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	О формировании независимой

системы оценки качества условий оказания услуг
муниципальным учреждением культуры

Талловеровского сельского поселения


  В соответствии с Федеральными законами от 21.07.2014г № 256-ФЗ "О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации по вопросам проведения независимой оценки качества оказания услуг организациями в сфере культуры, социального обслуживания, охраны здоровья и образования" и  № 392-ФЗ от 05.12.2017г «О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации по вопросам совершенствования проведения независимой оценки качества условий оказания услуг организациями в сфере культуры,  охраны здоровья , образования, социального обслуживания и федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы" в целях повышения качества и доступности социальных услуг для населения, улучшения информированности потребителей о качестве работы учреждений и стимулирования повышения качества работы учреждений, оказывающих услуги в сфере культуры Талловеровского  сельского поселения, Администрация Талловеровского сельского поселения
ПОСТАНОВЛЯЕТ:

          1. Утвердить:

        1.1. Положение о системе независимой оценки качества условий оказания услуг  муниципальным учреждением культуры  Талловеровского сельского поселения (приложение № 1).

       1.2. Перечень критериев оценки качества условий оказания услуг  муниципальным бюджетным учреждением культуры Талловеровского сельского поселения (приложение № 2).
         2. Контроль за выполнением настоящего постановления оставляю за собой.


Глава Администрации  Талловеровского
           сельского поселения                                                                В.Н.Карпенко
	 
	Приложение № 1

к постановлению                              Администрации Талловеровского
 сельского поселения

от 31.12.2018г. № 182


Положение 

о системе независимой оценки качества условий оказания услуг  муниципальным учреждением культуры  Талловеровского сельского поселения
1. Общие положения
          1.1. Настоящее Положение о системе независимой оценки качества условий оказания услуг муниципальным учреждением культуры Талловеровского сельского поселения (далее - Положение) разработано в соответствии с Федеральными законами от 21.07.2014г № 256-ФЗ "О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации по вопросам проведения независимой оценки качества оказания услуг организациями в сфере культуры, социального обслуживания, охраны здоровья и образования" и  № 392-ФЗ от 05.12.2017г «О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации по вопросам совершенствования проведения независимой оценки качества условий оказания услуг организациями в сфере культуры,  охраны здоровья, образования, социального обслуживания и федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы".

1.2. Настоящее положение определяет цели, задачи, порядок формирования системы независимой оценки качества условий оказания услуг  муниципальным  учреждением культуры Талловеровского сельского поселения (далее – система), осуществляемой с участием и на основе мнения общественных организаций в целях повышения качества деятельности этих учреждений.

1.3. Система независимой оценки качества учреждений формируется в целях: 

-   повышения качества и доступности услуг культуры для населения;

- улучшения информированности потребителей о качестве работы учреждений;

- создания условий для объективной оценки качества условий работы учреждений;

- стимулирования повышения качества работы учреждений.

1.4. Система независимой оценки качества включает:

- обеспечение полной, актуальной и достоверной информации о порядке предоставления учреждением услуг в сфере культуры, в том числе в электронной форме;

- формирование результатов оценки качества условий работы и рейтингов деятельности учреждений.

1.5. Использование результатов независимой оценки качества способствует:

- принятию потребителями услуг обоснованного решения при выборе конкретного учреждения для получения необходимой услуги;

- установлению диалога между учреждениями и гражданами - потребителями услуг;

- разработке и реализации планов мероприятий по улучшению качества условий оказания услуг учреждением культуры;

- оценке деятельности руководителей учреждений.
2. Задачи и принципы системы независимой оценки качества
2.1. Основными задачами системы независимой оценки качества являются:

- осуществление независимой, объективной внешней оценки качества условий оказания услуг учреждениями культуры;

- привлечение общественности к оценке качества условий предоставления услуг в сфере культуры;

- обеспечение открытости и доступности объективной информации о качестве условий предоставления услуг учреждениями всем категориям пользователей;

- создание организационно-информационной основы для принятия управленческих решений, направленных на прогнозирование развития сферы культуры поселения, разработку основных направлений культурной политики.

2.2. Основными принципами функционирования системы независимой оценки качества условий оказания услуг являются:

- открытость и доступность информации о механизмах и процедурах оценки, результатах оценки в рамках действующего законодательства;

- открытость системы и возможность участия в проведении оценки условий учреждений;

- прозрачность процедур и механизмов оценки качества условий предоставления услуг;

- исключение дискриминации и принятия пристрастных решений;

- компетентность оценки, обеспечиваемая привлечением квалифицированных экспертов, использованием стандартизированного и технологичного инструментария.

3. Показатели и критерии оценки качества

3.1. Первая группа показателей характеризует эффективность работы учреждений. Данные показатели предусматриваются в Плане мероприятий («дорожной карте»), принятых Общественным советом.
3.2. Вторая группа показателей характеризует качество условий оказания услуг.

Данные показатели предусмотрены в номенклатуре показателей независимой оценки качества условий оказания услуг, проводимой Общественным советом при Администрации Талловеровского сельского поселения (далее – Общественный совет), с учетом общественного мнения.

3.3. Источники данных для независимой оценки качества:

- материалы Общественного совета;

- результаты социологических исследований в учреждениях;

- отзывы граждан, мнения экспертов и др. (онлайн-голосование в сети Интернет,  анкетирование и опросы в учреждениях);

- материалы открытых источников (средства массовой информации, сайт).
4. Периодичность и этапы проведения независимой оценки качества
4.1. Проведение независимой оценки качества условий оказания услуг в сфере  учреждений культуры осуществляется один раз в три года.
4.2. Этапы проведения независимой оценки качества:

I этап «Организационный» включает:

- определение перечня учреждений для проведения независимой оценки качества условий оказания услуг, формирования рейтингов их деятельности в текущем периоде ;

- утверждение перечня показателей качества условий оказания услуг учреждениями культуры;

- утверждение методов сбора первичной информации и уточнение требований к методикам их применения (размещение стандартной анкеты на сайтах всех выбранных учреждений; проведение рекламных мероприятий, стимулирующих население участвовать в массовом социологическом опросе посредством заполнения анкет на сайтах соответствующих учреждений культуры).

II этап «Подготовительный» включает:

- проведение анализа законодательных и иных нормативных актов в сфере культуры, регулирующих деятельность учреждений, мнений экспертов, представителей потребителей услуг, открытых источников с целью составления предварительного перечня проблем для изучения, гипотез для исследования;

- разработку  методики и инструментария сбора первичной информации (последовательность задаваемых вопросов, порядок опроса, анкет);

- разработку системы индикаторов, характеризующих качество работы учреждений на основе ответов на вопросы анкет, размещенных на сайтах учреждений.

III этап «Сбор первичной информации» включает:

- определение или уточнение параметров и показателей деятельности учреждения;

- сбор данных и обработка их в соответствии с разработанными методиками;

- формирование итоговых массивов данных, заполнение отчетных форм представления информации.

IV этап «Анализ и оценка качества условий оказания услуг учреждениями культуры» включает:

- систематизацию полученных данных о деятельности учреждений;

- анализ динамики значений исследуемых показателей в отчетном периоде;

- сопоставление значений утвержденных показателей с полученными данными;

- систематизацию выявленных проблем деятельности учреждения в результате проведенного анализа социологического исследования; 

- представление Общественному совету сформированного рейтинга учреждений.

V этап «Подведение итогов проведенной независимой оценки качества» включает:

- проведение общественного обсуждения результатов независимой оценки качества условий оказания услуг учреждениями культуры в отчетном периоде;

- разработка предложений по улучшению качества условий оказания услуг учреждением культуры по итогам оценки полученных рейтингов и проведенного общественного обсуждения.

4.3. По итогам проведения независимой оценки качества условий предоставления услуг учреждений Общественный совет разрабатывает и представляет в Администрацию Талловеровского сельского поселения (далее – Администрация) предложения по улучшению качества работы оцениваемых учреждений.

4.4. Учреждения на основании предложений Общественного совета разрабатывают и утверждают планы мероприятий по улучшению качества своей работы.

4.5. В плане мероприятий необходимо предусматривать меры, реализация которых:

4.5.1. непосредственно может повлиять на решение проблем, в том числе на устранение и предотвращение нарушений нормативно установленных требований, выявленных по итогам независимой оценки качества;

4.5.2. позволит повысить уровень удовлетворенности получателей социальных услуг в сфере культуры.

4.6. Результаты проведения независимой оценки качества направлены на:

4.6.1. обеспечение получателей социальных услуг в сфере культуры дополнительной информацией о качестве условий оказания услуг учреждениями, в том числе путем формирования рейтингов деятельности учреждений, в целях реализации принадлежащего получателям права выбора конкретного учреждения для получения социальных услуг;

4.6.2. определение результативности работы учреждения и принятие своевременных мер по повышению эффективности или по оптимизации его деятельности;

4.6.3. своевременное выявление негативных факторов, влияющих на качество предоставления социальных услуг в сфере культуры, и устранение их причин путем реализации планов мероприятий, а также осуществление стимулирования руководителей и работников учреждений.

                                                                                                                    Приложение №2
                к постановлению                              Администрации Талловеровского
сельского поселения

от 31.12.2018г. № 182
ПЕРЕЧЕНЬ ПОКАЗАТЕЛЕЙ,

ХАРАКТЕРИЗУЮЩИХ ОБЩИЕ КРИТЕРИИ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА УСЛОВИЙ ОКАЗАНИЯ УСЛУГ ОРГАНИЗАЦИЯМИ КУЛЬТУРЫ

	N п/п
	Показатель
	Максимальная величина
	Значимость показателя
	Значение показателя с учетом его значимости

	1.
	Критерий "Открытость и доступность информации об организации культуры"

	1.1.
	Соответствие информации о деятельности организации, размещенной на общедоступных информационных ресурсах, перечню информации и требованиям к ней, установленным нормативными правовыми актами <1>:

- на информационных стендах в помещении организации,

- на официальном сайте организации в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет".
	100 баллов
	30%
	30 баллов

	1.2.
	Обеспечение на официальном сайте организации наличия и функционирования дистанционных способов обратной связи и взаимодействия с получателями услуг:

- телефона,

- электронной почты,

- электронных сервисов (форма для подачи электронного обращения/жалобы/предложения; раздел "Часто задаваемые вопросы"; получение консультации по оказываемым услугам и пр.);

- обеспечение технической возможности выражения получателем услуг мнения о качестве оказания услуг (наличие анкеты для опроса граждан или гиперссылки на нее)
	100 баллов
	30%
	30 баллов

	1.3
	Доля получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности организации, размещенной на информационных стендах, на сайте в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет" (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	100 баллов
	40%
	40 баллов

	Итого
	100%
	100 баллов

	2.
	Критерий "Комфортность условий предоставления услуг" <2>

	2.1.
	Обеспечение в организации комфортных условий для предоставления услуг:

- наличие комфортной зоны отдыха (ожидания);

- наличие и понятность навигации внутри организации;

- доступность питьевой воды;

- наличие и доступность санитарно-гигиенических помещений (чистота помещений, наличие мыла, воды, туалетной бумаги и пр.);

- санитарное состояние помещений организаций;

- возможность бронирования услуги/доступность записи на получение услуги (по телефону, с использованием сети "Интернет" на официальном сайте организации, при личном посещении и пр.)
	100 баллов
	50%
	50 баллов

	2.2.
	Время ожидания предоставления услуги
	Данный показатель не применяется для оценки организаций культуры

	2.3.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных комфортностью условий предоставления услуг (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	100 баллов
	50%
	50 баллов

	Итого
	100%
	100 баллов

	3.
	Критерий "Доступность услуг для инвалидов"

	3.1. <3>
	Оборудование территории, прилегающей к организации, и ее помещений с учетом доступности для инвалидов:

- оборудование входных групп пандусами/подъемными платформами;

- наличие выделенных стоянок для автотранспортных средств инвалидов;

- наличие адаптированных лифтов, поручней, расширенных дверных проемов;

- наличие сменных кресел-колясок;

- наличие специально оборудованных санитарно-гигиенических помещений в организации
	100 баллов
	30%
	30 баллов

	3.2.
	Обеспечение в организации условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими, включая:

- дублирование для инвалидов по слуху и зрению звуковой и зрительной информации;

- дублирование надписей, знаков и иной текстовой и графической информации знаками, выполненными рельефно-точечным шрифтом Брайля;

- возможность предоставления инвалидам по слуху (слуху и зрению) услуг сурдопереводчика (тифлосурдопереводчика);

- наличие альтернативной версии официального сайта организации в сети "Интернет" для инвалидов по зрению;

- помощь, оказываемая работниками организации, прошедшими необходимое обучение (инструктирование) (возможность сопровождения работниками организации);

- наличие возможности предоставления услуги в дистанционном режиме или на дому
	100 баллов
	40%
	40 баллов

	3.3.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов (в % от общего числа опрошенных получателей услуг - инвалидов)
	100 баллов
	30%
	30 баллов

	Итого
	100%
	100 баллов

	4.
	Критерий "Доброжелательность, вежливость работников организации" <2>

	4.1.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги (работники справочной, кассиры и прочее) при непосредственном обращении в организацию (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	100 баллов
	40%
	40 баллов

	4.2.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации, обеспечивающих непосредственное оказание услуги при обращении в организацию (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	100 баллов
	40%
	40 баллов

	4.3.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации при использовании дистанционных форм взаимодействия (по телефону, по электронной почте, с помощью электронных сервисов (подачи электронного обращения/жалоб/предложений, записи на получение услуги, получение консультации по оказываемым услугам и пр.)) (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	100 баллов
	20%
	20 баллов

	Итого
	100%
	100 баллов

	5.
	Критерий "Удовлетворенность условиями оказания услуг" <2>

	5.1.
	Доля получателей услуг, которые готовы рекомендовать организацию родственникам и знакомым (могли бы ее рекомендовать, если бы была возможность выбора организации) (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	100 баллов
	30%
	30 баллов

	5.2.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных графиком работы организации (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	100 баллов
	20%
	20 баллов

	5.3.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в организации (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	100 баллов
	50%
	50 баллов

	Итого
	100%
	100 баллов


 

