ПРОТОКОЛ 

Заседания Общественного совета по проведению независимой  оценки качества оказания услуг организацией культуры, расположенной на территории  Бисертского городского округа
______________________________________________________________
р.п.Бисерть

30.12.2014г.                                                                                   №    01    .

Присутствовали:
	Заместитель главы администрации Бисертского городского округа


	
	- Востров Е.В.               

	Председатель Общественной палаты Бисертского городского округа


	
	- Ахьямова И.А.

	Председатель Совета ветеранов Бисертского городского округа


	
	- Братухина Н.А.

	Депутат Думы БГО, директор МБОУ «Средняя школа № 1  р.п.Бисерть»


	
	- Коротаев А.В.

	Представитель союза ветеранов войн
	
	- Лазуков А.И.


	РЕШИЛИ:
	


1. Избрать председателем Общественного совета по проведению независимой  оценки качества оказания услуг организацией культуры, расположенной на территории  Бисертского городского округа председателя Общественной палаты БГО Ахьямову Инну Анатольевну.  
2. Утвердить Порядок оценки качества работы муниципального учреждения культуры, расположенными на территории Бисертского городского округа.
	Председатель Общественного совета: 
	
	

	
	_________________
	Ахьямова И.А. 

	Члены Общественного совета:
	
	

	
	_________________
	Востров Е.В.               

	
	_________________
	Братухина Н.А.

	
	_________________
	Коротаев А.В.

	
	_________________
	Лазуков А.И.


УТВЕРЖДЕН 

протоколом заседания Общественного                                                                                      совета по проведению независимой                                                                    оценки качества работы учреждением                                                                                 культуры, расположенным на территории Бисертского городского округа от «30» декабря 2014 г. № 1

ПОРЯДОК 

оценки качества работы организацией культуры, расположенной на территории Бисертского городского округа
        1. Определить показатели независимой оценки качества работы организацией культуры, расположенной на территории Бисертского городского округа:  

         - открытость и доступность информации об учреждении;

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

         - ценовая доступность получения услуги;

         - время ожидания в очереди при получении услуги;

         - доброжелательность, вежливость и компетентность работников организации;

         - удовлетворенность качеством обслуживания в организации.

        2.  Определить критерии показателей независимой оценки качества работы организацией культуры:

        1) Открытость и доступность информации об организации:

        а) наличие вывески с наименованием организации, соответствующей его наименованию в учредительных документах;
        б) наличие на стендах организации для потребителей услуг (Устав организации; информация о режиме работы организации; фамилия, имя, отчество и номер телефона руководителя организации, дни и часы приема посетителей по личным вопросам; перечень платных услуг и цен на платные услуги; перечень льготных категорий граждан).

         в) наличие собственного сайта организации и актуальность размещаемой информации;

         г) наличие информации на сайте www.bus.gov.ru.

          д) доступность организации для граждан, в том числе с ограниченными возможностями здоровья; удобство установленного режима работы для посетителей, в том числе в выходные дни;

         е) эстетическая привлекательность помещений организации (оформление интерьера, комфортность зрительских мест, наличие уголков отдыха для посетителей и т.п.);

         ё) наличие благоустроенной прилегающей к организации территории (планировка, благоустройство, освещение, озеленение т.п.);

        ж) санитарное состояние мест общего пользования (туалеты, гардероб), наличие систем безопасности.

        2) Ценовая доступность стоимости услуг организации:

        а) рентабельность;

        б) предоставление льгот определенным категориям населения.

        3) Время ожидания в очереди при получении услуги:

        а) соблюдение времени ожидания в очереди при получении услуги (в соответствии с административными регламентами предоставления муниципальных услуг).

        4) Доброжелательность, вежливость и компетентность работников организации:

        а) наличие книги отзывов и предложений;

        б) соответствие квалификационным требованиям работников организации;

        в) культура общения, в т.ч. в телефонных переговорах;

        г) обслуживание посетителей (встреча посетителей, сопровождение, разъяснения и т.п.). 

 5) Удовлетворенность качеством обслуживания в организации.

        3. Независимая оценка качества работы организации по критериям, указанных в пункте 2 настоящего Порядка, осуществляется путем изучения Общественным советом по проведению независимой оценки качества работы организацией культуры, расположенной на территории  Бисертского городского округа условий функционирования организации его деятельности, по форме бланка независимой оценки качества работы учреждения, заполняемого руководителем организации (приложение № 1), а также на основании сбора первичной информации (статистическая, бухгалтерская и иная информация; рейтинг сайта www.bus.gov.ru; книг отзывов и предложений; фотографий; публикаций в прессе, наличие паспорта доступности учреждения и др.). 
        4. Показатель «Удовлетворенность качеством обслуживания в учреждении» определяется на основании опроса граждан - получателей муниципальных услуг в сфере культуры, с помощью анкет (приложение № 2) методом анкетирования, в т.ч. размещения анкет на сайте учреждения и на официальном сайте Администрации Бисертского городского округа в информационно-коммуникационной сети «Интернет». Анкетирование населения проводится в соответствии с памяткой по проведению опроса (приложение № 3). По результатам проведенного опроса руководители организации представляют в Совет справку о результатах проведенного опроса о деятельности организации по форме (приложение № 4).

         5. Расчет независимой оценки качества работы организации осуществляется по формуле:

F = F1+F2+F3+F4+F5+F6, где

         F – суммарная оценка,

         F1, F2, F3, F4, F5, F6 - баллы по показателям.

Приложение № 1  

к Порядку оценки качества работы учреждением культуры, расположенным на территории Бисертского городского округа 
ФОРМА

БЛАНК

независимой оценки качества работы
_______________________________________________________________

(наименование муниципального учреждения культуры)

	№ п/п
	Наименование показателей и критериев 
	Баллы
(максимально – 100)
	
О
Оценка в баллах (заполняется руководителем учреждения)

	1.
	Открытость и доступность информации 
об учреждении 
	20
	

	1.1.
	Наличие вывески с наименованием учреждения, соответствующей его наименованию в учредительных документах
	нет - 0
не в полном объеме - 3
да  - 5
	

	1.2.
	Наличие на стендах учреждения информации для потребителей услуг (Устав учреждения; информация о режиме работы учреждения; фамилия, имя, отчество и номер телефона руководителя учреждения, дни и часы приема посетителей по личным вопросам; перечень платных услуг и цен на платные услуги; перечень льготных категорий граждан; план работы учреждения на текущий месяц и др.)
	нет - 0
не в полном объеме - 3
да  - 5

	

	1.3.
	Наличие собственного сайта учреждения и актуальность размещаемой информации


	нет - 0
не в полном объеме - 3
да  - 5
	

	1.4.
	Наличие информации на сайте www.bus.gov.ru
	нет - 0
не в полном объеме - 3
да  - 5
	

	
	Итого по показателю 1 "Открытость и доступность информации 
об учреждении":
	
	

	2.
	Комфортность условий и доступность получения услуг учреждения, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья
	20
	

	2.1.
	Доступность учреждения для граждан, в том числе с ограниченными возможностями здоровья, удобство установленного режима работы для посетителей, в том числе в выходные дни
	нет - 0
не в полном объеме - 3
да  - 5
	

	2.2.
	Эстетическая привлекательность помещений учреждения (оформление интерьера, комфортность зрительских мест, наличие уголков отдыха для посетителей и т.п.)
	нет - 0
не в полном объеме - 3
да  - 5
	

	2.3.
	Наличие благоустроенной прилегающей к учреждению территории (планировка, благоустройство, освещение, озеленение т.п.)

	нет - 0
не в полном объеме - 3
да  - 5
	

	2.4.
	Санитарное состояние мест общего пользования (туалеты, гардероб), наличие систем безопасности   
	неудовлетворительное - 0

удовлетворительное - 3

хорошее - 5
	

	
	Итого по показателю 2 "Комфортность условий и доступность получения услуг учреждения, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья":
	
	

	3.
	Ценовая доступность получения услуги
	10
	

	3.1.
	Рентабельность
	нет - 0
не в полном объеме - 3
да  - 5
	

	3.2.
	Предоставление льгот определенным категориям населения
	нет - 0
не в полном объеме - 3
да  - 5
	

	
	Итого по показателю 3 "Ценовая доступность получения услуги":
	
	

	4.
	Время ожидания в очереди при получении услуги:
	10
	

	4.1.
	Соблюдение времени ожидания в очереди при получении услуги (в соответствии с административными регламентами предоставления муниципальных услуг)
	нет - 0
да  - 10
	

	
	Итого по показателю 4 «Время ожидания в очереди при получении услуги»:
	
	

	5.
	Доброжелательность, вежливость и компетентность работников учреждения
	20
	

	5.1.
	Наличие книги отзывов и предложений
	нет - 0
не в полном объеме - 3
да  - 5


	

	5.2.
	Соответствие квалификационным требованиям работников учреждения
	нет - 0
не в полном объеме - 3
да  - 5
	

	5.3.
	Культура общения, в т.ч. в телефонных переговорах
	нет - 0
не в полном объеме - 3
да  - 5
	

	5.4.
	Обслуживание посетителей (встреча посетителей, сопровождение, разъяснения и т.п.). 


	нет - 0
не в полном объеме - 3
да  - 5
	

	
	Итого по показателю 5 «Доброжелательность, вежливость и компетентность работников учреждения»:
	
	

	6.
	Удовлетворенность качеством обслуживания в учреждении*
	20
	

	
	Итого (сумма баллов по всем показателям)
	100
	


* Оценка в баллах показателя «Удовлетворенность качеством обслуживания в учреждении» определяется следующим образом:

- значение «Уровня удовлетворенности качеством обслуживания учреждения», определенное опросным путем, не достигает установленного значения «дорожной карты» - 0 баллов;

 - значение «Уровня удовлетворенности качеством обслуживания учреждения», определенное опросным путем, достигает установленного значения «дорожной карты» - 10 баллов;

 - значение «Уровня удовлетворенности качеством обслуживания учреждения», определенное опросным путем, превышает установленное значение «дорожной карты» - 20 баллов.

                                                                                              Приложение № 2
к Порядку оценки качества работы учреждением культуры, расположенным на территории Бисертского городского округа 
ФОРМА
АНКЕТА

Уважаемый участник!
Проводится опрос "Удовлетворенность населения качеством обслуживания в учреждении" ___________________________________ 
                                     (наименование учреждения)
           Убедительно просим Вас ответить на вопросы предлагаемой анкеты.

           1. Удовлетворены ли Вы качеством предоставления услуг в учреждении?

Отметьте любым значком значение одного балла по 5-бальной шкале от «5» - максимальная удовлетворенность до «1» - минимальная удовлетворенность.                 

	№ п/п
	Показатели 
	Баллы 



	
	
	5
	4
	3
	2
	1

	1.
	Открытость и доступность информации 
об учреждении и предоставляемых учреждением услугах
	· 
	
	
	
	

	2.
	Комфортность условий и доступность получения услуг учреждения, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья (удобство установленного режима работы учреждения, эстетическая привлекательность помещений) 
	
	
	
	
	

	3.
	Ценовая доступность получения услуги
	
	
	
	
	

	4.
	Время ожидания в очереди при получении услуги
	
	
	
	
	

	5.
	Доброжелательность, вежливость и компетентность работников учреждения
	
	
	
	
	


       2. Просим Вас сообщить общую информацию о себе:

       2.1..  Ваш пол:        

· М            
· Ж     

       2.2. Ваш возраст: (отметить)

· 18 - 35 лет 

· 36 - 54 лет  

· 55 лет и старше 

        2.3. Ваше место жительства: (отметить)

· Бисерть  

· населенный пункт Бисертского городского округа (укажите какой):
_____________________________________________________________
Благодарим Вас за участие в опросе!

                                                                                              Приложение № 3  

к Порядку оценки качества работы учреждением культуры, расположенным на территории Бисертского городского округа 
ПАМЯТКА

по проведению опроса «Удовлетворенность качеством обслуживания в учреждении»

          1. Цель опроса: определение уровня удовлетворенности населения качеством услуг организацией культуры, расположенной на территории Бисертского городского округа.

          2. Задачи опроса:

           - выявить общественное мнение о качестве работы конкретной организации;

           - обобщить полученные данные проведенных опросов;

           - разработать мероприятия по улучшению качества работы оцениваемой организации (при необходимости).

          3. Анкетирование населения проводится в сроки, установленные Общественным советом по проведению независимой оценки качества работы организацией культуры, расположенной на территории Бисертского городского округа.

          4. Руководитель организации:

          - назначают ответственных работников учреждения по организации опроса, сбору и обработке опросных листов;

          - обеспечивают подготовку опросных листов.

          5. Опрос может проводится в момент проведения мероприятий (до начала или после окончания мероприятий), во время посещений клубных формирований, а также путем заполнения респондентами анкеты, размещенной на официальном сайте Администрации Сысертского городского округа в сети «Интернет» и на сайтах учреждений (при наличии). 

           6. Количество респондентов, участвующих в опросе, должно быть не менее 50 человек. Заполнение респондентом более чем одной анкеты не допускается.

           7. Участники опроса заполняют анкеты самостоятельно. Работник учреждения, ответственный за проведение опроса, при необходимости, инструктирует и дает разъяснения. 

           8. Обработка результатов производится путем простого математического подсчета. Определяется среднее арифметическое значение каждой анкеты: значение показателей, отмеченные респондентами, суммируются, полученная сумма делится на количество вопросов. Далее определяется среднее арифметическое значение всех анкет: сумма средних арифметических значений всех анкет суммируется и делится на общее количество заполненных анкет. Затем полученное значение мы легко переводим в процент и выявляем степень удовлетворенности качеством обслуживания в учреждении.

           Пример: 
           Сумма средних арифметических значений анкет составила 210 баллов.

           Среднее арифметическое значение всех анкет: 210 : 50 (количество заполненных анкет, всего) = 4,2 балла. 

            Переводим в проценты: 5 баллов (максимально возможное) составляет 100 %, то уровень удовлетворенности в нашем случае составит: 4,2 х 100 : 5 = 84 %.

           Таким образом, уровень удовлетворенности качеством обслуживания в учреждении составляет 84 %.  

Приложение № 4 

к Порядку оценки качества работы учреждением культуры, расположенным на территории Бисертского городского округа 
                                      ФОРМА

СПРАВКА

о результатах проведенного опроса о деятельности учреждения

_____________________________________________________________________________

(наименование учреждения)

за ____________ год

1. Количество заполненных анкет, всего – 

2. Социальный портрет аудитории: 
	количество женщин
	
	количество мужчин
	


            Возраст (указать количество):

	18 – 35 лет
	
	36 - 54 лет
	
	55 лет и старше
	


3. Уровень удовлетворенности качеством обслуживания в учреждении составляет - ___________%.

4. Удовлетворенность качеством обслуживания в учреждении по показателям:

	№ п/п
	Показатели
	Уровень удовлетворенности качеством обслуживания в учреждении по показателям, 

в процентах

(сумму проставленных баллов делить на количество ответивших на данный вопрос. Значение перевести в процент)

	1.
	Открытость и доступность информации 
об учреждении и предоставляемых учреждением услугах
	

	2.
	Комфортность условий и доступность получения услуг учреждения, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья (удобство установленного режима работы учреждения, эстетическая привлекательность помещений) 
	

	3.
	Ценовая доступность получения услуги
	

	4.
	Время ожидания в очереди при получении услуги
	

	5.
	Доброжелательность, вежливость и компетентность работников учреждения
	


Директор ___________/(подпись) ________________(Ф.И.О.) 

дата                                         
