
АДМИНИСТРАЦИЯ ОКРУГА МУРОМ

ВЛАДИМИРСКОЙ ОБЛАСТИ

Комитет по физической культуре и спорту

ПРИКАЗ

_​​​​​​​​​​​​​15.02.2011_                                                                                                                     №_24_
Об утверждении порядка изучения мнения населения о качестве оказания муниципальных услуг
В соответствии с Федеральным законом от 08.05.2010 № 83-ФЗ «О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации в связи с совершенствованием правового положения государственных (муниципальных) учреждений» и постановлением Главы округа Муром от 31.12.2009 № 3398 «Об утверждении требований  к качеству муниципальных услуг, предоставляемых муниципальными учреждениями физической культуры и спорта»
приказываю
1. Утвердить порядок изучения мнения населения о качестве оказания муниципальных услуг, представляемых муниципальными учреждениями физической культуры и спорта согласно приложению.
2. Руководителям подведомственных учреждений обеспечить проведение опросов населения с целью изучения мнения о качестве предоставления муниципальных услуг.
3. Главному специалисту Н.В. Тимашовой разработать формы анкетирования для проведения опроса населения.

4. Отчет о результатах проведения опроса населения предоставить к 20 декабря 2011 года.

5. Контроль за исполнением данного приказа оставляю за собой.
	Председатель   комитета
	
	А.И.Новожилов

	Согласовано:
Главный бухгалтер
	
	О.И. Ушакова


ПОЛОЖЕНИЕ
 о порядке изучения  мнения населения  о качестве оказания 
муниципальных услуг, предоставляемых муниципальными учреждениями физической культуры и спорта
 
1. Общие положения
 
        1.1. Положение о порядке изучения мнения населения о качестве оказания муниципальных услуг, предоставляемых муниципальными учреждениями физической культуры и спорта населению  (далее - Положение) разработано в соответствии с постановлением Главы о. Муром от 31.12.2009 № 3398 «Об утверждении требований  к качеству муниципальных услуг, предоставляемых муниципальными учреждениями физической культуры и спорта» в целях обеспечения эффективности и результативности расходования бюджетных средств и устанавливает процедуру изучения мнения населения округа Муром о качестве оказания муниципальных услуг.
1.2. Положение определяет порядок, систему организации и  проведения  исследований по вопросам оказания муниципальных услуг, предоставляемых  учреждениями  физической культуры и спорта (далее – Учреждения) гражданам.
Основными целями изучения мнения населения является: 

- выявление степени удовлетворенности населения округа Муром качеством предоставляемых муниципальных услуг;
- создание системы мониторинга и контроля со стороны населения и администрации округа Муром за деятельностью муниципальных учреждений;
- разработка мер, направленных на повышение эффективности деятельности подведомственных учреждений комитета по физической культуре и спорту, ответственных за организацию предоставления муниципальных услуг; 

- разработка мер, направленных на повышение качества предоставляемых муниципальных услуг;
- повышение эффективности и результативности бюджетных расходов.


2. Организация и направления изучения общественного мнения
 
2.1. Изучение общественного мнения населения  о качестве оказания муниципальных услуг осуществляется  Учреждениями и комитетом по физической культуре и спорту администрации округа Муром.
        2.2. Основанием для определения направлений изучения мнения населения служит утвержденный перечень муниципальных услуг.
2.3. Изучение мнения населения о качестве оказываемых муниципальных услуг осуществляется непосредственно по месту предоставления муниципальных услуг.
  2.4. Основными направлениями изучения мнения населения по вопросам оказания муниципальных услуг являются:

- реализация программ дополнительного образования детей физкультурно-спортивной направленности, включая подготовку сборных команд округа;
- организация проведения официальных физкультурно-оздоровительных и спортивных мероприятий;

- организации летнего загородного отдыха;
- обеспечение доступа к спортивным объектам для свободного пользования в течение ограниченного времени.
2.5. Изучение мнения населения о качестве оказания муниципальных услуг проводится не реже одного раза в год.
        2.6. Изучение мнения  населения  о качестве оказания муниципальных услуг проводится с использованием:
- социологических опросов;
- ведение книги отзывов и предложений;
- анализа документов и отчетных материалов.
2.7. Анкета для проведения опроса должна содержать вопросы, позволяющие оценить:

· состояние инфраструктуры, связанной с предоставлением услуги;

· состояние здания (помещения), в котором осуществляется предоставление услуги;

· состояние инвентаря (мебели и др.) организации (учреждения), оказывающей муниципальные услуги;

· удовлетворенность возможностью получения справочной информации об оказываемой муниципальной услуге;

· удовлетворенность личным взаимодействием респондента с работниками организации (учреждения), оказывающими муниципальные услуги;

· удовлетворенность условиями и временем ожидания получения услуги;

· удовлетворенность графиком работы с посетителями;

· удовлетворенность компетентностью сотрудников;

· удовлетворенность результатом получения услуги;
· наличие фактов взимания дополнительной оплаты услуг.
  2.8. Результаты изучения мнения населения представляются в форме аналитического отчета, содержащего информацию об общественной оценке качества оказываемых муниципальных услуг.
2.9. Вопросы, требующие от респондента оценки качественной характеристики предоставляемой муниципальной услуги, в качестве ответа должны предлагать выбор не менее чем из пяти степеней качества.
2.10. В анкете должен быть предусмотрен перечень наиболее значимых факторов, оказывающих негативное влияние на качество предоставляемых муниципальных услуг, из которых респондент может выбрать один или несколько факторов. По желанию респондента, перечень может быть дополнен одним или несколькими факторами.

2.11. Количество респондентов, достаточное для изучения мнения населения о качестве оказываемых муниципальных услуг, составляет не менее одной пятой от среднемесячного количества получателей муниципальных услуг, определяемого на основании данных за шесть месяцев, предшествующих месяцу проведения исследования. В случае необходимости количество респондентов может быть увеличено.

Приложение 2

к приказу комитета 

от_________№_______

Лист опроса населения по оценке качества муниципальной услуги  «Организация проведения официальных физкультурно-оздоровительных и спортивных мероприятий» 

Уважаемый участник опроса!

Благодарим Вас за желание и согласие принять участие в этом важном мероприятии, направленном на изучение общественного мнения в целях оценки качества данной  муниципальной услуги. Ваше мнение будет учтено и сыграет важную роль в успешном проведении исследования.

(Анкета анонимна)

1. Как часто Вы принимаете участие в физкультурно-оздоровительных и спортивно-массовых мероприятиях?

а) постоянно;

б) несколько раз в месяц;

в) 1 раз в месяц;

г) 1 раз в полгода;

д) 1 раз в год.

2. Обычно Вы вовлечены в спортивные мероприятия:

а) в качестве зрителя;

б) в качестве непосредственного участника.

3. В каких видах мероприятий Вы участвуете?

а) в первенствах и турнирах;

б) в спортивных праздниках;

в) в семейных праздниках;

г) в иных мероприятиях (пожалуйста, укажите, каких именно)

4. Каким образом Вы узнаете информацию о массовых мероприятиях (о месте, времени проведения)?

а) в средствах массовой информации;

б) на официальном сайте округа Муром;

в) из тематических публикаций, радио- и телепередач;

г) от друзей, знакомых;

д) из иных источников (пожалуйста, укажите, каких именно)

5. Устраивают ли Вас качество организации и проведения спортивных мероприятий?

а) да;

б) нет;

в) затрудняюсь ответить.

6. Устраивают ли Вас условия, созданные для организации массовых мероприятий (оформление, чистота территории, техническое оснащение)?

(выберите один вариант)

а) устраивают полностью;

б) устраивают в определенной степени;

в) устраивают, но с большими оговорками;

г) не устраивают;

д) затрудняюсь ответить.

7. Устраивает ли Вас уровень профессиональной компетенции специалистов, ответственных за проведение спортивных мероприятий?

(выберите один из вариантов)

а) устраивает полностью;

б) устраивает в определенной степени;

в) устраивает, но с большими оговорками;

г) не устраивает;

д) затрудняюсь ответить.

8. Отказывали ли Вам когда-нибудь в предоставлении данной муниципальной услуги как участнику соревнований?

а) отказывали без объяснения причины;

б) отказывали по объективной причине;

в) никогда не отказывали.

9. Устраивает ли Вас полнота освещения спортивной жизни города в части проведения спортивно-массовых мероприятий в  средствах массовой информации?

а) да;

б) нет;

в) затрудняюсь ответить.

10. Пожалуйста, оцените качество данной муниципальной услуги в округе Муром.

а) 1 балл;

б) 2 балла;

в) 3 балла;

г) 4 балла;

д) 5 баллов;

е) затрудняюсь оценить.

Благодарим за сотрудничество!

Лист опроса населения по оценке качества муниципальных услуг, 
предоставляемых на ледовых объектах

1. Ваш возраст_______________ 2. Пол:        Муж.               Жен.    (нужное подчеркнуть)
3. Часто ли посещаете крытый каток «Кристалл»?

а) Часто (1-2 раза в неделю);                    г) Я здесь впервые

б) Не часто (1 раз в два месяца);                  д) Другой вариант______________________________

в) Очень редко (1 - 2 раза в год)                                                                

4. Посещали ли Вы другие катки и какие: 

а) Да, приходилось____________________________________________________(какие катки)
б) Нет, не приходилось

5. Если Вы раннее посещали данный ледовый объект, то остались ли Вы удовлетворены им:
а) Да;                                       в) Удовлетворен(а) не в полной мере

б) Нет;                                          г) Другой вариант________________________________________

6. Если Вы были не в полной мере удовлетворены, что именно Вам не понравилось? (укажите не более трех вариантов ответа)
а) Недостаток информации об услуге;

б) Высокая стоимость услуги;

в) Удаленность места предоставления услуги от дома;

г) Некомфортные условия;

д) Невежливость, грубость персонала;

е) Плохое техническое оснащение;

ж) Отсутствие возможности выразить мнение о качестве услуги;

з) Неудобный режим работы;

и) Затрудняюсь ответить;

к)  Другое (укажите) _____________________________________________________________

7. Какова цель Вашего посещения учреждений спорта?
а) Проведение собственного досуга;

б) Поддержание физического здоровья;

в) Спортивное воспитание моего ребенка (внука);

г) Общение с людьми;

д) Затрудняюсь ответить; 

е) Другое (укажите) _______________________________________________________________

8. Из каких источников Вы получаете информацию о работе спортивных объектов?
а) Телевидение;

б) Газеты;

в) Сайт администрации/спорткомитета;

г) Афиши;

д) От друзей, знакомых

е) Другое (укажите)______________________________________________________________

8. Ваши предложения, пожелания, жалобы

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

Лист опроса населения по оценке качества муниципальной услуги 

 «Реализация программ дополнительного образования детей 

физкультурно-спортивной направленности»

Просим ответить Вас на вопросы. Анкета анонимная.

1. 1. Каким видом спорта занимается Ваш ребенок (в какой секции)?________________________

2. 2. Считаете ли Вы, что в спортивной школе созданы комфортные условия для пребывания детей?

3.     а) Да;                                  б) Нет;

4. 3. Устраивает ли Вас расписание тренировок в спортивной школе?

5.     а) Да;                                  б) Нет;

6. 4. Довольны ли Вы тем, как и чему сумел научиться на занятиях в спортивной школе Ваш ребёнок? 

7.     а) Да;                                  б) Нет; 

8. 5. Проводятся ли тренером – преподавателем секции, которую посещает Ваш ребенок собрания родителей? Если да, то как часто?

9.     а) Да;                                  б) Нет;

10. 6.По Вашему мнению, соблюдаются ли санитарно-гигиенические требования в школе?

11.     а) Да, _______________________________________(укажите, как часто);
12.     б) Нет;

13. 7. Устраивает ли Вас уровень квалификации, профессионализма тренера - преподавателя по выбранному виду спорта?

14.     а) Да;                                  б) Нет;

15. 8. Если Вы не в полной мере удовлетворены предоставляемой услугой, что именно Вам не нравится? (укажите не более трех вариантов ответа)
16. а) Недостаток информации о занятиях в спортивной школе;

17. б) Удаленность места предоставления услуги от дома;

18. в) Некомфортные условия;

19. г) Невежливость, грубость персонала;

20. д) Плохое техническое оснащение;

21. е) Отсутствие возможности выразить мнение о качестве услуги;

22. ж) Неудобный режим занятий;

23. з) Затрудняюсь ответить;

24. и) Другое (укажите) ____________________________________________________________________

25. 9. Какова цель посещения Вашим ребенком спортивной школы?
26. а) Проведение собственного досуга;

27. б) Поддержание физического здоровья;

28. в) Спортивное воспитание ребенка;

29. г) Общение с людьми;

30. д) Затрудняюсь ответить; 

31. е) Другое (укажите) ____________________________________________________________________

32. 10. Из каких источников Вы получаете информацию о работе спортивной школы?
33. а) Телевидение;

34. б) Газеты;

35. в) Сайт администрации/спорткомитета;

36. г) Афиши;

37. д) От друзей, знакомых

38. е) Другое (укажите)____________________________________________________________________

39. 11. Ваши предложения, пожелания, жалобы

40. _____________________________________________________________________________________

41. _____________________________________________________________________________________

42. _____________________________________________________________________________________

43. _____________________________________________________________________________________

44. _____________________________________________________________________________________

45. _____________________________________________________________________________________

46. Благодарим за сотрудничество!

Лист опроса населения по оценке качества муниципальной услуги 

  «Обеспечение доступа к спортивным объектам для свободного пользования в течение ограниченного времени»

Просим ответить Вас на вопросы. Опрос анонимный.

47. 1. Ваш возраст_______________     2. Пол:        Муж.               Жен.    (нужное подчеркнуть)

48. 3. Часто ли посещаете данный спортивный объект?

49. а) Часто (1-2 раза в неделю);                              г) Я здесь впервые

50. б) Не часто (1 раз в два месяца);                              д) Другой вариант____________________________

51. в) Очень редко (1 - 2 раза в год)                                                                

52. 4. Посещали ли Вы другие спортивные объекты нашего округа и какие: 

53. а) Да, приходилось_______________________________________________________(какие катки)

54. б) Нет, не приходилось

55. 5. Если Вы раннее посещали данный спортивный объект, то остались ли Вы удовлетворены им:
56. а) Да;                                                 в) Удовлетворен(а) не в полной мере

57. б) Нет;                                               г) Другой вариант_____________________________________

58. 6. Если Вы были не в полной мере удовлетворены, что именно Вам не понравилось? (укажите не более трех вариантов ответа)
59. а) Недостаток информации об услуге;

60. б) Высокая стоимость услуги;

61. в) Удаленность места предоставления услуги от дома;

62. г) Некомфортные условия;

63. д) Невежливость, грубость персонала;

64. е) Плохое техническое оснащение;

65. ж) Отсутствие возможности выразить мнение о качестве услуги;

66. з) Неудобный режим работы;

67. и) Отсутствие транспортной доступности;

68. к) Обеспечение безопасности проводимых мероприятий;

69. к) Затрудняюсь ответить;

70. л) Другое (укажите) ____________________________________________________________________

71. 7. Какова цель Вашего посещения учреждений спорта?
72. а) Проведение собственного досуга;

73. б) Поддержание физического здоровья;

74. в) Спортивное воспитание моего ребенка (внука);

75. г) Общение с людьми;

76. д) Затрудняюсь ответить; 

77. е) Другое (укажите) ____________________________________________________________________

78. 8. Из каких источников Вы получаете информацию о работе спортивных объектов?
79. а) Телевидение;

80. б) Газеты;

81. в) Сайт администрации/спорткомитета;

82. г) Афиши;

83. д) От друзей, знакомых

84. е) Другое (укажите)____________________________________________________________________

85. 9. Ваши предложения, пожелания, жалобы

86. _____________________________________________________________________________________

87. _____________________________________________________________________________________

88. _____________________________________________________________________________________

89. _____________________________________________________________________________________

90. _____________________________________________________________________________________

91. _____________________________________________________________________________________

92. _____________________________________________________________________________________

93. Благодарим за сотрудничество!
Лист опроса населения по оценке качества муниципальной услуги  «Организации летнего загородного отдыха детей»

Вопросник для родителей

Пожалуйста,  оцените  по 5 бальной шкале условия отдыха ваших детей в загородном оздоровительном лагере «Салют».

	Критерий
	Оценка

	
	1
	2
	3
	4
	5

	Условия проживания ребенка в лагере
	
	
	
	
	

	Качество питания ребенка в лагере
	
	
	
	
	

	Профессионализм педагогических кадров
	
	
	
	
	

	Медицинское обслуживание
	
	
	
	
	

	Программа культурно-массовых мероприятий
	
	
	
	
	

	Качество работы кружков, секций
	
	
	
	
	

	Оборудование и инвентарь
	
	
	
	
	


Ответьте на вопросы Да или Нет: 

1. Отправили бы Вы своего ребенка в лагерь еще? _______________

2. Порекомендовали бы Вы знакомым отправить на летний отдых ребенка в лагерь? ________________

Ответьте на вопрос:

       Что бы Вы хотели изменить, дополнить, порекомендовать администрации спортивной школы для улучшения качества отдыха детей в лагере.

_________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Благодарим за сотрудничество!

Вопросник для отдыхающих детей

Ответьте на вопросы Да или Нет:

1. Нравиться ли тебе  распорядок дня?_________________

2. Нравится ли тебе заниматься в кружках, секциях?______________

3. Нравится ли тебе питание в лагере?_________________

4. Нравятся ли тебе мероприятия, проводимые в лагере?___________

5. Хотел бы ты еще приехать в лагерь?________________

6. Позовешь ли ты в лагерь своих друзей?______________

Ответьте на вопросы:

Какое мероприятие, проводимое в лагере, понравилось тебе больше всего?____________________________________________________________

_________________________________________________________________                       

 Что бы ты хотел изменить в лагере?__________________________________

 _________________________________________________________________         _________________________________________________________________

Чего тебе  не доставало в лагере?_____________________________________

__________________________________________________________________           __________________________________________________________________

