  Порядок проведения независимой оценки качества работы муниципальных учреждений , находящихся в ведении Управления культуры, молодёжи, физической культуры и спорта Администрации Тимского района Курской области

 утвержден приказом Управления культуры,молодёжи,

 физической культуры и спорта Администрации 

Тимского района Курской области

от 29.10.2015г. № 39 «О проведении оценки качества 

муниципальных услуг в учреждениях культуры 

и образования в сфере культуры»

                                                                                                                                                                                                      Приложение №1

                                                  Порядок проведения

 мониторинга качества и доступности муниципальных услуг, оказываемых муниципальными учреждениями, подведомственными  Управлению культуры, молодёжи, физической культуры и спорта Администрации

                                     Тимского района Курской области

1. Общие  положения

 1.1.Настоящий порядок проведения мониторинга качества и доступности муниципальных услуг, оказываемых муниципальными учреждениями, подведомственными Управлению культуры, молодёжи, физической культуры и спорта Администрации Тимского района Курской области (далее Порядок) определяет механизм и процедуру проведения социологических исследований уровня восприятия населением Тимского района качества услуг в области культуры.

  1.2. Основными целями Порядка являются:

· выявление степени удовлетворенности населения Тимского района качеством услуг в области культуры;

· проведение  системного и сравнительного анализа качества оказания услуг, 

- предоставляемых учреждениями культуры, эффективности деятельности    учреждений;

- повышение эффективности и результативности бюджетных расходов;

- обеспечение открытости и доступности объективной информации о качестве муниципальных услуг;

- принятие управленческих решений, направленных на улучшение показателей, характеризующих качество муниципальныхуслуг.

1.3.Настоящий Порядок устанавливает процедуру проведения социологических исследований и изучения  мнения населения о качестве муниципальных услуг по слудующим критериям:

-   Уровень информирования потребителя об оказываемой услуге;

-   Уровень доступности  предоставляемой услуги;

-   Уровень квалификации сотрудников, предоставивших услугу;

-   Выявление коррупционных рисков, при оказании услуги;

-   Организация претензионной работы при оказании услуги;

-  Удовлетворенность качеством оказанной услуги в целом (комплексная оценка)

1.4.Результаты оценки качества муниципальных услуг учитываются Управлением культуры, молодёжи, физической культуры и спорта Администрации Тимского района Курской области:

- при принятии решения  о корректировке муниципального задания;

- при принятии решения о мерах воздействия (поощрения) руководителя учреждения- исполнителя услуг.

2. Порядок проведения оценки качества муниципальных услуг

  2.1.Определить муниципальное казенное учреждение культуры «Тимский культурно-досуговый центр», учреждение, уполномоченным органом на организацию проведения независимой оценки качества услуг, оказываемых учреждениями культуры. В случае необходимости и при наличии финансовой возможности, для  проведения независимой оценки качества муниципальных услуг в области культуры возможно привлечение сторонних организаций на договорной основе в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации.

  2.2.Руководители учреждений осуществляют внутреннию оценку качества услуг, в режиме самооценки и самоконтроля в постоянном режиме, в соответствии с локальными актами, разработанными в учреждениях.

 2.3.Независимая оценка качества услуг в области культуры посредством изучения мнения населения поселка проводится один раз в год, не позднее 15 декабря текущего года.

 2.4.Изучение мнения населения о качестве муниципальных услуг   осуществляется в форме социологического опроса  потребителей соответствующих услуг, проводится как через традиционное анкетирование.

 2.5.Социологический опрос населения о качестве оказываемых

 учреждениями услуг осуществляется непосредственно по месту их 

 предоставления.

 2.6.Количество респондентов традиционного социологического опроса не может быть свыше 12 получателей муниципальных услуг в день  в разных точках Тимского района.

 2.7.После завершения процедуры изучения мнения населения о качестве    услуг, организатором подготавливается сводный отчет о результатах изучения мнения населения о качестве услуг в соответствии с приложением к настоящему Порядку.

 2.8.Сводный отчет о результатах изучения мнения населения о качестве услуг составляется в 2-х экземплярах, один из который направляется руководителю учреждения, другой остается у организатора.

 2.9.На основании  сводного отчета о результатах организатор производит бальную оценку качества услуг по каждому учреждению в соответствии с Методикой оценки качества муниципальных услуг, оказываемых учреждениями подведомственными  Управлению культуры, молодёжи, физической культуры и спорта Администрации Тимского района Курской области  (приложение №2).

Итогом  бальной оценки является рейтинг учреждений в зависимости от полученных результатов достижения качественных показателей и уровня удовлетворенности населением качеством оказываемых услуг.

   Рейтинг формируется по видам учреждений, в зависимости от направления оказываемых услуг и применимости к ним отдельных показателей качества.

 2.10.По материалам итоговой оценки качества муниципальных услуг,          выявленной в ходе опроса  граждан- потребителей соответствующих услуг, организатор предоставляет в Управление культуры, молодёжи, физической культуры и спорта  Администрации Тимского района Курской области сводный аналитический доклад о качестве муниципальных услуг в области культуры, оказываемых учреждениями.

К докладу в обязательном порядке прикладываются  сводный отчет о результатах и рейтинг учреждений культуры, сформированный в зависимости от полученных результатов достижения  качественных показателей и уровня удовлетворенности населения качеством оказываемых услуг.

 2.11.В целях информирования представителей общественности о результатах изучения мнения населения о качестве муниципальных услуг, сводный аналитический доклад, сводный отчет и рейтинг учреждений культуры размещаются на официальном сайте Администрации Тимского района в течении 10 дней после подведения итогов изучения мнения населения.

 2.12.Руководители учреждений, набравших наименьшее количество баллов в сводном рейтинге, в течении 10-ти рабочих дней подготавливают и направляют  в Управление культуры, молодёжи, физической культуры и спорта Администрации Тимского района Курской области пояснительную записку о причинах низкой удовлетворенности населения качеством предоставляемых услуг, а также план мероприятий направленных на улучшение показателей, характеризующих качество муниципальных услуг.

 2.13.В ходе проведения последующих процедур оценки качества услуг, посредством изучения мнения населения,оцениваемые показатели и сводная оценка по учреждениям анализируется в динамике с прошлым оцениваемым периодом.

 2.14.При отсутствии положительных изменений в оценке населением качества услуг, оказываемых учреждением, Управление культуры, молодёжи, физической культуры и спорта Администрации Тимского района Курской области  принимает меры, указанные в п.1.4 раздела 1 настоящего Положения.

                                                                                                                                                                                              Приложение №2

                                                                 Методика  оценки качества муниципальных услуг,

 оказываемых учреждениями, подведомственными Управлению культуры, молодёжи, физической культуры и

                                                    спорта  Администрации Тимского района Курской области

	
	Реализация дополнительных общеобразовательных общеразвивающих программ
	Услуги в сфере культурно-досуговой деятельности

РДК
	Услуги в сфере культурно-досуговой деятельности

 КСК
	Услуги по киновидеообслуживанию
	Услуги по обеспечению библиотечного обслуживания граждан

	                                              Показатель «Степень удовлетворенности порядком информирования о предоставляемой услуге»

	Удовлетворены порядком информирования об услуге от 80% до 100% респондентов принявших участие в опросе
	        5 баллов
	  5 баллов
	  5 баллов
	  5 баллов
	  5 баллов

	Удовлетворены порядком информирования об услуге от 60% до 80% респондентов принявших участие в опросе
	        4 балла
	 4 балла
	 4 балла
	 4 балла
	 4 балла

	Удовлетворены порядком информирования об услуге от 50% до 60% респондентов принявших участие в опросе
	        3балла
	 3 балла
	 3  балла
	 3  балла
	 3 балла

	Удовлетворены порядком информирования об услуге  менее 50%  респондентов принявших участие в опросе
	        0 баллов
	  0 баллов
	  0 баллов
	  0 баллов
	  0 баллов

	                                                          Показатель « Степень доступности предоставляемой услуги»

                                          ( разнообразие мероприятий, график работы, территориальная расположенность)

	Количество респондентов, оценивших положительно доступность предоставляемых услуг от 80 до 100% в общем числе принявших участие в опросе                                      
	        5 баллов
	  5 баллов
	  5 баллов
	  5 баллов
	  5 баллов

	Количество респондентов, оценивших положительно доступность предоставляемых услуг от 70 до 80% в общем числе принявших участие в опросе                        
	        4 балла
	 4 балла
	 4 балла
	 4 балла
	 4 балла

	Количество респондентов, оценивших положительно доступность предоставляемых услуг от 60 до 70% в общем числе принявших участие в опросе                        
	        3балла
	 3 балла
	 3  балла
	 3  балла
	 3 балла

	Количество респондентов, оценивших положительно доступность предоставляемых услуг от 50 до 60% в общем числе принявших участие в опросе                        
	        2 балла
	  2 балла
	  2 балла
	  2 балла
	 2 балла

	Количество респондентов, оценивших положительно доступность предоставляемых услуг  менее 50% в общем числе принявших участие в опросе                        
	        0 баллов
	  0 баллов
	  0 баллов
	  0 баллов
	  0 баллов

	                                                         Показатель «Степень комфортности условий приема посетителей»

	% респондентов, считающих, что прием посетителей организован в максимально комфортных условиях — от 70% и выше
	        5 баллов
	  5 баллов
	  5 баллов
	  5 баллов
	  5 баллов

	% респондентов, удовлетворенных или частично удовлетворенных комфортностью условий приема посетителей— от 60% и выше
	        3балла
	 3 балла
	 3  балла
	 3  балла
	 3 балла

	% респондентов, удовлетворенных или частично удовлетворенных комфортностью условий приема посетителей— от 50%  до60%
	        2 балла
	  2 балла
	  2 балла
	  2 балла
	  2 балла

	% респондентов, считающих, что прием посетителей крайне неорганизован и затрудняет процесс получения услуги- свыше 25%
	0 баллов
	0 баллов
	0 баллов
	0 баллов
	0 баллов

	                                                           Показатель « Степень ожидания при получении услуги»

	% респондентов затративших на получение услуги не более 15 минут -от 80%-до100%
	Не применяется
	Не применяется
	Не применяется
	Не применяется
	Не применяется

	% респондентов затративших на получение услуги не более 30 минут -от 60%-до80%
	Не применяется
	Не применяется
	Не применяется
	Не применяется
	Не применяется

	% респондентов затративших на получение услуги около 1-го часа -от 50%-до60%
	Не применяется
	Не применяется
	Не применяется
	Не применяется
	Не применяется

	% респондентов затративших на получение услуги  более 1-го часа  -от 40% и свыше
	Не применяется
	Не применяется
	Не применяется
	Не применяется
	Не применяется

	                                                   Показатель «Уровень  квалификации сотрудников предоставляющих услугу»

	% респондентов, считающих, что  сотрудники обладают высокой квалификацией от80% до 100%
	5 баллов
	5 баллов
	5 баллов
	5 баллов
	5 баллов

	% респондентов, считающих, что  сотрудники обладают высокой квалификацией от70% до 80%
	4 балла
	4 балла
	4 балла
	4 балла
	4 балла

	% респондентов, считающих, что  сотрудники обладают высокой квалификацией от60% до 70%
	3 балла
	3 балла
	3 балла
	3 балла
	3 балла

	% респондентов, считающих, что  сотрудники обладают высокой квалификацией от50% до 60%
	2 балла
	2 балла
	2 балла
	2 балла
	2 балла

	% респондентов, считающих, что  сотрудники обладают высокой квалификацией менее 50%
	1 балл
	1 балл
	1 балл
	1 балл
	1 балл

	% респондентов, считающих, что  сотрудники конфликтны и некомпетентны (суммарно) свыше 20%80%
	0 баллов
	0 баллов
	0 баллов
	0 баллов
	0 баллов

	                                                                Показатель « Степень коррупционных рисков»

	% респондентов указавших, что сталкивались с неофициальным взиманием платы свыше 10%
	0 баллов
	0 баллов
	0 баллов
	0 баллов
	0 баллов

	% респондентов, не столкнувшихся с неофициальным взиманием платы свыше от 95%до 100%
	5 баллов
	5 баллов
	5 баллов
	5 баллов
	5 баллов

	% респондентов, не стокнувшихся  указавших,  с неофициальным взиманием платы от 90% до 95%
	3 балла
	3 балла
	3 балла
	3 балла
	3 балла

	                                                                     Показатель «Уровень претензионной работы учреждения»

	%  респондентов, обращавшихся с жалобой на сотрудников учреждения, чья работа не позволила или  затруднила получение услуги -более 10%
	0 баллов
	0 баллов
	0 баллов
	0 баллов
	0 баллов

	Из них:
	
	
	
	
	

	% респондентов,удовлетворенных процедурой обжалования свыше 80%
	3 балла
	3 балла
	3 балла
	3 балла
	3 балла

	% респондентов,удовлетворенных процедурой обжалования  менее 80%
	0 баллов
	0 баллов
	0 баллов
	0 баллов
	0 баллов

	% респондентов, ответивших, что с жалобами не обращались до 90% от общего числа, принявших участие в опросе
	4 балла
	4 балла
	4 балла
	4 балла
	4 балла

	                                                        Показатель «Комплексная  оценка предоставленной муниципальной услуги»

	% респондентов, оценивших представленные услуги на 5 и 4 балла (суммарно) от 90 до 100%
	5 баллов
	5 баллов
	5 баллов
	5 баллов
	5 баллов

	% респондентов, оценивших представленные услуги на 5 и 4 балла (суммарно) от 80 до 90%
	4 балла
	4 балла
	4 балла
	4 балла
	4 балла

	% респондентов, оценивших представленные услуги на 5 и 4 балла (суммарно) от 70 до 80%
	3 балла
	3 балла
	3 балла
	3 балла
	3 балла

	% респондентов, оценивших представленные услуги на 3балла  свыше 60% 
	2 балла
	2 балла
	2 балла
	2 балла
	2 балла

	% респондентов, оценивших представленные услуги на 2 и 1 балл (суммарно)  до 30%
	1 балл
	1 балл
	1 балл
	1 балл
	1 балл

	% респондентов, оценивших представленные услуги на 2 и 1 балл (суммарно) — свыше 30%
	0 баллов
	0 баллов
	0 баллов
	0 баллов
	0 баллов


ПЕРЕЧЕНЬ

учреждений культуры и образования в сфере культуры, подведомственными Управлению  культуры, молодёжи, физической культуры и спорта Администрации Тимского района  Курской области, подвергающихся независимой оценке качества работы

	№ п/п
	Наименование юридического лица


	Наименование услуги


	Адрес организации
	Ф.И.О. директора
	Контактные данные (телефон, адрес электронной почты)

	
	
	
	
	

	1
	Муниципальное 

казенное учреждение культуры «Тимский районный дом культуры»
	Услуги в сфере культурно-досуговой деятельности
	307060

п.Тим ул.Ленина,д.39


	Сергеева Галина Ивановна
	2-38-62

timrdk@yandex.ru

	2.
	Муниципальное казённое учреждение культуры «Тимский культурно-досуговый центр»
	Услуги по киновидеообслуживанию
	307060

п.Тим

ул. Ленина, д.55»А»


	Демина Валентина Александровна
	2-35-52

timkdc@yandex.ru

	3.
	Муниципальное казённое учреждение культуры «Межпоселенческая библиотека Тимского района»
	Услуги по обеспечению библиотечного обслуживания граждан
	307060

п.Тим ул.Ленина, д55»Б»
	Бурцева Елена Ивановна
	2-38-67-timbibl@yandex.ru

	4.
	Муниципальное казённое учреждение культуры “Тимский культурно-спортивный комплекс»
	Услуги в сфере культурно-досуговой деятельности
	307060

п.Тим

ул. Красноармейская б/н
	Афанасьев Юрий Григорьевич
	timksk@yandex.ru

	5.
	Муниципальное казённое образовательное учреждение дополнительного образования

 детей «Тимская детская школа искусств»
	Дополнительное образование детей в сфере культуры и искусства
	307060

п.Тим

ул. Карла-Маркса,д.27


	Цуканова Наталья Владимировна
	2-35-75

timdsi@yandex.ru


Анкета удовлетворенности населения качеством муниципальных услуг муниципального казённого учреждения дополнительного образования

Ваш пол:                      муж.                    жен.          

Ваш возраст:              до 20          20-29          30-49         50-59            от 60

Вы житель района: ___________________________________________________

Вы:           рабочий                                                   предприниматель

                  служащий                                               домохозяйка

                  школьник/студент                                  пенсионер

1. Укажите, пожалуйста, наименование учреждения, в которое Вы обратились за получением услуги:________________________________________________________

2. Удовлетворены ли Вы порядком (полнотой и достоверностью) информирования о представляемых учреждением услугах?

         удовлетворен максимально

         удовлетворен

         удовлетворен частично

         не удовлетворен

        Комментарий _____________________________________________________________

     (Вы можете оставить свои комментарии и пожелания по системе информирования о                 муниципальной услуге)

3. Насколько доступным для Вас является получение услуги данного учреждения?

      доступно максимально

    доступно

    доступно частично

    не доступно

    затрудняюсь ответить

4. Просим Вас оценить комфортность условий приёма посетителей по пятибалльной шкале:

  5 балов – прем посетителей организован в максимально комфортных условиях

  4 бала – удовлетворен

  3 балла – частично удовлетворен 

  2 балла – прем посетителей крайне не организован и затрудняет процесс оказания услуги

  1 балл – затрудняюсь ответить

5. Время ожидания, которое Вы потратили на ожидание получения услуги?

   до 15 минут

   до 30 минут

   до 1 часа

   более 1 часа

6. Оцените уровень квалификации сотрудников, представляющих Вам услугу по пятибалльной шкале:

   5 баллов означают «работники обладают высокой квалификацией»

   4 балла – «работники не всегда корректны при взаимодействии с потребителем»

   3 балла – «работник конфликтен»

   2 балла –  «работник абсолютно не компетентен»

   1 балл – «затрудняюсь ответить»

7. Осуществлялось ли неофициальное взимание ( не имеющее документальное подтверждение) платы за оказание муниципальных услуг, которые Вы получили:

   Да                                                         Нет

8. Обращались ли с жалобой на сотрудника учреждения, чья работа не позволила или затруднила получение услуги?

    Да                                                         Нет

Если Ваш ответ Да, остались ли Вы довольны результатом:      Да                              Нет

9. Дайте, пожалуйста, комплексную оценку качества представленной Вам муниципальной услуги в пятибалльной шкале:

    5 баллов (высокое качество предоставленной услуги)

    4 балла (хорошее качество представленной услуги)

    3 балла (среднее качество предоставленной услуги)

    2 балла (низкое качество предоставленной услуги)

    1 балл (качество предоставленной мне услуги, считаю неудовлетворительным)

10. Как часто вы посещаете данное учреждение культуры? (Выбрать один вариант)

    почти каждый день

    один раз в неделю

    два-три раза в месяц

    два-три раза в год

  УПРАВЛЕНИЕ КУЛЬТУРЫ, МОЛОДЁЖИ, ФИЗИЧЕСКОЙ КУЛЬТУРЫ И СПОРТА

               АДМИНИСТРАЦИИ  ТИМСКОГО РАЙОНА  КУРСКОЙ ОБЛАСТИ

                                                                   ОТЧЕТ

    о проведении независимой оценки качества работы муниципальных

             учреждений культуры и образования  в сфере культуры

  На территории  п.Тим  в соответствии с Федеральным  законом  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», приказом Комитета по культуре Курской области  от 30.06.2015г. № 01-09/144 « О проведении в 2015 году независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры Курской области» учреждения культуры провели социологический опрос  в рамках мониторинга «Удовлетворенность услуг в сфере культуры».

 Цель исследования  - произвести оценку качества услуг в области культуры, где объектом иследования являются посетители (пользователи услугами) наших учреждений культуры.

  Для  проведения  письменного опроса  населения в качестве инструментария были разработаны анкеты.

   Всего в опросе приняли участие _174___жителя Тимского района. В опросе приняли участие _31_мужчина, что  составляет _18_% от числа опрошенных и _143_ женщины или_82_%.

         Результаты  по оценке доступности предоставляемой услуги

Опрос показал, что посетителей устраивает и режим работы, и цены на предлагаемые услуги и информирование населения. Отчеты же перед население  представляют собой- праздники, утренники, отчетные показательные концерты и программы, киносеансы.

                    Результаты по оценке комфортности 

Большинство  опрошеных не чувствуют себя комфортно в наших учреждениях ( старая мебель, учреждения требуют ремонт и серьезные финансовые вложения). Высокий бал поставили опрошенные МКУК «Тимский культурно-спортивный комплекс».

Результаты оценки  квалификации сотрудников, предоставляющих муниципальную услугу.

Ответы  населения показали, что все специалисты квалифицированны, с большим опытом работы, соблюдают профессиональную этику.

 Рейтинговая таблица по независимой оценке качества работы учреждений культуры досугового типа.

	№ п/п
	         Наименование учреждения
	  Рейтинг

	1.
	МКУК «Тимский районный дом культуры»
	  4,2

	2.
	МКУК «Тимский культурно-досуговый центр»
	  4,1

	3.
	МКУК «Тимский культурно-спортивный комплекс»
	   4,7


              Рейтинговая таблица по независимой оценке качества работы 

                МКУК «Межпоселенческая библиотека Тимского района»

	№ п/п
	       Наименование учреждения
	  Рейтинг

	1.
	МКУК «Межпоселенческая библиотека Тимского района»
	  4,3


            Рейтинговая таблица по независимой оценке качества работы 

                     МКОУДО «Тимская детская школа искусств»

	№ п/п
	        Наименование учреждения
	  Рейтинг

	1.
	МКОУДО «Тимская  детская школа искусств»
	  4,4


Выводы:  Общий уровень удовлетворенности населения качеством обслуживания в учреждениях культуры по оценкам респондентов можно охарактеризовать , что в целом соответсвует спросу населения.

Факторами, препятствующими учреждениям культуры, эффективно и качественно решать задачи своей деятельности на современном, отвечающим запросам населения, уровне, являются:

· недостаток финансовой поддержки учреждений культуры, что негативно сказывается на качестве услуг;

· недостаток навыков применения новых технологий в работе с населением, учета его культурных запросов.

