ПРОТОКОЛ № 1 

ЗАСЕДАНИЯ

Общественного совета по вопросам независимой системы оценки качества работы муниципальных учреждений  Манычского сельского поселения, оказывающих социальные услуги в сфере культуры
П. Степной Курган                                             02.11.2014 г.
Присутствовали: 
 Председатель- Атанова Любовь Андреевна -    представитель             Администрации Манычского сельского поселения   

Секретарь -      Прилепина Дарья          Александровна -    представитель молодежи                                    
Трифонова Ольга  Владимировна              -      директор МБОУ СОШ №82 п. Степной Курган                                             

Варавина                              -      заведующая ФАП п. Степной Курган

Валентина Анатольевна           

Елисеева Антонина             -     воспитатель МБДОУ №31 «Родничок»    

Александровна                         

Кружилин Дмитрий Иванович- депутат Собрания депутатов Манычского сельского поселения
Кобзева Галина 

Павловна                              -   представитель пенсионеров 

                                                            ПОВЕСТКА:
1. О  нормативно- правовом акте - постановлении Администрации Манычского сельского поселения от 30.10.2015 г. № 78а «О формировании независимой системы оценки качества работы муниципальных учреждений Манычского сельского поселения, оказывающих социальные услуги в сфере культуры» (доклад  Атановой Л.А..).

2. Об утверждении Общественным советом по формированию независимой системы оценки  качества работы муниципальных учреждений Сальского района, оказывающих социальные услуги в сфере культуры следующих документов:

-План- график работы на 2015 – 2016 год;

-Порядок проведения независимой оценки качества работы учреждений, оказывающих социальные услуги в сфере культуры.


3. Об определении организаций, участвующих в независимой оценке качества работы учреждений на 2015-2016 годы.

ЧЛЕНЫ ОБЩЕСТВЕННОГО СОВЕТА РЕШИЛИ:


1.Информацию Атановой Л.А. О  нормативном правовом акте- постановлении Администрации Манычского сельского поселения от 30.10.2015 г. № 78а «О формировании независимой системы оценки качества работы муниципальных учреждений Манычского сельского поселения, оказывающих социальные услуги в сфере культуры» .
 от принять к сведению.

2. Утвердить:


- «По проведению независимой оценки качества работы муниципальных учреждений Манычского сельского поселения, оказывающих социальные услуги в сфере культуры на 2015-2016 годы» (Приложение №1);


- «Критерии и показатели независимой оценки качества работы муниципальных учреждений Манычского сельского поселения, оказывающих социальные услуги в сфере культуры» (Приложение №2);

-«Проекты анкет для потребителей услуг муниципальных учреждений культуры Манычского сельского поселения » (Приложение №3);

-«Форму отчета Общественного совета о значениях показателей и их оценке» (Приложение №4).

  3. Определить для проведения независимой оценки качества работы муниципальных учреждений Манычского сельского поселения, оказывающих социальные услуги в сфере культуры, следующие муниципальные бюджетные учреждения Манычского сельского поселения:

-муниципальное  бюджетное учреждение культуры Сальского района «Манычская поселенческая библиотека»,  

-муниципальное бюджетное учреждение культуры Сальского района « сельский дом культуры «Манычского сельского поселения»;

Председатель Общественного совета                                       Атанова Л.А.
Секретарь   Общественного совета                                          Прилепина Д.А.                                                       
Приложение № 1

к протоколу заседания Общественного совета

                  от_ 02.11.2015. №1
План-график

    по проведению независимой оценки качества 

работы муниципальных учреждений Манычского сельского поселения, оказывающих социальные услуги в сфере культуры
на 2015-2016 годы
	№
	Наименование 

мероприятия
	Результат
	Срок

реализа-ции
	Ответственный исполнитель

	1. Подготовка к проведению независимой оценки качества

работы учреждений

	1. 
	Определение перечня учреждений в сфере культуры для проведения независимой оценки качества работы муниципальных учреждений Манычского поселения, оказывающих социальные услуги в сфере культуры  и разработка критериев оценки эффективности оказания социальных услуг данными учреждениями

	Разработаны критерии, определены учреждения
	Декабрь

2015 г.
	Общественный совет

	2. 
	Разработка  и утверждение Положения о системе независимой оценки качества работы муниципальных учреждений Манычского сельского поселения, оказывающих социальные услуги в сфере культуры

	Нормативно- правовой акт Администрации Манычского сельского поселения
	  декабрь

2015 г.
	Администрация Манычского сельского поселения

	II. Проведение независимой оценки качества работы учреждений

	3. 
	Организация работы с открытыми источниками информации о качестве работы учреждений (официальные сайты в сети «Интернет», СМИ, прочие открытые источники информации)
	Анализ информации,

Информационные материалы
	 декабрь 2015 г., октябрь-ноябрь 2016 г.
	Общественный совет

	4. 
	Проведение мониторинга качества работы учреждений, формирование рейтинга  их деятельности 
	Результаты мониторинга, рейтинги
	 Один раз в год (2015- 2016 г.г.)
	Общественный совет

	5. 
	Обсуждение итогов мониторинга качества работы учреждений и результатов рейтингов их деятельности
	Предложения в

 методические рекомендации,

Предложения 

по улучшению качества работы учреждений
	Один раз в год 

(2015- 2016 г.г.)
	Общественный совет

	6. 
	Размещение на официальных сайтах: www.bus.gov.ru,  Администрации  Манычского сельского поселения, учреждений культуры в информационно- телекоммуникационной сети «Интернет»:

1)  результатов мониторинга и рейтингов;

2) предложений Общественного совета по улучшению качества работы учреждений
	Информация

на сайтах: www.bus.gov.ru,  Администрации Манычского сельского поселения, учреждений культуры в информационно- телекоммуникационной сети «Интернет»
	Один раз в год (декабрь)
(2015- 2016 г. г.)
	Администрация Манычского сельского поселения, руководители учреждений культуры


	III. Применение результатов независимой оценки качества

	7. 
	Организация рассмотрение предложений в Администрации Манычского сельского поселения
по повышению качества услуг подведомственных учреждений
	Предложения по оценке качества услуг
	Постоян-но, не позднее 10 дней после поступления предложений
	Администрация Манычского сельского поселения, руководители подведомственных учреждений


	8. 
	Разработка и утверждение плана мероприятий по улучшению качества работы учреждения
	План мероприятий
	Не позднее 10 дней после получения рекомендаций
	Общественный совет

	9. 
	Размещение Плана мероприятий в информационно-коммуникационной сети «Интернет» на сайтах учреждений
	Информация на официальных сайтах учреждений
	Постоянно
	Руководители подведомственных учреждений

	10. 
	Контроль за выполнением Плана мероприятий и учет результатов при оценке эффективности работы руководителя учреждения
	Информация о выполнении Плана мероприятий
	Постоянно
	Администрация Манычского сельского поселения, Общественный совет


Приложение № 2
к протоколу заседания Общественного совета

                  от_.02.11.2015 г. №1
Критерии и показатели независимой оценки качества работы муниципальных учреждений Манычского сельского поселения оказывающих социальные услуги в сфере культуры
	№
	Критерий
	Показатели
	Кратность изучения/опроса
	Методика расчета показателей
	Рейтинг

%- баллы

	
	
	
	
	
	

	1.
	Открытость и доступность информации об учреждении культуры
	- Уровень рейтинга на сайте www.bus.gov.ru (от 0 до 1)
(показатель 1)
	1 раз в год
	Официальный сайт www.bus.gov.ru
(значение от 0 до 1)
	0 – 0,09 – 0 баллов

0,1-0,19 – 1 балл

0,2 – 0,29 – 2 балла

0,3 – 0,39 – 3 балла

0,4 – 0,49 – 4 балла

0,5 – 0,59 – 5 баллов

0,6 – 0,69 – 6 баллов

0,7 – 0,79 – 7баллов

0,8 – 0,89 – 8 баллов

0,9 – 0,99 – 9 баллов

1 – 10 баллов

	
	
	- доля лиц*, считающих информирование о работе учреждения и порядке предоставления социальных услуг достаточным от числа опрошенных о работе учреждения (показатель 2)
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель 2 = количество лиц, считающих информирование о работе учреждения и порядке предоставления социальных услуг достаточным *100/ количество опрошенных о работе учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 – 19,9 – 1 балл

20 –29,9  – 2 балла

30 –39,9  – 3 балла

40 –49,9  – 4 балла

50 –59,9  – 5 баллов

60 –69,9  – 6 баллов

70 –79,9  – 7баллов

80 –89,9  – 8 баллов

90 – 99,9  – 9 баллов

100 – 10 баллов

	2.
	Комфортность условий и доступность получения услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья
	- доля потребителей услуг**, считающих условия оказания услуг комфортными от числа опрошенных потребителей** учреждения (показатель 3)
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель 3 = количество потребителей**, считающих условия оказания услуг комфортными*100/ количество опрошенных потребителей** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 – 19,9 – 1 балл

20 –29,9  – 2 балла

30 –39,9  – 3 балла

40 –49,9  – 4 балла

50 –59,9  – 5 баллов

60 –69,9  – 6 баллов

70 –79,9  – 7баллов

80 –89,9  – 8 баллов

90 – 99,9  – 9 баллов

100 – 10 баллов

	
	
	- доля потребителей**, считающих условия оказания услуг доступными от числа опрошенных потребителей** учреждения (показатель 4)
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель 4 = количество потребителей**, считающих условия оказания услуг доступными *100/ количество опрошенных потребителей** учреждения 

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 – 19,9 – 1 балл

20 –29,9  – 2 балла

30 –39,9  – 3 балла

40 –49,9  – 4 балла

50 –59,9  – 5 баллов

60 –69,9  – 6 баллов

70 –79,9  – 7баллов

80 –89,9  – 8 баллов

90 – 99,9  – 9 баллов

100 – 10 баллов

	3.
	Время ожидания в очереди при получении услуги
	- доля потребителей**, оценивающих время ожидания в очереди при получении социальных услуг как незначительное, от числа опрошенных потребителей** учреждения (показатель 5)
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель 5 = количество потребителей**, оценивающих время ожидания в очереди при получении социальных услуг как незначительное, *100/ количество опрошенных потребителей ** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 – 19,9 – 1 балл

20 –29,9  – 2 балла

30 –39,9  – 3 балла

40 –49,9  – 4 балла

50 –59,9  – 5 баллов

60 –69,9  – 6 баллов

70 –79,9  – 7баллов

80 –89,9  – 8 баллов

90 – 99,9  – 9 баллов

100 – 10 баллов

	4.
	Доброжелательность, вежливость и компетентность работников организации
	- доля потребителей, считающих персонал, оказывающий услуги, компетентным от числа опрошенных потребителей учреждения (показатель 6)
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель 6 = количество потребителей **, считающих персонал, оказывающий услуги, компетентным *100 / количество опрошенных потребителей ** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 – 19,9 – 1 балл

20 –29,9  – 2 балла

30 –39,9  – 3 балла

40 –49,9  – 4 балла

50 –59,9  – 5 баллов

60 –69,9  – 6 баллов

70 –79,9  – 7баллов

80 –89,9  – 8 баллов

90 – 99,9  – 9 баллов

100 – 10 баллов

	
	
	- доля потребителей, считающих, что услуги оказываются персоналом в доброжелательной и вежливой форме от числа опрошенных потребителей учреждения (показатель 7)
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель 7 = количество потребителей **, считающих, что услуги оказываются персоналом в доброжелательной и вежливой форме *100 / количество опрошенных потребителей ** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 – 19,9 – 1 балл

20 –29,9  – 2 балла

30 –39,9  – 3 балла

40 –49,9  – 4 балла

50 –59,9  – 5 баллов

60 –69,9  – 6 баллов

70 –79,9  – 7баллов

80 –89,9  – 8 баллов

90 – 99,9  – 9 баллов

100 – 10 баллов

	5.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных качеством обслуживания в организации
	- доля потребителей, удовлетворенных качеством оказания услуг в учреждении от числа опрошенных потребителей учреждения (показатель 8)
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель 8 = количество потребителей **, удовлетворенных качеством оказания услуг в учреждении *100 / количество опрошенных потребителей ** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 – 19,9 – 1 балл

20 –29,9  – 2 балла

30 –39,9  – 3 балла

40 –49,9  – 4 балла

50 –59,9  – 5 баллов

60 –69,9  – 6 баллов

70 –79,9  – 7баллов

80 –89,9  – 8 баллов

90 – 99,9  – 9 баллов

100 – 10 баллов

	
	
	- число обоснованных жалоб на 100 потребителей (показатель 9)
	1 раз в год
	Метод – изучение данных сайта www.bus.gov.ru
Данные отчетов по выполнению муниципального задания (предоставляется учреждением)

Показатель 9 = количество обоснованных жалоб на работу учреждения/ 100/ общее количество потребителей учреждения

(значение от 0 и выше)
	0,1 и более – 0 баллов

0,09 - 1 балл

0,08 - 2 балла

0,07 - 3 балла

0,06 - 4 балла

0,05 - - 5 баллов

0,04 - 6 баллов

0,03 - 7 баллов

0,02 - 8 баллов

0,01 – 9 баллов

0 – 10 баллов

	6.
	Доля персонала, которая удовлетворена качеством услуг, оказываемых потребителям в учреждении
	- Доля персонала, которая удовлетворена условиями работы по оказанию услуг в учреждении от числа опрошенного персонала учреждения (показатель 10)


	1 раз в год
	Метод – анкетирование персонала

Показатель 10 = количество персонала учреждения, удовлетворенного качеством оказания услуг в учреждении *100 / количество опрошенного персонала учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –19,9 – 0 баллов

20 – 39,9– 1 балл

40 –59,9  – 2 балла

60 –79,9  – 3 балла

80 –89,9  – 4 балла

90 - 100 – 5 баллов

	
	
	- доля персонала, считающего оказание услуг доступным, от числа опрошенного персонала учреждения (показатель 11)
	1 раз в год
	Метод – анкетирование персонала

Показатель 8 = количество потребителей **, удовлетворенных качеством оказания услуг в учреждении *100 / количество опрошенного персонала учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –19,9 – 0 баллов

20 – 39,9– 1 балл

40 –59,9  – 2 балла

60 –79,9  – 3 балла

80 –89,9  – 4 балла

90 - 100 – 5 баллов


*К опрошенным можно отнести потребителей, потенциальных потребителей услуг, родственников и членов семьи потребителей услуг, доверенных лиц потребителей  и т.д. Круг опрашиваемых может меняться в зависимости от возможностей охвата опросом.  При проведении опроса необходимо указывать категорию опрашиваемых.

** При отсутствии возможности опроса потребителей проводят анкетирование родственников, опекунов, независимых экспертов (членов общественных советов учреждения, членов попечительских советов, персонала и т.д.)

Приложение № 3
к протоколу заседания Общественного совета

                  от_02.11.2015 №1
Ι. ПРОЕКТ АНКЕТЫ ДЛЯ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ УСЛУГ
МУНИЦИПАЛЬНЫХ УЧРЕЖДЕНИЙ КУЛЬТУРЫ

 Манычского сельского поселения
АНКЕТА (учреждение) ____________________________________ 
(для посетителей кружков и мероприятий СДК, читателей библиотек,

вместо ребенка  анкету заполняет его родитель или иной законный представитель!)

Уважаемые жители п. Степной Курган!

В целях оценки КАЧЕСТВА социальных услуг по инициативе Общественного совета проводится опрос в муниципальных  учреждениях культурыМанычского сельского поселения.  Нас интересует, как Вы оцениваете качество предоставления услуг в -муниципальное бюджетное учреждение культуры Сальского района « сельский дом культуры «Манычского сельского поселения»;


                                                  (название учреждения)
Правила заполнения анкеты: По каждому вопросу предложены разные варианты ответов. Выберите, пожалуйста, тот ответ, который совпадает с Вашим мнением. Просим не оставлять без ответа ни один из вопросов.

Мы рассчитываем на точность и откровенность Ваших ответов, которые помогут усовершенствовать предоставление услуг жителям Манычского сельского поселения.

Благодарим за участие в опросе!

В начале просим Вас сообщить некоторые сведения о себе:

1. Ваш пол:    1. Мужской;       2. Женский

2. Ваш возраст (лет)

	18 - 24 
	25 - 35
	36 - 50
	51 - 60
	свыше 60

	1
	2
	3
	4
	5


3. Образование:

	Начальное, неполное среднее
	Среднее
	Среднее специальное
	Незаконченное высшее
	Высшее

	1
	2
	3
	4
	5


4. Ваш род занятий:

	1. Руководитель предприятия, учреждения
	8.  Работник сферы обслуживания

	2. Инженерно-технический работник
	9.  Студент, учащийся

	3. Служащий аппарата управления предприятия, учреждения
	10. Безработный, временно неработающий

	4. Военнослужащий, работник правоохранительных органов, юстиции
	11. Представитель интеллигенции (образование, здравоохранение, культура)

	5. Рабочий 
	12. Пенсионер

	6. Домохозяйка
	13. Другая категория (укажите)

	7. Предприниматель
	


5. Какова цель Вашего посещения данного учреждения культуры?

1. Проведение собственного досуга

2. Получение эстетического образования, развитие собственного творческого потенциала

3. Образование моего ребенка (внука)

4. Повышение квалификации (для членов методических объединений)

5. Другое (укажите) ________________________________________________________

6. Затрудняюсь ответить
6. Из каких источников Вы получаете информацию о деятельности данного учреждения?

1. Телевидение

2. Газеты  

3. Радио 

3. Сайт учреждения
4. Афиши и информационные стенды в фойе и на улице. 

5. Другое (укажите) ______________________________________________________
6. Затрудняюсь сказать

7. Как часто Вы посещаете данное учреждение?

1. Несколько раз в неделю                                  

2. Один раз в неделю                                            

3. Один раз в месяц

4. Несколько раз в год     

5. Посетил впервые

6. Другое (укажите) _____________________________________________

7. Затрудняюсь ответить

8. Хотели бы Вы чаще посещать данное учреждение?

1. Да. 

2. Нет

3. Затрудняюсь ответить

9. Если хотели бы посещать чаще, то укажите, почему _________________________________________________________________

10. Если не желаете посещать чаще, то укажите, почему _________________________________________________________________

11. Считаете ли Вы, что коммерческие учреждения культуры предоставляют более качественные услуги, по сравнению с муниципальными? 

1. Да

2. Нет 

3. Затрудняюсь

12. Почему Вы так считаете?
_________________________________________________________________

_________________________________________________________________
13. В какой мере Вы удовлетворены ________________________________
Сделайте одну отметку в каждой строчке, соответствующую степени Вашей удовлетворенности по каждому из следующих критериев.
	№п/п
	ПОКАЗАТЕЛИ КАЧЕСТВА УСЛУГ
	Удовлетворен
	Частично удовлетворен
	Не удовлетворен
	Затрудняюсь ответить 

	
	
	1
	2
	3
	4

	1.
	Информацией о предоставляемых услугах в  данном учреждении (наличие стенда, справочной информации, консультанта, буклетов и других рекламных материалов)
	· 
	· 
	· 
	· 

	2.
	Оформлением помещения 
	· 
	· 
	· 
	· 

	3.
	Чистотой в помещениях  и на прилегающей территории

	· 
	· 
	· 
	· 

	4.
	Возможностью получить информацию об услугах  по:


	а) телефону
	· 
	· 
	· 
	· 

	
	
	б) интернету
	· 
	· 
	· 
	· 

	5.
	Внешним видом персонала 
	· 
	· 
	· 
	· 

	6.
	Вежливостью, тактичностью  и доброжелательностью сотрудников 
	· 
	· 
	· 
	· 

	7.
	Компетентностью и уровнем профессионализма работников
	· 
	· 
	· 
	· 

	8.
	Наличием информационных указателей и табличек на дверях помещений
	· 
	· 
	· 
	· 

	9.
	Обслуживанием в гардеробе
	· 
	· 
	· 
	· 

	10.
	Удобством мест ожидания для посетителей  и зрительских мест в  концертном зале
	· 
	· 
	· 
	· 

	11.
	Техническим оснащением учреждения
	· 
	· 
	· 
	· 

	12.
	Качеством предоставляемых  услуг
	· 
	· 
	· 
	· 

	13.
	Ассортиментом услуг 
	· 
	· 
	· 
	· 

	14.
	Культурой обслуживания в учреждении
	· 
	· 
	· 
	· 


14. Укажите, с какими трудностями, неудобствами Вы столкнулись при посещении данного учреждения?

15. Как Вы считаете, можете ли Вы  при необходимости, воспользоваться всем спектром услуг данноого учреждения?

1. Да


2. Нет (укажите, пожалуйста, почему) __________________________

3. Затрудняюсь ответить
16. В какой мере Вы удовлетворены  результатами посещения данного учреждения?

1.   Полностью удовлетворен
 

2.   Частично удовлетворен

3.   Не удовлетворен

4.   Затрудняюсь ответить

17. Если Вы пользовались услугами этого учреждения ранее, то как, по Вашему мнению, изменилась его работа за последнее время? 

1. Улучшилась

2. Скорее улучшилась

3. Осталась на прежнем уровне 

4. Скорее ухудшилась

5. Ухудшилась
6. Затрудняюсь ответить 
18. Что, по Вашему мнению, следует сделать, чтобы улучшить качество оказываемых услуг в данном учреждении? 
_________________________________________________________________

_________________________________________________________________
19. Какие новые услуги Вы хотели бы получать в данном учреждении   в 2016 году?

_________________________________________________________________

20. Каким, на Ваш взгляд, должно быть современное учреждение культуры? ________________________________________________________________
_________________________________________________________________
СПАСИБО ЗА ВАШИ ОТВЕТЫ И ВАШ ВЫБОР 
УСЛУГ МУНИЦИПАЛЬНЫХ  УЧРЕЖДЕНИЙ КУЛЬТУРЫ!
	Место проведения опроса: _____________________________________

______________________________________________________________
Время проведения опроса: ______________________________________________________________
Ф.И. О. интервьюера ______________________________________________________________


Приложение № 4
к протоколу заседания Общественного совета

                  от_02.11.2015 г. №1
Форма отчета Общественного совета о значениях показателей и их оценке (предоставляется в EXCEL)

(отчет утверждается протоколом Совета)
	Полное название учреждения, номер и дата протокола 

_____________________________________________________________

	
	Значение показателя за год
	Количество баллов
	Комментарии о значении показателя

	Показатель 1
	
	
	

	Показатель 2
	
	
	

	Показатель 3
	
	
	

	Показатель 4
	
	
	

	Показатель 5
	
	
	

	Показатель 6
	
	
	

	Показатель 7
	
	
	

	Показатель 8
	
	
	

	Показатель 9
	
	
	

	Показатель 10
	
	
	

	Показатель 11
	
	
	

	Сумма баллов по показателям
	
	
	


Проведено анкетирование ________________________________ человек, 

в том числе_____________________________________________________

(количество по категориям)

При наличии дополнительных сведений о мониторинге – отметить в протоколе и  приложить к отчету

Анализ моментов в работе учреждения, которые не устраивают потребителей услуг и персонал (по данным опроса)

Предложения по улучшению качества работы учреждения

Дата

Подпись председателя Совета
