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О.Ю. Волобуева
Независимая оценка качества оказания услуг организациями культуры является одной из форм общественного контроля и проводится в целях предоставления гражданам информации о качестве оказания услуг организациями культуры, а также в целях повышения качества их деятельности.

Федеральный закон № 256-ФЗ Федеральный закон от 21 июля 2014 года № 256-ФЗ

«О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации по вопросам проведения независимой оценки качества оказания услуг организациями в сфере культуры, социального обслуживания, охраны здоровья и образования» ввел дополнительные статьи, определяющие процедуру независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры (далее ( независимая оценка) и обязанности каждого ее участника, в Закон РФ от 09.10.1992 № 3612-1 «Основы законодательства Российской Федерации о культуре».

Поправки в Федеральные законы от 06.10.1999 № 184-ФЗ Федеральный закон от 06.10.1999 N 184-ФЗ (ред. от 09.03.2016) "Об общих принципах организации законодательных (представительных) и исполнительных органов государственной власти субъектов Российской Федерации" и от 06.10.2003 № 131-ФЗ Федеральный закон от 06.10.2003 N 131-ФЗ (ред. от 15.02.2016) "Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации" законодательно закрепили полномочия федеральных органов исполнительной власти, органов государственной власти субъектов РФ и органов местного самоуправления по созданию условий для проведения независимой оценки. В результате органы-учредители могут проводить необходимые организационные мероприятия и финансировать работы оператора, привлекаемого для сбора информации о качестве услуг учреждений.

Министерство культуры РФ Приказом от 25.02.2015 № 288 «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества оказания услуг организациями культуры»
 уточнило предмет оценки.
Независимая оценка предусматривает оценку условий оказания услуг по таким общим критериям, как
· открытость и доступность информации об организации культуры; 
· комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения; 
· время ожидания предоставления услуги; 
· доброжелательность, вежливость, компетентность работников организации культуры; 
· удовлетворенность качеством оказания услуг.

Независимая оценка проводится в отношении организаций культуры, учредителями которых являются Российская Федерация, субъекты Российской Федерации или муниципальные образования, других организаций культуры, в уставном капитале которых доля Российской Федерации, субъекта Российской Федерации или муниципального образования в совокупности превышает пятьдесят процентов, а также в отношении иных негосударственных организаций культуры, которые оказывают государственные, муниципальные услуги в сфере культуры.

Независимая оценка не проводится в отношении:

· создания, исполнения и интерпретации произведений литературы и искусства;

· организаций культуры, включенных в Перечень организаций культуры, в отношении которых не проводится независимая оценка оказания услуг в сфере культуры в соответствии с приказом Министерства культуры Российской Федерации от 07.08.2015 № 2169 «Об утверждении перечня организаций культуры, в отношении которых не проводится независимая оценка оказания услуг в сфере культуры».

Рекомендуемый перечень мероприятий по организации проведения в субъекте Российской Федерации независимой оценки определен в письме Минтруда России от 26 сентября 2014 г. № 11-3/10/П-5546.

Основными участниками процедуры независимой оценки являются общественные советы, на которые возложены функции по проведению оценки, организации-операторы, органы власти, координирующие данный процесс, а также сами учреждения.

Для проведения процедур независимой оценки орган власти создает общественный совет. Не организовывать общественный совет по проведению независимой оценки допустимо лишь в одном случае: при наделении этими функциями уже существующего при органе власти общественного совета.

Деятельность совета должна вестись на общественных началах, а в его состав необходимо включать не менее пяти человек. Это должны быть представители общественных организаций из соответствующей сферы деятельности, ассоциаций потребителей, а также специалисты-эксперты. 

Общественный совет:

· определяет перечень организаций, в отношении которых проводится независимая оценка. На его основе совет формирует другой перечень - организаций, оцениваемых в текущем году (в отношении одних и тех же организаций независимая оценка проводится не чаще чем один раз в год и не реже чем один раз в три года);

· устанавливает дополнительные критерии оценки (при необходимости);

· осуществляет независимую оценку с учетом информации, представленной оператором;

· представляет органу исполнительной власти результаты независимой оценки с предложениями об улучшении качества деятельности учреждений, подвергнутых оценке.

В свою очередь, орган власти в месячный срок должен рассмотреть поступившую информацию и учесть ее при выработке мер по совершенствованию деятельности учреждений. Помимо этого, потребуется разместить сведения о результатах оценки на сайте органа власти, а также на официальном сайте www.bus.gov.ru 

Выбор организации-оператора относится к полномочиям органа власти: исполнитель определяется посредством организации закупки для обеспечения государственных и муниципальных нужд на основании Федерального закона от 05.04.2013 № 44-ФЗ. Привлекать организации на роль оператора можно в форме государственного (муниципального) задания, если на роль такого оператора выбрано учреждение с учетом его уставной деятельности в рамках, государственного задания на оказание государственных (муниципальных) услуг (выполнение работ).

Деятельность организации-оператора:

· сбор, обобщение и анализ информации о качестве оказания услуг, при этом организацией-оператором используется общедоступная информация об организациях, размещаемая, в том числе в форме открытых данных;

· проведение анкетирования (опросов) о качестве оказания услуг;

· представление информации о проведенной оценке качества оказания услуг организациями социальной сферы в общественный совет.

Органы исполнительной власти/местного самоуправления и организации культуры должны обеспечить на своих официальных сайтах в сети «Интернет» техническую возможность выражения мнений получателями услуг о качестве оказания услуг организациями в сфере культуры.
Организация информационного сопровождения проведения независимой оценки включает:

· проведение органами власти с участием общественного совета информационной кампании в средствах массовой информации, в том числе с использованием информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» о проведении независимой оценки качества оказания услуг организациями в сфере культуры, социального обслуживания, охраны здоровья, образования;

· создание на официальном сайте органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации в сети «Интернет» раздела по независимой оценке качества оказания услуг организациями социальной сферы;

· размещение информации о деятельности общественного совета по вопросам проведения независимой оценки качества оказания услуг организациями социальной сферы на официальном сайте органа исполнительной власти субъекта Российской Федерации (органа местного самоуправления), при котором он создан;

· размещение информации о результатах независимой оценки качества оказания услуг организациями в сфере культуры на официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях в сети «Интернет» (www.bus.gov.ru), на официальных сайтах органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации (органов местного самоуправления). 

Ежегодно до 11 января и 5 июля в соответствии с разделом 3 приложения 2 приказа Минтруда России от  31 мая 2013 г. № 234а «О формах мониторинга реализации Программы поэтапного совершенствования системы оплаты труда в государственных (муниципальных) учреждениях на 2012-2018 годы» информация о независимой оценке качества должна быть предоставлена в информационно аналитическую систему «Мониторинг выполнения мероприятий по повышению оплаты труда работников» (по адресу http://soc.rosminzdrav.ru) 

Государственные и муниципальные учреждения, в отношении которых проводится независимая оценка, задействованы только на подготовительном этапе этого процесса. Они должны раскрыть на своих сайтах большой объем информации: от указания местонахождения, режима работы, описания материально-технической базы, задействованной в предоставлении услуг, до опубликования копий основных документов, определяющих уставную деятельность. Об обязанности учреждений обеспечивать информационную открытость своей деятельности и о конкретных сведениях, которые необходимо раскрыть, говорится в Приказе Минкультуры России от 20.02.2015 № 277
. 

Какие именно требования предъявляются к качеству услуг учреждения культуры можно узнать из Методических рекомендации
 по проведению независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры, утвержденных Приказом Минкультуры России от 20.11.2015 №2830
.
Например, Сбор, обобщение и анализ информации о качестве оказания услуг организациями культуры проводится по трем основным направлениям: 

· изучение и оценка данных, размещенных на официальном сайте организации культуры;

· изучение и оценка данных на официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях в сети «Интернет» www.bus.gov.ru;

· сбор данных и оценка удовлетворенности получателей услуг.


По способу оценки показатели делятся на три группы:

1) изучение мнения получателей услуг (таблица 1) (основные каналы сбора информации от получателей услуг будут рассмотрены ниже);

2) наличие информации на сайте www.bus.gov.ru (таблица 2);

3) наличие информации на официальном сайте организации культуры или при его отсутствии на сайте учредителя организации культуры (таблица 3).

Таблица 1
Показатели, формируемые на основе изучения мнения получателей услуг

	Пункт приказа №288
	Показатель
	Единица измерения
	Группа организаций

	1
	Открытость и доступность информации об организации культуры 
	
	

	1.3
	Информирование о предстоящих выставках и экспозициях организации культуры. Виртуальные экскурсии по организации культуры
	от 0 до 5 баллов
	музеи

	1.4
	Информирование о предстоящих представлениях и постановках
	от 0 до 7 баллов
	театры

	1.5
	Информирование о новых мероприятиях
	от 0 до 7 баллов
	культурно-досуговые организации

	2
	Комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения 
	
	

	2.1
	Уровень комфортности пребывания в организации культуры (места для сидения, гардероб, чистота помещений)
	от 0 до 5 баллов
	все организации культуры

	2.4
	Наличие дополнительных услуг организации культуры (места общественного питания, проведение интерактивных игр, театрализованных мероприятий, аудиогид)
	от 0 до 8 баллов
	музеи, театры

	2.5
	Стоимость дополнительных услуг (ксерокопирование, заказ книги в другой библиотеке, информирование о возврате нужной книги, возможность отложить книгу)
	от 0 до 9 баллов
	библиотеки

	2.6
	Транспортная и пешая доступность организации культуры
	от 0 до 5 баллов
	все организации культуры

	2.8
	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми учреждением посетителям (в том числе и с помощью мобильных устройств) 
	от 0 до 5 баллов
	все организации культуры

	2.9
	Качество и содержание полиграфических материалов организаций культуры (программ, буклетов, флаеров)
	от 0 до 9 баллов
	театры

	3
	Время ожидания предоставления услуги 
	
	

	3.1
	Удобство графика работы организации культуры
	от 0 до 7 баллов
	все организации культуры

	3.2
	Удобство процедуры покупки (бронирования) билетов
	от 0 до 7 баллов
	театры, музеи

	3.3
	Простота/удобство электронного каталога
	от 0 до 7 баллов
	библиотеки

	4
	Доброжелательность, вежливость, компетентность работников организации культуры
	
	

	4.1
	Доброжелательность, вежливость и компетентность персонала организации культуры
	от 0 до 7 баллов
	все организации культуры

	5
	Удовлетворенность качеством оказания услуг 
	
	

	5.1
	Уровень удовлетворенности качеством оказания услуг организации культуры в целом
	от 0 до 5 баллов
	все организации культуры, за исключением театров

	5.3
	Качество проведения экскурсий
	от 0 до 4 баллов
	музеи

	5.4
	Разнообразие экспозиций организации культуры
	от 0 до 2 баллов
	музеи

	5.5
	Наличие информации о новых изданиях
	от 0 до 10 баллов
	библиотеки

	5.6
	Разнообразие творческих групп, кружков по интересам
	от 0 до 9 баллов
	культурно-досуговые организации

	5.7


	Качество проведения культурно-массовых мероприятий
	от 0 до 10 баллов
	культурно-досуговые организации


Таблица 2

Показатели, формируемые на основе анализа информации на сайте www.bus.gov.ru
	Пункт приказа №2515
	Показатель
	Единица измерения 
	Группа организаций

	1
	Открытость и доступность информации об организации культуры 
	
	

	1.2
	Информация о выполнении государственного/ муниципального задания, отчет о результатах деятельности организации культуры
	от 0 до 7 баллов
	все организации культуры


Таблица 3

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

	Пункт приказа №2515
	Показатель
	Единица измерения 
	Группа организаций

	1
	Открытость и доступность информации об организации культуры 
	
	

	1.1
	Полное и сокращенное наименование организации культуры, место нахождения, почтовый адрес, схема проезда, адрес электронной почты, структура организации культуры, сведения об учредителе (учредителях), учредительные документы
	от 0 до 5 баллов
	все организации культуры

	2
	Комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения 
	
	

	2.2
	Перечень услуг, предоставляемых организацией культуры. Ограничения по ассортименту услуг, ограничения по потребителям услуг. Дополнительные услуги, предоставляемые организацией культуры. Услуги, предоставляемые на платной основе. Стоимость услуг. Предоставление преимущественного права пользования услугами учреждения
	от 0 до 5 баллов
	все организации культуры

	2.3
	Сохранение возможности навигации по сайту при отключении графических элементов оформления сайта, карты сайта. Время доступности информации с учетом перерывов в работе сайта.

Наличие независимой системы учета посещений сайта. Раскрытие информации независимой системы учета посещений сайта. Наличие встроенной системы контекстного поиска по сайту. Бесплатность, доступность информации на сайте. Отсутствие нарушений отображения, форматирования или иных дефектов информации на сайте. Дата и время размещения информации. 

Доступ к разделу «Независимая оценка качества предоставления услуг» должен быть обеспечен не более чем за 2 перехода по сайту с использованием меню навигации
	от 0 до 5 баллов
	все организации культуры

	2.7
	Наличие электронных билетов / наличие электронного бронирования билетов / наличие электронной очереди / наличие электронных каталогов / наличие электронных документов, доступных для получения 
	от 0 до 5 баллов
	все организации культуры

	4
	Доброжелательность, вежливость, компетентность работников организации культуры
	
	

	4.2
	Фамилии, имена, отчества, должности руководящего состава организации культуры, её структурных подразделений и филиалов (при их наличии), режим, график работы; контактные телефоны, адреса электронной почты, раздел для направления предложений по улучшению качества услуг организации
	от 0 до 7 баллов
	все организации культуры

	5
	Удовлетворенность качеством оказания услуг 
	
	

	5.2
	Порядок оценки качества работы организации на основании определенных критериев эффективности работы организаций, утвержденный уполномоченным федеральным органом исполнительной власти; результаты независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры, а также предложения об улучшении качества их деятельности; план по улучшению качества работы организации
	от 0 до 6 баллов
	все организации культуры


Значимость информационных объектов
 для оценки уровня открытости и доступности информации организации культуры раскрыты в таблице 4
.
Таблица 4

Значимость информационных объектов
	Пункт

приказа

№2515
	Наименование показателя
	№
	Наименование информационного объекта (требования)
	Значимость, балл

	1.1
	Полное и сокращенное наименование организации культуры, место нахождения, почтовый адрес, схема проезда, адрес электронной почты, структура организации культуры, сведения об учредителе (учредителях), учредительные документы
	1
	Полное наименование организации культуры, сокращенное наименование организации культуры
	1

	
	
	2
	Почтовый адрес, схема размещения организации культуры, схема проезда
	1

	
	
	3
	Адрес электронной почты
	1

	
	
	4
	Структура организации культуры
	1

	
	
	5
	Сведения об учредителе, учредительные документы организации культуры
	1

	1.2
	Информация о выполнении государственного/ муниципального задания, отчет о результатах деятельности организации культуры
	6
	Общая информация об учреждении;
	1

	
	
	7
	Информация о государственном задании на текущий финансовый год;
	1

	
	
	8
	Информация о выполнении государственного задания за отчетный финансовый год;
	1

	
	
	9
	Информация о плане финансово-хозяйственной деятельности на текущий год;
	1

	
	
	10
	Информация о годовой бухгалтерской отчетности за отчетный финансовый год;
	1

	
	
	11
	Информация о результатах деятельности и об использовании имущества;
	1

	
	
	12
	Информация о контрольных мероприятиях и их результатах за  отчетный финансовый год.
	1

	2.2
	Перечень услуг, предоставляемых организацией культуры. Ограничения по ассортименту услуг, ограничения по потребителям услуг. Дополнительные услуги, предоставляемые организацией культуры. Услуги, предоставляемые на платной основе. Стоимость услуг. Предоставление преимущественного права пользования услугами учреждения


	13
	Перечень услуг, оказываемых организацией культуры. 
	1

	
	
	14
	Ограничения по ассортименту услуг
	0,5

	
	
	15
	Ограничения по потребителям услуг.
	0,5

	
	
	16
	Дополнительные услуги, оказываемые организацией культуры
	1

	
	
	17
	Услуги, оказываемые на платной основе. 
	0,5

	
	
	18
	Стоимость оказываемых услуг.
	0,5

	
	
	19
	Предоставление преимущественного права пользования услугами учреждения
	1

	2.3
	Сохранение возможности навигации по сайту при отключении графических элементов оформления сайта, карты сайта. Время доступности информации с учетом перерывов в работе сайта.

Наличие независимой системы учета посещений сайта. Раскрытие информации независимой системы учета посещений сайта. Наличие встроенной системы контекстного поиска по сайту. Бесплатность, доступность информации на сайте. Отсутствие нарушений отображения, форматирования или иных дефектов информации на сайте. Дата и время размещения информации. 

Доступ к разделу «Независимая оценка качества предоставления услуг» должен быть обеспечен не более чем за 2 перехода по сайту с использованием меню навигации
	20
	Сохранение возможности навигации по сайту при отключении графических элементов оформления сайта, карта сайта
	0,5

	
	
	21
	Время доступности информации с учетом перерывов в работе сайта
	0,5

	
	
	22
	Наличие независимой системы учета посещений сайта.
	0,5

	
	
	23
	Раскрытие информации независимой системы учета посещений сайта
	0,5

	
	
	24
	Наличие встроенной системы контекстного поиска по сайту
	0,5

	
	
	25
	Бесплатность, доступность информации
	0,5

	
	
	26
	Отсутствие нарушений отображения, форматирования или иных дефектов
	0,5

	
	
	27
	Дата и время размещения информации
	0,5

	
	
	28
	Доступ к разделу «Независимая оценка качества предоставления услуг» должен быть обеспечен не более чем за 2 перехода по сайту с использованием меню навигации
	1

	2.7
	Наличие электронных билетов / наличие электронного бронирования билетов / наличие электронной очереди / наличие электронных каталогов / наличие электронных документов, доступных для получения
	29
	Электронный билет организации культуры/ электронный каталог/
	2

	
	
	30
	Он-лайн регистрация/возможность бронирования билетов/электронных документов
	1

	
	
	31
	Электронная очередь/электронная запись в учреждение
	1

	
	
	32
	Виртуальные экскурсии по организации культуры
	1

	4.2
	Фамилии, имена, отчества, должности руководящего состава организации культуры, её структурных подразделений и филиалов (при их наличии), режим, график работы; контактные телефоны, адреса электронной почты, раздел для направления предложений по улучшению качества услуг организации
	33
	Информация о руководителе организации культуры, информация об официальных мероприятиях, визитах и о рабочих поездках руководителя организации культуры
	1

	
	
	34
	Состав работников, фамилии, имена, отчества, должности руководящего состава организации культуры
	1

	
	
	35
	Режим, график работы организации культуры
	1

	
	
	35
	Телефон справочной службы, телефон руководителя организации культуры (приемная)
	1

	
	
	36
	Раздел для направления предложений по улучшению качества услуг организации
	2

	
	
	37
	Онлайн-консультант организации культуры (система мгновенных сообщений и интерактивного общения с представителем организации культуры)
	1

	5.2
	Порядок оценки качества работы организации на основании определенных критериев эффективности работы организаций, утвержденный уполномоченным федеральным органом исполнительной власти; результаты независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры, а также предложения об улучшении качества их деятельности; план по улучшению качества работы организации
	38
	Ссылка на раздел оценки качества оказания услуг организации культуры (или виджет на сайте учреждения)
	1

	
	
	39
	Ссылка (баннер) на автоматизированную систему независимой оценки качества оказания услуг организаций культуры
	1

	
	
	40
	Информационные сообщения о проведении независимой оценки
	1

	
	
	41
	Порядок (методика) проведения независимой оценки качества услуг организации культуры
	1

	
	
	42
	Результаты независимой оценки качества оказания услуг организации культуры
	1

	
	
	43
	Предложения об улучшении качества их деятельности; план по улучшению качества работы организации культуры
	1


Основные каналы сбора информации от получателей услуг, оказываемых организациями культуры.

1) Интернет-канал. 

Сбор оценок удовлетворенности получателей услуг качеством оказания услуг организациями культуры осуществляется путем заполнения в сети «Интернет» специализированных форм опроса (анкет).

2) Виджет на сайте организации культуры.

Сбор оценок осуществляется при помощи виджета – специального раздела, размещаемого на сайте организации культуры, где пользователь сможет ответить на вопросы анкеты.
3) Электронная почта. 

Сбор оценок удовлетворенности получателей услуг качеством оказания услуг организациями культуры осуществляется путем отправки оператором электронного сообщения с формой анкеты для заполнения получателем услуги и последующей отправкой заполненной анкеты оператору по электронной почте. Использование клиентской базы, имеющейся в распоряжении организации культуры, осуществляется только с согласия данной организации.

4) Опрос по телефону.

Сбор оценок удовлетворенности получателей услуг качеством оказания услуг организациями культуры осуществляется оператором путем опроса по телефону получателей услуг конкретных организаций культуры. Использование клиентской базы, имеющейся в распоряжении организации культуры, осуществляется только с согласия данной организации.

5) Установка терминала в организации культуры. 

Терминал представляет собой интерактивное устройство, позволяющее получателю оценить качество услуг, непосредственно находясь в организации культуры. Терминал оснащен сенсорным экраном, на котором выводятся вопросы и представлена возможность получателю услуги ответить на данные вопросы. 

6) Личный опрос (социологическое исследование).

Каналы сбора информации различаются между собой по степени достоверности получаемых данных, по стоимости и по степени доступности для населения. Оценки ранжируются от 1 до 5, где 1 – очень плохо, а 5 – очень хорошо. Чем выше итоговая оценка, тем предпочтительнее канал сбора данных по соотношению цена-качество.

Для получения объективной картины удовлетворенности получателей услуг качеством оказания услуг организациями культуры рекомендовано все типы организаций культуры разделить на 3 группы в зависимости от количества получателей услуг, оказываемых организациями культуры, и для каждой группы определить необходимое количество собираемых анкет (таблица 5):

Таблица 5
Группа организаций культуры

	Группа 
организаций культуры
	Параметры
	Количество анкет

	Малые организации культуры
	Количество получателей услуг в месяц не более 2000
	100-200

	Средние организации культуры
	Количество получателей услуг в месяц от 2000 до 7000
	400-500

	Крупные организации культуры
	Количество получателей услуг в месяц более 7000
	1000-2000


Таким образом, для измерения оценки удовлетворенности потребителей услуг качеством оказания услуг организациями культуры определяется оптимальную для конкретного учреждения комбинацию, включающую необходимое количество анкет для сбора и методы их получения, и позволяющую предоставить качественные результаты при адекватном расходовании бюджетных средств.

Анкета, рекомендуемая министерством культуры Краснодарского края
:

АНКЕТА ПОСЕТИТЕЛЯ

Пожалуйста, ответьте на несколько вопросов,

нам важно Ваше мнение о деятельности нашего учреждения

Наименование учреждения: _______________________________________________
1.
В какой мере Вы удовлетворены работой нашего учреждения в целом (необходимо выбрать только один  вариант ответа)

1.Полностью удовлетворен(а)

2.В основном удовлетворен(а)

3.В основном не удовлетворен(а)

4.Полностью не удовлетворен(а)

2.
Назовите, пожалуйста, то мероприятие (те    мероприятия)   нашего учреждения, которое(ые) лично Вам понравились больше всего: (перечислите) _______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

3.
Какие услуги, предоставляемые нашим учреждением, для Вас наиболее полезны (востребованы)? 

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

4. Каких услуг в нашем учреждении лично Вам недостает?  (напишите конкретно)  _______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

5. Как часто Вы посещаете наше учреждение?

  (необходимо выбрать только один вариант  ответа)

1.Почти каждый день

2.Примерно один раз в неделю

3.Два-три раза в неделю

4.Два-три раза в месяц

6.  Ваш пол:

1.Мужской

2.Женский

7. Ваш возраст _________ лет

Благодарим за Ваши ответы!

Результаты полученных оценок систематизируются и представляются в едином формате.
Независимая оценка качества оказания услуг организациями культуры измеряется в баллах (минимальное значение – 0 баллов, максимальное значение (100 баллов) и определяется по специальным формулам
.

В ст. 36.1 Основ законодательства о культуре указано, что результаты независимой оценки орган власти (орган местного самоуправления) должен учитывать при выработке мер по совершенствованию деятельности учреждений, подвергнутых оценке. 

По данным Минтруда, опубликованным на его официальном сайте, в качестве мер реагирования органы власти используют внеплановые проверки учреждений, рекомендации и поручения по повышению качества их работы, организуют мероприятия по обмену опытом, наработанным лучшими учреждениями. Кроме того, органы-учредители включают результаты независимой оценки в число критериев эффективности деятельности организаций и целевых показателей деятельности их руководителей, выделяют средства на улучшение материально-технической базы учреждений (на покупку оборудования, мебели, установку пандусов, проведение ремонтов). В отношении же организаций, занявших нижние строчки рейтингов, разрабатываются иные меры ( вплоть до перераспределения зон обслуживания в неэффективных учреждениях, их реорганизации и оптимизации бюджетной сети в целом.

НОРМАТИВНО-ПРАВОВАЯ БАЗА
Нормативные правовые акты и решения президента Российской Федерации и правительства Российской Федерации
1. Федеральный закон от 21 июля 2014 г. № 256-ФЗ «О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации по вопросам проведения независимой оценки качества оказания услуг организациями в сфере культуры, социального обслуживания, охраны здоровья и образования»
2. Указ Президента Российской Федерации от 7 мая 2012 г. № 597 «О мероприятиях по реализации государственной социальной политики»
3. Постановление Правительства Российской Федерации от 25 октября 2014 г. № 1100 «Об определении уполномоченного федерального органа исполнительной власти, определяющего  состав информации о результатах независимой оценки качества образовательной деятельности организаций, осуществляющих образовательную деятельность, оказания услуг организациями культуры, учреждениями и предприятиями социального обслуживания, медицинскими организациями и порядок ее размещения на официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»
4. Постановление Правительства Российской Федерации от 14 ноября 2014 г. № 1202 «О порядке осуществления координации деятельности по проведению независимой оценки качества оказания услуг организациями в сфере культуры, социального обслуживания, охраны здоровья и образования и общего методического обеспечения проведения указанной оценки»
5. Постановление Правительства Российской Федерации от 14 ноября 2014 г. № 1203 «Об уполномоченном федеральном органе исполнительной власти, определяющем состав информации о результатах независимой оценки качества образовательной деятельности организаций, осуществляющих образовательную деятельность, оказания услуг организациями культуры, социального обслуживания, медицинскими организациями и порядок ее размещения на официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»
Письма Минтруда России
1. Письмо Минтруда России от 26 сентября 2014 г. № 11-3/10/П-5546 «О направлении рекомендуемого перечня мероприятий по организации проведения в субъекте Российской Федерации независимой оценки качества оказания услуг организациями в сфере культуры, социального обслуживания, охраны здоровья и образования»
2. Письмо Минтруда России от 19 февраля 2016 г. № 11-3/10/В-1108 «Об обеспечении размещения результатов независимой оценки на сайте bus.gov.ru»
Ведомственные нормативные правовые акты
1. Приказ Минкультуры России от 20 ноября 2015 г. № 2830 «Об утверждении методических рекомендаций по проведению независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры»
2. Приказ Минкультуры России от 5 октября 2015 г. № 2515 «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества оказания услуг организациями культуры»
3. Приказ Минкультуры России от 7 августа 2015 г. № 2169 «Об утверждении перечня организаций культуры, в отношении которых не проводится независимая оценка качества оказания услуг в сфере культуры»
4. Приказ Минкультуры России от 25 февраля 2015 г. № 288 «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества оказания услуг организациями культуры» (утратил силу)

5. Приказ Минкультуры России от 20 февраля 2015 г. № 277 «Об утверждении требований к содержанию и форме информации о деятельности организаций культуры, размещаемой на официальных сайтах организаций культуры, органов местного самоуправления, органов государственной власти субъектов Российской Федерации, уполномоченного федерального органа исполнительной власти в сети «Интернет»
6. Приказ Минкультуры России от 6 августа 2013 г. № 1091 «Об утверждении Перечня дополнительной необходимой и достоверной информации, предоставляемой гражданам — потребителям услуг о деятельности учреждений культуры, подведомственных Министерству культуры Российской Федерации»
� Приказ Министерства культуры Российской Федерации от 05.10.2015г. № 2515 «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества оказания услуг организациями культуры» отменил приказ от 25.02.2015 № 288, оставив общие критерии без изменений, но детализировав их.





� Приказ Министерства культуры РФ от 20 февраля 2015 г. № 277 �«Об утверждении требований к содержанию и форме предоставления информации о деятельности организаций культуры, размещаемой на официальных сайтах уполномоченного федерального органа исполнительной власти, органов государственной власти субъектов Российской Федерации, органов местного самоуправления и организаций культуры в сети «Интернет»





� Приказ Министерства культуры РФ от 20 ноября 2015 г. № 2830 «Об утверждении методических рекомендаций по проведению независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры»





� информационный объект ( объект, расположенный на официальном сайте учреждения культуры, несущий информационную нагрузку, например: почтовый адрес, сведения об учредителе, перечень услуг





� См. Приложение 2 приказа Министерства культуры РФ от 20 ноября 2015 г. № 2830 «Об утверждении методических рекомендаций по проведению независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры»





� Приказ министерства культуры Краснодарского края от 25.04.2012 г. № 206 «О порядке изучения мнения о качестве оказания услуг»





� См. Приложение 1 приказа Министерства культуры РФ от 20 ноября 2015 г. № 2830 «Об утверждении методических рекомендаций по проведению независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры»





