
 
 

ДЕПАРТАМЕНТ КУЛЬТУРЫ  ЯРОСЛАВСКОЙ ОБЛАСТИ  
 

П Р И К А З  

 

 
от    12.09.2014    № 261 

г.Ярославль 

 

Об участии в пилотном проекте 
 

В целях реализации Указа Президента Российской Федерации от 7 мая 

2012 года № 597 «О мероприятиях по реализации государственной социаль-

ной политики», во исполнение  распоряжения Правительства Российской 

Федерации от 30.03.2013 № 487-р «Об утверждении плана мероприятий по 

формированию независимой оценки качества работы организаций, оказы-

вающих социальные услуги, на 2013-2015 годы» и на основании предложе-

ния Министерства культуры Российской Федерации  об участии в пилотном 

проекте по независимой оценке качества услуг организаций культуры в Яро-

славской области 

ПРИКАЗЫВАЮ: 

1. Принять участие в пилотном проекте по независимой оценке ка-

чества услуг организаций культуры на примере учреждений культуры в Яро-

славской области (далее – пилотный проект). 

2. В рамках реализации пилотного проекта провести в III – IV квар-

талах 2014 года в учреждениях культуры области независимую оценку каче-

ства услуг организаций культуры. 

3. Утвердить План работы по проведению независимой оценки      

качества услуг организаций культуры на территории Ярославской области 

(далее – План) (Приложение 1). 

4. Утвердить Методику проведения независимой оценки качества 

оказания услуг организациями культуры на период реализации пилотного 

проекта (Приложение 2). 

5. Заместителям директора департамента Сиротиной Г.А., Серо-

вой Ю.И. обеспечить выполнение утверждѐнного  Плана. 

6. Начальнику отдела развития отрасли департамента Коточиго-

ву М.Б. обеспечить участие руководителей органов управления культуры 

муниципальных районов и городских округов области в реализации меро-

приятий пилотного проекта. 
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7. Руководителям государственных учреждений культуры, находя-

щихся в функциональном подчинении департаменту, обеспечить открытость 

и доступ информацииоб учреждении.  

8. Контроль за исполнением приказа оставляю за собой. 
 

 

 

Директор департамента     М.В. Васильева



Приложение № 1 

к приказу  

департамента культуры  

Ярославской области 

от_12.09.2014_№_261 

 

План работы по проведению независимой оценки качества услуг  

организаций культуры на территории Ярославской области 

 

№ 

п/п 
Наименование мероприятий 

Сроки испол-

нения 
Ответственный 

1.  Рабочая встреча с представителем Министерства культуры Российской Федера-

ции и оператором по проведению независимой оценки качества услуг организа-

ций культуры Ярославской области, директором Рейтингового агентства незави-

симой оценки качества услуг в различных социальных сферах 

не позднее 25 

августа 

Серова Ю.И. 

2.  Видеоконференция с руководителями органов управления культурой муници-

пальных образований области по вопросам участия Ярославской области в пи-

лотном проекте Министерства культуры Российской Федерации по проведению 

независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры» 

не позднее 5 

сентября 

Васильева М.В. 

Серова Ю.И. 

Коточигов М.Б. 

3.  Представление оператору по проведению независимой оценки качества услуг ор-

ганизаций культуры Ярославской области сканированных копии: 

 государственных заданий на 2013 и 2014 годы 

 отчетов о выполнении муниципальных заданий за 2013 год 

 планов финансово-хозяйственной деятельности за 2013 и 2014 годы 

 отчетов о выполнении планов финансово-хозяйственной деятельности за 

2013 и 2014 годы 

не позднее 10 

сентября 

Директора госу-

дарственных уч-

реждений куль-

туры области  

4.  Семинар для сотрудников государственных учреждений культуры, ответствен- 10 сентября Сиротина Г.А. 
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ных за контроль  качества услуг в учреждении Серова Ю.И. 

Разживина О.В. 

Сычева И.В. 

5.  Определение перечня учреждений, в которых будут установлены киоски для изу-

чения удовлетворѐнности качеством оказания услуг учреждениями культуры 

до 11 сентяб-

ря 

Серова Ю.И. 

Коточигов М.Б. 

Разживина О.В. 

Сычева И.В. 

6.  Установка киосков для изучения удовлетворѐнности качеством оказания услуг 

учреждениями культуры 

1 этап 

2 этап 

3 этап (по согласованию с Министерством культуры Российской Федерации) 

10 сентября 

2 октября 

после 17 ок-

тября 

Сиротина Г.А. 

Серова Ю.И. 

Коточигов М.Б. 

Разживина О.В. 

Сычева И.В. 

7.  Информирование членов общественного совета при департаменте культуры Яро-

славской области об участии в пилотном проекте по  независимой оценке качест-

ва услуг организаций культуры на примере учреждений культуры Ярославской 

области 

до 20сентября Васильева М.В. 

Серова Ю.И. 

8.  Формирование и направление базы получателей услуг оператору по проведению 

независимой оценки качества услуг организаций культуры на примере учрежде-

ний культуры Ярославской области 

до 20 сентяб-

ря 

Директора госу-

дарственных 

библиотек об-

ласти  

9.  Семинар для сотрудников муниципальных и государственных  учреждений куль-

туры, ответственных за контроль  качества услуг в учреждении 

30 сентября – 

02 октября 

Коточигов М.Б. 

10.  Мониторинг участия учреждений культуры области в пилотном проекте по про-

ведению независимой оценки качества услуг  

Еженедельно Сиротина Г.А. 

Серова Ю.И. 

Разживина О.В. 

Сычева И.В. Ко-

точигов М.Б. 
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11.  Семинар для директоров государственных учреждений культуры области по ито-

гам участия в пилотном проекте по проведению независимой оценки качества 

услуг организаций культуры на территории Ярославской области 

до 30 ноября  Серова Ю.И. 

Сиротина Г.А. 

Разживина О.В. 

Сычева И.В. Ко-

точигов М.Б. 

12.  Семинар для руководителей органов управления культурой муниципальных об-

разований области по итогам участия в пилотном проекте по проведению незави-

симой оценки качества услуг организаций культуры на территории Ярославской 

области 

до 30 ноября Коточигов М.Б. 

Сиротина Г.А. 

Серова Ю.И. 

Разживина О.В. 

Сычева И.В. 

13.  Обсуждение на общественном совете при департаменте культуры Ярославской 

области итогов участия в пилотном проекте по проведению независимой оценки 

качества услуг организаций культуры на территории Ярославской области и раз-

работка  предложений по улучшению качества работы организаций культуры 

Декабрь 2014 Васильева М.В. 

Серова Ю.И. 

Сиротина Г.А. 



Приложение № 2 

к приказу  

департамента культуры  

Ярославской области 

от_12.09.2014 №_261 

 

Методика проведения  

независимой оценки качества  

оказания услуг организациями культуры 

 

1. Независимая оценка качества оказания услуг организациями культуры 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; доброжелатель-

ность, вежливость, компетентность работников организации культуры; удовлетворенность качеством оказания услуг. 

Независимая оценка качества оказания услуг организациями культуры не проводится в отношении создания, ис-

полнения и интерпретации произведений литературы и искусства. 

Независимая оценка качества оказания услуг организациями культуры измеряется в баллах. Минимальное значение 

– 0 баллов, максимальное значение - 100 баллов.  

Независимая оценка качества оказания услуг i-ой организации культуры (𝑁𝑖) определяется по формуле: 

 

𝑁𝑖 = 0,15 × 𝑁𝑖
взаим + 0,25 × 𝑁𝑖

внутр
+ 0,6 × 𝑁𝑖

общ
, где: 

 

𝑁𝑖
взаим-  оценка качества взаимодействия  i-ой организации культуры с получателями услуг; 

𝑁𝑖
внутр

-  оценка качества выполнения государственного (муниципального) задания i-ой организации культуры; 

𝑁𝑖
общ

 - оценка удовлетворенности качеством оказания услуг i-ой организации культуры получателями услуг. 
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2. Оценка качества взаимодействия i-ой организации культуры с получателями услуг отражает открытость и дос-

тупность информации об организации культуры, размещаемой на официальном сайте организации в сети Интернет. 

Оценка качества взаимодействия i-ой организации культуры с получателями услуг измеряется в баллах. Мини-

мальное значение – 0 баллов, максимальное значение - 100 баллов.  

 

2.1. Оценка качества взаимодействия i-ой организации культуры с получателями услуг (𝑁𝑖
взаим) определяется по 

формуле: 

 

𝑁𝑖
 взаим =

 𝑃𝑖𝑘×𝑍𝑖𝑘𝑘

 𝑍𝑖𝑘𝑘
× 100, где: 

 

Pik  - степень поисковой доступности k-ого информационного объекта, размещенного на официальном сайте  i-ой 

организации культуры; 

Zik  - уровень значимости k-ого информационного объекта, размещенного на официальном сайте  i-ой организации 

культуры. 

 

2.2. Степень поисковой доступности k-ого информационного объекта, размещенного на официальном сайте  i-ой 

организации культуры, определяется по формуле: 

𝑃𝑖𝑘 =  

0,                   информационный объект не найден  
0,5,    объект найден на сайте средствами Яндекс 
1, информационный объект найден на сайте

  

 

2.3. Алгоритм поиска информационных объектов: 

Поиск информационных объектов на официальном сайте организации культуры осуществлялся с использованием 

внутренней навигационной  системы сайта в виде меню, карты сайта, ссылок и баннеров.  
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Осуществляется оценка степени поисковой доступности простого информационного объекта с учетом следующего 

правила (схемы): путем последовательного поиска устанавливается одно из следующих значений оценки для информац и-

онного объекта:  

«1» –информационный объект найден на официальном сайте путем последовательного перехода по гиперссылкам, 

начиная с главной страницы сайта, и при этом число переходов не превышает 2;  

«0,5» –информационный объект найден на официальном сайте при помощи поисковика «Яндекс»);  

«0» –информационный объект не найден (число переходов превышает 10).  

Допускается переход по любым ссылкам, пунктам меню или использование иных навигационных элементов, в том 

числе использование доменов третьего уровня как системы структурирования информации, если из его названия прямо 

следует, что данный домен третьего уровня используется для размещения тематической информации или принадлежит 

его структурному подразделению.  

Перечень информационных объектов, а также уровень значимости информационных объектов представлены в  

Приложении 1 к настоящей методике. 

 

3. Оценка качества выполнения государственного (муниципального) задания организации культуры основывается 

на контроле: 

- выполнения объемных показателей государственного (муниципального) задания; 

- выполнения показателей качества государственного (муниципального) задания; 

- обеспечения поступлений от оказания платных услуг (выполнения работ) и иной приносящей доход деятельности. 

Оценка производится на основе открытых данных Официального сайта дляразмещении информации о государст-

венных (муниципальных) учреждениях и информации, предоставленной организацией культуры. 

Оценка качества выполнения государственного (муниципального) задания организации культуры измеряется в бал-

лах. Минимальное значение – 0 баллов, максимальное значение - 100 баллов.  

 

3.1. Оценка качества выполнения государственного (муниципального) задания i-ой организации культуры (𝑁𝑖
внутр

) 

определяется по формуле: 
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𝑁𝑖
внутр

= 35 × 𝑁𝑖
усл

+ 35 × 𝑁𝑖
кач + 30 × 𝑁𝑖

доход
, где: 

 

𝑁𝑖
усл

 – уровень выполнения утвержденных показателей объема оказываемых государственных (муниципальных) 

услуг (работ) для i-ой организации культуры; 

𝑁𝑖
кач – уровень выполнения утвержденных показателей качества оказываемых государственных (муниципальных) 

услуг (работ) для i-ой организации культуры; 

𝑁𝑖
доход

 – уровень выполнения показателя поступлений от оказания платных услуг (выполнения работ) и иной при-

носящей доход деятельности i-ой организации культуры. 

 

3.2.  Уровень выполнения утвержденных показателей объема оказываемых государственных (муниципальных) ус-

луг (работ) для i-ой организации культуры определяется по формуле: 

 

𝑁𝑖
усл

= min  
1

𝑆
×  

𝑁𝑖𝑠
факт

𝑁𝑖𝑠
план𝑠

1

 , где: 

 

S – количество утвержденных показателей объема оказываемых государственных (муниципальных) услуг (работ); 

𝑁𝑖𝑠
факт

 – фактическое значение s-ого показателя объема оказываемых государственных (муниципальных) услуг (ра-

бот) для i-ой организации культуры за последний отчетный период; 

𝑁𝑖𝑠
план – плановое (утвержденное) значение s-ого показателя объема оказываемых государственных (муниципаль-

ных) услуг (работ) для i-ой организации культуры в последнем отчетном периоде. 

Все исходные данные для расчета уровня выполнения утвержденных показателей объема оказываемых государст-

венных (муниципальных) услуг (работ) для i-ой организации культуры формируются на основе открытых данных Офи-

циального сайта дляразмещении информации о государственных (муниципальных) учреждениях. При отсутствии показа-

телей исходных данных  𝑁𝑖
усл

= 0. 
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3.3.  Уровень выполнения утвержденных показателей качества оказываемых государственных (муниципальных) ус-

луг (работ) для i-ой организации культуры определяется по формуле: 

 

𝑁𝑖
кач = min  

1

𝑄
×  

𝑁𝑖𝑞
факт

𝑁𝑖𝑞
план𝑞

1

 , где: 

 

𝑄 – количество утвержденных показателей качества оказываемых государственных (муниципальных) услуг (работ); 

𝑁𝑖𝑞
факт

 – фактическое значение q-ого показателя качества оказываемых государственных (муниципальных) услуг 

(работ) для i-ой организации культуры за последний отчетный период; 

𝑁𝑖𝑞
план – плановое (утвержденное) значение q-ого показателя качества оказываемых государственных (муниципаль-

ных) услуг (работ) для i-ой организации культуры в последнем отчетном периоде. 

Все исходные данные для расчета уровня выполнения утвержденных показателей качества оказываемых государст-

венных (муниципальных) услуг (работ) для i-ой организации культуры формируются на основе открытых данных Офи-

циального сайта дляразмещении информации о государственных (муниципальных) учреждениях. При отсутствии показа-

телей исходных данных  𝑁𝑖
кач = 0. 

 

3.4.  Уровень выполнения показателя поступлений от оказания платных услуг (выполнения работ) и иной принося-

щей доход деятельности i-ой организации культуры определяется по формуле: 

 

𝑁𝑖
доход = min  

𝐷𝑖
факт

𝐷𝑖
план

1

 , где: 

𝐷𝑖
факт

 – фактическое значение показателя поступлений от оказания платных услуг (выполнения работ) и иной при-

носящей доход деятельности i-ой организации культуры за последний отчетный период; 

𝐷𝑖
план – плановое (утвержденное) значение показателя поступлений от оказания платных услуг (выполнения работ) 

и иной приносящей доход деятельности i-ой организации культуры в последнем отчетном периоде. 
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Все исходные данные для расчета уровня выполнения показателя поступлений от оказания платных услуг (выпол-

нения работ) и иной приносящей доход деятельности i-ой организации культуры формируются на основе открытых дан-

ных Официального сайта дляразмещении информации о государственных (муниципальных) учреждениях. При отсутст-

вии показателей исходных данных  𝑁𝑖
доход = 0. 

 

4. Оценка удовлетворенности качеством оказания услуг организациями культуры формируется на основе мнения 

получателей услуг и измеряется в баллах. Минимальное значение – 0 баллов, максимальное значение - 100 баллов. 

 

Оценка удовлетворенности качеством оказания услуг i-ой организации культуры получателями услуг (𝑁𝑖
общ

) опре-

деляется по формуле: 

 

𝑁𝑖
общ =

1

𝑃
×

1

𝐽
×   

𝑚 𝑖𝑗𝑝

𝑚 𝑖𝑗
𝑚𝑎𝑥𝑗 × 100𝑝 , где: 

 

𝑃 – количество получателей услуг, оценившие удовлетворенность качеством оказания услуг i-ой организации куль-

туры; 

𝐽 - количество критериев для оценки удовлетворенности качеством оказания услуг i-ой организации культуры; 

𝑚𝑖𝑗𝑝  – оценка удовлетворенности качеством оказания услуг в i-ой организации культуры, сформированная p-ым 

получателем услуг по  j-ому критерию; 

𝑚𝑖𝑗
𝑚𝑎𝑥  – максимальное значение оценки удовлетворенности качеством оказания услуг в i-ой организации культуры 

по  j-ому критерию. 

Перечень критериев для оценки удовлетворенности качеством оказания услуг в  организациях культуры, а также 

диапазоны значений представлены в  Приложении 2 к настоящей методике. 



Приложение № 1 

к Методике  

 

 

Перечень информационных объектов для оценки качества взаимодей-

ствия организации культуры с получателями услуг 
 

№ 

 

Группа требований 

Наименование информационного объ-

екта (требования) 

Значи-

мость, 

балл  

1 Открытость и дос-

тупность информа-

ции об учреждении 

(п. 12 пп. 1 Приложения к 

Приказу Министерства 

культуры Российской Феде-

рации №1505 от 30 сентября 

2013 г) 

Полное наименование учреждения 2 

2 
Почтовый адрес, схема размещения уч-

реждения 

2 

3 Адрес электронной почты 2 

4 
Информация о руководителе учрежде-

ния 

2 

5 Сведения об учреждении 3 

6 Состав работников 1 

7 

Требования к оказываемым услугам 

(стандарты, регламенты, описание пре-

доставляемых услуг) 

3 

8 
Информация о финансировании учреж-

дения 

1 

9 
Материально-техническое оснащение 

учреждения 

2 

10 

Информация об официальных меро-

приятиях, визитах и о рабочих поездках 

руководителя учреждения 

1 

11 

Отчет о выполнении государственного/ 

муниципального задания, отчет о ре-

зультатах деятельности учреждения 

2 

12 
Доброжелатель-

ность, вежливость и 

компетентность ра-

ботников 

(п. 12 пп. 5 Приложения к 

Приказу Министерства 

культуры Российской Феде-

рации №1505 от 30 сентября 

2013 г) 

Телефон справочной службы, телефон 

руководителя учреждения (приемная) 

3 

13 Онлайн-консультант учреждения (сис-

тема мгновенных сообщений и интерак-

тивного общения с представителем уч-

реждения) 

4 

14 Раздел для направления предложений 

по улучшению качества услуг учрежде-

ния, жалобная книга учреждения 

4 

15 Ценовая доступ-

ность получения ус-

луги 

Перечень услуг, оказываемых учрежде-

нием.  

4 

16 
Ограничения по ассортименту услуг, 

ограничения по потребителям услуг. 

5 
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№ 

 

Группа требований 

Наименование информационного объ-

екта (требования) 

Значи-

мость, 

балл  

17 
(п. 12 пп. 3 Приложения к 

Приказу Министерства 

культуры Российской Феде-

рации №1505 от 30 сентября 

2013 г) 

Дополнительные услуги, оказываемые 

учреждением 

4 

18 
Услуги, оказываемые на платной осно-

ве. Стоимость оказываемых услуг.  

5 

19 
Предоставляемые льготы. Условия пре-

доставления льгот 

5 

20 
Продолжительность 

ожидания получе-

ния услуги 

(п. 12 пп. 4 Приложения к 

Приказу Министерства 

культуры Российской Феде-

рации №1505 от 30 сентября 

2013 г) 

Перечень информационных систем, на-

ходящихся в ведении учреждения 

2 

21 

Пакеты открытых данных учреждения. 

Доступ к электронным базам данных 

учреждения 

2 

22 

Электронный билет учрежде-

ния/возможность бронирования биле-

тов/электронная очередь 

5 

23 Виртуальные экскурсии по учреждению 5 

24 
Удовлетворенность 

качеством обслужи-

вания в учреждении 

(п. 12 пп. 6 Приложения к 

Приказу Министерства 

культуры Российской Феде-

рации №1505 от 30 сентября 

2013 г) 

Ссылки на оценку качества услуг учре-

ждения 

4 

25 
Ссылки на системы независимой оценки 

качества услуг учреждения 

5 

26 

Информационные сообщения о незави-

симой оценке качества услуг учрежде-

ния 

3 

27 
Методика проведения независимой 

оценки качества услуг 

5 

28 

Сведения об общественном совете уч-

реждения (состав, регламент работы, 

отчеты о результатах работы совета) 

3 

29  

Комфортность ус-

ловий и доступ-

ность получения ус-

луг, в том числе для 

граждан с ограни-

ченными  возмож-

ностями здоровья 

(п. 12 пп. 2 Приложения к 

Приказу Министерства 

культуры Российской Феде-

рации №1505 от 30 сентября 

Время доступности информации с уче-

том перерывов в работе сайта 

2 

30 
Бесплатность программного обеспече-

ния 

4 

31 

Информация в виде текста размещается 

на официальном сайте в формате, обес-

печивающем возможность поиска и ко-

пирования фрагментов текста средства-

ми веб-обозревателя ("гипертекстовый 

формат"). 

4 

32 

Отсутствие нарушений отображения, 

форматирования или иных дефектов в 

разметке сайтов при открытии широко-

3 
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№ 

 

Группа требований 

Наименование информационного объ-

екта (требования) 

Значи-

мость, 

балл  

2013 г) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Комфортность ус-

ловий и доступ-

ность получения ус-

луг, в том числе для 

граждан с ограни-

ченными  возмож-

ностями здоровья 

(п. 12 пп. 2 Приложения к 

Приказу Министерства 

культуры Российской Феде-

рации №1505 от 30 сентября 

2013 г) 

распространнеными браузерами сети 

Интернет актуальных версий 

33 
Наличие встроенной системы контекс-

ного поиска по сайту 

3 

34 Дата и время размещения информации 
3 

35 
Наличие независимой системы учета 

посещений сайта 

5 

36 
Раскрытие информации независимой 

системы учета посещений сайта 

5 

37 

Сохранение возможности навигации по 

сайту при отключении графических 

элементов оформления сайта 

3 

38 

Любой документ или информация 

должна быть доступна не более чем за 2 

перехода по сайту с использованием 

меню навигации 

4 



 

Приложение № 1 

к приказу  

департамента культуры  

Ярославской области 

от 12.09.2014_№ 261 

 

План работы по проведению независимой оценки качества услуг  

организаций культуры на территории Ярославской области 

 

№ 

п/п 
Наименование мероприятий 

Сроки испол-

нения 
Ответственный 

14.  Рабочая встреча с представителем Министерства культуры Российской Федера-

ции и оператором по проведению независимой оценки качества услуг организа-

ций культуры Ярославской области, директором Рейтингового агентства незави-

симой оценки качества услуг в различных социальных сферах 

не позднее 25 

августа 

Серова Ю.И. 

15.  Видеоконференция с руководителями органов управления культурой муници-

пальных образований области по вопросам участия Ярославской области в пи-

лотном проекте Министерства культуры Российской Федерации по проведению 

независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры» 

не позднее 5 

сентября 

Васильева М.В. 

Серова Ю.И. 

Коточигов М.Б. 

16.  Представление оператору по проведению независимой оценки качества услуг ор-

ганизаций культуры Ярославской области сканированных копии: 

 государственных заданий на 2013 и 2014 годы 

 отчетов о выполнении муниципальных заданий за 2013 год 

 планов финансово-хозяйственной деятельности за 2013 и 2014 годы 

 отчетов о выполнении планов финансово-хозяйственной деятельности за 

2013 и 2014 годы 

не позднее 10 

сентября 

Директора госу-

дарственных уч-

реждений куль-

туры области  
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17.  Семинар для сотрудников государственных учреждений культуры, ответствен-

ных за контроль  качества услуг в учреждении 

10 сентября Сиротина Г.А. 

Серова Ю.И. 

Разживина О.В. 

Сычева И.В. 

18.  Определение перечня учреждений, в которых будут установлены киоски для изу-

чения удовлетворѐнности качеством оказания услуг учреждениями культуры 

до 11 сентяб-

ря 

Серова Ю.И. 

Коточигов М.Б. 

Разживина О.В. 

Сычева И.В. 

19.  Установка киосков для изучения удовлетворѐнности качеством оказания услуг 

учреждениями культуры 

1 этап 

2 этап 

3 этап (по согласованию с Министерством культуры Российской Федерации) 

10 сентября 

2 октября 

после 17 ок-

тября 

Сиротина Г.А. 

Серова Ю.И. 

Коточигов М.Б. 

Разживина О.В. 

Сычева И.В. 

20.  Информирование членов общественного совета при департаменте культуры Яро-

славской области об участии в пилотном проекте по  независимой оценке качест-

ва услуг организаций культуры на примере учреждений культуры Ярославской 

области 

до 20сентября Васильева М.В. 

Серова Ю.И. 

21.  Формирование и направление базы получателей услуг оператору по проведению 

независимой оценки качества услуг организаций культуры на примере учрежде-

ний культуры Ярославской области 

до 20 сентяб-

ря 

Директора госу-

дарственных 

библиотек об-

ласти  

22.  Семинар для сотрудников муниципальных и государственных  учреждений куль-

туры, ответственных за контроль  качества услуг в учреждении 

30 сентября – 

02 октября 

Коточигов М.Б. 

23.  Мониторинг участия учреждений культуры области в пилотном проекте по про-

ведению независимой оценки качества услуг  

Еженедельно Сиротина Г.А. 

Серова Ю.И. 

Разживина О.В. 

Сычева И.В. Ко-
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точигов М.Б. 

24.  Семинар для директоров государственных учреждений культуры области по ито-

гам участия в пилотном проекте по проведению независимой оценки качества 

услуг организаций культуры на территории Ярославской области 

до 30 ноября  Серова Ю.И. 

Сиротина Г.А. 

Разживина О.В. 

Сычева И.В. Ко-

точигов М.Б. 

25.  Семинар для руководителей органов управления культурой муниципальных об-

разований области по итогам участия в пилотном проекте по проведению незави-

симой оценки качества услуг организаций культуры на территории Ярославской 

области 

до 30 ноября Коточигов М.Б. 

Сиротина Г.А. 

Серова Ю.И. 

Разживина О.В. 

Сычева И.В. 

26.  Обсуждение на общественном совете при департаменте культуры Ярославской 

области итогов участия в пилотном проекте по проведению независимой оценки 

качества услуг организаций культуры на территории Ярославской области и раз-

работка  предложений по улучшению качества работы организаций культуры 

Декабрь 2014 Васильева М.В. 

Серова Ю.И. 

Сиротина Г.А. 
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Приложение № 2 

к приказу  

департамента культуры  

Ярославской области 

от 12.09.2014№ 261 

 

 

Методика проведения  

независимой оценки качества  

оказания услуг организациями культуры 

 

1. Независимая оценка качества оказания услуг организациями культуры 

предусматривает оценку условий оказания услуг по таким общим критериям, 

как открытость и доступность информации об организации культуры; ком-

фортность условий предоставления услуг и доступность их получения; время 

ожидания предоставления услуги; доброжелательность, вежливость, компе-

тентность работников организации культуры; удовлетворенность качеством 

оказания услуг. 

Независимая оценка качества оказания услуг организациями культуры не 

проводится в отношении создания, исполнения и интерпретации произведений 

литературы и искусства. 

Независимая оценка качества оказания услуг организациями культуры 

измеряется в баллах. Минимальное значение – 0 баллов, максимальное значе-

ние - 100 баллов.  

Независимая оценка качества оказания услуг i-ой организации культуры 

(𝑁𝑖) определяется по формуле: 

 

𝑁𝑖 = 0,15 × 𝑁𝑖
взаим + 0,25 × 𝑁𝑖

внутр
+ 0,6 × 𝑁𝑖

общ
, где: 

 

𝑁𝑖
взаим-  оценка качества взаимодействия  i-ой организации культуры с 

получателями услуг; 

𝑁𝑖
внутр

-  оценка качества выполнения государственного (муниципального) 

задания i-ой организации культуры; 

𝑁𝑖
общ

 - оценка удовлетворенности качеством оказания услуг i-ой органи-

зации культуры получателями услуг. 

 

2. Оценка качества взаимодействия i-ой организации культуры с получа-

телями услуг отражает открытость и доступность информации об организации 

культуры, размещаемой на официальном сайте организации в сети Интернет. 

Оценка качества взаимодействия i-ой организации культуры с получате-

лями услуг измеряется в баллах. Минимальное значение – 0 баллов, макси-

мальное значение - 100 баллов.  

 

2.1. Оценка качества взаимодействия i-ой организации культуры с полу-

чателями услуг (𝑁𝑖
взаим) определяется по формуле: 

 



19 

 

𝑁𝑖
 взаим =

 𝑃𝑖𝑘×𝑍𝑖𝑘𝑘

 𝑍𝑖𝑘𝑘
× 100, где: 

 

Pik  - степень поисковой доступности k-ого информационного объекта, 

размещенного на официальном сайте  i-ой организации культуры; 

Zik  - уровень значимости k-ого информационного объекта, размещенного 

на официальном сайте  i-ой организации культуры. 

 

2.2. Степень поисковой доступности k-ого информационного объекта, 

размещенного на официальном сайте  i-ой организации культуры, определяется 

по формуле: 

𝑃𝑖𝑘 =  

0,                   информационный объект не найден  
0,5,    объект найден на сайте средствами Яндекс 
1, информационный объект найден на сайте

  

 

2.3. Алгоритм поиска информационных объектов: 

Поиск информационных объектов на официальном сайте организации 

культуры осуществлялся с использованием внутренней навигационной  систе-

мы сайта в виде меню, карты сайта, ссылок и баннеров.  

Осуществляется оценка степени поисковой доступности простого инфор-

мационного объекта с учетом следующего правила (схемы): путем последова-

тельного поиска устанавливается одно из следующих значений оценки для и н-

формационного объекта:  

«1» –информационный объект найден на официальном сайте путем по-

следовательного перехода по гиперссылкам, начиная с главной страницы сайта, 

и при этом число переходов не превышает 2;  

«0,5» –информационный объект найден на официальном сайте при по-

мощи поисковика «Яндекс»);  

«0» –информационный объект не найден (число переходов превышает 

10).  

Допускается переход по любым ссылкам, пунктам меню или использова-

ние иных навигационных элементов, в том числе использование доменов 

третьего уровня как системы структурирования информации, если из его назва-

ния прямо следует, что данный домен третьего уровня используется для разме-

щения тематической информации или принадлежит его структурному подраз-

делению.  

Перечень информационных объектов, а также уровень значимости ин-

формационных объектов представлены в  Приложении 1 к настоящей методике. 

 

3. Оценка качества выполнения государственного (муниципального) за-

дания организации культуры основывается на контроле: 

- выполнения объемных показателей государственного (муниципального) 

задания; 

- выполнения показателей качества государственного (муниципального) 

задания; 
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- обеспечения поступлений от оказания платных услуг (выполнения ра-

бот) и иной приносящей доход деятельности. 

Оценка производится на основе открытых данных Официального сайта 

дляразмещении информации о государственных (муниципальных) учреждениях 

и информации, предоставленной организацией культуры. 

Оценка качества выполнения государственного (муниципального) зада-

ния организации культуры измеряется в баллах. Минимальное значение – 0 

баллов, максимальное значение - 100 баллов.  

 

3.1. Оценка качества выполнения государственного (муниципального) за-

дания i-ой организации культуры (𝑁𝑖
внутр

) определяется по формуле: 

 

𝑁𝑖
внутр

= 35 × 𝑁𝑖
усл

+ 35 × 𝑁𝑖
кач + 30 × 𝑁𝑖

доход
, где: 

 

𝑁𝑖
усл

 – уровень выполнения утвержденных показателей объема оказывае-

мых государственных (муниципальных) услуг (работ) для i-ой организации 

культуры; 

𝑁𝑖
кач – уровень выполнения утвержденных показателей качества оказы-

ваемых государственных (муниципальных) услуг (работ) для i-ой организации 

культуры; 

𝑁𝑖
доход

 – уровень выполнения показателя поступлений от оказания плат-

ных услуг (выполнения работ) и иной приносящей доход деятельности i-ой ор-

ганизации культуры. 

 

3.2.  Уровень выполнения утвержденных показателей объема оказывае-

мых государственных (муниципальных) услуг (работ) для i-ой организации 

культуры определяется по формуле: 

 

𝑁𝑖
усл

= min  
1

𝑆
×  

𝑁𝑖𝑠
факт

𝑁𝑖𝑠
план𝑠

1

 , где: 

 

S – количество утвержденных показателей объема оказываемых государ-

ственных (муниципальных) услуг (работ); 

𝑁𝑖𝑠
факт

 – фактическое значение s-ого показателя объема оказываемых го-

сударственных (муниципальных) услуг (работ) для i-ой организации культуры 

за последний отчетный период; 

𝑁𝑖𝑠
план – плановое (утвержденное) значение s-ого показателя объема ока-

зываемых государственных (муниципальных) услуг (работ) для i-ой организа-

ции культуры в последнем отчетном периоде. 

Все исходные данные для расчета уровня выполнения утвержденных по-

казателей объема оказываемых государственных (муниципальных) услуг (ра-

бот) для i-ой организации культуры формируются на основе открытых данных 

Официального сайта дляразмещении информации о государственных (муници-

пальных) учреждениях. При отсутствии показателей исходных данных  𝑁𝑖
усл

=

0. 
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3.3.  Уровень выполнения утвержденных показателей качества оказывае-

мых государственных (муниципальных) услуг (работ) для i-ой организации 

культуры определяется по формуле: 

 

𝑁𝑖
кач = min  

1

𝑄
×  

𝑁𝑖𝑞
факт

𝑁𝑖𝑞
план𝑞

1

 , где: 

 

𝑄 – количество утвержденных показателей качества оказываемых госу-

дарственных (муниципальных) услуг (работ); 

𝑁𝑖𝑞
факт

 – фактическое значение q-ого показателя качества оказываемых го-

сударственных (муниципальных) услуг (работ) для i-ой организации культуры 

за последний отчетный период; 

𝑁𝑖𝑞
план – плановое (утвержденное) значение q-ого показателя качества ока-

зываемых государственных (муниципальных) услуг (работ) для i-ой организа-

ции культуры в последнем отчетном периоде. 

Все исходные данные для расчета уровня выполнения утвержденных по-

казателей качества оказываемых государственных (муниципальных) услуг (ра-

бот) для i-ой организации культуры формируются на основе открытых данных 

Официального сайта дляразмещении информации о государственных (муници-

пальных) учреждениях. При отсутствии показателей исходных данных  𝑁𝑖
кач =

0. 

 

3.4.  Уровень выполнения показателя поступлений от оказания платных 

услуг (выполнения работ) и иной приносящей доход деятельности i-ой органи-

зации культуры определяется по формуле: 

 

𝑁𝑖
доход = min  

𝐷𝑖
факт

𝐷𝑖
план

1

 , где: 

𝐷𝑖
факт

 – фактическое значение показателя поступлений от оказания плат-

ных услуг (выполнения работ) и иной приносящей доход деятельности i-ой ор-

ганизации культуры за последний отчетный период; 

𝐷𝑖
план – плановое (утвержденное) значение показателя поступлений от 

оказания платных услуг (выполнения работ) и иной приносящей доход дея-

тельности i-ой организации культуры в последнем отчетном периоде. 

Все исходные данные для расчета уровня выполнения показателя поступ-

лений от оказания платных услуг (выполнения работ) и иной приносящей доход 

деятельности i-ой организации культуры формируются на основе открытых 

данных Официального сайта дляразмещении информации о государственных 

(муниципальных) учреждениях. При отсутствии показателей исходных данных  

𝑁𝑖
доход = 0. 

 

4. Оценка удовлетворенности качеством оказания услуг организациями 

культуры формируется на основе мнения получателей услуг и измеряется в 
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баллах. Минимальное значение – 0 баллов, максимальное значение - 100 бал-

лов. 

 

Оценка удовлетворенности качеством оказания услуг i-ой организации 

культуры получателями услуг (𝑁𝑖
общ

) определяется по формуле: 

 

𝑁𝑖
общ =

1

𝑃
×

1

𝐽
×   

𝑚 𝑖𝑗𝑝

𝑚 𝑖𝑗
𝑚𝑎𝑥𝑗 × 100𝑝 , где: 

 

𝑃 – количество получателей услуг, оценившие удовлетворенность качест-

вом оказания услуг i-ой организации культуры; 

𝐽 - количество критериев для оценки удовлетворенности качеством оказа-

ния услуг i-ой организации культуры; 

𝑚𝑖𝑗𝑝  – оценка удовлетворенности качеством оказания услуг в i-ой органи-

зации культуры, сформированная p-ым получателем услуг по  j-ому критерию; 

𝑚𝑖𝑗
𝑚𝑎𝑥  – максимальное значение оценки удовлетворенности качеством 

оказания услуг в i-ой организации культуры по  j-ому критерию. 

Перечень критериев для оценки удовлетворенности качеством оказания 

услуг в  организациях культуры, а также диапазоны значений представлены в  

Приложении 2 к настоящей методике. 
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Приложение № 1 

к Методике  

 

 

Перечень информационных объектов для оценки качества взаимодействия 

организации культуры с получателями услуг 
 

№ 

 

Группа требований 

Наименование информационного объ-

екта (требования) 

Значи-

мость, 

балл  

1 Открытость и дос-

тупность информа-

ции об учреждении 

(п. 12 пп. 1 Приложения к 

Приказу Министерства 

культуры Российской Феде-

рации №1505 от 30 сентября 

2013 г) 

Полное наименование учреждения 2 

2 
Почтовый адрес, схема размещения уч-

реждения 

2 

3 Адрес электронной почты 2 

4 
Информация о руководителе учрежде-

ния 

2 

5 Сведения об учреждении 3 

6 Состав работников 1 

7 

Требования к оказываемым услугам 

(стандарты, регламенты, описание пре-

доставляемых услуг) 

3 

8 
Информация о финансировании учреж-

дения 

1 

9 
Материально-техническое оснащение 

учреждения 

2 

10 

Информация об официальных меро-

приятиях, визитах и о рабочих поездках 

руководителя учреждения 

1 

11 

Отчет о выполнении государственного/ 

муниципального задания, отчет о ре-

зультатах деятельности учреждения 

2 

12 
Доброжелатель-

ность, вежливость и 

компетентность ра-

ботников 

(п. 12 пп. 5 Приложения к 

Приказу Министерства 

культуры Российской Феде-

рации №1505 от 30 сентября 

2013 г) 

Телефон справочной службы, телефон 

руководителя учреждения (приемная) 

3 

13 Онлайн-консультант учреждения (сис-

тема мгновенных сообщений и интерак-

тивного общения с представителем уч-

реждения) 

4 

14 Раздел для направления предложений 

по улучшению качества услуг учрежде-

ния, жалобная книга учреждения 

4 

15 Ценовая доступ-

ность получения ус-

луги 

(п. 12 пп. 3 Приложения к 

Приказу Министерства 

культуры Российской Феде-

Перечень услуг, оказываемых учрежде-

нием.  

4 

16 
Ограничения по ассортименту услуг, 

ограничения по потребителям услуг. 

5 

17 
Дополнительные услуги, оказываемые 

учреждением 

4 
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№ 

 

Группа требований 

Наименование информационного объ-

екта (требования) 

Значи-

мость, 

балл  

18 
рации №1505 от 30 сентября 

2013 г) 
Услуги, оказываемые на платной осно-

ве. Стоимость оказываемых услуг.  

5 

19 
Предоставляемые льготы. Условия пре-

доставления льгот 

5 

20 
Продолжительность 

ожидания получе-

ния услуги 

(п. 12 пп. 4 Приложения к 

Приказу Министерства 

культуры Российской Феде-

рации №1505 от 30 сентября 

2013 г) 

Перечень информационных систем, на-

ходящихся в ведении учреждения 

2 

21 

Пакеты открытых данных учреждения. 

Доступ к электронным базам данных 

учреждения 

2 

22 

Электронный билет учрежде-

ния/возможность бронирования биле-

тов/электронная очередь 

5 

23 Виртуальные экскурсии по учреждению 5 

24 
Удовлетворенность 

качеством обслужи-

вания в учреждении 

(п. 12 пп. 6 Приложения к 

Приказу Министерства 

культуры Российской Феде-

рации №1505 от 30 сентября 

2013 г) 

Ссылки на оценку качества услуг учре-

ждения 

4 

25 
Ссылки на системы независимой оценки 

качества услуг учреждения 

5 

26 

Информационные сообщения о незави-

симой оценке качества услуг учрежде-

ния 

3 

27 
Методика проведения независимой 

оценки качества услуг 

5 

28 

Сведения об общественном совете уч-

реждения (состав, регламент работы, 

отчеты о результатах работы совета) 

3 

29  

Комфортность ус-

ловий и доступ-

ность получения ус-

луг, в том числе для 

граждан с ограни-

ченными  возмож-

ностями здоровья 

(п. 12 пп. 2 Приложения к 

Приказу Министерства 

культуры Российской Феде-

рации №1505 от 30 сентября 

2013 г) 

 

Время доступности информации с уче-

том перерывов в работе сайта 

2 

30 
Бесплатность программного обеспече-

ния 

4 

31 

Информация в виде текста размещается 

на официальном сайте в формате, обес-

печивающем возможность поиска и ко-

пирования фрагментов текста средства-

ми веб-обозревателя ("гипертекстовый 

формат"). 

4 

32 

Отсутствие нарушений отображения, 

форматирования или иных дефектов в 

разметке сайтов при открытии широко-

распространнеными браузерами сети 

Интернет актуальных версий 

3 

33 
Наличие встроенной системы контекс-

ного поиска по сайту 

3 
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№ 

 

Группа требований 

Наименование информационного объ-

екта (требования) 

Значи-

мость, 

балл  

34 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Комфортность ус-

ловий и доступ-

ность получения ус-

луг, в том числе для 

граждан с ограни-

ченными  возмож-

ностями здоровья 

(п. 12 пп. 2 Приложения к 

Приказу Министерства 

культуры Российской Феде-

рации №1505 от 30 сентября 

2013 г) 

Дата и время размещения информации 
3 

35 
Наличие независимой системы учета 

посещений сайта 

5 

36 
Раскрытие информации независимой 

системы учета посещений сайта 

5 

37 

Сохранение возможности навигации по 

сайту при отключении графических 

элементов оформления сайта 

3 

38 

Любой документ или информация 

должна быть доступна не более чем за 2 

перехода по сайту с использованием 

меню навигации 

4 

 

 

 


