  ПРОТОКОЛ № 1 

ЗАСЕДАНИЯ

Общественного совета по вопросам формирования независимой оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги  в сфере культуры Балко-Грузского сельского поселения за 2018 год
х. Мирный                                                                                 30.01.2019


Присутствовали:
	Мирошникова Елена Николаевна - 


	Председатель Общественного совета;

	Бондаренко Татьяна Николаевна -


	Заместитель Председателя Общественного совета;

	Бутенко Светлана Ивановна -
	Член общественного совета (по согласованию);

	Хачатурян Роберт Вачаканович-
	Представитель общественности;


	Дарбинян Арташес Сережаевич-
	Представитель общественности.

	
	


ПОВЕСТКА:

1. Заслушать информацию о  реализации на территории Балко-Грузского сельского поселения  постановления Правительства РФ от 31.12.2013 года № 339 «О формировании независимой системы оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги» принять к сведению. (докладывает Мирошникова Е.Н.)

2. О нормативных правовых актах по формированию независимой системы оценки качества работы учреждений Балко-Грузского сельского поселения, оказывающих социальные услуги:

-Об утверждении Плана- графика работы на 2019 год;

-О рассмотрении и утверждении проекта порядка проведения независимой оценки качества работы учреждений, оказывающих социальные услуги на территории Балко-Грузского сельского поселения.

3. Определение организаций участвующих в независимой оценки качества работы учреждений.

ЧЛЕНЫ ОБЩЕСТВЕННОГО СОВЕТА РЕШИЛИ:

1. Информацию Мирошникова Е.Н. о реализации на территории Балко-Грузского сельского поселения постановления Правительства РФ от 31.12.2013 года № 339  «О формировании независимой системы оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги» принять к сведению.

2. Утвердить:

 -план-график работы на 2019 год;     

 -утвердить порядок проведения независимой оценки качества работы учреждений культуры;

  3.Определить для участия в реализации проекта по проведению независимой оценки качества работы муниципальных учреждений, оказывающих социальные услуги в Балко-Грузском сельском поселении следующие муниципальные бюджетные учреждения: МБУК БГСП «Луначарский СДК»
3.1 Провести оценку качества работы учреждений, согласно п.3 настоящего протокола, по итогам работы за 2018 год.

Председатель Совета


                                Е.Н. Мирошникова
Приложение № 1

к протоколу заседания общественного совета

             от 30.01.2019 г. № 1

План-график

    по проведению независимой оценки качества 

работы муниципальных учреждений, оказывающих социальные услуги в сфере культуры за 2019 год.
	№
	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 учреждений в соответствующей сфере деятельности и разработка критериев оценки эффективности оказания социальных услуг данными учреждениями


	Разработаны критерии, определены учреждения
	февраль 2019 г.
	Общественный совет

	2. 
	Разработка  и утверждение порядка проведения независимой оценки качества работы учреждений , утверждение перечня учреждений участвующих в мониторинге
	Решение общественного совета 
	февраль 2019 г.
	Общественный совет 

	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
	Февраль-март  2019 г.
	Общественный совет

	4. 
	Проведение мониторинга качества работы учреждений, формирование рейтинга  их деятельности 


	Результаты мониторинга, рейтинги
	Один раз в год
	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
	Общественный совет

	6. 
	Размещение на официальном сайте МО «Балко-Грузское  поселение» в сети «Интернет»:

1)  результатов мониторинга и рейтингов;

2) предложений общественного совета по улучшению качества работы учреждений


	Информация

на официальном сайте
	Один раз в год
	Администрация Балко-Грузского сельского поселения


	III. Применение результатов независимой оценки качества

	7. 
	Организация рассмотрения предложений в Администрации МО «Балко-Грузское поселение» по повышению качества услуг подведомственных учреждений
	Предложения по оценке качества услуг
	Постоян-но, не позднее 10 дней после поступления предложений
	Администрация Балко-Грузское сельского поселения



	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 на официальном сайте район в сети «Интернет»
	Информация на официальном сайте
	Постоянно
	Учреждение

	10. 
	Контроль за выполнением Плана мероприятий и учет результатов при оценке эффективности работы руководителя учреждения
	Информация о выполнении Плана мероприятий
	Постоянно
	Администрация Балко-Грузского сельского поселения




Утвержден:

Общественным Советом по независимой оценке качества

работы учреждений,  оказывающих социальные услуги 
 в сфере культуры Балко-Грузского  сельского поселения,                                                              протокол от 30.01.2019 г. № 1

Положение

о системе независимой оценке качества работы организаций, оказывающих социальные услуги в сфере культуры Балко-Грузского  сельского поселения
1. Общие положения

1.1. Настоящее Положение определяет цели, задачи, порядок формирования системы независимой оценки качества работы организаций, оказывающих услуги в сфере культуры Балко-Грузского сельского поселения (далее – система), осуществляемой с участием и на основе мнения общественных организаций, профессиональных сообществ, средств массовой информации, специализированных рейтинговых агентств и иных экспертов (далее - общественное мнение) в целях повышения качества деятельности этих организаций.

1.2. Система оценки качества деятельности организаций, оказывающих услуги в сфере культуры Балко-Грузского сельского поселения (далее – учреждений культуры), формируется в целях:

1) повышения качества и доступности услуг учреждений культуры для населения;

2) улучшения информированности потребителей о качестве деятельности  учреждений культуры;

3) создание условий для объективной оценки качества деятельности учреждений культуры;

4) стимулирования повышения качества деятельности таких организаций.

1.3. Система включает в себя:

1) обеспечение полной, актуальной и достоверной информацией о порядке предоставления организацией услуг в сфере культуры, в том числе в электронной форме;

2) формирование результатов оценки качества и рейтингов деятельности учреждений культуры.

1.4. Использование результатов независимой оценки способствует:

1) принятию потребителями услуг обоснованного решения при выборе конкретной организации для получения необходимой услуги;

2) разработке и реализации планов мероприятий по улучшению качества деятельности учреждений культуры;

3) оценке деятельности  руководителей организаций.

2. Задачи и принципы функционирования системы

2.1. Основными задачами системы являются:

- осуществление независимой, объективной внешней оценки качества деятельности учреждений культуры;

- привлечение общественности к оценке качества предоставления услуг учреждений культуры;
- обеспечение открытости и доступности объективной информации о качестве деятельности учреждений культуры всем категориям пользователей;

- создание организационно-информационной основы для принятия управленческих решений, направленных на прогнозирование развития культуры Ильинского  сельского поселения.
2.2. Основными принципами функционирования системы являются:

1) открытость информации о механизмах и процедурах оценки;

2) доступность ее результатов в рамках законодательства Российской Федерации, Ростовской области;

3) открытость системы и возможность участия в проведении оценки учреждений культуры;

4) открытость информации о результатах оценки в рамках действующего законодательства;

5) прозрачность процедур и механизмов оценки качества предоставления услуг;

6) исключение дискриминации и принятия пристрастных решений;

7) компетентность системы, обеспечиваемая привлечением квалифицированных экспертов, использованием стандартизированного и технологичного инструментария оценки.

3. Порядок формирования независимой оценки качества деятельности учреждений культуры Балко-Грузского  сельского поселения

3.1. Администрация Балко-Грузского сельского поселения как орган, осуществляющий функции и полномочия учредителя учреждений культуры Балко-Грузского сельского поселения (далее – Администрация) в целях обеспечения проведения оценки качества деятельности организаций: 

1) формирует Общественный совет по независимой оценке деятельности учреждений культуры  (далее – Общественный совет) в порядке, предусмотренном законодательством Российской Федерации, в который входят представители Собрания депутатов, председатель профсоюзной организации Администрации Балко-Грузского сельского поселения, представители общественности;

2) осуществляет организацию ежегодного проведения независимого социологического исследования с целью  формирования рейтингов деятельности организаций;
3) осуществляет изучение общественного мнения, результатов оценки качества деятельности организаций;

4) проводит с участием общественных советов мониторинг рейтингов деятельности организаций и разрабатывает направления улучшения качества предоставляемых услуг;

5) направляет организациям предложения об улучшении качества их работы, подготовленные с учетом изучения результатов оценки качества и рейтингов деятельности организаций, а также предложений общественных советов;

6) учитывает информацию о выполнении разработанных организациями планов мероприятий по улучшению качества работы организаций при оценке эффективности работы их руководителей.

3.2. В полномочия Общественного совета входит:

1) формирование перечня организаций для проведения оценки качества их деятельности на основе изучения результатов общественного мнения;

2) определение критериев эффективности деятельности организаций, которые характеризуют:

- открытость и доступность информации об организации;

- комфортность условий и доступность получения услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья;

- доброжелательность, вежливость и компетентность работников организации;

- долю получателей услуг, удовлетворенных качеством обслуживания в организации;

3) установление порядка оценки качества деятельности учреждений культуры на основании определенных критериев эффективности деятельности организаций с учетом региональной системы оценки качества Ростовской области;

4) организация работы по выявлению, обобщению и анализу общественного мнения и рейтингов о качестве деятельности организаций;

5) взаимодействие по вопросам проведения оценок и составления рейтингов деятельности организаций, оказывающих услуги в сфере культуры, с рейтинговыми агентствами, независимыми социологическими организациями;

6) формирование результатов оценки качества и рейтингов деятельности организаций;

7) проведение обсуждений  результатов оценки и предложений по улучшению качества предоставления услуг учреждениями культуры;

8) направление в Администрацию Балко-Грузского сельского поселения:

- информации о результатах оценки качества деятельности организаций;

- предложений об улучшении качества деятельности, а также об организации доступа к информации, необходимой для лиц, обратившихся за предоставлением услуг.

3.3. Учреждения культуры:
1) обеспечивают открытость и доступность  информации о своей деятельности;

2) обеспечивают совместно с общественными организациями  сбор информации по показателям, установленным общественными советами;

3) размещают в сети Интернет обзоры мнений граждан-потребителей услуг о качестве работы организации;

4) обсуждают с общественными органами результаты оценки и разрабатывают меры по улучшению качества услуг;

5) разрабатывают на основе предложений Администрации Балко-Грузского сельского поселения план об улучшении качества деятельности организации и утверждают этот план по согласованию с Администрацией;

6) размещают планы мероприятий по улучшению качества деятельности организации на своих официальных сайтах и обеспечивают их выполнение.

4. Показатели и критерии оценки качества
4.1. Первая группа показателей характеризует эффективность деятельности организаций, оказывающих услуги в сфере культуры.

Данные показатели предусмотрены в номенклатуре «дорожных карт».

4.2. Вторая группа показателей характеризует качество оказания  услуг учреждений культуры.

Данные показатели предусмотрены в номенклатуре показателей региональной системы оценки качества, показателей независимой оценки, проводимой Общественным советом, с учетом общественного мнения.

4.3. Источники данных для независимой оценки: 

1) материалы Общественного совета;

2) результаты социологических исследований;

3) отзывы граждан, мнения экспертов и др. (онлайн - голосования в сети Интернет, телефоны доверия, «горячая линия», анкетирование в учреждениях);

4) материалы открытых источников (средства массовой информации, сайты).

Приложение 1

Критерии и показатели независимой системы оценки качества работу организаций, оказывающих социальные услуги в сфере культуры на 2019 год
1. комфортность помещений, предназначенных для оказания муниципальных услуг муниципальными казенными учреждениями культуры:
- доля лиц, удовлетворенных комфортностью условий (помещение, имеющееся оборудование, мебель, мягкий инвентарь, хранение личных вещей и т.п.) предоставления социальных услуг от числа опрошенных(%);  
2. информирование о порядке оказания услуги:
- доля лиц, считающих информирование о работе организации и порядке предоставления социальных услуг достаточным от числа опрошенных(%);
          3. доброжелательность, вежливость и компетентность работников организации:

- доля лиц, считающих персонал, оказывающий услуги, компетентным от числа опрошенных(%);

- доля лиц, считающих, что услуги оказываются персоналом в доброжелательной и вежливой форме от числа опрошенных (%);

         4. график работы, удобный для посетителей, в том числе в выходные и праздничные дни
- доля лиц, считающих удобным режим работы организаций культуры, от числа опрошенных (%).
5. Удовлетворенность получателей социальных услуг качеством обслуживания в организации:

     - доля лиц, удовлетворенных качеством оказания услуг в организации от числа опрошенных *(%) 

Приложение 2

Проект опросного листа персонала организации, оказывающего социальные услуги

Название организации____________________________________________

Дата____________________________________________

Категория____________________________________________

Мы высоко ценим Ваше мнение!

При ответе на вопросы не нужно указывать свое имя, ваши личные данные нигде не прозвучат. Для того, чтобы сделать обслуживание в организации лучше, мы просим Вас ответить на вопросы анкеты, связанные с работой организации. Выберите один из вариантов ответа на каждый вопрос

	№ п/п
	Вопрос
	1
	2
	3
	4
	5
	6

	1
	Оцените комфортность помещений, предназначенных для оказания муниципальной услуги 
	Очень плохо
	плохо
	удовлетворительно
	хорошо
	Очень хорошо
	Нет ответа

	2
	Оцените удовлетворенность информированием о порядке оказания услуги 
	Очень плохо
	плохо
	удовлетворительно
	хорошо
	Очень хорошо
	Нет ответа

	3
	Оцените удовлетворенность отношением специалистов к посетителям (внимание, вежливость, тактичность)
	Очень плохо
	плохо
	удовлетворительно
	хорошо
	Очень хорошо
	Нет ответа

	4
	Оцените удовлетворенностью графиком работы с посетителями
	Очень плохо
	плохо
	удовлетворительно
	хорошо
	Очень хорошо
	Нет ответа

	5
	Оцените удовлетворенность компентентностью сотрудников
	Очень плохо
	плохо
	удовлетворительно
	хорошо
	Очень хорошо
	Нет ответа

	6
	Оцените удовлетворенность результатом получения муниципальной услуги
	Очень плохо
	плохо
	удовлетворительно
	хорошо
	Очень хорошо
	Нет ответа

	7
	Наличие фактов взимания оплаты за предоставление муниципальной услуги
	да
	нет
	
	
	
	

	8
	Если Вы не удовлетворены оказанием услуг, укажите причины
	неудобный режим работы учреждения
	грубость, невнимательность сотрудников
	изкий профессионализм работников
	отказ в предоставлении муниципальной  услуги без пояснения причины отказа
	невозможность дозвониться до специалистов учреждения
	другая причина

	9
	Ваш пол
	мужской
	женский
	
	
	
	

	10
	Ваш возраст
	18-29 лет
	30-49 лет
	50-59 лет
	старше 60 лет
	
	

	11
	Ваше образование
	неполное среднее
	среднее (школа, ПТУ)
	среднее-специальное (техникум)
	незаконченное высшее
	высшее
	нет образования


Приложение 3
Расчет оценки качества работы организаций  культуры 

(Максимальное количество баллов-100)
	№
	Критерий
	Показатели
	Кратность изучения/опроса
	Методика расчета показателей
	Рейтинг

	
	
	
	
	
	

	1.
	комфортность помещений, предназначенных для оказания муниципальных услуг муниципальными казенными учреждениями культуры
	доля лиц, удовлетворенных комфортностью условий (помещение, имеющееся оборудование, мебель, мягкий инвентарь, хранение личных вещей и т.п.) предоставления социальных услуг от числа опрошенных(%)  (вопрос №1 анкеты для получателей услуг)
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных комфортностью условий предоставления социальных услуг *100/ количество опрошенных* 

(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  – 7 баллов

70 –79,9  – 9 баллов

80 –89,9  – 11 баллов

90 – 99,9  – 13 баллов

100 – 15 баллов

	2.
	информирование о порядке оказания услуги
	доля лиц, считающих информирование о работе организации и порядке предоставления социальных услуг достаточным от числа опрошенных(%) (вопрос №2 анкеты для получателей услуг)
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, считающих информирование о работе организации и порядке предоставления социальных услуг достаточным *100/ количество опрошенных* (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  – 7 баллов

70 –79,9  – 9 баллов

80 –89,9  – 11 баллов

90 – 99,9  – 13 баллов

100 – 15 баллов

	3.
	доброжелательность, вежливость и компетентность работников организации
	1. доля лиц, считающих, что услуги оказываются персоналом в доброжелательной и вежливой форме от числа опрошенных *(%)(вопрос №3 анкеты для получателей услуг)

	1 раз в год
	Метод - анкетирование

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

(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. доля лиц, считающих персонал, оказывающий услуги, компетентным от числа опрошенных(%)(вопрос №5 анкеты для получателей услуг)
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество лиц, считающих персонал, оказывающий услуги, компетентным *100 / количество опрошенных* (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  – 8 баллов

80 –89,9  – 12 баллов

90 – 99,9  – 16 баллов

100 – 20 баллов

	4.
	Удовлетворенность графиком работы с посетителями
	3. доля лиц, удовлетворенных качеством оказания услуг в организации от числа опрошенных *(%)  (вопрос №4 анкеты для получателей услуг)
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных качеством оказания услуг в организации *100 / количество опрошенных *

(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  – 8 баллов

80 –89,9  – 12 баллов

90 – 99,9  – 16 баллов

100 – 20 баллов

	5
	удовлетворенность результатом получения муниципальной услуги
	4. доля лиц, удовлетворенных качеством оказания услуг в организации от числа опрошенных *(%)  (вопрос №6 анкеты для получателей услуг)
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных качеством оказания услуг в организации *100 / количество опрошенных *

(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  – 8 баллов

80 –89,9  – 12 баллов

90 – 99,9  – 16 баллов

100 – 20 баллов


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

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

Приложение 4

Формы отчетов советов организаций 

Отчет общественного (попечительского, набюдательного) совета организации о значениях показателей и их оценке

(отчет утверждается протоколом совета организации)
	Полное название организации, 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
	
	
	

	Сумма баллов по показателям
	
	
	


Проведено анкетирование ________________________________ человек, 

в том числе_____________________________________________________

(количество по категориям)

Дата

Подпись председателя Совета

Приложение 4

Карта  независимой оценки  

качества работы организаций, оказывающих социальные услуги в сфере культуры на территори муниципального образования «Балко-Грузское сельское поселение»
	Наименование организации
	Среднее количество баллов по каждому показателю 
	Сумма баллов

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	


Предложения по улучшению качества работы организации (по каждой организации) 

Дата

Подпись председателя Общественного совета
План мероприятий по улучшению качества работы организации 

Наименование организации:__________________________________________

	№ п/п
	Наименование мероприятия
	Основание реализации (результат независимой оценки качества)
	Срок реализации
	Ответственный
	Результат
	Показатели, характеризующие результат выполнения мероприятия

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


