                                              РОССИЙСКАЯ ФЕДЕРАЦИЯ

РОСТОВСКАЯ ОБЛАСТЬ 
 КАШАРСКИЙ РАЙОН
МУНИЦИПАЛЬНОЕ ОБРАЗОВАНИЕ

«ФОМИНО-СВЕЧНИКОВСКОЕ  СЕЛЬСКОЕ ПОСЕЛЕНИЕ»

АДМИНИСТРАЦИЯ ФОМИНО-СВЕЧНИКОВСКОГО  СЕЛЬСКОГО ПОСЕЛЕНИЯ

РАСПОРЯЖЕНИЕ

10.12. 2020г

                    № 17                           х. Вишневка
	О назначении оператора по проведению независимой оценки качества условий оказания услуг учреждением культуры Фомино-Свечниковского  сельского поселения в 2020 году


В целях реализации Указа Президента Российской Федерации от 07.05.2012      № 597 «О мероприятиях по реализации государственной социальной политики», Закона РФ «Основы законодательства Российской Федерации о культуре» ( утв.ВС РФ 09.10.1992 № 3612-1) ( Статья 36.1. «Независимая оценка качества оказания услуг организациями культуры»),  распоряжаюсь 
          1. Назначить Общество с ограниченной ответственностью «Независимое экспертное консалтинговое агентство» – организацией – оператором (далее – оператор).
2. Утвердить:

- Техническое задание на проведение работы по независимой оценке качества оказания услуг учреждениями культуры Фомино-Свечниковского  сельского поселения за 2018-2020 год (Приложение №1).
3. Оператору во взаимодействии с общественным советом при Администрации Фомино-Свечниковского  сельского поселения в срок до 25 декабря 2020 года:
1) провести независимую оценку качества условий оказания услуг учреждениями культуры Фомино-Свечниковского  сельского поселения за 2018-2020 год.

2) обеспечить сбор, обобщение и анализ информации о качестве условий оказания услуг учреждениями культуры Фомино-Свечниковского  сельского поселения.

4. Распоряжение вступает в силу со дня его подписания.
 5. Контроль за исполнением настоящего распоряжения оставляю за собой.
Глава   Администрации 

Фомино-Свечниковского  сельского поселения                                 И.Н.Таранущенко                                                       
Приложение №1 

к распоряжению Администрации

Фомино-Свечниковского  сельского поселения

от 10.12.2020 г.  № 17
техническое задание

организации на выполнение работ в рамках проведения  независимой оценки качества условий оказания услуг МБУК ДК  Фомино-Свечниковского  сельского поселения

1. Исполнитель (далее –Оператор) организует и проводит следующие работы для проведения независимой оценки качества условий оказания услуг  МБУК ДК  Фомино-Свечниковского  сельского поселения
2. Общие направления проводимой работы:

2.1. Оператор осуществляет сбор, обобщение и анализ информации о качестве условий оказания услуг организациями культуры в соответствии с настоящим техническим заданием по четырем основным направлениям: 

- изучение и оценка данных, размещенных на официальном  сайте  организации культуры,  социальной сферы в сети «Интернет», информационных стендах, иных открытых информационных ресурсах организаций;

- сбор данных и оценка удовлетворенности получателей услуг.

2.2. готовит инструментарий (анкета, опросный лист и др.);

2.3. готовит аналитический отчет;
2.4. предоставляет аналитический отчет, о выполненных работах по сбору и обобщению информации о качестве условий оказания услуг Заказчику, который должен содержать:

а) перечень организаций культуры, в отношении которых проводились сбор и обобщение информации о качестве условий оказания услуг;

б) результаты обобщения информации, размещенной на официальном сайте организации культуры  и информационных стендах в помещениях указанной организации;

в) результаты удовлетворенности граждан качеством условий оказания услуг, в том числе объем и параметры выборочной совокупности респондентов;

г) значения по каждому показателю, характеризующему общие критерии оценки качества условий оказания услуг организацией культуры (в баллах);

д) основные недостатки в работе организации культуры,  выявленные в ходе сбора и обобщения информации о качестве условий оказания услуг;

3. Основания для проведения работ: при выполнении работ Оператор должен руководствоваться следующими нормативными правовыми документами и методическими материалами: 

1) Федеральный закон от 05 декабря 2017 г. N 392-ФЗ «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 медикосоциальной экспертизы»; 

2) Приказ Министерства культуры Российской Федерации от 20.02.2015 г. № 277 «Об утверждении требований к содержанию и форме предоставления информации о деятельности организаций культуры, размещаемой на официальных сайтах уполномоченного федерального органа исполнительной власти, органов государственной власти субъектов Российской Федерации, органов местного самоуправления и организаций культуры в сети «Интернет»; 

3) Приказ Министерства культуры Российской Федерации от 27.04.2018 г. № 599 «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями культуры»; 

4) Постановление Правительства РФ от 31 мая 2018 г. № 638 «Об утверждении правил сбора и обобщения информации о качестве условий оказания услуг организациями в сфере культуры, охраны здоровья, образования, социального обслуживания и федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы»; 

Показатели, характеризующие общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями культуры
	№ 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 актами1: - 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» 

	2.1.
	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» 

	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»

	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


4. Перечень организаций культуры, в отношении которых необходимо провести работы: 

- МБУК ДК  Фомино-Свечниковского сельского поселения 

5. Сроки проведения работ:

 с даты подписания контракта до 25 декабря 2020г
6. Независимая оценка качества предусматривает оценку условий оказания услуг по следующим общим критериям 

1. открытость и доступность информации об организации культуры;

2. комфортность условий предоставления услуг; 

3. доступность услуг для инвалидов; 

4. доброжелательность, вежливость работников организации; 

5. удовлетворенность условиями оказания услуг. 

7. Источники и методы сбора информации о качестве условий оказания услуг в соответствии с установленными показателями: 

- анализ сайтов организаций социальной сферы в сети «Интернет», информационных стендов, иных открытых информационных ресурсов организаций; 

- опрос получателей услуг о качестве условий оказания услуг в целях установления удовлетворенности граждан условиями оказания услуг (анкетирование). 

7. По окончании выполнения работ Оператор предоставляет Заказчику: 

- аналитический отчет с приложениями по итогам выполненных работ в печатном виде- 

1 экземпляр

