиры и прочее) при непосредственном обращении в организацию (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	100 

	40 

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

	40 

	4.3. 
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации при использовании дистанционных форм взаимодействия (по телефону, по электронной почте, с помощью электронных сервисов (подачи электронного обращения/жалоб/предложений, записи на получение услуги, получение консультации по оказываемым услугам и пр.)) (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	100 

	20

	
	ИТОГО 
	средний балл

100 (макс.100)
	100

(макс. 100)

	5.Критерий «Удовлетворенность условиями оказания услуг»

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

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

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

	
	ИТОГО 
	средний балл

100 (макс.100)
	100

(макс. 100)


2.4. Общие выводы по результатам исследования

Основываясь на результатах независимой оценки качества условий оказания услуг Межпоселенческой централизованной библиотечной системой Сосновского муниципального района Челябинской области, можно сделать вывод о качественной и эффективно осуществляемой работе управленческого состава и коллектива специалистов ЦБС. Высокие показатели оценок зафиксированы по всем исследуемым направлениям: 

- аудиторному (массовый опрос получателей услуг); 

- информационно-сервисному (анализ официального интернет-сайта и информационных стендов); 

- экспертная диагностика (оценка специалистов, фиксирующих различные показатели работы учреждения при непосредственном выезде в учреждение). 
Важным обстоятельством можно рассматривать то, что положительные оценки со стороны населения Сосновского района в отношении библиотечной системы прослеживаются и в устойчивой временной динамике. Так, по результатам предыдущих социологических замеров, осуществляемых Институтом управления и социокультурного проектирования «Информ-проект» в рамках независимой оценки качества работы ЦБС в 2016 году, фиксировалось лояльное отношение аудитории Сосновского района к работе библиотечной сети. 

Кроме того, сопоставляя результаты проведенных исследований 2016 и 2019 годов, можно говорить о том, что управлением культуры Сосновского района, руководством и специалистами Межпоселенческой централизованной библиотечной системой Сосновского муниципального района Челябинской области проделана существенная работа по устранению отдельных недостатков (зафиксированных в 2016 году) и значительном укреплении позиций библиотек. 

Вопросы анкеты, предложенной посетителям ЦБС (Приложение 1) затрагивали различные стороны функционирования учреждения, обобщали отношение читателей к функциональным, коммуникативным и содержательным направлениям работы Межпоселенческой централизованной библиотечной системы Сосновского муниципального района.

В отношении исследуемого критерия – открытость и доступность информации о деятельности, своевременное и полное размещение сведений на имеющихся информационных ресурсах (сайт организации, информационные стенды) – были получены абсолютные позиции поддержки и высокой оценки (100%) как со стороны аудиторного, так и экспертного сообществ. 

На официальных информационных ресурсах ЦБС в настоящий момент присутствуют все необходимые сведения (режим, график работы, сведения об организации и ее учредителе, контактные телефоны и адреса электронной почты), позволяющие пользователю удовлетворить возникающие информационные запросы. Отсутствие единичных позиций, заявленных в требованиях, но не отраженных на стендах учреждений (копия плана финансово-хозяйственной деятельности организации культуры, копия документа о порядке предоставления услуг за плату) с одной стороны – восполняются наличием соответствующих разделов на сайте, с другой – вряд ли востребованы приходящей аудиторией читателей библиотек. 
Высокие оценки (100%) по показателю «доброжелательность, вежливость работников организации культуры» фиксируются и при непосредственном обращении читателей к услугам учреждения: все респонденты, участвующие в опросе, удовлетворены доброжелательностью, вежливостью работников, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги (работники справочной, кассиры и прочее). 
Аналогично высокие позиции (100%) фиксируются среди получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации, в процессе непосредственного оказания услуги со стороны библиотечных специалистов.  Укажем на то, что и результаты опроса 2016 года свидетельствовали о достаточно благоприятном коммуникативном климате библиотек: во всех исследуемых территориях Сосновского района посетители оценивали персонал библиотеки как обладающий высокоразвитой культурой общения. 
При этом среди опрошенных читателей в 2016 году присутствовало мнение о том, что персоналу библиотек требовалось усовершенствование отдельных направлений работы, связанных с соответствием актуальным запросам времени (креативность, современность, модернизация деятельности). В качестве рекомендаций институтом «Информ-проект» было предложено усилить работу ЦБС по совершенствованию профессионального уровня сотрудников (мастер-классы, курсы повышения квалификации, стажировки). Ориентируясь на высокие показатели 2019 года, можно говорить о том, что данные рекомендации были полностью учтены. 

При оценке требований комфорта в учреждении, результаты исследования продемонстрировали, что 100% опрошенных респондентов удовлетворены комфортностью условий предоставления услуг в библиотеке, действующим графиком работы учреждений.

Результаты экспертной диагностики также подтверждали соответствие всем необходимым требованиям: наличие комфортной зоны отдыха (ожидания); наличие и понятность навигации внутри организации; доступность питьевой воды, наличие и доступность санитарно-гигиенических помещений (чистота помещений, наличие мыла, воды, туалетной бумаги); общее санитарное состояние помещений организаций. 

Однако оценка данного показателя (комфортность и доступность услуг) в аудиторной среде несколько снижается (95,9%) при оценке доступности услуг для инвалидов. Несмотря на то, что данный показатель может быть оценен как вполне удовлетворительный, вероятно, он в большей мере отражает невзыскательность и лояльность отношения инклюзивных групп к работе ЦБС. При непосредственной диагностике доступности среды для инвалидов, осуществленной экспертами, было зафиксировано отсутствие следующих позиций: 

- оборудование входных групп пандусами/подъемными платформами;

- наличие выделенных стоянок для автотранспортных средств инвалидов;
- наличие адаптированных лифтов, поручней, расширенных дверных проемов;

- наличие сменных кресел-колясок;

- наличие специально оборудованных санитарно-гигиенических помещений в организации;

- 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.
Важно указать на то, что именно в контексте услуг библиотек – наиболее эффективным решением проблемы может рассматриваться возможность предоставления услуги в дистанционном режиме или на дому. Как показала осуществленная экспертная диагностика (наблюдение, интервьюирование работников ЦБС) специалисты библиотеки обладают необходимыми компетенциями во взаимодействии с инклюзивными группами: прошли необходимое обучение (инструктирование), требуемое для оказания помощи соответствующим категориям населения, а также обладают высокой степенью готовности к специфическим формам работы с инвалидами (передача книг на дом, чтение необходимой справочной информации) и мотивацией к осуществлению подобных действий. 

Таким образом, обобщая информацию по данному критерию, следует говорить о том, что Межпоселенческой централизованной библиотечной системе Сосновского муниципального района необходимо усилить работу по обеспечению доступности среды для инвалидов. 

В целом же, подводя итог работы ЦБС, можно отметить результативную работу по созданию благоприятных условий развития чтения. При ответе на вопрос анкеты: «Готовы ли Вы рекомендовать библиотеку родственникам и знакомым (могли бы ее рекомендовать, если бы была возможность выбора организации)?», 100% респондентов изъявили готовность рекомендовать библиотеку родственникам и знакомым (могли бы ее рекомендовать, если бы была возможность выбора организации). 
Этот результат позволяет сделать вывод о качественной работе Межпоселенческой централизованной библиотечной системы Сосновского района, о полной удовлетворенности населения деятельностью библиотек, об эффективном реагировании учреждений на возникающие запросы аудитории. 
2.5. Рекомендации по итогам исследования 
1. Первой, и очевидной, рекомендацией, которую необходимо сделать на основе проведенного исследования – изыскать ресурсы для обеспечения доступности всего комплекса библиотечных услуг для людей с ограниченными возможностями здоровья. Отсутствие большинства обязательных позиций позволяет ставить вопрос о качестве социальной адаптированности лиц с ОВЗ как таковой. Тем более, что именно библиотечные учреждения зачастую становятся для таких людей единственным или наиболее по востребованным «окном в мир». 
2. Рекомендацией, выходящей за рамки собственно исследования удовлетворенности, является активизация поиска обновленного функционала библиотек в условиях научно-технической революции. Не секрет, что библиотека как социокультурный институт в настоящее время переживает серьезный кризис функциональной идентификации. Это касается и сельских библиотек. Обеспечив соответствие стандарту, необходимо уже сегодня работать над концепции библиотеки «завтрашнего дня». 
3. В контексте перспективного развития ЦБС целесообразно разработать процесс дополнительного образования ее сотрудников, направленного на получение навыков социопроектной деятельности, информационно-коммуникативных компетенций и т. п. позволяющим не отставать от актуальных социокультурных изменений. 
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