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 Приложение 1

к Приказу отдела культуры

                                                                                                             администрации Ржевского
                                                                                                             района 

                                                                                                             от 10.11.2015  №  32
Порядок проведения независимой оценки качества  работы муниципальных учреждений, оказывающих услуги в сфере культуры Ржевского района 
I. Общие положения
1. Независимая оценка качества оказания услуг учреждениями культуры является одной из форм общественного контроля и проводится в целях предоставления гражданам информации о качестве оказания услуг учреждениями культуры, а так же в целях повышения качества их деятельности.
2. Порядок проведения независимой оценки качества работы муниципальных учреждений, оказывающих услуги в сфере культуры Ржевского района (далее – Порядок), определяет критерии эффективности и показатели независимой оценки качества работы учреждений, этапы организации проведения независимой оценки качества работы учреждений, порядок формирования публичных рейтингов их деятельности, устанавливает типы и перечень учреждений, участвующих в независимой оценки качества работы государственных (муниципальных) учреждений в сфере культуры.  

Порядок предусматривает проведение независимой оценки качества работы учреждений с участием и на основе мнения общественных организаций, профессиональных сообществ, средств массовой информации.

3. Организация проведения независимой оценки качества работы учреждений, осуществляется координатором, осуществляющим функции и полномочия учредителя в соответствующей сфере – отделом культуры администрации Ржевского района (далее – координатор).
 Основными функциями координатора являются:

- создание на официальном сайте муниципального образования «Ржевский район» разделов о проведении независимой оценки качества оказания услуг организациями в курируемой сфере;

- размещение информации о результатах независимой оценки качества оказания услуг организациями в курируемой сфере на официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях в сети «Интернет»;

- обеспечение информационного сопровождения проведения независимой оценки качества оказания услуг организациями в курируемой сфере;
- рассмотрение информации о результатах проведения независимой оценки качества оказания услуг организациями в курируемой сфере и учету данной информации при выработке мер по совершенствованию деятельности организаций, формированию и реализации планов мероприятий по улучшению качества работы организаций в курируемой сфере.
II.  Организация проведения оценки качества работы учреждений

1. Система независимой оценки качества работы муниципальных учреждений, оказывающих услуги в сфере культуры, основывается на  принципах добровольности, открытости,  партнерства и законности.

2. Проведение оценки качества работы учреждений предусматривает следующие этапы:

1 этап – организационный:


- утверждение порядка проведения независимой оценки качества работы учреждений;

- определение типов и перечня учреждений, участвующих в ежегодном мониторинге.
       Порядок проведения независимой оценки качества работы и перечень учреждений, подлежащих независимой оценке в текущем году, предлагается координатором и утверждается решением Общественного совета.

 2 этап – формирование общественного совета (далее – Совет).

         3 этап – составление Советом рейтинга учреждений.
3.   Независимая оценка качества работы учреждений предусматривает оценку оказания услуг по таким общим критериям, как  открытость и доступность информации об учреждении;  комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения;  время ожидания предоставления услуги;  доброжелательность, вежливость, компетентность работников учреждения;  удовлетворенность качеством оказания услуги.

4. Независимая оценка качества проводится на основании критериев в соответствии с Приложением 1 к настоящему Порядку.
5.Общественный совет при проведении независимой оценки качества работы муниципальных  учреждений, оказывающих услуги в сфере культуры при организации деятельности по независимой оценке качества работы муниципальных учреждений, оказывающих услуги в сфере культуры (далее - учреждения), руководствуется в своей работе законодательством Российской Федерации и Тверской  области.

 Основные  функции Общественного совета.
Организация мониторинга качества работы учреждений в части:

- определения показателей, характеризующих доступность и полноту информации об организации и порядке предоставления услуг; комфортность условий, созданных для граждан при оказании услуг; культуру обслуживания граждан (открытость, вежливость и компетентность работников);

- установления периодичности и способов выявления общественного мнения о качестве работы оцениваемых учреждений путем опроса по телефону  и анкетирования получателей услуг;

- выявления общественного мнения о качестве работы учреждений;

- обобщения и анализа результатов общественного мнения о качестве работы учреждений и рейтингов их деятельности, в том числе сформированные иными учреждениями и средствами массовой информации.
 Направление координатору следующей информации:

- предложения по организации доступа к информации, необходимой для потребителей услуг; 

- результаты оценки качества работы учреждений  и рейтингов их деятельности;

- предложения об улучшении качества работы учреждений.

6. Этапы и содержание работы Общественного совета по независимой оценке и рейтингованию качества работы учреждений:

- утверждение перечня учреждений, участвующих в системе независимой оценки качества работы учреждений;
-  сбор и обобщение информации о качестве работы учреждений;

-  формирование рейтингов работы учреждений;

-  общественное обсуждение результатов независимой оценки качества работы учреждений;

-  подготовка предложений по повышению качества работы учреждений и представление их в адрес координатора и заинтересованных организаций.

 7. Мониторинг, сбор и обобщение сведений, размещенных на сайтах учреждений в сети Интернет, изучение общественного мнения о качестве работы учреждений и рейтингов деятельности учреждений проводится Общественным советом самостоятельно при организационной, информационной и методической поддержке координатора.
  8. Рекомендуемый перечень вопросов для проведения изучения мнения получателей услуг установлен Приложением 2 к настоящему Порядку.

8. Оценка качества оказания услуг учреждений культуры в отношении одних и тех же учреждений проводится не чаще чем один раз в год и не реже чем один раз в три года.
        9. Совет ежегодно рассматривает необходимость пересмотра:

- показателей оценки качества работы учреждений;
 

- формы анкет для опросов;


- порядка проведения независимой оценки качества. 

10.    Рейтинг учреждений культуры формируется не реже одного раза в год.
11.Результаты проведения независимой оценки организацией-оператором, в том числе рейтинги учреждений культуры, методика их формирования и интерпретация рейтингов, размещаются в сети «Интернет» на официальном сайте  администрации Ржевского района после их одобрения общественным советом.


Приложение 1 к Порядку
Показатели, характеризующие общие критерии оценки
качества оказания услуг организациями культуры
	№ п/п
	Показатель
	Единица измерения (значение показателя)
	Группа организаций
	Способ оценки

	1.
	Открытость и доступность информации об организации культуры (от 0 до 32)

	1.1.
	Полное и сокращенное наименование организации культуры, место нахождения, почтовый адрес, схема проезда, адрес электронной почты, структура организации культуры, сведения об учредителе (учредителях), учредительные документы


	от 0 до 4 баллов
	все организации культуры
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	1.2.
	Требования к оказываемым услугам (стандарты, регламенты, описание предоставляемых услуг), материально-техническое обеспечение организации культуры
	от 0 до 5 баллов
	все организации культуры
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	1.3.
	Информация о выполнении государственного задания, отчет о результатах деятельности организации культуры
	от 0 до 7 баллов
	все организации культуры
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	1.4
	Информирование о предстоящих выставках и экспозициях организации культуры. Виртуальные экскурсии по организации культуры


	от 0 до 4 баллов
	музеи
	изучение мнения получателей услуг

	1.5
	Информирование о предстоящих представлениях и постановках


	от 0 до 7 баллов
	театры
	изучение мнения получателей услуг

	1.6
	Информирование о новых мероприятиях
	от 0 до 5 баллов
	культурно-досуговые организации
	изучение мнения получателей услуг

	2.
	Комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения (от 0 до 38)

	2.1.
	Уровень комфортности пребывания в организации культуры (места для сидения, гардероб, чистота помещений и так далее)


	от 0 до 5 баллов
	все организации культуры
	изучение мнения получателей услуг

	2.2.
	Перечень услуг, предоставляемых организацией культуры. Ограничения по ассортименту услуг, ограничения по потребителям услуг. Дополнительные услуги, предоставляемые организацией культуры. Услуги, предоставляемые на платной основе. Стоимость услуг. Предоставляемые льготы. Условия предоставления льгот


	от 0 до 5 баллов
	все организации культуры
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	2.3.
	Сохранение возможности навигации по сайту при отключении графических элементов оформления сайта, карта сайта. Время доступности информации с учетом перерывов в работе сайта.

Наличие независимой системы учета посещений сайта. Раскрытие информации независимой системы учета посещений сайта. Наличие встроенной системы контекстного поиска по сайту. Бесплатность, доступность информации на сайте. Отсутствие нарушений отображения, форматирования или иных дефектов информации на сайте. Пакеты открытых данных организации культуры. Доступ к электронным базам данных организации культуры Дата и время размещения информации.

Любой документ или информация должна быть доступна не более чем за 2 перехода по сайту с использованием меню навигации


	от 0 до 6 баллов
	все организации культуры
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	2.4.
	Наличие дополнительных услуг организации культуры (места общественного питания, проведение интерактивных игр, театрализованных мероприятий, аудиогид и прочее)


	от 0 до 5 баллов
	музеи
	изучение мнения получателей услуг

	2.5.
	Стоимость услуг (доступность цены на оказываемые услуги, её соответствие качеству услуги)


	от 0 до 5 баллов
	все организации культуры
	изучение мнения получателей услуг

	2.6.
	Стоимость дополнительных услуг (ксерокопирование, заказ книги в другой библиотеке, информирование о возврате нужной книги, возможность отложить книгу, соответствие качеству услуги)


	от 0 до 7 баллов
	библиотеки
	изучение мнения получателей услуг

	2.7.
	Обеспечение безопасности (охрана, медицинское сопровождение, техника безопасности, средства защиты и прочее)


	от 0 до 5 баллов
	все организации культуры
	изучение мнения получателей услуг

	3.
	Время ожидания предоставления услуги (от 0 до 27)

	3.1.
	Электронный билет организации культуры /возможность бронирования билетов/электронная очередь
	от 0 до 5 баллов
	все организации культуры
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	3.2.
	Транспортная и пешая доступность организации культуры


	от 0 до 5 баллов
	все организации культуры
	изучение мнения получателей услуг

	3.3.
	Удобство графика работы организации культуры


	от 0 до 5 баллов
	все организации культуры
	изучение мнения получателей услуг

	3.4.
	Удобство процедуры покупки (бронирования) билетов


	от 0 до 5 баллов
	театры, культурно-досуговые организации
	изучение мнения получателей услуг

	3.5.
	Простота/удобство поиска необходимого издания


	от 0 до 7 баллов
	библиотеки
	изучение мнения получателей услуг

	4.
	Доброжелательность, вежливость, компетентность работников организации культуры (от 0 до 13)

	4.1.
	Доброжелательность, вежливость и компетентность персонала организации культуры


	от 0 до 8 баллов
	все организации культуры
	изучение мнения получателей услуг

	4.2.
	Фамилии, имена, отчества, должности руководящего состава организации культуры, её структурных подразделений и филиалов (при их наличии), режим, график работы; контактные телефоны, адреса электронной почты, раздел для направления предложений по улучшению качества услуг организации
	от 0 до 5 баллов
	все организации культуры
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	5.
	Удовлетворенность качеством оказания услуг (от 0 до 60)

	5.1.
	Уровень удовлетворенности качеством оказания услуг организации культуры в целом


	от 0 до 11 баллов
	все организации культуры
	изучение мнения получателей услуг

	5.2.
	Порядок оценки качества работы организации на основании определенных критериев эффективности работы организаций, утвержденный уполномоченным федеральным органом исполнительной власти; результаты независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры, а также предложения об улучшении качества их деятельности; план по улучшению качества работы организации


	от 0 до 6 баллов
	все организации культуры
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	5.3.
	Качество проведения экскурсий
	от 0 до 4 баллов
	музеи
	изучение мнения получателей услуг

	5.4.
	Разнообразие экспозиций организации культуры
	от 0 до 4 баллов
	музеи
	изучение мнения получателей услуг

	5.5.
	Разнообразие репертуара организации культуры
	от 0 до 10 баллов
	театры
	изучение мнения получателей услуг

	5.6.
	Материально-техническое обеспечение организации культуры


	от 0 до 6 баллов
	все организации культуры
	изучение мнения получателей услуг

	5.7.
	Наличие литературы, пользующейся спросом
	от 0 до 7 баллов
	библиотеки
	изучение мнения получателей услуг

	5.8.
	Разнообразие творческих групп, кружков по интересам
	от 0 до 6 баллов
	культурно-досуговые организации
	изучение мнения получателей услуг

	5.9
	Качество проведения культурно-массовых мероприятий
	от 0 до 6 баллов
	культурно-досуговые организации
	изучение мнения получателей услуг


                                                                                                                                                                                                 Приложение 2 к порядку
Опросный лист  изучения мнения получателей услуг учреждений культуры
Оцените качество оказания услуг организациями культуры
	№ п/п
	Показатель
	Единица измерения (значение показателя)
	Личное мнение 

(количество балов)

	1
	Комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения

	1.1
	Уровень комфортности пребывания в организации культуры (места для сидения, гардероб, чистота помещений и так далее)
	от 0 до 5 баллов
	

	1.2
	Стоимость услуг (доступность цены на оказываемые услуги, ее соответствие качеству услуги)
	от 0 до 5 баллов
	

	1.3
	Стоимость дополнительных услуг (ксерокопирование, заказ книги в другой библиотеке, информирование о возврате нужной книги, возможность отложить книгу, соответствие качеству услуги)
	от 0 до 7 баллов
	

	1.4
	Обеспечение безопасности (охрана, медицинское сопровождение, техника безопасности, средства защиты и прочее)

	от 0 до 5 баллов
	

	2
	Время ожидания предоставления услуги 

	2.1
	Транспортная и пешая доступность организации культуры
	от 0 до 5 баллов
	

	2.2
	Удобство графика работы организации культуры
	от 0 до 5 баллов
	

	2.3
	Простота/удобство поиска необходимого издания в организации культуры
	от 0 до  7 баллов
	

	3
	Доброжелательность, вежливость, компетентность работников организации культуры 

	3.1
	Доброжелательность, вежливость и компетентность персонала организации культуры
	от 0 до 8 баллов
	

	4
	Удовлетворенность качеством оказания услуг 

	4.1
	Уровень удовлетворенности качеством оказания услуг организации культуры в целом
	от 0 до 11 баллов
	

	4.2
	Материально-техническое обеспечение организации культуры
	от 0 до 6 баллов
	

	4.3
	Наличие литературы, пользующейся спросом
	от 0 до 7 баллов
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