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ВВЕДЕНИЕ 

Цели проведения исследования:  

 Повышение качества деятельности организаций в сфере культуры,. 

 Улучшение информированности получателей услуг о качестве условий 

оказания услуг организациями в сфере культуры автономного округа. 

Для решения поставленной цели были выдвинуты следующие задачи: 

 Получение информации об организации предоставления услуг и 

удовлетворенности получателей качеством условий оказания услуг 

организациями в сфере культуры автономного округа. 

 Интерпретация, оценка и обобщение полученной информации, расчет 

показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий 

оказания услуг организациями в сфере культуры. 

 Формирование предложений об улучшении качества деятельности 

организаций в сфере культуры. 

Объект исследования: организации культуры, подведомственные 

Управлению культуры Администрации города Нягани. 

Предмет исследования: условия оказания услуг в организациях культуры, 

подведомственных Управлению культуры Администрации города Нягани. 

Правовую основу независимой оценки качества оказания услуг в 

организациях культуры, подведомственных Управлению культуры 

Администрации города Нягани составляют:  

- Закон Российской Федерации от 09.10.1992  

№ 3612-I «Основы законодательства РФ о культуре»; 

- Постановление 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»; 

- Распоряжение Минкультуры России от 18.12.2020  

№ Р-1681 «О Методических рекомендациях по организации и проведению 
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независимой оценки качества условий оказания услуг организациями в сфере 

культуры»; 

- Приказ Минфина России от 07.05.2019 № 66н  

«О составе информации о результатах независимой оценки качества условий 

осуществления образовательной деятельности организациями, осуществляющими 

образовательную деятельность, условий оказания услуг организациями культуры, 

социального обслуживания, медицинскими организациями, федеральными 

учреждениями медико-социальной экспертизы, размещаемой на официальном 

сайте для размещения информации о государственных и муниципальных 

учреждениях в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», 

включая единые требования к такой информации, и порядке ее размещения, а 

также требованиях к качеству, удобству и простоте поиска указанной 

информации; 

- Перечень показателей, характеризующих общие критерии оценки качества 

условий оказания услуг организациями культуры, утвержденным приказом 

Министерства культуры Российской Федерации  

от 27.04.2018 № 599; 

- Методика выявления и обобщения мнения граждан о качестве условий 

оказания услуг организациями в сфере культуры, охраны здоровья, образования, 

социального обслуживания и федеральными учреждениями медико-социальной 

экспертизы (утверждена приказом Министерства труда и социальной защиты 

Российской Федерации от 30.10.2018 № 675н); 

- Единый порядок 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, утвержденным 

приказом Министерства труда  

и социальной защиты Российской Федерации от 31.05.2018 № 344н «Об 

утверждении Единого порядка расчета показателей, характеризующих общие 

критерии оценки качества условий оказания услуг организациями в сфере 
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культуры, охраны здоровья, образования, социального обслуживания и 

федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы»; 

- Постановление Правительства Ханты-Мансийского автономного округа – 

Югры от 18.07.2014 № 263-п  

«О системе независимой оценки качества условий оказания услуг организациями 

в сфере культуры, охраны здоровья, образования, социального обслуживания в 

Ханты-Мансийском автономном округе – Югре»; 

- Перечень организаций, в отношении которых проводится независимая 

оценка качества. 
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1. ПЕРЕЧЕНЬ ОРГАНИЗАЦИЙ В СФЕРЕ КУЛЬТУРЫ, В 

ОТНОШЕНИИ КОТОРЫХ ПРОВОДИЛИСЬ СБОР И 

ОБОБЩЕНИЕ ИНФОРМАЦИИ О КАЧЕСТВЕ УСЛОВИЙ 

ОКАЗАНИЯ УСЛУГ 

 

 

№ 

п/п 

Название 

организации 

культуры 

Адрес Телефон, 

электронная 

почта 

ИНН/КПП Вид 

экономической 

деятельности 

1 муниципальное 

автономное 

учреждение 

культуры города 

Нягани 

«Городской 

культурный центр 

«Планета» 

 (МАУК г. Нягани 

«ГКЦ «Планета») 

628181, ХМАО-

Югра, г. 

Нягань, мкрн. 1, 

дом 29 Г/4 

8(34672)26-5-26 

(доб. 201) 

mail@gkc-

planeta.ru 

8610013990/ 

861001001 

90.04 

Деятельность 

учреждений 

культуры и 

искусства 

2 муниципальное 

автономное 

учреждение 

культуры города 

Нягани 

«Библиотечно-

информационная 

система» (МАУК 

г. Нягани «БИС») 

628181, ХМАО-

Югра, г. 

Нягань, мкрн. 2, 

дом 50 а 

8(34672)5-72-66 

nnlib@mail.ru 

8610014016/ 

861001001 

91.01 

Деятельность 

библиотек и 

архивов 

3 муниципальное 

автономное 

учреждение 

культуры города 

Нягани «Музейно-

культурный 

центр» 

(МАУК г. Нягани 

«МКЦ») 

628181, ХМАО-

Югра, город 

Нягань, мкрн. 3, 

дом 3/1 

8(34672)3-56-46 

museum-

nyagan@mail.ru 

8610014009/ 

861001001 

91.02 

Деятельность 

музеев 

 

 

 

 



7 

2. РЕЗУЛЬТАТЫ ПО СБОРУ И ОБОБЩЕНИЮ 

ИНФОРМАЦИИ О КАЧЕСТВЕ УСЛОВИЙ ОКАЗАНИЯ 

УСЛУГ ОРГАНИЗАЦИЯМИ В СФЕРЕ КУЛЬТУРЫ  

Независимая оценка качества условий оказания услуг организациями 

культуры базируется на определенных показателях, которые как раз и выявляют 

способность организаций культуры предоставить гражданам качественные услуги  

и рассчитываются в баллах. Порядок расчета показателей, характеризующих 

общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями в сфере 

культуры, разработан в целях методического обеспечения проведения 

независимой оценки качества условий оказания услуг организациями сферы 

культуры в соответствии с частью 2 статьи 12 Федерального закона от 5 декабря 

2017 года № 392-ФЗ «О внесении изменений в отдельные законодательные акты 

Российской Федерации по вопросам совершенствования проведения независимой 

оценки качества условий оказания услуг организациями в сфере культуры, 

охраны здоровья, образования, социального обслуживания и федеральными 

учреждениями медико-социальной экспертизы». Показатели, характеризующие 

общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями 

культуры (далее соответственно – показатели оценки качества, критерии оценки 

качества), установлены в сфере культуры–приказом Министерства культуры 

Российской Федерации от 27.04.2018 № 599, приказами Минтруда РФ от 

31.05.2018 № 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», 

от 30.10.2018 № 675н «Об утверждении Методики выявления и обобщения 

мнения граждан  о качестве условий оказания услуг организациями в сфере 

культуры, охраны здоровья, образования, социального обслуживания и 

федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы». 

Значения показателей оценки качества рассчитываются в баллах и их 

максимально возможное значение составляет 100 баллов: 
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а. для каждого показателя оценки качества; 

б. по организации; 

в. в целом по отрасли, муниципальному образованию, субъекту Российской 

Федерации, Российской Федерации.  

В основе методики проведения независимой оценки качества условий 

оказания услуг лежит оценка показателя, итогового значения, рассчитанного в 

ходе анализа организации, на основе которого проводится оценка организации и 

присвоение рейтинговой оценки. Значение показателей оценки качества 

рассчитывается в баллах, и их максимальное значение составляет 100 баллов для 

каждого показателя оценки качества и по организации. В состав показателя 

включаются индикаторы, определяемые как по результатам опроса респондентов, 

так и по данным официально опубликованной информации, заполненной 

организацией, проводящей независимую оценку, в баллах, а именно: 

 «Открытость и доступность информации об организации культуры – 100 

баллов; 

 «Комфортность условий предоставления услуг» – 100 баллов; 

 «Доступность услуг для инвалидов» – 100 баллов; 

 «Доброжелательность, вежливость работников организации» – 100 баллов; 

 «Удовлетворенность условиями оказания услуг» – 100 баллов. 

 

Показатели, характеризующие общие критерии оценки качества условий 

оказания услуг организациями в сфере культуры  

(в соответствии с приказом Министерства культуры Российской Федерации от 27.04.2018 № 599 

 «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий 

оказания услуг организациями культуры») 

 

N п/п Показатель Максимальная 

величина 

Значимость 

показателя 

Значение 

показателя с 

учетом его 

значимости 

1. Критерий "Открытость и доступность информации об организации культуры" 

1.1. Соответствие информации о деятельности 

организации, размещенной на 

100 баллов 30% 30 баллов 
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общедоступных информационных ресурсах, 

перечню информации и требованиям к ней, 

установленным нормативными правовыми 

актами <1>: 

- на информационных стендах в помещении 

организации, 

- на официальном сайте организации в 

информационно-телекоммуникационной 

сети "Интернет". 

1.2. Обеспечение на официальном сайте 

организации наличия и функционирования 

дистанционных способов обратной связи и 

взаимодействия с получателями услуг: 

- телефона, 

- электронной почты, 

- электронных сервисов (форма для подачи 

электронного 

обращения/жалобы/предложения; раздел 

"Часто задаваемые вопросы"; получение 

консультации по оказываемым услугам и 

пр.); 

- обеспечение технической возможности 

выражения получателем услуг мнения о 

качестве оказания услуг (наличие анкеты 

для опроса граждан или гиперссылки на 

нее) 

100 баллов 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) 

100 баллов 40% 40 баллов 

Итого 100% 100 баллов 

2. Критерий "Комфортность условий предоставления услуг" <2> 

2.1. Обеспечение в организации комфортных 

условий для предоставления услуг: 

- 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 и пр.); 

- санитарное состояние помещений 

организаций; 

- возможность бронирования 

услуги/доступность записи на получение 

услуги (по телефону, с использованием сети 

100 баллов 50% 50 баллов 
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"Интернет" на официальном сайте 

организации, при личном посещении и пр.) 

2.2. Доля получателей услуг, удовлетворенных 

комфортностью условий предоставления 

услуг (в % от общего числа опрошенных 

получателей услуг) 

100 баллов 50% 50 баллов 

Итого 100% 100 баллов 

3. Критерий "Доступность услуг для инвалидов" 

3.1. 

<3> 

Оборудование территории, прилегающей к 

организации, и ее помещений с учетом 

доступности для инвалидов: 

- 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 

100 баллов 30% 30 баллов 

3.2. Обеспечение в организации условий 

доступности, позволяющих инвалидам 

получать услуги наравне с другими, 

включая: 

- 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 в сети 

"Интернет" для инвалидов по зрению; 

- помощь, оказываемая работниками 

организации, прошедшими необходимое 

обучение (инструктирование) (возможность 

сопровождения работниками организации); 

- наличие возможности предоставления 

услуги в дистанционном режиме или на 

дому 

100 баллов 40% 40 баллов 

3.3. Доля получателей услуг, удовлетворенных 

доступностью услуг для инвалидов (в % от 

общего числа опрошенных получателей 

услуг - инвалидов) 

100 баллов 30% 30 баллов 

Итого 100% 100 баллов 
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4. Критерий "Доброжелательность, вежливость работников организации" <2> 

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 баллов 40% 40 баллов 

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 баллов 40% 40 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.)) (в % от 

общего числа опрошенных получателей 

услуг) 

100 баллов 20% 20 баллов 

Итого 100% 100 баллов 

5. Критерий "Удовлетворенность условиями оказания услуг" <2> 

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 баллов 30% 30 баллов 

5.2. Доля получателей услуг, удовлетворенных 

графиком работы организации (в % от 

общего числа опрошенных получателей 

услуг) 

100 баллов 20% 20 баллов 

5.3. Доля получателей услуг, удовлетворенных в 

целом условиями оказания услуг в 

организации (в % от общего числа 

опрошенных получателей услуг) 

100 баллов 50% 50 баллов 

Итого 100% 100 баллов 

 
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

<1>Статья 36.2 Закона Российской Федерации от 9 октября 1992 г. № 3612-1, приказ Министерства 

культуры Российской Федерации от 20.02.2015 № 277 «Об утверждении требований к содержанию и форме 

consultantplus://offline/ref=A0B543179282A061D43FA5490CA0DF625913A0C6A5DE36AC2E1B0DAD593CF3A0EE3B337C968601FF8E6E9319E1A65418915055DE08C8gFF
consultantplus://offline/ref=A0B543179282A061D43FA5490CA0DF625A1CADC6ACD636AC2E1B0DAD593CF3A0FC3B6B70928614ABDE34C414E1CAg9F
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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 в Министерстве юстиции Российской Федерации 8 мая 2015 г., регистрационный номер 37187). 

<2> Данный критерий не применим к театрально-зрелищным и концертным организациям в соответствии со 

статьей 36.1 Закона Российской Федерации от 9 октября 1992 г. N 3612-1. 

<3> Данный показатель не применяется к организациям культуры, размещающимся в объектах культурного 

наследия. В случае нахождения организации культуры в объекте культурного наследия применяются показатели, 

предусмотренные пунктом 8 Приказа Министерства культуры Российской Федерации от 20.11.2015 № 2834 

(зарегистрирован в Министерстве юстиции Российской Федерации 10 декабря 2015 г., регистрационный номер 

40073). 

---------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

Сбор данных производится согласно источникам получения данных. По 

видам источников заполняются электронные формы сбора данных, после чего 

происходит формирование единого массива данных и перевод первичных данных 

в балльную систему. Платформой для формирования массива данных и их 

обработки служит Microsoft Excel. 

Методы проведения оценочных процедур: 

1. Метод опроса. Данный метод использовался для изучения мнения 

получателей услуг в организациях культуры. На основе разработанного опросного 

листа, используя следующие каналы информации: Интернет-канал, личный опрос, 

опрос по телефону, было опрошено около 400 респондентов.   

2. Метод проведения «полевого исследования», включающий в себя: 

 анализ официальных сайтов организации культуры, в отношении которых 

проводилась независимая оценка качества; 

 проверку наличия обязательной к размещению информации исключительно 

в соответствии с требованиями Приказа Министерства финансов Российской 

Федерации от 22.07.2015 № 116н «О составе информации о результатах 

независимой оценки качества образовательной деятельности организаций, 

осуществляющих образовательную деятельность, оказания услуг организациями 

культуры, социального обслуживания, медицинскими организациями, 

размещаемой на официальном сайте для размещения информации о 

государственных и муниципальных учреждениях в информационно-

телекоммуникационной сети «Интернет» и порядок ее размещения»; 

 анализ информационных стендов, иных открытых информационных 

ресурсов организаций.  

consultantplus://offline/ref=A0B543179282A061D43FA5490CA0DF625913A0C6A5DE36AC2E1B0DAD593CF3A0EE3B337C9A8701FF8E6E9319E1A65418915055DE08C8gFF
consultantplus://offline/ref=A0B543179282A061D43FA5490CA0DF625A12A4C0A6DE36AC2E1B0DAD593CF3A0EE3B337C93800AA9D8219245A4F54719965057DF178422F3CAg0F
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Основные источники данных. Для формирования системы показателей 

независимой оценки качества организации, были использованы следующие 

основные источники данных:  

1. официальные сайты организаций в сфере культуры в информационно-

телекоммуникационной сети «Интернет», информационные стенды в 

помещениях указанных организаций; 

2. официальный сайт для размещения информации о государственных и 

муниципальных учреждениях в информационно-телекоммуникационной сети 

«Интернет»; 

3. результаты изучения условий оказания услуг организациями в сфере 

культуры, включающие: 

4. наличие и функционирование дистанционных способов обратной связи и 

взаимодействия с получателями услуг; 

5. обеспечение комфортных условий предоставления услуг; 

6. обеспечение доступности для инвалидов помещений указанных организаций, 

прилегающих территорий и предоставляемых услуг; 

7. мнение получателей услуг о качестве условий оказания услуг в целях 

установления удовлетворенности граждан условиями оказания услуг 

(анкетирование, интервьюирование, телефонный опрос, интернет-опросы на 

сайте оператора, на официальном сайте организации и т.п.). 
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Результаты независимой оценки качества условий оказания услуг 

организациями в сфере культуры, подведомственных Управлению культуры 

Администрации города Нягани представлены на следующей диаграмме: 
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Показатели независимой оценки качества условий оказания услуг 

организациями в сфере культуры, подведомственных Управлению культуры 

Администрации города Нягани по критериям 

 

Критерий "Открытость и доступность информации  

об организации культуры" 
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Критерий "Доступность услуг для инвалидов" 

 

 

 

 

 

Критерий "Доброжелательность, вежливость работников организации" 
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Критерий "Удовлетворенность условиями оказания услуг" 
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3. РЕЗУЛЬТАТЫ ПО СБОРУ И ОБОБЩЕНИЮ 

ИНФОРМАЦИИ О КАЧЕСТВЕ УСЛОВИЙ ОКАЗАНИЯ 

УСЛУГ  ПО КАЖДОЙ ОРГАНИЗАЦИИ 

3.1. Муниципальное автономное учреждение культуры города Нягани 

«Городской культурный центр «Планета»   

Для формирования системы показателей независимой оценки качества 

организации Муниципальное автономное учреждение культуры города Нягани 

«Городской культурный центр «Планета» (далее МАУК г. Нягани «ГКЦ 

«Планета»), были использованы следующие основные источники данных:  

1) информация с официального сайта организации http://www.gkc-planeta.ru/ 

по состоянию на июль 2022 года; 

2) информация с информационных стендов, иных открытых информационных 

ресурсов организации, по состоянию на июль 2022 года; 

3) результаты изучения условий оказания услуг в МАУК г. Нягани «ГКЦ 

«Планета»; 

4) мнение получателей услуг о качестве условий оказания услуг в МАУК г. 

Нягани «ГКЦ «Планета» посредством проведения опроса в следующей форме: 

анкетирование получателей услуг, интернет-опрос, в том числе на сайте 

организации http://www.gkc-planeta.ru/; 

В общем, было опрошено 120 респондентов, выборка была сформирована 

на основе Методики выявления и обобщения мнения граждан о качестве условий 

оказания услуг организациями в сфере культуры, охраны здоровья, образования, 

социального обслуживания и федеральными учреждениями медико-социальной 

экспертизы (утверждена приказом Минтруда России от 30 октября 2018 г. № 

675н). В опросе приняли участие 84,1% женщин и 15,9% мужчин. 
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Таблица 1. Показатели независимой оценки качества условий оказания услуг 

в МАУК г. Нягани «ГКЦ «Планета»  
 

№ Показатель 

Оценка в 

баллах по 

критериям 

Значимость 

показателя 

Значение 

показателя  

с учетом его 

значимости 

1. Критерий «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: 87 баллов 30% 26 баллов 

 на информационных стендах 

в помещении организации, 

 на официальном сайте 

организации в 

информационно -

телекоммуникационной сети 

«Интернет». 

1.2. Обеспечение на официальном 

сайте организации 

наличия и функционирования 

дистанционных 

способов обратной связи и 

взаимодействия с 

получателями услуг: 

100 баллов 30 % 30 баллов 

 телефона, 

 электронной почты, 

 электронных сервисов 

(форма для подачи 

электронного обращения/ 

жалобы/предложения; раздел 

«Часто задаваемые 

вопросы»; получение 

консультации по 

оказываемым услугам и пр.); 

 обеспечение технической 

возможности выражения 

получателем услуг мнения о 

качестве оказания услуг 

(наличие анкеты для опроса 

граждан или гиперссылки на 

нее) 
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1.3 

Доля получателей услуг, 

удовлетворенных открытостью, 

полнотой и доступностью 

информации о деятельности 

организации, размещенной на 

информационных стендах, на 

сайте в информационно-

телекоммуникационной сети 

«Интернет» (в % от общего 

числа опрошенных получателей 

услуг) 

98 баллов 40 % 39 баллов 

Итого 100 % 95 баллов 

2. Критерий «Комфортность условий предоставления услуг» 

2.1. Обеспечение в организации 

комфортных условий для 

предоставления услуг: 

100 баллов 50% 50 баллов 

 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 и 

пр.); 

 санитарное состояние 

помещений организаций; 

 возможность бронирования 

услуги/доступность записи 

на получение услуги (по 

телефону, с использованием 

сети «Интернет» на 

официальном сайте 

организации, при личном 

посещении и пр.) 

2.2. Доля получателей услуг, 

удовлетворенных 

комфортностью условий 

предоставления услуг (в % от 

общего числа опрошенных 

получателей услуг) 

100 баллов 50 % 50 баллов 

Итого 100 % 100 баллов 

3 Критерий «Доступность услуг для инвалидов» 

З.1. Оборудование территории, 

прилегающей к организации, и 

ее помещений с учетом 

доступности для инвалидов: 

60 баллов 30 % 18 баллов 
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 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 

3.2. Обеспечение в организации 

условий доступности, 

позволяющих инвалидам 

получать услуги наравне с 

другими, включая: 

80 баллов 40 % 32 балла 

 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 в сети 

«Интернет» для инвалидов 

по зрению; 

 помощь, оказываемая 

работниками организации, 

прошедшими необходимое 

обучение 

(инструктирование) 

(возможность 

сопровождения работниками 

организации); 

 наличие возможности 

предоставления услуги в 
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дистанционном режиме или 

на дому 

3.3. Доля получателей услуг, 

удовлетворенных доступностью 

услуг для инвалидов (в % от 

общего числа опрошенных 

получателей услуг - инвалидов) 

100 баллов 30 % 30 баллов 

Итого 100 % 80 баллов 

4. Критерий «Доброжелательность, вежливость работников организации» 

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) 

98 баллов 40 % 39 баллов 

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) 

99 баллов 40 % 40 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.)) (в 

% от общего числа опрошенных 

получателей услуг) 

99 баллов 20 % 20 баллов 

Итого 100 % 99 баллов 

5. Критерий «Удовлетворенность условиями оказания услуг» 
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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) 

99 баллов 30 % 30 баллов 

5.2. Доля получателей услуг, 

удовлетворенных графиком 

работы организации (в % от 

общего числа опрошенных 

получателей услуг) 

97 баллов 20 % 19,60 баллов 

5.3. Доля получателей услуг, 

удовлетворенных в целом 

условиями оказания услуг в 

организации (в % от общего 

числа опрошенных получателей 

услуг) 

100 баллов 50 % 50 баллов 

Итого 100 % 99,60 баллов 

Общая оценка 
 

94,72 балла 
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1. Критерий «Открытость и доступность информации об организации 

культуры» 

В Блоке 1 оценивается критерий открытость и доступность информации об 

организации культуры по трем показателям: 

Показатель 1.1 Соответствие информации о деятельности организации, 

размещенной на общедоступных информационных ресурсах, перечню 

информации и требованиям к ней, установленным нормативными правовыми 

актами: 

 на информационных стендах в помещении организации: в организации есть 

в наличие информационные стенды, которые обновляются в соответствие с 

требованиями, объем и актуальность информации представлен в неполном 

объеме.  

Отсутствует информация о: 

 дате создания организации культуры; 

 учредителе (учредителях); 

 месте нахождения, филиалах (при их наличии); 

 структуре и об органах управления организации культуры; 

 материально-техническом обеспечении предоставления услуг; 

 наличие копии устава организации культуры; 

 наличие копии плана финансово-хозяйственной деятельности организации 

культуры, утвержденного в установленном законодательством Российской 

Федерации порядке, или бюджетной сметы (информация об объеме 

предоставляемых услуг); 

 численности получателей услуг по видам предоставляемых  услуг 

организацией культуры за счет бюджетных ассигнований; 

 численности получателей услуг по видам предоставляемых  услуг 

организацией культуры за счет средств физических лиц и (или) юридических лиц; 

 правилах внутреннего распорядка для получателей услуг; 

 коллективном договоре; 
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 наличии предписаний органов, осуществляющих государственный контроль 

в сфере культуры, и отчетов об исполнении указанных предписаний; 

 проведении независимой оценки качества условий оказания услуг 

организациями культуры (отчѐт, ссылка на страницу учреждения на сайт bus.gov, 

планы по устранению недочетов и его исполнения). 

 на официальном сайте организации в информационно-

телекоммуникационной сети «Интернет»: в организации успешно 

функционирует официальный сайт http://www.gkc-planeta.ru/  на котором 

представлена информация в не полном объеме.  

Отсутствует информация о: 

 структуре и об органах управления организации культуры; 

 материально-техническом обеспечении предоставления услуг; 

 наличии предписаний органов, осуществляющих государственный контроль 

в сфере культуры, и отчетов об исполнении указанных предписаний. 

Оценен данный показатель в 87 баллов, из 100 максимальных, значимость 

показателя 30 %, значение показателя с учетом его значимости 26 баллов из 30 

возможных. 

Показатель 1.2 Обеспечение на официальном сайте организации наличия и 

функционирования дистанционных способов обратной связи и взаимодействия с 

получателями услуг: телефона, электронной почты, электронных сервисов (форма 

для подачи электронного обращения/ жалобы/предложения; раздел «Часто 

задаваемые вопросы»; получение консультации по оказываемым услугам и пр.); 

На официальном сайте все перечисленные способы дистанционного 

взаимодействия есть в наличие. В соответствии с Комментариями к Единому 

порядку 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 (утвержден приказом Минтруда России от 31 мая 2018 г. 

№ 344н,), если в наличии и функционируют более трех дистанционных способов 

взаимодействия, то показатель считается выполненным в полном объеме. Данный 
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показатель оценен на 100 баллов значимость показателя 30 %, значение 

показателя с учетом его значимости 30 баллов из 30 возможных. 

Показатель 1.3 Удовлетворенность получателями услуг открытостью, 

полнотой и доступностью информации о деятельности организации, размещенной 

на информационных стендах, на сайте в информационно-телекоммуникационной 

сети «Интернет». 

 Респондентам был задан вопрос: "При посещении 

организации обращались ли Вы к информации о ее 

деятельности, размещенной на информационных 

стендах в помещениях организации?", ответ показал, 

85% обращаются к информации, размещенной на 

информационных стендах в МАУК г. Нягани «ГКЦ 

«Планета», а 15% – нет: 

Получатели услуг в организации оценили открытость и 

доступность информации, размещенной на 

информационных стендах. На вопрос: «Удовлетворены 

ли Вы открытостью, полнотой и доступностью 

информации о деятельности организации, размещенной 

на информационных стендах в помещении 

организации?» был получен следующий ответ Да – 

95,8%, Нет – 4,2%: 

 

На вопрос «Пользовались ли Вы официальным сайтом 

организации, чтобы получить информацию о ее 

деятельности?» был получен следующий ответ Да – 

92,9%, Нет – 7,1%. 
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 Получатели услуг МАУК г. Нягани «ГКЦ «Планета», 

считают что информация, размещенная на сайте 

представлена в полном объеме, открыто и доступно 

(95,2%). 

Доступность и актуальность информации о 

деятельности организации культуры, размещенной на 

территории организации был оценен высоко на 98 балла из 100 возможных. 

Значимость показателя 40 %, значение показателя с учетом его значимости 39 

баллов из 40 возможных. 

Итак, имеющиеся информационные ресурсы в МАУК г. Нягани «ГКЦ 

«Планета» в плане открытости, полноты и доступности получения информации 

оценены на 95 баллов из 100 максимальных. 

Таким образом, можно сделать вывод, что, во-первых, информация о 

деятельности организации, размещенной на общедоступных информационных 

ресурсах, представлена не в полном объеме, во-вторых, в организации 

обеспечены способы обратной связи и взаимодействия с получателями услуг 

дистанционно через официальный сайт, в-третьих, выявлен высокий уровень 

удовлетворенности получателями услуг открытостью, полнотой и доступностью 

информации о деятельности организации, размещенной на информационных 

стендах и на сайте организации.  

 

2. Критерий «Комфортность условий предоставления услуг» 

В блоке 2 оценивается критерий комфортности условий предоставления 

услуг и доступность их получения по следующим показателям:  

Показатель 2.1 Обеспечение в организации комфортных условий для 

предоставления услуг: 

 наличие комфортной зоны отдыха (ожидания); 

 наличие и понятность навигации внутри организации; 

 доступность питьевой воды; 
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Да 

99,5% 

Нет 

0,5% 

 наличие и доступность санитарно-гигиенических помещений (чистота 

помещений, наличие мыла, воды, туалетной бумаги и пр.); 

 санитарное состояние помещений организаций; 

 возможность бронирования услуги/доступность записи на получение услуги 

(по телефону, с использованием сети «Интернет» на официальном сайте 

организации, при личном посещении и пр.) 

В организации есть все перечисленные условия для предоставления услуг, 

соответственно данный показатель оценен в 100 баллов их 100 максимальных, 

значимость показателя 50 %, значение показателя с учетом его значимости 50 

баллов из 50 возможных. 

Показатель 2.2 Удовлетворенность получателями 

услуг комфортностью условий предоставления услуг. 

Данный показатель оценивает уровень комфортности 

предоставления услуг в организации с точки зрения 

самих получателей услуг, в ходе опроса было 

выявлено, что доля получателей услуг, 

удовлетворенных комфортностью условий предоставления услуг составляет 

99,5% из 100. 

 Соответственно данный показатель оценен на 100 баллов из 100 

максимальных. Значимость показателя 50%, значение показателя с учетом его 

значимости 50 баллов из 50 возможных. 

Таким образом, в МАУК г. Нягани «ГКЦ «Планета» обеспечены 

комфортные условия для предоставления услуг, что подтверждается 

проведенными фотографиями территории организации и мнением получателей 

услуг. Общая оценка критерия 100 баллов из 100 максимальных. 

 

3. Критерий «Доступность услуг для инвалидов» 

В данном блоке оценивается доступность услуг для инвалидов по 

следующим показателям: 
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Показатель 3.1 Оборудование территории, прилегающей к организации, и 

ее помещений с учетом доступности для инвалидов. 

Анализ данного показателя показал, что в организации не все требования 

выполнены в полном объеме, в частности, отсутствуют: 

 наличие адаптированных лифтов, поручней, расширенных дверных 

проемов; 

 сменные кресла-коляски; 

Соответственно данный показатель оценен на 60 баллов из 100 

максимальных. Значимость показателя 30 %, значение показателя с учетом его 

значимости 18 баллов из 30 возможных. 

Показатель 3.2 Обеспечение в организации условий доступности, 

позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими. Анализ показал, что 

в организации не в полном объеме обеспечены условия доступности получения 

услуг инвалидами. Отсутствуют следующие условия доступности:  

 дублирование для инвалидов по слуху и зрению звуковой и зрительной 

информации; 

 возможность предоставления инвалидам по слуху (слуху и зрению) услуг 

сурдопереводчика (тифлосурдопереводчика); 

Соответственно данный показатель оценен на 80 баллов из 100 

максимальных. Значимость показателя 40 %, значение показателя с учетом его 

значимости 32 балла из 40 возможных. 

  Показатель 3.3. Удовлетворенность получателями услуг-инвалидов 

доступностью услуг. Опрос проводился среди 

получателей услуг данной категории и был оценен 

следующим образом: доля получателей услуг, 

удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов 

из числа опрошенных получателей услуг – инвалидов 

составляет 6,3%. Доля получателей услуг, 

удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов 

составляет 100%, данные представлены на Диаграмме. 
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Данный показатель оценен на 100 баллов из 100 максимальных. Значимость 

показателя 30 %, значение показателя с учетом его значимости 30 баллов из 30 

возможных. 

Таким образом, результаты исследования показали, что уровень 

доступности услуг для инвалидов соответствует не в полном объеме требованиям 

как к оборудованию территории, прилегающей к организации, так и обеспечении 

доступности получение услуг в самой организации, что свидетельствует о 

необходимости работы в данном направлении. Общая оценка данного критерия 80 

баллов из 100 максимальных. 

 

4. Критерий «Доброжелательность, вежливость работников организации» 

Критерий 4 содержит вопросы, направленные на выявление качества при 

оказании услуг работниками организации, а именно: работников, 

обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги, 

работников, обеспечивающих непосредственное оказание услуги, работников при 

использовании дистанционных форм взаимодействия. Такого рода вопросы 

имеют серьезное значение для работников сферы культуры, они затрагивают 

очень важную часть работы коллектива, который должен создавать особую 

атмосферу, положительный психологический климат, который в свою очередь 

влияет на качество и эффективность работы организации.  

  

Показатель 4.1 Удовлетворенность получателями 

услуг доброжелательностью, вежливостью работников 

организации, обеспечивающих первичный контакт и 

информирование получателя услуги (работники 

справочной, кассиры и прочее) при непосредственном 

обращении в организацию. Опрос среди получателей 

услуг показал, что доля, удовлетворенных 

доброжелательностью, вежливостью работников 

организации, обеспечивающих непосредственное оказание услуги при обращении 
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в организацию, составляет 98,2% из 100. Соответственно данный показатель 

оценен на 98 баллов из 100 максимальных. Значимость показателя 40%, значение 

показателя с учетом его значимости 39 баллов из 40 возможных. 

Показатель 4.2 Удовлетворенность 

получателями услуг доброжелательностью, 

вежливостью работников организации, 

обеспечивающих непосредственное оказание 

услуги при обращении в организацию.  

По данному показателю респонденты отметили, 

что доля получателей услуг, удовлетворенных 

доброжелательностью, вежливостью работников организации, обеспечивающих 

непосредственное оказание услуги при обращении в организацию,  составляет 

99,1% из 100. 

Соответственно данный показатель оценен на 99 баллов из 100 

максимальных. Значимость показателя 40 %, значение показателя с учетом его 

значимости 40 баллов из 40 возможных. 

Показатель 4.3 Удовлетворенность получателями услуг 

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.))  

 Результат опроса таков: доля получателей услуг, 

удовлетворенных доброжелательностью, 

вежливостью работников организации, при 

использовании дистанционных форм 

взаимодействия, составляет 98,7% из 100. 

Соответственно данный показатель оценен на 

99 баллов из 100 максимальных. Значимость показателя 20 %, значение 

показателя с учетом его значимости 20 баллов из 20 возможных. 
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Да 

98% 

Нет 

2% 

Таким образом, по мнению получателей услуг, доброжелательность и 

вежливость работников в МАУК г. Нягани «ГКЦ «Планета» оценена высоко, что 

указывает на эффективную работу в данном направлении. Общая оценка 99 

баллов из 100 максимальных. 

 

5. Критерий «Удовлетворенность условиями оказания услуг» 

Критерий 5 содержит вопросы необходимые для того, чтобы дать общую 

оценку удовлетворенности качеством оказания услуги в сфере культуры. 

Показатель 5.1 Готовность получателей услуг рекомендовать организацию 

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

возможность выбора организации).  

 По мнению большинства получателей услуг, 

данную организацию можно рекомендовать 

родственникам и знакомым, этой точки зрения 

придерживаются 99,1% из 100. 

Соответственно данный показатель оценен на 

99 баллов из 100 максимальных. Значимость 

показателя 30%, значение показателя с учетом его 

значимости 30 баллов из 30 возможных. 

Показатель 5.2 Удовлетворенность организационными условиями   

предоставления услуг (графиком работы организации; навигацией внутри  

организации (наличие информационных табличек, указателей, сигнальных 

табло, инфоматов и прочие).  

 Опрос показал, что доля получателей услуг, 

удовлетворенных организационными условиями 

предоставления услуг в организации, составляет 98% 

из 100. 

Соответственно данный показатель оценен на 98 

баллов из 100 максимальных. Значимость показателя 20 %, значение показателя с 

учетом его значимости 19,60 баллов из 20 возможных. 
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Показатель 5.3 Удовлетворенность получателями услуг в целом условиями 

оказания услуг в организации.  

Оценку по условиям оказания услуг в организации, большинство 

получателей услуг отметили, что удовлетворены общими условиями, а это 100% 

опрошенных. 

 Соответственно данный показатель оценен на 100 баллов из 100 максимальных. 

Значимость показателя 50 %, значение показателя с учетом его значимости 50 

баллов из 50 возможных. 

На открытый вопрос «Ваши предложения по улучшению условий оказания 

услуг в данной организации» были получены, в основном положительные оценки, 

среди предложений следующие варианты ответа: «Все предоставляется в полном 

объѐме. Спасибо», «Набор и качество предоставляемых услуг удовлетворяет.», 

«Чтобы была питьевая вода на каждом уголке», «Нет предложений, куда уж 

лучше, из того разумного объема комфорта и 

удобства, что имеется», «Все устраивает». 

Таким образом, опрос получателей услуг в МАУК г. Нягани «ГКЦ 

«Планета» показал высокий уровень удовлетворенности условиями оказания 

услуг, что свидетельствует о серьезной работе, проделанной в этом направлении. 

В целом данный критерий оценен на 99,60 баллов из 100 максимальных. 

В ходе проведения независимой оценки качества условий предоставления 

услуг в МАУК г. Нягани «ГКЦ «Планета» выяснились характеристики качества 

условий, а именно: открытость и доступность информации об организации 

культуры, комфортность условия предоставления услуг, доступность услуг для 

инвалидов, доброжелательность, вежливость работников организации культуры, 

удовлетворенность условиями оказания услуг. В целом проведенная оценка всех 

показателей в МАУК г. Нягани «ГКЦ «Планета»  соответствует 94,72 баллам из 

100 возможных, что свидетельствует о создании качественных условий 

предоставления услуг, в анализируемой организации культуры. Наибольший балл 

организация получила по критериям 2. Критерий «Комфортность условий 

предоставления услуг», 4. Критерий «Доброжелательность, вежливость 
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работников организации» и 5. «Удовлетворенность условиями оказания услуг» 

(по 99,60 баллов), а наименьший – по критерию 3. «Доступность услуг для 

инвалидов» (80 баллов). 

Значения критериев независимой оценки качества условий оказания услуг в 

МАУК г. Нягани «ГКЦ «Планета»  представлены на следующей диаграмме: 

 

 

 

Рекомендации по результатам независимой оценке качества условий 

предоставления услуг в МАУК г. Нягани «ГКЦ «Планета»  

 добавить информацию на информационных стендах в помещении 

организации о: 

 дате создания организации культуры; 

 учредителе (учредителях); 

 месте нахождения, филиалах (при их наличии); 

 структуре и об органах управления организации культуры; 

 материально-техническом обеспечении предоставления услуг; 

60%

80%

100%
95% 

100% 

80% 

99% 99,60% 

100% 100% 100% 100% 100% 

оценка максимум 
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 наличие копии устава организации культуры; 

 наличие копии плана финансово-хозяйственной деятельности организации 

культуры, утвержденного в установленном законодательством Российской 

Федерации порядке, или бюджетной сметы (информация об объеме 

предоставляемых услуг); 

 численности получателей услуг по видам предоставляемых  услуг 

организацией культуры за счет бюджетных ассигнований; 

 численности получателей услуг по видам предоставляемых  услуг 

организацией культуры за счет средств физических лиц и (или) 

юридических лиц; 

 правилах внутреннего распорядка для получателей услуг; 

 коллективном договоре; 

 наличии предписаний органов, осуществляющих государственный контроль 

в сфере культуры, и отчетов об исполнении указанных предписаний; 

 проведении независимой оценки качества условий оказания услуг 

организациями культуры (отчѐт, ссылка на страницу учреждения на сайт 

bus.gov, планы по устранению недочетов и его исполнения). 

 добавить информацию на официальном сайте организации о: 

 структуре и об органах управления организации культуры; 

 материально-техническом обеспечении предоставления услуг; 

 наличии предписаний органов, осуществляющих государственный контроль в 

сфере культуры, и отчетов об исполнении указанных предписаний. 

 поддерживать в актуальном состоянии и регулярно обновлять информацию 

на стендах и официальном сайте организации, периодически осуществляя 

внутренний контроль достоверности размещаемой информации и ее соответствия 

нормативным требованиям; 

 обеспечить необходимым оборудованием территорию, прилегающую к 

организации, и ее помещения с учетом доступности для инвалидов, а именно: 
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наличие адаптированных лифтов, поручней, расширенных дверных проемов; 

сменными кресла-колясками; 

 обеспечить в организации условия доступности, позволяющие инвалидам 

получать услуги наравне с другими, а именно: дублирование для инвалидов по 

слуху и зрению звуковой и зрительной информации; возможность предоставления 

инвалидам по слуху (слуху и зрению) услуг сурдопереводчика 

(тифлосурдопереводчика); 

  рассмотреть варианты ответа на открытый вопрос «Ваши предложения по 

улучшению условий оказания услуг в данной организации», проанализировать 

данные предложения и включить в план мероприятий по совершенствованию 

условий оказания услуг в организации. 
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3.2. Муниципальное автономное учреждение культуры города Нягани 

«Библиотечно-информационная система»  

Для формирования системы показателей независимой оценки качества 

организации Муниципальное автономное учреждение культуры города Нягани 

«Библиотечно-информационная система»  (далее МАУК г. Нягани «БИС»), были 

использованы следующие основные источники данных:  

1) информация с официального сайта организации http://libng.ru/ по 

состоянию на июль 2022 года; 

2) информация с информационных стендов, иных открытых 

информационных ресурсов организации, по состоянию на июль 2022 года; 

3) результаты изучения условий оказания услуг в МАУК г. Нягани 

«БИС»; 

4) мнение получателей услуг о качестве условий оказания услуг в МАУК 

г. Нягани «БИС» посредством проведения опроса в следующей форме: 

 анкетирование получателей услуг, интернет-опрос, в том числе на сайте 

организации http://libng.ru/.  

В общем, было опрошено 160 респондентов, выборка была сформирована 

на основе Методики выявления и обобщения мнения граждан о качестве условий 

оказания услуг организациями в сфере культуры, охраны здоровья, образования, 

социального обслуживания и федеральными учреждениями медико-социальной 

экспертизы (утверждена приказом Минтруда России от 30 октября 2018 г. № 

675н). В опросе приняли участие 75,3% женщин и 24,7% мужчин. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://libng.ru/
http://libng.ru/
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Таблица 1. Показатели независимой оценки качества условий оказания услуг 

в МАУК г. Нягани «БИС» 
 

№ Показатель 
Оценка в баллах 

по критериям 

Значимость 

показателя 

Значение 

показателя  

с учетом его 

значимости 

1. Критерий «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: 100 баллов 30% 30 баллов 

 на информационных стендах 

в помещении организации, 

 на официальном сайте 

организации в 

информационно -

телекоммуникационной сети 

«Интернет». 

1.2. Обеспечение на официальном 

сайте организации наличия и 

функционирования 

дистанционных способов 

обратной связи и 

взаимодействия с получателями 

услуг: 

100 баллов 30 % 30 баллов 

 телефона, 

 электронной почты, 

 электронных сервисов 

(форма для подачи 

электронного обращения/ 

жалобы/предложения; раздел 

«Часто задаваемые 

вопросы»; получение 

консультации по 

оказываемым услугам и пр.); 

 обеспечение технической 

возможности выражения 

получателем услуг мнения о 

качестве оказания услуг 

(наличие анкеты для опроса 

граждан или гиперссылки на 

нее) 
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1.3 

Доля получателей услуг, 

удовлетворенных открытостью, 

полнотой и доступностью 

информации о деятельности 

организации, размещенной на 

информационных стендах, на 

сайте в информационно-

телекоммуникационной сети 

«Интернет» (в % от общего 

числа опрошенных получателей 

услуг) 

100 баллов 40 % 40 баллов 

Итого 100 % 100 балла 

2. Критерий «Комфортность условий предоставления услуг» 

2.1. Обеспечение в организации 

комфортных условий для 

предоставления услуг: 

100 баллов 50% 50 баллов 

 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 и 

пр.); 

 санитарное состояние 

помещений организаций; 

 возможность бронирования 

услуги/доступность записи 

на получение услуги (по 

телефону, с использованием 

сети «Интернет» на 

официальном сайте 

организации, при личном 

посещении и пр.) 

2.2. Доля получателей услуг, 

удовлетворенных 

комфортностью условий 

предоставления услуг (в % от 

общего числа опрошенных 

получателей услуг) 

97 баллов 50 % 50 баллов 

Итого 100 % 100 баллов 

3 Критерий «Доступность услуг для инвалидов» 

З.1. Оборудование территории, 

прилегающей к организации, и 

ее помещений с учетом 

доступности для инвалидов: 

80 баллов 30 % 24 балла 
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 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 

3.2. Обеспечение в организации 

условий доступности, 

позволяющих инвалидам 

получать услуги наравне с 

другими, включая: 

40 баллов 40 % 16 баллов 

 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 в сети 

«Интернет» для инвалидов 

по зрению; 

 помощь, оказываемая 

работниками организации, 

прошедшими необходимое 

обучение 

(инструктирование) 

(возможность 

сопровождения работниками 

организации); 

 наличие возможности 

предоставления услуги в 
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дистанционном режиме или 

на дому 

3.3. Доля получателей услуг, 

удовлетворенных доступностью 

услуг для инвалидов (в % от 

общего числа опрошенных 

получателей услуг - инвалидов) 

100 баллов 30 % 30 баллов 

Итого 100 % 70 баллов 

4. Критерий «Доброжелательность, вежливость работников организации» 

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) 

97 балла 40 % 39 баллов 

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 баллов 40 % 40 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.)) (в 

% от общего числа опрошенных 

получателей услуг) 

100 баллов 20 % 20 баллов 

Итого 100 % 99 баллов 

5. Критерий «Удовлетворенность условиями оказания услуг» 
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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 баллов 30 % 30 баллов 

5.2. Доля получателей услуг, 

удовлетворенных графиком 

работы организации (в % от 

общего числа 

опрошенных получателей 

услуг) 

100 баллов 20 % 20 баллов 

5.3. Доля получателей услуг, 

удовлетворенных в целом 

условиями оказания услуг в 

организации (в % от 

общего числа опрошенных 

получателей услуг) 

100 баллов 50 % 50 баллов 

Итого 100 % 100 баллов 

Общая оценка 
 

93,80 баллов 
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1. Критерий «Открытость и доступность информации об организации 

культуры» 

В Блоке 1 оценивается критерий открытость и доступность информации об 

организации культуры по трем показателям: 

Показатель 1.1 Соответствие информации о деятельности организации, 

размещенной на общедоступных информационных ресурсах, перечню 

информации и требованиям к ней, установленным нормативными правовыми 

актами: на информационных стендах в помещении организации: в организации 

есть в наличие информационные стенды, которые обновляются в соответствие 

с требованиями, объем и актуальность информации представлен не в полном 

объеме, отсутствует информация о: 

 дате создания организации культуры; 

 учредителе (учредителях); 

 наличие копии плана финансово-хозяйственной деятельности 

организации культуры, утвержденного в установленном 

законодательством Российской Федерации порядке, или бюджетной 

сметы (информация об объеме предоставляемых услуг); 

 численности получателей услуг по видам предоставляемых  услуг 

организацией культуры за счет бюджетных ассигнований; 

 численности получателей услуг по видам предоставляемых  услуг 

организацией культуры за счет средств физических лиц и (или) 

юридических лиц; 

 правилах внутреннего трудового распорядка; 

 наличии предписаний органов, осуществляющих государственный 

контроль в сфере культуры, и отчетов об исполнении указанных 

предписаний. 

 на официальном сайте организации в информационно-

телекоммуникационной сети «Интернет»: в организации успешно 
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функционирует официальный сайт http://libng.ru/,  на котором представлена 

информация, но не в полном объеме. Отсутствует информация о: 

 численности получателей услуг по видам предоставляемых  услуг 

организацией культуры за счет средств физических лиц и (или) 

юридических лиц; 

 правилах внутреннего трудового распорядка; 

 наличии предписаний органов, осуществляющих государственный 

контроль в сфере культуры, и отчетов об исполнении указанных 

предписаний. 

 Оценен данный показатель в 100 баллов, из 100 максимальных, значимость 

показателя 30%, значение показателя с учетом его значимости 30 баллов из 30 

возможных. 

Показатель 1.2 Обеспечение на официальном сайте организации наличия и 

функционирования дистанционных способов обратной связи и взаимодействия с 

получателями услуг: телефона, электронной почты, электронных сервисов (форма 

для подачи электронного обращения/ жалобы/предложения; раздел «Часто 

задаваемые вопросы»; получение консультации по оказываемым услугам и пр.); 

На официальном сайте все перечисленные способы дистанционного 

взаимодействия есть в наличие. В соответствии с Комментариями к Единому 

порядку 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 (утвержден приказом Минтруда России от 31 мая 2018 г. 

№ 344н,), если в наличии и функционируют более трех дистанционных способов 

взаимодействия, то показатель считается выполненным в полном объеме. Данный 

показатель оценен на 100 баллов значимость показателя 30 %, значение 

показателя с учетом его значимости 30 баллов из 30 возможных. 

Показатель 1.3 Удовлетворенность получателями услуг открытостью, 

полнотой и доступностью информации о деятельности организации, размещенной 

http://libng.ru/
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на информационных стендах, на сайте в информационно-телекоммуникационной 

сети «Интернет». 

Респондентам был задан вопрос: "При посещении 

организации обращались ли Вы к информации о ее 

деятельности, размещенной на информационных стендах 

в помещениях организации?", ответ показал, 91,4% 

обращаются к информации, размещенной на 

информационных стендах в МАУК г. Нягани «БИС», а 

8,6% – нет. 

 Получатели услуг в организации оценили открытость и доступность 

информации, размещенной на информационных стендах. На вопрос: 

«Удовлетворены ли Вы открытостью, полнотой и доступностью информации о 

деятельности организации, размещенной на информационных стендах в 

помещении организации?» был получен следующий ответ Да – 99,3%, Нет – 0,7%. 

 На вопрос «Пользовались ли Вы официальным сайтом организации, чтобы 

получить информацию о ее деятельности?» был получен следующий ответ Да – 

95,4%, Нет – 4,6%. 

  Получатели услуг МАУК г. Нягани «БИС», считают что информация, 

размещенная на сайте представлена в полном объеме, открыто и доступно 

(98,6%). 

Доступность и актуальность информации о деятельности 

организации культуры, размещенной на территории 

организации был оценен высоко на 99 баллов из 100 

возможных. Значимость показателя 40%, значение 

показателя с учетом его значимости 40 баллов из 40 

возможных. 

Итак, имеющиеся информационные ресурсы в МАУК г. Нягани «БИС» в 

плане открытости, полноты и доступности получения информации работают 

достаточно эффективно на 100 баллов из 100 максимальных. 
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Таким образом, можно сделать вывод, что, во-первых, информация о 

деятельности организации, размещенной на общедоступных информационных 

ресурсах, соответствует перечню информации и требованиям к ней не в полном 

объеме, во-вторых, в организации обеспечены способы обратной связи и 

взаимодействия с получателями услуг дистанционно через официальный сайт, в-

третьих, выявлен высокий уровень удовлетворенности получателями услуг 

открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности 

организации, размещенной на информационных стендах и на сайте организации.  

2. Критерий «Комфортность условий предоставления услуг» 

В блоке 2 оценивается критерий  комфортности условий предоставления 

услуг и доступность их получения по следующим показателям:  

Показатель 2.1 Обеспечение в организации комфортных условий для 

предоставления услуг: 

 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 и пр.); 

 санитарное состояние помещений организаций; 

 возможность бронирования услуги/доступность записи на получение услуги 

(по телефону, с использованием сети «Интернет» на официальном сайте 

организации, при личном посещении и пр.) 

В организации есть все перечисленные условия для предоставления услуг, 

соответственно данный показатель оценен в 100 баллов их 100 максимальных, 

значимость показателя 50 %, значение показателя с учетом его значимости 50 

баллов из 50 возможных. 

  Показатель 2.2 Удовлетворенность получателями услуг 

комфортностью условий предоставления услуг. Данный 

показатель оценивает уровень комфортности 
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предоставления услуг в организации с точки зрения самих получателей услуг, в 

ходе опроса было выявлено, что доля  получателей услуг, удовлетворенных 

комфортностью условий предоставления услуг составляет 99% из 100. 

Значимость показателя 50%, значение показателя с учетом его значимости 

50 баллов из 50 возможных. 

Таким образом, в МАУК г. Нягани «БИС» обеспечены комфортные условия 

для предоставления услуг, что подтверждается фотографиями территории 

организации и мнением получателей услуг. Общая оценка критерия 100 баллов 

из 100 максимальных. 

 

3. Критерий «Доступность услуг для инвалидов» 

В данном блоке оценивается доступность услуг для инвалидов по 

следующим показателям: 

Показатель 3.1 Оборудование территории, прилегающей к организации, и 

ее помещений с учетом доступности для инвалидов. 

Анализ данного показателя показал, что в организации не все требования 

выполнены в полном объеме, в частности, отсутствуют: 

 сменные кресла-коляски. 

Соответственно данный показатель оценен на 80 баллов из 100 

максимальных. Значимость показателя 30%, значение показателя с учетом его 

значимости 24 балла из 30 возможных. 

Показатель 3.2 Обеспечение в организации условий доступности, 

позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими. Анализ показал, что 

в организации не в полном объеме обеспечены условия доступности получения 

услуг инвалидами. Отсутствуют следующие условия доступности:  

 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; 
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 возможность предоставления инвалидам по слуху (слуху и зрению) услуг 

сурдопереводчика (тифлосурдопереводчика). 

Соответственно данный показатель оценен на 40 баллов из 100 

максимальных. Значимость показателя 40%, значение показателя с учетом его 

значимости 16 баллов из 40 возможных. 

  Показатель 3.3 Удовлетворенность 

получателями услуг-инвалидов доступностью услуг. 

Опрос проводился среди получателей услуг данной 

категории и был оценен следующим образом: доля 

получателей услуг, удовлетворенных доступностью 

услуг для инвалидов из числа опрошенных 

получателей услуг – инвалидов составляет 5,2% . 

Доля получателей услуг, удовлетворенных доступностью услуг для 

инвалидов составляет 100%. 

Данный показатель оценен на 100 баллов из 100 максимальных. Значимость 

показателя 30%, значение показателя с учетом его значимости 30 баллов из 30 

возможных. 

Таким образом, результаты исследования показали, что уровень 

доступности услуг для инвалидов соответствует не в полном объеме требованиям 

как к оборудованию территории, прилегающей к организации, так и обеспечении 

доступности получение услуг в самой организации, что свидетельствует о 

необходимости работы в данном направлении. Общая оценка данного критерия 70 

баллов из 100 максимальных. 

 

4. Критерий «Доброжелательность, вежливость работников организации» 

Критерий 4 содержит вопросы, направленные на выявление качества при 

оказании услуг работниками организации, а именно: работников, 

обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги, 

работников, обеспечивающих непосредственное оказание услуги, работников при 

использовании дистанционных форм взаимодействия. Такого рода вопросы 
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имеют серьезное значение для работников сферы культуры, они затрагивают 

очень важную часть работы коллектива, который должен создавать особую 

атмосферу, положительный психологический климат, который в свою очередь 

влияет на качество и эффективность работы организации.  

Показатель 4.1 Удовлетворенность получателями услуг 

доброжелательностью, вежливостью работников организации, обеспечивающих 

первичный контакт и информирование получателя услуги (работники справочной, 

кассиры и прочее) при непосредственном обращении в организацию.   

Опрос среди получателей услуг показал, что доля, 

удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью 

работников организации, обеспечивающих 

непосредственное оказание услуги при обращении в 

организацию, составляет 96,7% из 100. 

  Соответственно данный показатель оценен на 97 

баллов из 100 максимальных. Значимость показателя 

40%, значение показателя с учетом его значимости 39 баллов из 40 возможных. 

 Показатель 4.2 Удовлетворенность получателями услуг 

доброжелательностью, вежливостью работников организации, обеспечивающих 

непосредственное оказание услуги при обращении в организацию.  

По данному показателю респонденты отметили, что доля получателей услуг, 

удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации, 

обеспечивающих непосредственное оказание услуги при 

обращении в организацию,  составляет 99% из 100. 

Значимость показателя 40 %, значение показателя с 

учетом его значимости 40 баллов из 40 возможных. 

Показатель 4.3 Удовлетворенность получателями 

услуг 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.))  
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Результат опроса таков: доля получателей услуг, удовлетворенных 

доброжелательностью, вежливостью работников организации, при использовании 

дистанционных форм взаимодействия, составляет 100% из 100. 

Соответственно данный показатель оценен на 100 баллов из 100 

максимальных. Значимость показателя 20%, значение показателя с учетом его 

значимости 20 баллов из 20 возможных. 

Таким образом, по мнению получателей услуг, доброжелательность и 

вежливость работников в МАУК г. Нягани «БИС» оценена высоко, что указывает 

на эффективную работу в данном направлении. Общая оценка 99 баллов из 100 

максимальных. 

5. Критерий «Удовлетворенность условиями оказания услуг» 

Критерий 5 содержит вопросы необходимые для того, чтобы дать общую 

оценку удовлетворенности качеством оказания услуги в сфере культуры. 

Показатель 5.1 Готовность получателей услуг рекомендовать организацию 

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

возможность выбора организации).  

  По мнению большинства получателей услуг, 

данную организацию можно рекомендовать 

родственникам и знакомым, этой точки зрения 

придерживаются 99,3% из 100. 

Значимость показателя 30%, значение 

показателя с учетом его значимости 30 баллов из 

30 возможных. 

Показатель 5.2 Удовлетворенность организационными условиями 

предоставления услуг (графиком работы организации; навигацией внутри 

организации (наличие информационных 

табличек, указателей, сигнальных табло, 

инфоматов и прочие).  
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Опрос показал, что доля получателей услуг, удовлетворенных организационными 

условиями работы организации, составляет 98% из 100. 

Значимость показателя 20%, значение показателя с учетом его значимости 

20 балла из 20 возможных. 

Показатель 5.3 Удовлетворенность получателями услуг в целом условиями 

оказания услуг в организации.  

Оценку по условиям оказания услуг в организации, 

большинство получателей услуг отметили, что 

удовлетворены общими условиями, а это 99,3% 

опрошенных. 

Соответственно данный показатель оценен на 99 

баллов из 100 максимальных. Значимость показателя 

50%, значение показателя с учетом его значимости 50 баллов из 50 возможных. 

В целом данный блок оценен высоко на 100 баллов из 100, что 

свидетельствует об удовлетворенности получателей услуг условиями оказания 

услуг в МАУК г. Нягани «БИС». 

На открытый вопрос «Ваши предложения по улучшению условий оказания 

услуг в данной организации» были получены, в основном положительные оценки, 

среди предложений следующие варианты ответа: «нет предложений», «Все 

устраивает», «Все хорошо! Предложений нет. Может новые помещения», 

«Библиотеке по ул. Уральской нужен косметический ремонт», «Продлить часы 

работы» и т.д. 

В ходе проведения независимой оценки качества условий предоставления 

услуг в МАУК г. Нягани «БИС» выяснились характеристики качества условий, а 

именно: открытость и доступность информации об организации культуры, 

комфортность условия предоставления услуг, доступность услуг для инвалидов, 

доброжелательность, вежливость работников организации культуры, 

удовлетворенность условиями оказания услуг. В целом проведенная оценка всех 

показателей в МАУК г. Нягани «БИС» соответствует 93,80 баллам из 100 

возможных, что свидетельствует о создании качественных условий 



52 

предоставления услуг, в анализируемой организации культуры. Наибольший балл 

организация получила по критерию 5. «Удовлетворенность условиями оказания 

услуг» (100 баллов), а наименьший – по критерию 3. «Доступность услуг для 

инвалидов» (70 баллов). 

Значения критериев независимой оценки качества условий оказания услуг в  

МАУК г. Нягани «БИС» представлены на следующей диаграмме: 
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Рекомендации по результатам независимой оценке качества условий 

предоставления услуг в МАУК г. Нягани «БИС» 

 поддерживать в актуальном состоянии и регулярно обновлять информацию 

на стендах и официальном сайте организации, периодически осуществляя 

внутренний контроль достоверности размещаемой информации и ее соответствия 

нормативным требованиям; 

 добавить информацию на стендах внутри организации, а именно о: 

 дате создания организации культуры; 

 учредителе (учредителях); 

 наличие копии плана финансово-хозяйственной деятельности организации 

культуры, утвержденного в установленном законодательством Российской 

Федерации порядке, или бюджетной сметы (информация об объеме 

предоставляемых услуг); 

 численности получателей услуг по видам предоставляемых  услуг 

организацией культуры за счет бюджетных ассигнований; 

 численности получателей услуг по видам предоставляемых  услуг 

организацией культуры за счет средств физических лиц и (или) юридических 

лиц; 

 правилах внутреннего трудового распорядка; 

 наличии предписаний органов, осуществляющих государственный контроль в 

сфере культуры, и отчетов об исполнении указанных предписаний. 

 Добавить информацию на официальном сайте о: 

 численности получателей услуг по видам предоставляемых  услуг 

организацией культуры за счет средств физических лиц и (или) юридических 

лиц; 

 правилах внутреннего трудового распорядка; 

 наличии предписаний органов, осуществляющих государственный контроль в 

сфере культуры, и отчетов об исполнении указанных предписаний. 



54 

 обеспечить необходимым оборудованием территорию, прилегающую к 

организации, и ее помещения с учетом доступности для инвалидов, а именно: 

сменными креслами-колясками. 

 обеспечить в организации условий доступности, позволяющих инвалидам 

получать услуги наравне с другими, а именно: 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); 

 рассмотреть варианты ответа на открытый вопрос «Ваши предложения по 

улучшению условий оказания услуг в данной организации», проанализировать 

данные предложения и включить в план мероприятий по совершенствованию 

условий оказания услуг в организации. 
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3.3. Муниципальное автономное учреждение культуры города Нягани 

«Музейно-культурный центр» 

Для формирования системы показателей независимой оценки качества 

организации Муниципальное автономное учреждение культуры города Нягани 

«Музейно-культурный центр» (далее МАУК г. Нягани «МКЦ»), были 

использованы следующие основные источники данных:  

1) информация с официального сайта организации http://www.mkc-nyagan.ru/ 

по состоянию на июль 2022 года; 

2) информация с информационных стендов, иных открытых информационных 

ресурсов организации, по состоянию на июль 2022 года; 

3) результаты изучения условий оказания услуг в МАУК г. Нягани «МКЦ»; 

4) мнение получателей услуг о качестве условий оказания услуг в МАУК г. 

Нягани «МКЦ» посредством проведения опроса в следующей форме: 

 анкетирование получателей услуг, интернет-опрос, в том числе на 

сайте организации http://www.mkc-nyagan.ru/. 

В общем, было опрошено 100 респондентов, выборка была сформирована 

на основе Методики выявления и обобщения мнения граждан о качестве условий 

оказания услуг организациями в сфере культуры, охраны здоровья, образования, 

социального обслуживания и федеральными учреждениями медико-социальной 

экспертизы (утверждена приказом Минтруда России от 30 октября 2018 г. №  

675н). В опросе приняли участие 74,2% женщин и 25,8% мужчин. 

 

Таблица 1. Показатели независимой оценки качества условий оказания услуг 

в МАУК г. Нягани «МКЦ» 
 

№ Показатель 

Оценка в 

баллах по 

критериям 

Значимость 

показателя 

Значение 

показателя  

с учетом его 

значимости 

1. Критерий «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, 

97 баллов 30% 29 баллов 

http://www.mkc-nyagan.ru/
http://www.mkc-nyagan.ru/


56 

установленным нормативными 

правовыми актами: 

 на информационных стендах в 

помещении организации, 

 на официальном сайте 

организации в информационно 

телекоммуникационной сети 

«Интернет». 

1.2. Обеспечение на официальном 

сайте организации 

наличия и функционирования 

дистанционных 

способов обратной связи и 

взаимодействия с 

получателями услуг: 

100 баллов 30 % 30 баллов 

 телефона, 

 электронной почты, 

 электронных сервисов (форма 

для подачи электронного 

обращения/ 

жалобы/предложения; раздел 

«Часто задаваемые вопросы»; 

получение 

консультации по оказываемым 

услугам и пр.); 

 обеспечение технической 

возможности выражения 

получателем услуг мнения о 

качестве оказания услуг 

(наличие анкеты для опроса 

граждан или гиперссылки на 

нее) 

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) 

98,5 балла 40 % 39 баллов 

Итого 100 % 98 балла 

2. Критерий «Комфортность условий предоставления услуг» 

2.1. Обеспечение в организации 

комфортных условий для 

предоставления услуг: 
100 баллов 50% 50 баллов 

 наличие комфортной зоны 

отдыха (ожидания); 

 наличие и понятность 
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навигации внутри организации; 

 доступность питьевой воды; 

 наличие и доступность 

санитарно-гигиенических 

помещений (чистота 

помещений, наличие мыла, 

воды, туалетной бумаги и пр.); 

 санитарное состояние 

помещений организаций; 

 возможность бронирования 

услуги/доступность записи на 

получение услуги (по 

телефону, с использованием 

сети «Интернет» на 

официальном сайте 

организации, при личном 

посещении и пр.) 

2.2. Доля получателей услуг, 

удовлетворенных комфортностью 

условий предоставления услуг (в 

% от общего числа опрошенных 

получателей услуг) 

96 баллов 50 % 48 баллов 

Итого 100 % 98 баллов 

3 Критерий «Доступность услуг для инвалидов» 

З.1. Оборудование территории, 

прилегающей к организации, и ее 

помещений с учетом доступности 

для инвалидов: 

80 баллов 30 % 24 балла 

 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 

3.2. Обеспечение в организации 

условий доступности, 

позволяющих инвалидам 

получать услуги наравне с 

другими, включая: 

80 баллов 40 % 32 балла 
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 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 в сети «Интернет» 

для инвалидов по зрению; 

 помощь, оказываемая 

работниками организации, 

прошедшими необходимое 

обучение (инструктирование) 

(возможность сопровождения 

работниками организации); 

 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) 

93 баллов 30 % 28 баллов 

Итого 100 % 84 баллов 

4. Критерий «Доброжелательность, вежливость работников организации» 

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) 

98 баллов 40 % 39 баллов 



59 

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) 

99 баллов 40 % 40 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.)) (в % 

от общего числа опрошенных 

получателей услуг) 

100 баллов 20 % 20 баллов 

Итого 100 % 99 баллов 

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) 

98 баллов 30% 29 баллов 

5.2. Доля получателей услуг, 

удовлетворенных графиком 

работы организации (в % от 

общего числа 

опрошенных получателей услуг) 

97 баллов 20% 19 баллов 

5.3. Доля получателей услуг, 

удовлетворенных в целом 

условиями оказания услуг в 

организации (в % от 

общего числа опрошенных 

получателей услуг) 

99 баллов 50% 50 баллов 

Итого 100 % 98 баллов 

Общая оценка 
 

95,40 баллов 
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1. Критерий «Открытость и доступность информации об организации 

культуры» 

В Блоке 1 оценивается критерий открытость и доступность информации об 

организации культуры по трем показателям: 

Показатель 1.1 Соответствие информации о деятельности организации, 

размещенной на общедоступных информационных ресурсах, перечню 

информации и требованиям к ней, установленным нормативными правовыми 

актами: 

 на информационных стендах в помещении организации:  в организации есть 

в наличие информационные стенды, которые обновляются в соответствие с 

требованиями, объем и актуальность информации представлен в необходимом 

количестве. Однако, отсутствует информация о: 

 материально-техническом обеспечении предоставления услуг; 

 численности получателей услуг по видам предоставляемых  услуг 

организацией культуры за счет средств физических лиц и (или) юридических 

лиц; 

 наличии предписаний органов, осуществляющих государственный контроль 

в сфере культуры, и отчетов об исполнении указанных предписаний; 

 проведении независимой оценки качества условий оказания услуг 

организациями культуры(отчѐт, ссылка на страницу учреждения на сайт 

bus.gov, планы по устранению недочетов и его исполнения). 

 на официальном сайте организации в информационно-

телекоммуникационной сети «Интернет»: в организации успешно 

функционирует официальный сайт http://www.mkc-nyagan.ru/ на котором 

представлена информация практически в полном объеме, однако отсутствует 

информация о: 

 материально-техническом обеспечении предоставления услуг; 
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 численности получателей услуг по видам предоставляемых  услуг 

организацией культуры за счет средств физических лиц и (или) юридических 

лиц; 

 наличии предписаний органов, осуществляющих государственный контроль 

в сфере культуры, и отчетов об исполнении указанных предписаний. 

 

Оценен данный показатель в 97 балла, из 100 максимальных, значимость 

показателя 30 %, значение показателя с учетом его значимости 29 баллов из 30 

возможных. 

Показатель 1.2 Обеспечение на официальном сайте организации наличия и 

функционирования дистанционных способов обратной связи и взаимодействия с 

получателями услуг: телефона, электронной почты, электронных сервисов (форма 

для подачи электронного обращения/ жалобы/предложения; раздел «Часто 

задаваемые вопросы»; получение консультации по оказываемым услугам и пр.); 

На официальном сайте не все перечисленные способы дистанционного 

взаимодействия есть в наличие. В соответствии с Комментариями к Единому 

порядку 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 (утвержден приказом Минтруда России от 31 мая 2018 г. 

№ 344н,), если в наличии и функционируют более трех дистанционных способов 

взаимодействия, то показатель считается выполненным в полном объеме.  

Следует отметить, что выявлено отсутствие раздела «Часто задаваемые 

вопросы». 

Данный показатель оценен на 100 баллов значимость показателя 30 %, 

значение показателя с учетом его значимости 30 баллов из 30 возможных. 

Показатель 1.3 Удовлетворенность получателями услуг 

открытостью, полнотой и доступностью информации о 

деятельности организации, размещенной на 
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информационных стендах, на сайте в информационно-телекоммуникационной 

сети «Интернет». 

  Респондентам был задан вопрос: "При посещении организации обращались 

ли Вы к информации о ее деятельности, размещенной на информационных 

стендах в помещениях организации?", ответ показал, 

88,7% обращаются к информации, размещенной на 

информационных стендах в МАУК г. Нягани «МКЦ», 

а 11,3% – нет: 

  Получатели услуг в организации оценили 

открытость и доступность информации, размещенной 

на информационных стендах. На вопрос: 

«Удовлетворены ли Вы открытостью, полнотой и 

доступностью информации о деятельности организации, размещенной на 

информационных стендах в помещении организации?» был получен следующий 

ответ: Да – 98,8%, Нет – 1,2%: 

  На вопрос «Пользовались ли Вы официальным сайтом организации, чтобы 

получить информацию о ее деятельности?» был 

получен следующий ответ Да – 90,5%, Нет – 9,5%. 

Получатели услуг МАУК г. Нягани «МКЦ», 

считают что информация, размещенная на сайте 

представлена в полном объеме, открыто и доступно  

(97,7%). 

  Доступность и актуальность информации о 

деятельности организации культуры, размещенной на 

территории организации был оценен на 98,5 балла из 100 возможных. Значимость 

показателя 40 %, значение показателя с учетом его значимости 39 баллов из 40 

возможных. 

Итак, имеющиеся информационные ресурсы в МАУК г. Нягани «МКЦ» в 

плане открытости, полноты и доступности получения информации работают на 98 

баллов из 100 максимальных. 
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Да 

96,0% 

Нет 

4,0% 

Таким образом, можно сделать вывод, что, во-первых, информация о 

деятельности организации, размещенной на общедоступных информационных 

ресурсах, обеспечена не в полном объеме, во-вторых, в организации обеспечены 

способы обратной связи и взаимодействия с получателями услуг дистанционно 

через официальный сайт, однако отсутствует раздел «Часто задаваемые вопросы», 

в-третьих, выявлен высокий уровень удовлетворенности получателями услуг 

открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности 

организации, размещенной на информационных стендах и на сайте организации.  

 

2. Критерий «Комфортность условий предоставления услуг» 

В блоке 2 оценивается критерий комфортности условий предоставления 

услуг и доступность их получения по следующим показателям:  

Показатель 2.1 Обеспечение в организации комфортных условий для 

предоставления услуг: 

 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 и пр.); 

 санитарное состояние помещений организаций; 

 возможность бронирования услуги/доступность записи на получение услуги 

(по телефону, с использованием сети «Интернет» на официальном сайте 

организации, при личном посещении и пр.) 

В организации есть все перечисленные условия для предоставления услуг. 

Данный показатель оценен в 100 баллов их 100 максимальных, значимость 

показателя 50 %, значение показателя с учетом его значимости 50 баллов из 50 

возможных. 

  Показатель 2.2 Удовлетворенность 

получателями услуг комфортностью условий 
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предоставления услуг. Данный показатель оценивает уровень комфортности 

предоставления услуг в организации с точки зрения самих получателей услуг, в 

ходе опроса было выявлено, что доля получателей услуг, удовлетворенных 

комфортностью условий предоставления услуг составляет 96% из 100. 

Соответственно данный показатель оценен на 96 баллов из 100 

максимальных. Значимость показателя 50 %, значение показателя с учетом его 

значимости 48 баллов из 50 возможных. 

Таким образом, в МАУК г. Нягани «МКЦ» обеспечены комфортные 

условия для предоставления услуг, что подтверждается фотографиями территории 

организации и мнением получателей услуг. Общая оценка критерия 98 баллов их 

100 максимальных. 

 

3. Критерий «Доступность услуг для инвалидов» 

В данном блоке оценивается доступность услуг для инвалидов по 

следующим показателям: 

Показатель 3.1 Оборудование территории, прилегающей к организации, и 

ее помещений с учетом доступности для инвалидов. 

Анализ данного показателя показал, что в организации не все требования 

выполнены, в частности, отсутствуют: 

 нет сменных кресла-колясок; 

Соответственно данный показатель оценен на 80 баллов из 100 

максимальных. Значимость показателя 30%, значение показателя с учетом его 

значимости 24 балла из 30 возможных. 

Показатель 3.2 Обеспечение в организации условий доступности, 

позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими. Анализ показал, что 

в организации не в полном объеме обеспечены условия доступности получения 

услуг инвалидами. Отсутствуют следующие условия доступности:  

 дублирование для инвалидов по слуху и зрению звуковой и зрительной 

информации; 
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 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). 

Соответственно данный показатель оценен на 60 баллов из 100 

максимальных. Значимость показателя 40%, значение показателя с учетом его 

значимости 32 балла из 40 возможных. 

Показатель 3.3 Удовлетворенность получателями услуг-инвалидов 

доступностью услуг.  

Опрос проводился среди получателей услуг данной 

категории и был оценен следующим образом: доля 

получателей услуг, удовлетворенных доступностью услуг 

для инвалидов из числа опрошенных получателей услуг – 

инвалидов составляет 6,5% . 

Доля получателей услуг, удовлетворенных 

доступностью услуг для инвалидов составляет 93,5%,. 

Данный показатель оценен на 93,5 баллов из 100 максимальных. Значимость 

показателя 30%, значение показателя с учетом его значимости 28 баллов из 30 

возможных. 

Таким образом, результаты исследования показали, что уровень 

доступности услуг для инвалидов соответствует не в полном объеме требованиям 

как к оборудованию территории, прилегающей к организации, так и обеспечении 

доступности получение услуг в самой организации. Общая оценка данного 

критерия 84 балла из 100 максимальных. 

 

4. Критерий «Доброжелательность, вежливость работников организации» 

Критерий 4 содержит вопросы, направленные на выявление качества при 

оказании услуг работниками организации, а именно: работников, 

обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги, 

работников, обеспечивающих непосредственное оказание услуги, работников при 
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Да 

97,5% 

Нет 

2,5% 

использовании дистанционных форм взаимодействия. Такого рода вопросы 

имеют серьезное значение для работников сферы культуры, они затрагивают 

очень важную часть работы коллектива, который должен создавать особую 

атмосферу, положительный психологический климат, который в свою очередь 

влияет на качество и эффективность работы организации.  

Показатель 4.1 Удовлетворенность получателями услуг 

доброжелательностью, вежливостью работников организации, обеспечивающих 

первичный контакт и информирование получателя услуги (работники справочной, 

кассиры и прочее) при непосредственном обращении в организацию.   

Опрос среди получателей услуг показал, что доля, 

удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью 

работников организации, обеспечивающих 

непосредственное оказание услуги при обращении в 

организацию, составляет 97,5% из 100. 

Соответственно данный показатель оценен на 

97,5 баллов из 100 максимальных. Значимость показателя 40%, значение 

показателя с учетом его значимости 39 баллов из 40 возможных. 

Показатель 4.2 Удовлетворенность получателями услуг 

доброжелательностью, вежливостью работников организации, обеспечивающих 

непосредственное оказание услуги при обращении в организацию.  

По данному показателю респонденты 

отметили, что доля получателей услуг, 

удовлетворенных доброжелательностью, 

вежливостью работников организации, 

обеспечивающих непосредственное оказание 

услуги при обращении в организацию,  

составляет 99% из 100. 

Соответственно данный показатель оценен на 99 баллов из 100 

максимальных. Значимость показателя 40 %, значение показателя с учетом его 

значимости 40 баллов из 40 возможных. 
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Показатель 4.3 Удовлетворенность получателями услуг 

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.)  

Результат опроса таков: доля получателей услуг, удовлетворенных 

доброжелательностью, вежливостью работников организации, при использовании 

дистанционных форм взаимодействия, составляет 100% из 100. 

Соответственно данный показатель оценен на 100 баллов из 100 

максимальных. Значимость показателя 20%, значение показателя с учетом его 

значимости 20 баллов из 20 возможных. 

Таким образом, по мнению получателей услуг, доброжелательность и 

вежливость работников в  МАУК г. Нягани «МКЦ» оценена высоко, что 

указывает на эффективную работу в данном направлении. Общая оценка 99 

баллов из 100 максимальных. 

 

5. Критерий «Удовлетворенность условиями оказания услуг» 

Критерий 5 содержит вопросы необходимые для того, чтобы дать общую 

оценку удовлетворенности качеством оказания услуги в сфере культуры. 

Показатель 5.1 Готовность получателей услуг  рекомендовать организацию 

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

возможность выбора организации).  

По мнению большинства получателей услуг, 

данную организацию можно рекомендовать 

родственникам и знакомым, этой точки зрения 

придерживаются 97,9% из 100. 

Соответственно данный показатель оценен на 98 

баллов из 100 максимальных. Значимость показателя 
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Да 

99,0% 

Нет 

1,0% 

30%, значение показателя с учетом его значимости 29 баллов из 30 возможных. 

Показатель 5.2  Удовлетворенность организационными условиями 

предоставления услуг (графиком работы организации; навигацией внутри 

организации (наличие информационных табличек, указателей, сигнальных табло, 

инфоматов и прочие).  

Опрос показал, что доля получателей услуг, 

удовлетворенных организационными условиями 

работы организации, составляет 96,9% из 100. 

Соответственно данный показатель оценен на 

97 баллов из 100 максимальных. Значимость 

показателя 20%, значение показателя с учетом его 

значимости 19 баллов из 20 возможных. 

Показатель 5.3 Удовлетворенность получателями услуг в целом условиями 

оказания услуг в организации.  

Оценку по условиям оказания услуг в организации, большинство 

получателей услуг отметили, что удовлетворены общими условиями, а это 99% 

опрошенных. 

Соответственно данный показатель 

оценен на 99 баллов из 100 максимальных. 

Значимость показателя 50 %, значение 

показателя с учетом его значимости 50 

баллов из 50 возможных. 

В целом данный блок оценен высоко 

на 98 баллов из 100, что свидетельствует об 

удовлетворенности получателей услуг условиями оказания услуг в МАУК г. 

Нягани «МКЦ». 

На открытый вопрос «Ваши предложения по улучшению условий оказания 

услуг в данной организации» были получены, в основном положительные оценки, 

среди предложений следующие варианты ответа: «Всем довольно», «Всѐ 

нравится!», «Новое здание для музея», «Выделить музею побольше здание!». 
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В ходе проведения независимой оценки качества условий предоставления 

услуг в МАУК г. Нягани «МКЦ» выяснились характеристики качества условий, а 

именно: открытость и доступность информации об организации культуры, 

комфортность условия предоставления услуг, доступность услуг для инвалидов, 

доброжелательность, вежливость работников организации культуры, 

удовлетворенность условиями оказания услуг. В целом проведенная оценка всех 

показателей в МАУК г. Нягани «МКЦ» соответствует 95,4 баллам из 100 

возможных, что свидетельствует о создании качественных условий 

предоставления услуг, в анализируемой организации культуры. Наибольший балл 

организация получила по критерию 4. «Доброжелательность, вежливость 

работников организации» (99 баллов), а наименьший – по критерию 3. 

«Доступность услуг для инвалидов» (84 баллов). 

Значения критериев независимой оценки качества условий оказания услуг в 

МАУК г. Нягани «МКЦ» представлены на следующей диаграмме: 

 

Рекомендации по результатам независимой оценке качества условий 

предоставления услуг в МАУК г. Нягани «МКЦ» 

 поддерживать в актуальном состоянии и регулярно обновлять информацию 

на официальном сайте и стендах организации, периодически осуществляя 

60%

80%

100%
98% 98% 

84% 

99% 98% 

100% 100% 100% 100% 100% 

оценка максимум 
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внутренний контроль достоверности размещаемой информации и ее соответствия 

нормативным требованиям; 

 добавить информацию на информационных стендах в помещении 

организации, а именно: 

 о материально-техническом обеспечении предоставления услуг; 

 о численности получателей услуг по видам предоставляемых  услуг 

организацией культуры за счет средств физических лиц и (или) юридических 

лиц; 

 о наличии предписаний органов, осуществляющих государственный 

контроль в сфере культуры, и отчетов об исполнении указанных 

предписаний; 

 о проведении независимой оценки качества условий оказания услуг 

организациями культуры(отчѐт, ссылка на страницу учреждения на сайт 

bus.gov, планы по устранению недочетов и его исполнения). 

 добавить информацию на сайте организации, а именно: 

 о материально-техническом обеспечении предоставления услуг; 

 о численности получателей услуг по видам предоставляемых  услуг 

организацией культуры за счет средств физических лиц и (или) юридических 

лиц; 

 о наличии предписаний органов, осуществляющих государственный 

контроль в сфере культуры, и отчетов об исполнении указанных 

предписаний. 

 обеспечить на официальном сайте организации наличия и функционирования 

дистанционных способов обратной связи и взаимодействия с получателями 

услуг, а именно: раздел «Часто задаваемые вопросы». 

 обеспечить необходимым оборудованием территорию, прилегающую к 

организации, и ее помещения с учетом доступности для инвалидов, а именно: 

сменными креслами-колясками;  
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 обеспечить в организации условия доступности, позволяющие инвалидам 

получать услуги наравне с другими, а именно: 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); 

 рассмотреть варианты ответа на открытый вопрос «Ваши предложения по 

улучшению условий оказания услуг в данной организации», проанализировать 

данные предложения и включить в план мероприятий по совершенствованию 

условий оказания услуг в организации. 


