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МУРМАНСКАЯ ОБЛАСТЬ 

АДМИНИСТРАЦИЯ КОЛЬСКОГО РАЙОНА 

ОТДЕЛ ОБРАЗОВАНИЯ 

ПРИКАЗ

от 21.03.2014 г.








       № 225

г. Кола

Об утверждении Порядка организации проведения

независимой оценки качества работы муниципальных 

учреждений, оказывающих социальные услуги в сфере образования
Во исполнение Плана мероприятий по формированию независимой системы оценки качества работы муниципальных учреждений, подведомственных администрации Кольского района, оказывающих социальные услуги, утвержденного постановлением администрации Кольского района  от 11.02.2014 № 164, в соответствии с постановлением администрации Кольского района от 21.03.2014 года № 449 «Об утверждении типового порядка организации проведения независимой оценки качества работы муниципальных учреждений»,-

приказываю:
1. Утвердить прилагаемый Порядок проведения независимой оценки качества работы муниципальных учреждений, оказывающих социальные услуги в сфере образования (прилагается).

2. Утвердить Анкету по анализу удовлетворенности качеством предоставления образовательных услуг (прилагается).
3. Настоящий приказ разместить на официальном сайте отдела образования администрации Кольского района в сети «Интернет».

4. Контроль за исполнением настоящего приказа оставляю за собой.

Начальник отдела образования                                                            И.В. Непеина

Приложение № 1
к приказу отдела образования

от 21.03.2014  № 225

Порядок

проведения независимой оценки качества работы

муниципальных учреждений, оказывающих социальные услуги 

в сфере образования

1. Общие положения
1.1. Порядок проведения независимой оценки качества работы муниципальных учреждений, оказывающих социальные услуги в сфере образования (далее  - Порядок), разработан в целях оказания методической помощи Общественному совету, созданному при отделе образования администрации Кольского района, при разработке порядка оценки качества работы муниципальных образовательных учреждений.

1.2. Независимая система оценки качества работы муниципальных образовательных учреждений является институтом общественной экспертизы, регулируемым соответствующими муниципальными правовыми актами.

1.3. Участниками (субъектами и объектами) независимой системы оценки качества работы муниципальных образовательных учреждений являются:

- отдел образования администрации Кольского района, (далее – отдел образования);

- Общественный совет, созданный при отделе образования (далее - Общественный совет);

- муниципальные учреждения, осуществляющие деятельность в сфере образования (далее - Учреждения);

- потребители услуг муниципальных образовательных учреждений;

- общественные, коммерческие и некоммерческие организации;

- попечительские (общественные, наблюдательные) советы муниципальных образовательных учреждений;

- рейтинговые агентства, средства массовой информации.

1.4. Под независимой оценкой понимается совокупность процедур, направленных на оценку работы Учреждений, на основе критериев, показателей и индикаторов, определенных Общественным советом, и имеющих целью формирование обоснованного заключения о качестве работы Учреждений, составление рейтингов, в совокупности обеспечивающих повышение эффективности принимаемых регуляторных решений относительно деятельности Учреждений.

1.5. Отдел образования осуществляет:

· общее организационное обеспечение независимой оценки качества работы Учреждений; 

· мониторинг проведения независимой оценки качества работы Учреждений; 

· обеспечение технической возможности выражения потребителями образовательных услуг мнений о качестве работы Учреждений.

1.6. Проведение независимой оценки качества работы Учреждений осуществляет Общественный совет.

1.7. Проведение независимой оценки качества работы Учреждений осуществляется не реже одного раза в год.

1.8. В целях настоящего Порядка используются следующие определения понятий:

1.8.1. Индикатор - доступная наблюдению и измерению характеристика объекта, позволяющая рассчитать значение показателя по выделенному  критерию.

1.8.2. Нестандартизированное интервью – интервью, при котором стандартизация процесса сведена к минимуму: отсутствует заранее сформированный перечень вопросов, их формулировка и определение длительности беседы остается на усмотрение интервьюера; требуется тщательная подготовка интервьюера, должен быть очерчен круг вопросов, по которым необходимо собрать информацию, но без строгой их отчетности и формулировки. При проведении нестандартизированного интервью используются открытые формулировки вопросов (без вариантов ответа), полная фиксация ответов респондентов носит обязательный характер.

1.8.3. Фокус-группа – метод сбора и анализа информации, основанный на глубинном интервьюировании представителей целевой аудитории по определенному плану и на заранее поставленную тему в непосредственном личном контакте в специально отведенном помещении.

1.8.4. «Таинственный покупатель» – метод сбора информации, основанный на технике тайного включенного наблюдения и направленный на оценку потребительского рынка, полученного клиентом в процессе приобретения услуги, и измерение уровня соблюдения стандартов обслуживания клиентов сотрудниками Учреждения. 

В ходе тайной проверки могут оцениваться следующие параметры: 

- внешние и внутренние параметры здания Учреждения;

- наличие и доступность информации об услугах; 

- выполнение сотрудниками норм этикета (например, приветливость, вежливость, доброжелательность); 

- речь сотрудников (например, грамотность, понятность); 

- выполнение сотрудниками действующих стандартов; 

- чистота и порядок в помещении и на рабочих местах;

- скорость и качество обслуживания; 

- доступность сотрудников для клиента. 

Метод «таинственного покупателя» реализуется путем посещения Учреждения и (или) телефонного звонка в роли клиента (по предварительно заготовленной легенде – например, желании получить ту или иную услугу представителем определенного контингента) и фиксацией (например, на диктофон) заранее определенных индикаторов с последующим заполнением формы, содержащей индикаторы и их значения.

1.8.5. Экспертный опрос – разновидность опроса, в ходе которого респондентами выступают компетентные лица, имеющие глубокие знания в объекте и предмете исследования. 

Основное значение экспертного опроса: выявление наиболее существенных, важных аспектов исследуемой проблемы, повышение надежности, достоверности, обоснованности информации, выводов и практических рекомендаций благодаря использованию знаний и опыта экспертов. 

При опросе экспертов необходимо: провести тщательный подбор экспертов с обязательной оценкой их компетентности; учитывать факторы, влияющие на суждения эксперта, создать условия для наиболее продуктивного использования экспертов в ходе исследования, сохранять полученную от экспертов информацию без искажения на всех этапах исследования.

1.8.6. Контент-анализ – количественный анализ документов с последующей статистической обработкой. В качестве объекта контент-анализа могут выступать: интернет-порталы, документы, отчеты, периодические издания. 

2. Процедура проведения независимой оценки качества работы Учреждений

2.1. Независимая оценка качества работы  Учреждений (далее - НОКРУ) проводится посредством реализации нескольких этапов:

2.1.1. Предварительное исследование, в ходе которого изучается информация об Учреждениях, размещенная на их официальных сайтах, в СМИ, прочих открытых источниках информации, с целью определения предварительного перечня проблем и задач для проведения  НОКРУ.
Данные, характеризующие фактические результаты деятельности организаций, предоставляет Общественному совету (по мере необходимости).

2.1.2. Разработка и утверждение программы мониторинга оценки качества работы и рейтингования Учреждений, включающей:

- определение критериев, показателей (индикаторов) оценки,

- методику их расчета,

- шаблоны анкет опроса общественного мнения по вопросу качества работы организаций,

- методы сбора и обработки информации, методику проведения мониторинга, составления рейтингов.

2.1.4. Организация и проведение основного этапа НОКРУ, в т.ч. по выявлению, обобщению и анализу общественного мнения.

2.1.5. Формирование рейтинга Учреждений.

2.1.6. Формирование предложений по улучшению качества работы Учреждений.

2.2. Общественный совет ежегодно рассматривает необходимость пересмотра:

· показателей оценки качества работы Учреждений;

· формы анкет для опросов;

· порядка проведения НОКРУ.

2.3. Собранные в рамках НОКРУ данные должны отвечать следующим обязательным требованиям:

· объективность; 

· точность; 

· полнота (учитывать несколько источников информации); 

· достаточность: количество данных должно позволить сделать компетентные и обоснованные выводы и рекомендации; 

· структурированность: данные, собранные из разных источников, должны быть универсализированы; 

· релевантность запросам различных групп потребителей услуг; 

· актуальность.

3. Определение критериев, показателей и методов независимой оценки 
качества работы организаций

3.1. Обязательными для НОКРУ являются критерии, характеризующие:

· открытость и доступность информации об Учреждении;

· комфортность условий и доступность получения услуг в сфере образования, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья;

· доброжелательность, вежливость и компетентность работников Учреждений;

· удовлетворенность качеством предоставляемых образовательных услуг;

· результативность деятельности Учреждений.

3.2. По каждому из критериев устанавливается группа показателей (индикаторов), а также определяется метод проведения оценки качества (Приложение № 1).

3.3. Определение оценки по каждому показателю (индикатору) осуществляется с использованием следующих  методов оценки качества:

· метод непосредственной оценки (изучение материалов интернет-источников, СМИ, официальной и ведомственной статистики и т.д.);

· социологический опрос (анкетирование, интервьюирование, интернет-опрос и т.д.);

· аналитический метод.

3.4. Общественный совет вправе запрашивать у отдела образования, необходимую для проведения НОКРУ. 
4. Формирование  публичных рейтингов деятельности организаций и сводного плана мероприятий по улучшению качества их работы 

4.1. По итогам проведения НОКРУ формируется Сводная таблица независимой оценки качества работы организаций, оказывающих услуги в сфере образования (далее - сводная НОКРУ) (Приложение № 2).

Рейтинг организаций формируется при наличии в нем не менее 5 Учреждений.

4.2. Расчет сводной НОКРУ производится по формуле:

MQ= SUM Qi / N,

где: 

· MQ – среднее количество баллов;

· Qi – количество баллов по каждому из показателей критерия;

·  N – количество показателей.

При этом, рассчитывается суммарный балл по каждому из критериев, указанных в столбце 1. 
4.3. На основании сводной НОКРУ формируется рейтинг Учреждений:

· 4,7 баллов – уровень высокой эффективности, 

· от 3 до 4,7 баллов – уровень средней эффективности, 

· ниже 3 баллов – уровень низкой эффективности.

4.4. Каждому Учреждению присваивается порядковый номер по мере уменьшения оценочного балла. Учреждение, которое получило высший оценочный балл, присваивается первый номер. В случае, если несколько Учреждений получили одинаковый оценочный балл, порядковые номера таким Учреждениям присваиваются в алфавитном порядке.

4.5. Оценка качества работы Учреждений и публичные рейтинги их деятельности формируются по перечню Учреждений, утвержденного Общественным советом, и включают рейтинг Учреждений с выделением лучшего Учреждения в сфере образования.

4.6. На основании рейтингов Общественный совет направляет  в отдел образования:

· информацию о результатах НОКРУ;

· предложения об улучшении качества работы в том или ином направлении, а также об организации доступа к информации, необходимой для лиц, обратившихся за предоставлением услуг.

4.7. Отдел образования:

· размещает на официальном сайте отдела образования информацию о результатах проведенных мониторингов и рейтингов;

· направляет Учреждениям предложения Общественного совета о повышении качества социальных услуг в сфере образования об улучшении качества их работы;

· учитывает информацию о выполнении разработанных Учреждениями планов мероприятий по улучшению качества работы Учреждений при оценке эффективности работы их руководителей.

4.8. Учреждения:

· разрабатывают на основе предложений, поступивших от отдела образования, план об улучшении качества работы Учреждений (далее – план мероприятий) в соответствии с примерной формой плана (приложение № 3) и утверждают этот план по согласованию с отделом образования;

· размещают планы мероприятий по улучшению качества работы Учреждений на своих официальных сайтах в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» и обеспечивают их выполнение.

4.9. На основе утвержденных планов мероприятий отдел образования готовит сводный план мероприятий по улучшению качества работы Учреждений (далее – сводный план) (приложение № 4) и согласовывает его с отделом экономического развития администрации Кольского района.
4.10. После согласования сводного плана с отделом экономического развития администрации Кольского района отдел образования утверждает сводный план и размещает его  на официальном сайте.

Приложение № 1

к Порядку

Критерии и показатели независимой оценки качества работы муниципальных учреждений, 
оказывающих услуги в сфере образования
	Наименование критерия
	Показатель
	Баллы
	Метод проведения оценки

	1. Открытость и доступность информации об организации

	1.1. Информационная открытость (наполнение сайта учреждения).

Показатель 1*

(*Показатели 1-9 ранжируются по 5-бальной шкале, показатель 10 – по 3-бальной шкале)
	1. Наличие информации на официальном сайте Учреждений в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», ее соответствие требованиям Правил размещения на официальном сайте образовательной организации в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» и обновления информации об образовательной организации, утвержденных Постановлением Правительства РФ от 10.07.2013 № 582 
	Показатель оценивается по 5-ти балльной шкале, от 0 до 5:

0 – отсутствие информации; 

1 – размещение менее 50% информации, предусмотренной установленными требованиями; 

2 – размещение более 50% информации, низкое качество содержания размещенной информации, 

3 – информация размещена полностью (все показатели), низкое качество содержания размещенной информации; 

4 – информация размещена полностью (все показатели), высокое качество содержания размещенной информации; неактуальность представляемой информации;

5 – информация размещена полностью (все показатели), высокое качество содержания размещенной информации; актуальность и достоверность представляемой информации
	Исследование официальных сайтов проводится через просмотр содержимого страниц web-ресурса с выявлением и фиксацией признаков наличия соответствующей информации, качества ее содержания, удобства доступа к информации для посетителя   официального сайта

	1.2. Доступность и достаточность информации об организации

Показатель 2 

= количество лиц, считающих информирование о работе учреждения и порядке предоставления социальных услуг достаточным *100 / количество опрошенных о работе учреждения

(значение от 0 до 100%) 
	Доля лиц, считающих информирование о работе Учреждения и порядке предоставления услуг доступным и достаточным от числа опрошенных о работе Учреждения.
 
	Показатель оценивается по 5-ти балльной шкале, от 0 до 5:

0 – от 0 до 10 %,

1 – от 11 до 30 %,

2 – от 31 до 50 %

3 – от 51 до 70 %,

4 – от 71 до 90 %,

5 – от 91 до 100%.


	Метод – анкетирование. Опросы участников, получающих образовательные услуги: обучающиеся, родители

	1.3. Уровень рейтинга на сайте www.bus.gov.ru
Показатель 3
	Уровень рейтинга на сайте www.bus.gov.ru (от 0 до 1)
	Показатель оценивается по 5-ти балльной шкале, от 0 до 5:

0 – от 0 до 0,09,

1 – от 0,1 до 0,29 

2 – от 0,3 до 0,49 

3 – от 0,5 до 0,69 

4 – от 0,7 до 0,99 

5 – 1
	Изучение официального сайта www.bus.gov.ru
(значение от 0 до 1)

	2. Комфортность условий и доступность получения услуг в сфере образования, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья

	2.1. Наличие комфортных условий получения услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья
Показатель 4

= количество клиентов**, считающих условия оказания услуг комфортными*100/ количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	Доля лиц, считающих условия оказания услуг комфортными от числа опрошенных о работе Учреждения


	Показатель оценивается по 5-ти балльной шкале, от 0 до 5:

0 – от 0 до 10 %,

1 – от 11 до 30 %,

2 – от 31 до 50 %

3 – от 51 до 70 %,

4 – от 71 до 90 %,

5 – от 91 до 100%.


	Метод – анкетирование. 

Опросы участников, получающих образовательные услуги: обучающиеся, родители

	2.2. Наличие доступных условий получения услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья

Показатель 5

= количество клиентов**, считающих условия оказания услуг доступными*100/ количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	Доля лиц, считающих условия оказания услуг доступными от числа опрошенных о работе Учреждения


	Показатель оценивается по 5-ти балльной шкале, от 0 до 5:

0 – от 0 до 10 %,

1 – от 11 до 30 %,

2 – от 31 до 50 %

3 – от 51 до 70 %,

4 – от 71 до 90 %,

5 – от 91 до 100%.


	Метод – анкетирование. 

Опросы участников, получающих образовательные услуги: обучающиеся, родители

	2.3. Создание условий работы по оказанию услуг для персонала Учреждения
Показатель 6

= количество персонала организации, удовлетворенного условиями работы по оказанию услуг в организации *100 / количество опрошенного персонала организации

(значение от 0 до 100%)
	Доля персонала, которая удовлетворена условиями работы по оказанию услуг в Учреждении от числа опрошенного персонала Учреждения
	Показатель оценивается по 5-ти балльной шкале, от 0 до 5:

0 – от 0 до 10 %,

1 – от 11 до 30 %,

2 – от 31 до 50 %

3 – от 51 до 70 %,

4 – от 71 до 90 %,

5 – от 91 до 100%.


	Метод – анкетирование. 

Опрос персонала организации

	3. Доброжелательность, вежливость и компетентность работников организации

	3.1. Профессионализм персонала

Показатель 7

= количество лиц, считающих персонал, оказывающий услуги, компетентным *100 / количество опрошенных лиц

(значение от 0 до 100%)
	Доля лиц, считающих персонал, оказывающий услуги, компетентным от числа опрошенных лиц 
	Показатель оценивается по 5-ти балльной шкале, от 0 до 5:

0 – от 0 до 10 %,

1 – от 11 до 30 %,

2 – от 31 до 50 %

3 – от 51 до 70 %,

4 – от 71 до 90 %,

5 – от 91 до 100%.
	Метод – анкетирование. 

Опросы участников получающих образовательные услуги: обучающиеся, родители.



	3.2. Взаимодействие с работниками организации

Показатель 8

= количество лиц, считающих персонал, оказывающий услуги, компетентным *100 / количество опрошенных лиц

(значение от 0 до 100%)
	Доля лиц, считающих, что услуги оказываются персоналом в доброжелательной и вежливой форме от числа опрошенных лиц
	Показатель оценивается по 5-ти балльной шкале, от 0 до 5:

0 – от 0 до 10 %,

1 – от 11 до 30 %,

2 – от 31 до 50 %

3 – от 51 до 70 %,

4 – от 71 до 90 %,

5 – от 91 до 100%.
	Метод – анкетирование. 

Опросы участников получающих образовательные услуги: обучающиеся, родители.



	4. Удовлетворенность качеством предоставляемых образовательных услуг

	4.1. Удовлетворенность качеством предоставляемых образовательных услуг
Показатель 9 

= количество лиц, удовлетворенных качеством оказания услуг в организации *100 / количество опрошенных лиц

(значение от 0 до 100%)
	Доля лиц, удовлетворенных качеством оказания услуг в Учреждении от числа опрошенных лиц
	Показатель оценивается по 5-ти балльной шкале, от 0 до 5:

0 – от 0 до 10 %,

1 – от 11 до 30 %,

2 – от 31 до 50 %

3 – от 51 до 70 %,

4 – от 71 до 90 %,

5 – от 91 до 100%.


	Метод – анкетирование. 

Опросы участников получающих образовательные услуги: обучающиеся, родители.



	5. Результативность деятельности организации.

	5.1. Качество оказываемой муниципальной услуги

Показатель 10 

= среднее значение показателей качества оказываемой муниципальной услуги, установленных в муниципальном задании
	Показатели качества оказываемой муниципальной услуги, установленные в муниципальном задании. 


	Каждый показатель оценивается по 3-х балльной шкале, от 0 до 2:

0 – недостижение планового значения показателя (ухудшение динамики и т.п.); 

1 – достижение планового значения показателя (на уровне предыдущего отчетного периода); 

2 – превышение планового значения показателя (улучшение динамики и пр.). 

 
	Исследование официального сайта проводится через просмотр содержимого страниц web-ресурса с выявлением и фиксацией признаков наличия соответствующей информации о муниципальном задании и показателей о его выполнении


Приложение № 2

к Порядку 

Сводная таблица независимой оценки качества работы организаций, оказывающих услуги в сфере образования
	Наименование организации
	Открытость и доступность информации об организации
	Комфортность условий и доступность получения услуг в сфере образования, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья
	Доброжелательность, вежливость и компетентность работников Учреждения
	Удовлетворенность качеством предоставляемых образовательных услуг
	Результативность деятельности Учреждения
	Рейтинг

	
	Показатели
	Показатели
	Показатели
	Показатель
	Показатель
	Средняя оценка 

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Приложение № 3 

к Порядку 

Предложения в план мероприятий по улучшению качества работы муниципального учреждения

_______________________________________________________________________________

наименование учреждения

	№ п/п
	Наименование 

мероприятия
	Основание 

реализации (результат

 независимой оценки

 качества)
	Срок 

реализации
	Ответственный
	Результат
	Показатели, 

характеризующие 

результат выполнения

 мероприятия

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


Приложение № 4
к Порядку

Сводный план мероприятий по улучшению качества работы муниципальных учреждений 

в сфере ___________________________

	N п/п
	Наименование 

мероприятия
	Основание реализации (результат независимой оценки качества)
	Срок

 реализации
	Ответственный
	Результат
	Показатели, 

Характеризующие

 результат выполнения мероприятия

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


Приложение № 2
к приказу отдела образования

от 21.03.2014  № 225
АНКЕТА

по анализу удовлетворенности качеством предоставления

образовательных услуг

Мы хотим узнать, как Вы оцениваете  качество работы образовательного учреждения по пятибалльной системе (детского сада, школы, учреждения дополнительного образования), в котором Вам оказывают услуги в сфере образования.

Просим Вас с пониманием отнестись к анкетированию и внимательно ответить на задаваемые вопросы. Выберите один из вариантов на каждый вопрос.

При этом не нужно указывать свое имя, Ваши личные данные нигде не прозвучат.

Ваше мнение нам очень важно и будет учтено в дальнейшей работе.

1. Наименование образовательного учреждения_____________________________

	
	
	5
	4
	3
	2
	1
	0

	2
	Доступность и достаточность информации об организации?
	
	
	
	
	
	

	3.
	Наличие комфортных условий получения услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья
	
	
	
	
	
	

	4.
	Наличие доступных условий получения услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья
	
	
	
	
	
	

	5.
	Профессионализм персонала
	
	
	
	
	
	

	6.
	Взаимодействие с работниками организации
	
	
	
	
	
	

	7.
	Удовлетворенность качеством предоставляемых образовательных услуг
	
	
	
	
	
	


Ваши  предложения,  пожелания  по  улучшению  качества  предоставляемых

услуг в сфере образования:_________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Дата заполнения "__" ___________ 20__ г.

БЛАГОДАРИМ ВАС ЗА УЧАСТИЕ В НАШЕМ ОПРОСЕ!

