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ПОРЯДОК
НЕЗАВИСИМОЙ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА РАБОТЫ ГОСУДАРСТВЕННЫХ УЧРЕЖДЕНИЙ, ПОДВЕДОМСТВЕННЫХ МИНИСТЕРСТВУ ПО ДЕЛАМ СЕМЬИ, ДЕМОГРАФИЧЕСКОЙ И СОЦИАЛЬНОЙ ПОЛИТИКЕ КАЛУЖСКОЙ ОБЛАСТИ
1. Общие положения

1.1. Порядок независимой оценки качества работы государственных учреждений, подведомственных министерству по делам семьи, демографической и социальной политике Калужской области (далее – Порядок), определяет критерии эффективности работы учреждений, этапы проведения независимой оценки качества работы учреждений, порядок формирования рейтингов учреждений и  разработки планов мероприятий повышения качества работы учреждений. 
1.2. Порядок разработан в целях повышения качества и доступности услуг, предоставляемых для населения государственными учреждениями, подведомственных министерству по делам семьи, демографической и социальной политике Калужской области (далее – учреждения), улучшения информированности потребителей о качестве работы учреждений, стимулирования повышения качества работы учреждений.
1.3. Порядок предусматривает проведение независимой оценки качества работы учреждений на основании критериев эффективности работы учреждения, а также мнений общественных организаций, профессиональных сообществ, средств массовой информации и иных экспертов.
1.4. Результатом независимой оценки качества работы учреждений является формирование рейтингов учреждений и размещение их в открытом доступе на едином информационном портале органов власти Калужской области http://www.admoblkaluga.ru/sub/semya/.
1.5. Для проведения независимой оценки качества работы учреждений используются следующие методы:

- изучение интернет-сайтов учреждений;

- анкетирование обслуживаемых граждан; 
- изучение мнения потребителей  услуг о качестве предоставляемых услуг и публичных рейтингов учреждений, размещенных в открытом доступе на едином информационном портале http://www.admoblkaluga.ru/sub/semya/, http://www.bus.gov.ru, на интернет - сайтах учреждений;
- изучение мнения потребителей услуг по книгам отзывов и предложений, которые ведутся в учреждениях, журналам регистрации обращений граждан;
- анализ отчетов по выполнению государственного задания;
- изучение иных источников информации о качестве работы учреждения.
1.5. Порядок проведения независимой оценки качества работы учреждений предусматривает двухуровневую систему оценки:

1 уровень – деятельность общественных советов по вопросам независимой оценки качества работы при государственных учреждениях (далее – Совет учреждения);

2 уровень -  деятельность Общественного совета по независимой оценке качества работы государственных учреждений при министерстве по делам семьи, демографической и социальной политике Калужской области (далее –Общественный совет).
2. Организация проведения независимой оценки 
качества работы учреждений
Проведение независимой оценки качества работы учреждений включает следующие этапы:

I этап – формирование Общественного совета, который утверждает:
- порядок независимой оценки качества работы учреждений;

- перечень учреждений, участвующих в ежегодном мониторинге по независимой оценке качества работы;

- критерии эффективности работы учреждений; 

- проект положения Совета учреждения;

- формы анкет для опросов;

- форму отчета Совета учреждения.
II этап – формирование Советов учреждений и осуществление мониторинга качества оказания услуг:
- изучение критериев эффективности работы учреждения, рекомендованных Общественным советом;

- изучение интернет-сайтов учреждений;

- проведение анкетирования в целях изучения мнения о качестве оказания услуг;

- изучение рейтинга учреждения на федеральном сайте http://www.bus.gov.ru;

- проведение расчета критериев эффективности работы учреждения;

- составление отчетов по критериям эффективности работы учреждения;
- предоставление информации об итогах независимой оценки качества работы учреждения в Общественный совет.
III этап – составление Общественным советом рейтинга учреждений:
- изучение информации, предоставленной Советами учреждений о результатах мониторинга критериев эффективности работы учреждений;
- организация работы по выявлению, обобщению и анализу общественного мнения о качестве работы учреждений, в том числе по результатам он-лайн опросов клиентов о качестве оказываемых услуг в учреждениях; материалов средств массовой информации;
- при необходимости заслушивание представителей Советов учреждений;

- подготовка предложений по повышению качества работы учреждений;

- организация размещения протоколов заседаний Общественного совета и информации о рейтингах на сайте http://www.admoblkaluga.ru/sub/semya/;

- направление в министерство по делам семьи, демографической и социальной политике Калужской области (далее – министерство) информации о результатах независимой оценки качества работы учреждений и предложений по повышению  качества работы учреждения.

3. Критерии эффективности работы учреждений
Для независимой оценки качества устанавливаются следующие критерии эффективности работы учреждений:

- открытость и доступность информации об учреждении;
- комфортность условий и доступность получения услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья;

- время ожидания в очереди при получении услуг;
- доброжелательность, вежливость и компетентность работников учреждения; 
- удовлетворенность качеством обслуживания в учреждении.
IV. Формирование рейтингов деятельности учреждений
4.1. Независимая оценка качества работы учреждений и рейтинги деятельности учреждений формируются по переченю учреждений, участвующих в  мониторинге по независимой оценке качества работы учреждений, подведомственных министерству по делам семьи, демографической и социальной политике Калужской области, утвержденных Общественным советом.
4.2. Рейтинги деятельности учреждений включают:

- рейтинг учреждений с выделением лучшего учреждения в сфере материнства и детства;

- рейтинг учреждений с выделением лучшего учреждения в сфере социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов.
4.3. Для формирования рейтингов рассчитывается оценочный балл учреждений. Оценочный балл, который определяется Советом учреждения, представляет собой сумму баллов, набранных по каждому из критериев эффективности работы учреждений. 
Общественный совет имеет право с учетом собственного анализа, он-лайн опросов, общественного мнения, материалов средств массовой информации и рейтингов о качестве работы учреждений, размещенных в открытом доступе на едином информационном портале http://www.bus.gov.ru, http://www.admoblkaluga.ru/sub/semya/, на интернет - сайтах учреждений оценить работу каждого учреждения. В этих целях Общественный совет может добавить к оценочному баллу Совета учреждения от 1 до 10 баллов.
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.

5. Разработка планов мероприятий 
повышения качества работы учреждений 

Результаты независимой оценки качества работы и рейтингов учреждений используются для повышения качества их работы.
В целях улучшения качества работы учреждений: 

а) министерство направляет учреждениям предложения по повышению качества работы, подготовленные с учетом изучения результатов независимой оценки качества работы учреждений и рейтингов их деятельности. 
б) учреждения на основе предложений, полученных от министерства, разрабатывают план мероприятий повышения качества работы учреждений.

План мероприятий повышения качества работы учреждения утверждается директором учреждения и согласовывается с министерством.
Учреждения размещают планы мероприятий по повышению качества работы учреждений на своих интернет-сайтах в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет" и обеспечивают их выполнение.
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