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Проект «Независимая оценка качества оказания услуг государственных и муниципальных учреждений культуры Московской области» 






Экспертное заключение
о качестве оказания услуг государственных и муниципальных учреждений

Муниципальное бюджетное учреждение «Художественная галерея»
Используемые источники информации для анализа:

1. Сайт организаций;

2. Стенды в организации;

3. Результаты опроса получателей услуг.

Результаты экспертной оценки

	Критерии, показатели, позиции оценивания
	Единица измерения (значение критерия, показателя)
	Итоговая оценка

	1
	Открытость и доступность информации об организации
	0-100 баллов
	87.06

	1.1
	Соответствие информации о деятельности организации, размещенной на общедоступных информационных ресурсах, ее содержанию и порядку (форме) размещения, установленным нормативными правовыми актами
	0-100 баллов
	71.15

	1.2
	Наличие на официальном сайте организации информации о дистанционных способах обратной связи и взаимодействия с получателями услуг
	0-100 баллов
	90

	1.3
	Доля получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности организации, размещенной на информационных стендах, на сайте (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	0-100 баллов
	96.78

	2
	Комфортность условий предоставления услуг
	0-100 баллов
	98.57

	2.1
	Обеспечение в организации комфортных условий для предоставления услуг
	0-100 баллов
	100

	2.2
	Доля получателей услуг, удовлетворенных комфортностью условий предоставления услуг (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	0-100 баллов
	97.1

	3
	Доступность услуг для инвалидов
	0-100 баллов
	52

	3.1
	Оборудование территории, прилегающей к организации и ее помещений с учетом доступности услуг для инвалидов
	0-100 баллов
	20

	3.2
	Обеспечение в организации условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими 
	0-100 баллов
	40

	3.3
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов (в % от общего числа опрошенных получателей услуг - инвалидов)
	0-100 баллов
	100

	4
	Доброжелательность, вежливость работников организации
	0-100 баллов
	97.82

	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)
	0-100 баллов
	96.43

	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)
	0-100 баллов
	99.29

	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)
	0-100 баллов
	97.67

	5
	Удовлетворенность условиями оказания услуги
	0-100 баллов
	98.86

	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)
	0-100 баллов
	99.29

	5.2
	Доля получателей услуг, удовлетворенных графиком работы организации (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	0-100 баллов
	97.14

	5.3
	Доля получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в организации (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	0-100 баллов
	99.29

	 
	Интегральное значение независимой оценки качества условий оказания услуг
	0-100 баллов
	86.86


Итоговая ведомость
	Интегральное значение независимой оценки качества условий оказания услуг
	86.862

	1. Открытость и доступность информации об организации
	87.057

	1.1. Соответствие информации о деятельности организации, размещенной на общедоступных информационных ресурсах, ее содержанию и порядку (форме) размещения, установленным нормативными правовыми актами
	71.153846153846

	1.1.1. на информационных стендах в помещениях организации
	50

	1.1.2. на официальном сайте организации в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет"
	92.307692307692

	1.2. Наличие на официальном сайте организации информации о дистанционных способах обратной связи и взаимодействия с получателями услуг
	100


	1.2.1. телефона
	30

	1.2.2. электронной почты
	30

	1.2.3. электронных сервисов (форма для подачи электронного обращения (жалобы, предложения), получение консультации по оказываемым услугам и пр.)
	0

	1.2.4. раздел "Часто задаваемые вопросы"
	0

	1.2.5. возможности получения консультации по оказываемым услугам
	0

	1.2.6. обеспечение технической возможности выражения получателем услуг мнения о качестве оказания услуг (наличие анкеты для опроса граждан или гиперссылки на нее)
	30

	1.3. Доля получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности организации, размещенной на информационных стендах, на сайте в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	99.166666666667

	1.3.1. доля получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности организации, размещенной на информационных стендах (в % от общего числа опрошенных)
	99.166666666667

	1.3.2. доля получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности организации, размещенной на сайте (в % от общего числа опрошенных)
	96.779595015576

	2. Комфортность условий предоставления услуг
	98.57

	2.1. Обеспечение в организации комфортных условий для предоставления услуг
	100

	2.1.1. наличие комфортной зоны отдыха (ожидания), оборудованной соответствующей мебелью
	20

	2.1.2. наличие и понятность навигации внутри организации
	20

	2.1.3. наличие и доступность питьевой воды
	20

	2.1.4. наличие и доступность санитарно-гигиенических помещений
	20

	2.1.5. санитарное состояние помещений организаций
	20

	2.1.6. возможность бронирования услуги/доступность записи на получение услуги
	20

	2.2. Доля получателей услуг, удовлетворенных комфортностью условий предоставления услуг (в %от общего числа опрошенных получателей услуг)
	97.1

	3. Доступность услуг для инвалидов
	52

	3.1. Оборудование территории, прилегающей к организации, и ее помещений с учетом доступности для инвалидов
	20

	3.1.1. оборудование входных групп пандусами (подъемными платформами)
	20

	3.1.2. наличие выделенных стоянок для автотранспортных средств инвалидов
	0

	3.1.3. наличие адаптированных лифтов, поручней, расширенных дверных проемов
	0

	3.1.4. наличие сменных кресел-колясок
	0

	3.1.5. наличие специально оборудованных санитарно-гигиенических помещений в организации
	0

	3.2. Обеспечение в организации условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими
	40

	3.2.1. дублирование для инвалидов по слуху и зрению звуковой и зрительной информации
	0


	3.2.2. дублирование надписей, знаков и иной текстовой и графической информации знаками, выполненными рельефно-точечным шрифтом Брайля
	20

	3.2.3. возможность предоставления инвалидам по слуху (слуху и зрению) услуг сурдопереводчика (тифлосурдопереводчика)
	0

	3.2.4. наличие альтернативной версии сайта организации для инвалидов по зрению
	20

	3.2.5. помощь, оказываемая работниками организации, прошедшими необходимое обучение (инструктирование), по сопровождению инвалидов в помещении организации
	0

	3.2.6. наличие возможности предоставления услуги в дистанционном режиме или на дому
	0

	3.3. Доля получателей услуг, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов (в % от общего числа опрошенных получателей услуг - инвалидов)
	100

	4. Доброжелательность, вежливость работников организации
	97.822

	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)
	96.428571428571

	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)
	99.285714285714

	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)
	97.674418604651

	5. Удовлетворенность условиями оказания услуг
	98.86

	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)
	99.285714285714

	5.2. Доля получателей услуг, удовлетворенных графиком работы организации (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	97.142857142857

	5.3. Доля получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в организации (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	99.285714285714

	Статистика
	

	Половая принадлежность опрошенных, %

	Мужской
	14.286

	Женский
	85.714

	Возраст опрошенных получателей услуг, %

	14 - 15 лет
	0
	0 / 140

	16 - 18 лет
	2.143
	3 / 140

	19 - 20 лет
	1.429
	2 / 140

	21 - 24 лет
	2.143
	3 / 140

	25 - 30 лет
	5.714
	8 / 140

	31 - 40 лет
	39.286
	55 / 140

	41 - 50 лет
	30
	42 / 140

	50 и старше
	15.714
	22 / 140

	Опрошенные получатели услуг - инвалиды (% от общего числа опрошенных получателей услуг)
	3.571


2.1. Рейтинги учреждений культуры
Таблица 2.2.3. Общий рейтинг учреждений культуры по типам/Музеи

	№
	Тип учреждения
	Городской округ
	Учреждение
	1. Критерий открытости и доступности
	2. Критерий комфортности условий предоставления услуг
	3. Критерий доступности услуг для инвалидов
	4. Критерий доброжелательности, вежливости работников организаций
	5. Критерий удовлетворенности условиями оказания услуг
	Средняя оценка по учреждению культуры
	Рейтинговый балл

	1
	Музеи
	Городской округ Балашиха
	МБУК ГО Балашиха «Картинная галерея»
	95,22
	99,80
	71,18
	99,78
	99,62
	93,12
	1

	2
	Музеи
	Городской округ Серебряные пруды
	МУ «Мемориальный Дом-музей дважды Героя Советского Союза Маршала Советского Союза Василия Ивановича Чуйкова» ГО Серебряные Пруды Московской области
	93,74
	99,92
	71,50
	99,85
	99,85
	92,97
	2

	3
	Музеи
	Городской округ Реутов
	МУК «Музейно-выставочный центр»
	99,89
	99,87
	66,00
	99,45
	99,66
	92,97
	2

	4
	Музеи
	Городской округ Лобня
	МБУ «Музей истории города Лобня»
	92,17
	99,62
	64,00
	99,35
	99,43
	90,91
	3

	5
	Музеи
	Городской округ Балашиха
	МБУК ГО Балашиха «Историко-краеведческий музей»
	96,76
	99,67
	46,00
	99,36
	99,47
	88,25
	4

	6
	Музеи
	Городской округ Балашиха
	МБУК «Краеведческий музей города Железнодорожного»
	96,71
	99,77
	41,27
	99,68
	99,45
	87,38
	5

	7
	Музеи
	Городской округ Лобня
	МБУ «Художественная галерея»
	87,06
	98,57
	52,00
	97,82
	98,86
	86,86
	6

	8
	Музеи
	Городской округ Шатура
	МБУК «Шатурский краеведческий музей»
	89,50
	99,92
	40,80
	99,87
	99,92
	86
	7

	9
	Музеи
	Богородский городской округ
	МУК «Ногинский музейно-выставочный центр»
	89,34
	79,77
	58,52
	99,75
	99,67
	85,41
	8

	10
	Музеи
	Орехово-Зуевский городской округ
	МБУК  «Степановский краеведческий музей» Орехово-Зуевского ГО Московской области
	78,08
	99,64
	43,32
	99,65
	99,95
	84,13
	9

	11
	Музеи
	Орехово-Зуевский городской округ
	МБУК «Ликино-Дулевский краеведческий музей» Орехово-Зуевского ГО
	83,58
	99,52
	38,00
	99,51
	99,36
	83,99
	10

	12
	Музеи
	Городской округ Красноармейск
	МБУК Картинная галерея ГО Красноармейск Московской области
	81,84
	69,70
	68,00
	99,25
	99,6
	83,68
	11

	13
	Музеи
	Одинцовский городской округ
	МУ «Музей С.И. Танеева в Дютькове»
	90,43
	79,05
	29,21
	99,16
	99,12
	79,39
	12


Таблица 2.2.18. Общий рейтинг учреждений культуры по городским округам/ Городской округ Лобня
	№
	Тип учреждения
	Городской округ
	Учреждение
	1. Критерий открытости и доступности
	2. Критерий комфортности условий предоставления услуг
	3. Критерий доступности услуг для инвалидов
	4. Критерий доброжелательности, вежливости работников организаций
	5. Критерий удовлетворенности условиями оказания услуг
	Средняя оценка по учреждению культуры

	1
	Музеи
	Городской округ Лобня
	МБУ «Музей истории города Лобня»
	92,17
	99,62
	64,00
	99,35
	99,43
	90,91

	2
	Музеи
	Городской округ Лобня
	МБУ «Художественная галерея»
	87,06
	98,57
	52,00
	97,82
	98,86
	86,86


Заключение
Результаты проведения независимой оценки качества позволяют говорить о высоком уровне предоставления услуг учреждениями культуры Московской области. При максимально возможных 100 итоговых баллов все из 247 учреждений культуры получают баллы в диапазоне (66,7-99,2). Средний интегральный показатель по Московской области составил 89,3 баллов. 
Средние баллы по типам учреждений (в порядке убывания баллов) составили:

· Театры - 90.

· Культурно-досуговые учреждения - 89,9.

· Библиотеки - 89,4.

· Музеи - 87,3.

· Культурные и прочие учреждения - 87,2.

· Парки - 83,2.

Московская область 2020





ОТЧЕТ


по проведению независимой оценки качества оказания услуг государственных и муниципальных учреждений культуры Московской области
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