  ПРОТОКОЛ № 4 

ЗАСЕДАНИЯ

Общественного совета по вопросам формирования независимой оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги  в сфере культуры Роговского сельского поселения за 2016 год
пос. Роговский                                                                                 15.12.2016

Присутствовали:
	Фатьянов Николай Валентинович- 


	Депутат Собрания депутатов Роговского сельского поселения. Председатель Общественного совета;

	Щербаченко Владимир Николаевич-


	Депутат Собрания депутатов Роговского сельского поселения. Заместитель Председателя Общественного совета;

	Костыгова Елена Ивановна-
	Член общественного совета (по согласованию);

	Гавриленко Николай Николаевич-
	Представитель общественности;


	Кулаго Александр Корнеевич -
	Представитель общественности;

	
	


ПОВЕСТКА:
1. Рассмотрение результатов проведения независимой оценки качества работы муниципальных учреждений культуры в 2016 году. Формирование предложений Общественного совета по повышению качества работы учреждений, прошедших независимую оценку качества в 2016 году для включения их в качестве рекомендаций в планы улучшения качества работы учреждений.

ЧЛЕНЫ ОБЩЕСТВЕННОГО СОВЕТА РЕШИЛИ:

1. Рассмотреть результаты проведения независимой оценки качества работы муниципальных учреждений культуры в 2016 году. Сформировать предложения Общественного совета по повышению качества работы учреждений, прошедших независимую оценку качества в 2016 году для включения их в качестве рекомендаций в планы улучшения качества работы учреждений.

2. Утвердить:

 - Критерии и показатели независимой системы оценки качества работу организаций, оказывающих социальные услуги в сфере культуры в 2016 году;     

 - Расчет оценки качества работы организаций  культуры ;

- Отчет Общественного Совета по формированию независимой оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги в сфере культуры Роговского сельского поселения

- План мероприятий по улучшению качества работы организации.

Председатель Совета


                                Н.В. Фатьянов
   Утверждаю

Председатель Общественного совета по формированию  
независимой оценки качества работы организаций, оказывающих 

                         социальные услуги в сфере культуры Роговского сельского поселения, 

                                                                         ____________________Н.В. Фатьянов
                                                                     15.12.2016
Критерии и показатели независимой системы оценки качества работу организаций, оказывающих социальные услуги в сфере культуры в 2016 году
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 *(%) 

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.)
Отчет

Общественного Совета

по формированию независимой оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги в сфере культуры Роговского сельского поселения
	Муниципальное казенное учреждение культуры и спорта Роговского сельского поселения «Роговский сельский дом культуры», протокол № 3 от 01.12.2016

	Значение показателя за год
	показатель
	Количество баллов
	Комментарии о значении показателя

	доля лиц, удовлетворенных комфортностью условий (помещение, имеющееся оборудование, мебель, мягкий инвентарь, хранение личных вещей и т.п.) предоставления социальных услуг от числа опрошенных
	комфортность помещений, предназначенных для оказания муниципальных услуг муниципальными казенными учреждениями культуры
	15
	количество лиц, удовлетворенных качеством оказания услуг в организации 150*100 / количество опрошенных 150
(значение  100%), рейтинг 15 баллов

	доля лиц, считающих информирование о работе организации и порядке предоставления социальных услуг достаточным от числа опрошенных
	информирование о порядке оказания услуги
	13
	количество лиц, считающих информирование о работе организации и порядке предоставления социальных услуг достаточным 144 *100/ количество опрошенных150 (значение 96%) рейтинг 13 баллов

	доля лиц, считающих, что услуги оказываются персоналом в доброжелательной и вежливой форме от числа опрошенных
	доброжелательность, вежливость работников организации
	10
	количество лиц, считающих, что услуги оказываются персоналом в доброжелательной и вежливой форме  150*100 / количество опрошенных 150
(значение 100%) рейтинг 10 баллов

	доля лиц, удовлетворенных качеством оказания услуг в организации от числа опрошенных
	Удовлетворенность графиком работы с посетителями
	12
	количество лиц, удовлетворенных качеством оказания услуг в организации 134*100 / количество опрошенных 150
(значение 89%) рейтинг 12 баллов

	доля лиц, считающих персонал, оказывающий услуги, компетентным от числа опрошенных
	компетентность работников организации
	20
	количество лиц, считающих персонал, оказывающий услуги, компетентным 150 *100 / количество опрошенных 150 (значение 100%) рейтинг 20 баллов

	доля лиц, удовлетворенных качеством оказания услуг в организации от числа опрошенных
	удовлетворенность результатом получения муниципальной услуги
	16
	количество лиц, удовлетворенных качеством оказания услуг в организации 138*100 / количество опрошенных 150
(значение 92%) рейтинг 16 баллов

	Сумма баллов по показателям
	
	86
	


Проведено анкетирование 150 человек, 

в том числе: мужского пола 52 человека, женского пола 98 человек;
возрастной категории 18-29 лет -56 чел, 30-49 лет -48 чел, 50-59 лет -29 чел, старше 60 лет -17 чел.;

образование: неполное среднее- 17 чел, среднее- 28 чел, среднее- специальное – 57 чел, незаконченное высшее -4 чел, высшее -40 чел, не имеет образавание -4 чел. 

Сумма баллов 86
	Муниципальное казенное учреждение культуры Роговского сельского поселения «Роговская сельская библиотека», протокол № 3 от 01.12.2016

	Значение показателя за год
	показатель
	Количество баллов
	Комментарии о значении показателя

	доля лиц, удовлетворенных комфортностью условий (помещение, имеющееся оборудование, мебель, мягкий инвентарь, хранение личных вещей и т.п.) предоставления социальных услуг от числа опрошенных
	комфортность помещений, предназначенных для оказания муниципальных услуг муниципальными казенными учреждениями культуры
	15
	количество лиц, удовлетворенных качеством оказания услуг в организации 60*100 / количество опрошенных 60
(значение  100%), рейтинг 15 баллов

	доля лиц, считающих информирование о работе организации и порядке предоставления социальных услуг достаточным от числа опрошенных
	информирование о порядке оказания услуги
	13
	количество лиц, считающих информирование о работе организации и порядке предоставления социальных услуг достаточным 54 *100/ количество опрошенных 60 (значение 90%) рейтинг 13 баллов

	доля лиц, считающих, что услуги оказываются персоналом в доброжелательной и вежливой форме от числа опрошенных
	доброжелательность, вежливость работников организации
	10
	количество лиц, считающих, что услуги оказываются персоналом в доброжелательной и вежливой форме  60*100 / количество опрошенных 60
(значение 100%) рейтинг 10 баллов

	доля лиц, удовлетворенных качеством оказания услуг в организации от числа опрошенных
	Удовлетворенность графиком работы с посетителями
	16
	количество лиц, удовлетворенных качеством оказания услуг в организации 57*100 / количество опрошенных 60
(значение 95%) рейтинг 16 баллов

	доля лиц, считающих персонал, оказывающий услуги, компетентным от числа опрошенных
	компетентность работников организации
	20
	количество лиц, считающих персонал, оказывающий услуги, компетентным 60 *100 / количество опрошенных 60 (значение 100%) рейтинг 20 баллов

	доля лиц, удовлетворенных качеством оказания услуг в организации от числа опрошенных
	удовлетворенность результатом получения муниципальной услуги
	16
	количество лиц, удовлетворенных качеством оказания услуг в организации 57*100 / количество опрошенных 60
(значение 95%) рейтинг 16 баллов

	Сумма баллов по показателям
	
	90
	


Проведено анкетирование 60 человек, 

в том числе: мужского пола 16 человек, женского пола 44 человека;

возрастной категории 18-29 лет -21 чел, 30-49 лет -18 чел, 50-59 лет -15 чел, старше 60 лет -6 чел.;

образование: неполное среднее- 11 чел, среднее- 13 чел, среднее- специальное – 14 чел, незаконченное высшее -3 чел, высшее -19 чел, не имеет образавание -0 чел. 

Сумма баллов 90.
Дата

Подпись председателя Совета

Карта  независимой оценки  

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

	
	комфортность помещений, предназначенных для оказания муниципальных услуг муниципальными казенными учреждениями культуры
	информирование о порядке оказания услуги
	доброжелательность, вежливость работников организации
	Удовлетворенность графиком работы с посетителями
	компетентность работников организации
	удовлетворенность результатом получения муниципальной услуги
	

	МКУ «Роговский СДК»
	15
	13
	10
	12
	20
	16
	86

	МКУ «Роговская сельская библиотека»
	15
	13
	10
	16
	20
	16
	90


Предложения по улучшению качества работы организации (по каждой организации) 
Муниципальному казенному учреждению культуры Роговского сельского поселения «Роговская сельская библиотека»:

- Более полно отражать деятельность сельских библиотек, входящих в учреждение, на сайте учреждения.

- Осуществлять публикацию на официальном сайте или средствах массовой информации ежегодных отчетов учреждения о деятельности.

Муниципальному казенному учреждению культуры и спорта Роговского сельского поселения «Роговский сельский дом культуры»:
- Своевременно обновлять материалы сайта учреждения.

- Более полно отражать деятельность сельских домов культуры, входящих в учреждение, на сайте учреждения.

- Осуществлять публикацию на официальном сайте или средствах массовой информации ежегодных отчетов учреждения о деятельности.

Дата

Подпись председателя Общественного совета
План мероприятий по улучшению качества работы организации 

Наименование организации  МКУ «Роговский СДК»
	№ п/п
	Наименование мероприятия
	Основание реализации (результат независимой оценки качества)
	Срок реализации
	Ответственный
	Результат
	Показатели, характеризующие результат выполнения мероприятия

	1
	Улучшение показателя «Информирование о порядке оказания услуги»
	Наивысший балл 15, результат независимой оценки -13
	В течение свего периода предоставления услуги
	Директор МКУ «Роговский СДК»
	Анкетирование
	Оценка 15 баллов

	2
	Пересмотреть график работы с посетителями
	Наивысший балл 20, результат независимой оценки -12
	В течение свего периода предоставления услуги
	Директор МКУ «Роговский СДК»
	Анкетирование
	Оценка 20 баллов

	3
	Повышение профессионального уровня работников
	Наивысший балл 20, результат независимой оценки -16
	В течение свего периода предоставления услуги
	Директор МКУ «Роговский СДК»
	Анкетирование
	Оценка 20 баллов


Наименование организации  МКУ «Роговская сельская библиотека»
	№ п/п
	Наименование мероприятия
	Основание реализации (результат независимой оценки качества)
	Срок реализации
	Ответственный
	Результат
	Показатели, характеризующие результат выполнения мероприятия

	1
	Улучшение показателя «Информирование о порядке оказания услуги»
	Наивысший бал 15, результат независимой оценки -13
	В течение свего периода предоставления услуги
	Директор МКУ «Роговская сельская библиотека»
	Анкетирование
	Оценка 15 баллов

	2
	Пересмотреть график работы с посетителями
	Наивысший бал 20, результат независимой оценки -16
	В течение свего периода предоставления услуги
	Директор МКУ «Роговская сельская библиотека»
	Анкетирование
	Оценка 20 баллов

	3
	Повышение профессионального уровня работников
	Наивысший бал 20, результат независимой оценки -16
	В течение свего периода предоставления услуги
	Директор МКУ «Роговская сельская библиотека»
	Анкетирование
	Оценка 20 баллов


