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Председатель общественного совета

_______________ А.А. Седельников

Рекомендации Общественного совета

Министерства образования и науки

Красноярского края

Органам местного самоуправления

Красноярского края,

органам, осуществляющим функции

и полномочия учредителя

муниципальных образовательных учреждений, 

общественным советам при органах, осуществляющих функции 

и полномочия учредителя муниципальных 

образовательных организаций 

РЕКОМЕНДАЦИИ

по инструментальному обеспечению независимой оценки качества работы организаций, оказывающих образовательные услуги на территории Красноярского края
1. Основные понятия

Независимая оценка качества образования – оценочная процедура, которая осуществляется в отношении деятельности образовательных организаций и реализуемых ими образовательных программ в целях определения соответствия предоставляемого образования:

потребностям физических лиц - потребителей образовательных услуг (в том числе, родителей несовершеннолетних, обучающихся по программам дошкольного, общего и дополнительного образования детей и иным программам, и совершеннолетних, обучающихся по соответствующим образовательным программам) в части оказания им содействия в выборе образовательной организации, образовательных программ, соответствующих индивидуальным возможностям обучающихся, а также определения уровня результатов освоения образовательных программ;

потребностям юридических лиц (в том числе самой образовательной организации) в части определения качества реализации образовательных программ, необходимых корректировок этих программ по итогам экспертизы;

учредителя, общественных объединений и др. в части составления рейтингов, других оценочных процедур для последующей разработки и реализации комплекса мероприятий, направленных на повышение конкурентоспособности организаций, осуществляющих образовательную деятельность, а также на повышение качества реализуемых ими образовательных программ.

Независимая оценка качества образования осуществляется по инициативе юридических или физических лиц с привлечением к этой оценке организаций, имеющих опыт в данной деятельности и использующих валидный инструментарий для проведения оценочных процедур. Вместе с тем, образовательная организация вправе сама выбрать те организации (общественные, общественно-профессиональные, автономные некоммерческие, негосударственные организации), которые будут содействовать получению ею независимой оценки деятельности.

Независимая оценка качества образования может осуществляться в форме рейтингов, других оценочных процедур в отношении образовательных организаций всех видов, а также образовательных программ, в том числе с использованием методологии и результатов международных сопоставительных исследований в области образования.

В мировой практике разработкой и реализацией процедур независимой оценки качества образования, в том числе рейтингов организаций, предоставляющих образовательные услуги, занимаются, как правило, независимые организации. Например, формирование мировых рейтингов университетов осуществляется информационными холдингами US News (выпускает рейтинг вузов US News and World Report), News UK (холдинг, выпускающий известное лондонское издание the Times). При создании рейтингов и при реализации иных форм независимой оценки качества в Российской Федерации проявляют инициативу российские информационные агентства и их региональные представители, например, информационное агентство «Интерфакс», «Эксперт РА/РейтОР», рейтинговое агентство «Эксперт РА», РИА «Новости».

На уровне региона, муниципального образования также может быть востребована сравнительная оценка (рейтингование) школ (например, в разрезе отдельных категорий: гимназии, лицеи, школы с углубленным изучением ряда предметов).

Результаты оценки могут оказаться значимыми для широкого круга заинтересованных пользователей: родителей, руководства школ, органов управления образованием муниципального, регионального и федерального уровней.

Соответствующий рейтинг (или другие оценочные процедуры) может быть инициирован учредителем для последующего обсуждения параметров качества образования, соответствия запроса потребителей и предложений поставщиков на рынке образовательных услуг, места и роли продвинутых школ в развитии системы образования.
Инициатором проведения сравнительных оценочных процедур также могут выступать общественный совет при региональном (муниципальном) органе исполнительной власти, региональная общественная палата, общественные объединения.

Органы исполнительной власти субъектов Российской Федерации, осуществляющие управление в сфере образования, органы местного самоуправления могут инициировать проведение оценочных процедур с учетом перспективы их применения в интересах граждан.

Инициативу по проведению оценочных процедур, направленных на получение результатов, значимых для отдельных граждан, проявляют сами граждане при обращении с соответствующим заказом в организации (к экспертам), осуществляющие такие процедуры.

Качество образования – интегральная характеристика системы образования, отражающая степень соответствия реальных достигаемых образовательных результатов, условий образовательного процесса нормативным требованиям, социальным и личностным ожиданиям.

Настоящее определение было дано в концепции «Общероссийской системы оценки качества образования (ОСОКО)».

Для того чтобы добиться осмысленности деятельности по осуществлению независимой оценки, необходимо определиться с объектом оценки. Объект независимой оценки качества образования представляет собой целостность трех компонентов: условий, процесса и результатов предоставления образовательных услуг, осуществляемых отдельными образовательными учреждениями, муниципальными и краевой образовательными системами.    


    Интегрированный индекс
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                       программа

Рис. 1. Принципиальная схема объекта независимой оценки качества образования 

Структура оценки включает набор частных индексов для самостоятельной оценки условий, процесса и результатов предоставления образовательных услуг (по отдельности) и интегрированного индекса для оценки условий, процесса и результатов в их целостности. 

В общем виде это можно представить  в виде следующей формулы:


где:

Т – интегрированный индекс качества образования;

  – частные индексы отдельных компонентов (условий, процесса, результатов);

i– номер отдельного компонента.

Т1 –
частный индекс качества условий функционирования;

Т2 –  частный индекс качества образовательного процесса;

Т3 –
частный индекс результата предоставления услуги.

Интегрированный индекс качества предоставления образовательной услуги  может быть представлен следующим образом:

где:

- весовой коэффициент j-го показателя в i-том частном индексе;

n- количество частных нормированных показателей в i-том частном индексе;

-j-тый  показатель в i-том частном индексе;

i-  номер частного индекса;

j   -номер показателя в i -том частном индексе.
Независимая оценка является частью системы управления качеством образования, осуществляемой с использованием механизмов государственно-общественного управления образованием. В этой связи, необходимо обеспечить  разделения труда: 

независимая оценка организуется муниципальными общественными советами в отношении качества работы образовательных организаций в интересах благополучателей образования;

самооценка образовательной организации в отношении качества организации образовательного процесса, результатов предоставляемых образовательных услуг и условий их предоставления с участием коллегиальных органов управления образовательной организации.

Общественный совет при органе, осуществляющем функции и полномочия учредителя образовательных организаций – коллегиальный орган, создаваемый для привлечения общественности, благополучателей образования к осуществлению независимой оценки качества работы образовательных организаций и наделяемый при создании в соответствии с Постановлением Правительства РФ № 286 от 30 марта 2013 года следующими полномочиями:

- формирование перечня образовательных организаций для проведения оценки качества их работы на основе изучения результатов общественного мнения;

- определение критериев эффективности работы образовательных организаций; 

- установление порядка оценки качества работы организации на основании определенных критериев эффективности.  

Общественные советы вправе направлять в орган, осуществляющий функции и полномочия учредителя:

информацию о результатах оценки качества работы образовательных организаций;
предложения об улучшении качества работы образовательных организаций.
Органы, осуществляющие функции и полномочия учредителя, направляют образовательным организациям предложения об улучшении качества их работы, подготовленные с учетом изучения результатов оценки качества работы организаций и рейтингов их деятельности, а также предложений общественных советов. 
Образовательные организации разрабатывают на основе этих предложений план об улучшении качества работы организации и утверждают этот план по согласованию с органами, осуществляющими функции и полномочия их учредителя, и в обязательном порядке размещают планы мероприятий по улучшению качества работы образовательной организации на своих официальных сайтах в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет" и обеспечивают их выполнение. 
Органы, осуществляющие функции и полномочия учредителя, учитывают информацию о выполнении разработанных образовательными организациями планов мероприятий по улучшению качества работы образовательных организаций при оценке эффективности работы их руководителей. 
2. Показатели и критерии независимой оценки качества работы образовательных организаций

В качестве показателей независимой оценки качества работы образовательных организаций из предложенных Постановлением Правительства РФ № 286 от 30 марта 2013 года с учетом специфики сферы образования предлагаются:

1. Открытость и доступность информации об образовательном учреждении.
2. Комфортность условий для участников образовательных отношений.
3. Обеспеченность равного доступа к образованию для всех обучающихся с учетом разнообразия особых образовательных потребностей и индивидуальных возможностей (ОВЗ, одаренные).
4. Доброжелательность, вежливость и компетентность работников образовательного учреждения.
5. Общественная активность образовательной организации в сетевых взаимодействиях и с местным сообществом.
6. Удовлетворенность получателей услуг качеством обслуживания в образовательной организации.

Критерии независимой оценки качества работы образовательных организаций по предложенным выше показателям:
1). Открытость и доступность информации об образовательном учреждении.
1.1. Наличие сайта.
1.2. Наличие на сайте необходимой информации на основании действующего законодательства и иных нормативных правовых документов. 

1.3. Электронный журнал, дневник, электронное расписание и др. электронные сервисы обратных связей образовательной организации с обучающимися и их родителями (законными представителями).
1.4. Обновляемость сайта образовательной организации.
2). Комфортность условий для участников образовательных отношений.
2.1. Территория образовательной организации (соответствие нормам, зонирование, озеленение, благоустройство, малые архитектурные формы, спортивные сооружения и площадки).
2.2. Санитарные условия в образовательной организации (наличие/отсутствие замечаний проверяющих органов).
2.3. Обеспечение противопожарной и иной безопасности в образовательной организации (наличие/отсутствие замечаний проверяющих органов).
2.4. Наличие надлежащих условий для питания обучающихся (наличие/отсутствие замечаний проверяющих органов, жалоб, благодарностей от обучающихся, родителей  (законных представителей) на качество условий и питания в столовой образовательной организации).
2.5. Медицинское обслуживание обучающихся (наличие медкабинета, наличие/отсутствие жалоб от обучающихся, родителей (законных представителей) на работу медицинского кабинета).
2.6. Материально-техническое обеспечение образовательного процесса согласно действующим нормативам (соответствует, не соответствует, обеспеченность выше нормативов).
2.7. Наличие единых требований к одежде обучающихся.
3). Обеспеченность равного доступа к образованию для всех обучающихся с учетом разнообразия особых образовательных потребностей и индивидуальных возможностей.
3.1. Наличие условий для обучения детей с ОВЗ (архитектурная доступность, наличие специалистов сопровождения: учитель-логопед, педагог-психолог, учитель-дефектолог, оснащенность кабинетов специалистов сопровождения, кабинета социально-бытовой ориентировки).
3.2. Активность обучающихся в олимпиадах, конкурсах и проектах различных уровней.
3.3. Индивидуальные образовательные программы и учебные планы для одаренных обучающихся.
3.4. Наличие профилей обучения на старшей ступени общего образования.
3.5. Охват услугами дополнительного образования.
4). Доброжелательность, вежливость и компетентность работников образовательного учреждения.
4.1. Профессиональная компетентность работников образовательной организации (категории, звания, прохождение курсов ПК).
4.2. Наличие условий для повышения квалификации работников образовательной организации (наличие форм наставничества, методобъединений, проведение и участие в конкурсах профессионального мастерства различных уровней).
4.3. Наличие/отсутствие жалоб обучающихся, родителей (законных представителей) на конфликты с работниками образовательной организации, наличие/отсутствие жалоб работников образовательной организации на обучающихся, родителей (законных представителей) по результатам и материалам конфликтной комиссии (статья 45 Федерального закона «Об образовании в Российской Федерации» № 273-ФЗ).
5). Общественная активность образовательной организации в сетевых взаимодействиях и с местным сообществом.
5.1. Активность образовательной организации в сетевых взаимодействиях (наличие договоров, планов, проектов, программ, отчетов о сетевых взаимодействиях) с образовательными и другими организациями различных форм собственности в целях обучения и воспитания, обеспечения качества условий образовательной деятельности.
5.2. Активность работников образовательной организации в проектах, конкурсах, в научно-методических мероприятиях (конференции и др.)  разных уровней.
5.3. Разнообразие форм взаимодействия с местным (окружающим школу) сообществом (проведение школой и участие работников, обучающихся, их родителей в местных массовых мероприятиях культурного, спортивного и иного характера, включая местные субботники по озеленению и уборке территории населенных пунктов и т.п.).
6). Удовлетворенность получателей услуг качеством обслуживания в образовательной организации (качеством результатов, организации и условий образовательного процесса).
6.1. Удовлетворенность родителей обучающихся.
6.2. Удовлетворенность обучающихся  на основной и старшей ступени обучения.

Предложение вышеперечисленных показателей и критериев оценок качества работы образовательных организаций основано на следующем. Необходимо получить по всем муниципальным образованиям единообразные (унифицированные) независимые оценки качества работы образовательных организаций для дальнейшей сопоставительной по муниципальным образованиям на всей территории Красноярского края оценки качества работы муниципальных сетей образовательных организаций в целом, для сравнительной оценки качества работы сопоставимых образовательных организаций в разных муниципальных образованиях Красноярского края.


Данная система показателей и критериев независимой оценки качества работы образовательных организаций предлагается муниципальным общественным советам на 2014 – 2015 учебный год. С тем, чтобы по итогам широкого общественного обсуждения полученных оценок скорректировать (изъять часть показателей и критериев и/или дополнить новыми показателями и критериями) предложенную систему независимой оценки качества работы образовательных организаций на следующий 2015-2016 учебный год.


За общественными советами в муниципальных образованиях остается неотъемлемое право дополнить для внутримунципальной независимой оценки качества работы образовательных организаций предложенный набор показателей и критериев другими критериями и показателями, учитывающими местные особенности муниципальных сетей образовательных организаций и потребности и законные интересы благополучателей образования в местных сообществах. Эти дополнительные местные показатели и критерии не будут использованы общественным советом при министерстве образования и науки Красноярского края для сопоставительных оценок качества работы муниципальных сетей образовательных организаций в течение 2014-2015 учебного года.


Например, раздел критериев по показателям можно дополнить следующими и другими, по решению местного общественного совета.
1). Открытость и доступность информации об образовательном учреждении.
1.5. Наличие своего печатного издания, распространяемого в местном сообществе.
2). Комфортность условий для участников образовательных отношений.
2.8. Уровень психологического комфорта в образовательной организации.
2.9. Качество психологического консультирования (место, где может получить ребенок, взрослый консультацию психолога + доступность психологической консультации).
3). Обеспеченность равного доступа к образованию для всех обучающихся с учетом разнообразия особых образовательных потребностей и индивидуальных возможностей.
3.6. Разнообразие и современность форм работы с одаренными детьми.
3.7. Охват обучения рабочим (практическим) специальностям.
4). Доброжелательность, вежливость и компетентность работников образовательного учреждения.
4.4. Мнение представителей родительского сообщества о компетентности работников образовательной организации.
4.5. Мнение представителей родительского сообщества о доброжелательности и вежливости работников образовательной организации.
4.6. Мнение обучающихся о доброжелательности и вежливости работников образовательной организации.
5). Общественная активность образовательной организации в сетевых взаимодействиях и с местным сообществом.
5.4. Активность управляющего совета (иного органа государственно-общественного управления) образовательной организации.
5.5. Взаимодействие образовательной организации с выпускниками .
5.6. Мнение органов местного самоуправления о роли образовательной организации в местном сообществе.
5.7. Мнение работодателей территории (кроме бизнеса) о роли образовательной организации в местном сообществе.
5.9. Мнение представителей бизнеса территории о роли образовательной организации в местном сообществе.
6). Удовлетворенность получателей услуг качеством обслуживания в образовательной организации (качеством результатов, организации и условий образовательного процесса).
6.3. Удовлетворенность выпускников образовательной организации 3-5 лет выпуска (не обучаются далее, обучаются в СПО, обучаются в ВПО).
3. Организация независимой оценки качества работы образовательных организаций в муниципальных образованиях.

Независимая оценка качества работы муниципальных образовательных организаций проводится на основании решения местного общественного совета по согласованию с органом, осуществляющим функции и полномочия учредителя образовательных организаций.


Общественный совет определяет перечень подлежащих независимой оценке образовательных организаций, показатели и критерии оценки, процедуры и порядок проведения независимой оценки качества работы образовательных организаций.

При формировании независимой оценки качества работы образовательных организаций по показателям 1 – 5 применяется порядок экспертных оценок. Рекомендации по организации экспертных оценок с привлечением независимых организаций или производимых местными общественными советами самостоятельно по показателям 1 – 5 будут направлены в местные общественные советы дополнительно.

При формировании оценки по показателю 6 и критериям 6.1, 6.2 применяются процедуры социологических опросов методом анкетирования. 

Респондентами являются родители учащихся, посещающих образовательные учреждения. Мнения участников опроса учитываются анонимно и используются в обобщенном виде. Организационно-техническая поддержка работы респондентов (родителей учащихся) по заполнению анкеты осуществляется муниципальными операторами системы независимой оценки (в дальнейшем - оператор). 

Используется следующий алгоритм действий: 

1. Оператор обращается с просьбой об участии в Анкетном опросе к респондентам (всего в каждом образовательном учреждении в опросе должны принять участие не менее 50% от общего списочного состава учащихся). 

2. Оператор обеспечивает респонденту возможность заполнения Анкетного опроса непосредственно на сетевом ресурсе. Для заполнения Анкеты: 

•
выбирается раздел «Независимая оценка качества образования»; 

•
открывается раздел «Анкетирование»; 

•
после прочтения вопросов выбирается один из приводимых вариантов ответов, наиболее соответствующий мнению респондента; 

•
введенные данные сохраняются.

3. Респондент вправе заполнить анкету на бумажном носителе, которая должна быть подготовлена оператором. В этом случае респондент при заполнении анкеты должен сделать любую отметку (например, поставьте "+", "v" в квадратике напротив выбранного варианта ответа). После заполнения анкеты респондент передает оператору для перевода данных в электронный формат с использованием указанного выше сетевого ресурса.

4. Оператор должен предупредить респондента, что, отвечая на вопросы анкеты, необходимо иметь в виду именно то образовательное учреждение, которое посещает ребенок респондента.

5. Оператор обязан при обеспечении процедуры заполнения Анкеты респондентом следовать правилам работы с персональными данными, гарантирующими независимость участникам Анкетного опроса и анонимность анкетирования.

4. Нормативно-правовая база по формированию и развитию системы независимой оценки качества образования.
· Федеральный закон от 29 декабря 2012 г. № 273-ФЗ «Об образовании в Российской Федерации» (статья 95 «Независимая оценка качества образования»);

· Федеральный закон от 4 апреля 2005 г. № 32-ФЗ «Об Общественной Палате Российской Федерации»;

· Указ Президента Российской Федерации от 7 мая 2012 г. № 597 «О мероприятиях по реализации государственной социальной политики»;

· Постановление Правительства Российской Федерации от 30 марта 2013 г. № 286 «О формировании независимой системы оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги»;

· Постановление Правительства Российской Федерации от 10 июля 2013 г. № 582 «Об утверждении Правил размещения на официальном сайте образовательной организации в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» и обновления информации об образовательной организации»;

· Постановление Правительства Российской Федерации от 5 августа 2013 г. № 662 «Об осуществлении мониторинга системы образования»;

· Распоряжение Правительства Российской Федерации от 30 марта 2013 г. № 487-р о плане мероприятий по формированию независимой системы оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги, на 2013-2015 годы;

· Государственная программа Российской Федерации «Развитие образования» на 2013-2020 годы, утвержденная распоряжением Правительства Российской Федерации от 15 мая 2013 г. № 792-р;

· Приказ Минобрнауки России от 14 июня 2013 г. № 462 «Об утверждении порядка проведения самообследования образовательной организации» (далее – Порядок);

· Приказ Минобрнауки России от 13 августа 2013 г. № 951 «О создании рабочей группы по реализации плана мероприятий по формированию независимой системы оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги, на 2013-2015 годы, утвержденного распоряжением Правительства Российской Федерации от 30 марта 2013 г. № 487-р»;

· Письмо Минобрнауки России  от 28 октября 2010 г. № 13-312 «О подготовке публичных докладов».

Приложение 1 

Примерный  план-график по проведению независимой оценки качества работы муниципальных организаций, оказывающих социальные услуги в сфере образования в течение учебного года

	№
	Наименование 

мероприятия
	Результат
	Срок

реализа-ции
	Ответственный исполнитель

	1. Подготовка к проведению независимой оценки качества

работы организаций

	1. 
	Определение образовательных организаций для проведения независимой оценки качества работы 
	Рекомендации общественного совета  
	01.10.14
	Общественный совет

	2. 
	Разработка  и утверждение порядка проведения независимой оценки качества работы образовательных организаций
	Решение общественного совета 
	01.11.14
	Общественный совет 

	II. Проведение независимой оценки качества работы организаций

	3. 
	Организация работы с открытыми источниками информации о качестве работы образовательных организаций (официальный сайт, СМИ, прочие открытые источники информации)


	Анализ информации,

Информационные материалы
	Уч/год
	Муниципальное управление образованием, 
Общественный совет

	4. 
	Сбор дополнительной информации, необходимой для проведения независимой оценки качества работы образовательных организаций

	Информационные 

материалы
	Уч/год
	Общественный совет



	5. 
	Проведение мониторинга качества работы образовательных организаций, формирование рейтинга  их деятельности 


	Результаты мониторинга, рейтинги
	Уч\год
	Общественный совет

	6. 
	Обсуждение итогов мониторинга качества работы образовательных организаций и результатов рейтингов их деятельности. Подготовка предложений по улучшению качества работы организаций

	Предложения 

по улучшению качества работы учреждений
	01.04.15
	Муниципальное управление образованием,

Общественный совет

	7. 
	Размещение на официальном сайте муниципального управления образованием:

1) информации для проведения мониторинга и формирования рейтингов;

2) результатов мониторинга и рейтингов;

3) предложений общественного совета по улучшению качества работы образовательных организаций
	Информация

на официальном сайте
	01.05.15
	Муниципальное управление образованием

	III. Применение результатов независимой оценки качества

	8. 
	Организация рассмотрения предложений органами исполнительной власти, администрациями образовательных организаций,   направленных на  повышение качества услуг 
	Предложения по повышению качества услуг
	Постоян-но, не позднее 10 дней после поступления предложений
	Муниципальное управление образованием 



	9. 
	Разработка и утверждение плана мероприятий по улучшению качества работы образовательных организаций
	План мероприятий
	Не позднее 10 дней после получения рекомендаций
	Общественный совет

	10. 
	Размещение Плана мероприятий на официальном сайте 
	Информация на официальном сайте
	Постоянно
	Образовательная организация

	11. 
	Контроль за выполнением Плана мероприятий и учет результатов при оценке эффективности работы руководителя образовательной организации
	Информация о выполнении Плана мероприятий
	Постоянно
	Образовательная организация, Общественный совет


Приложение 2

Проект опросного листа получателей образовательных услуг

Полное название образовательной организации


Дата

Категория

Мы высоко ценим Ваше мнение!

При ответе на вопросы не нужно указывать свое имя, ваши личные данные нигде не прозвучат. Выберите один из вариантов ответа на каждый вопрос
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	1.
	Как бы Вы оценили свою информированность о работе образовательной организации  и  порядке предоставления образовательных услуг?


	01 Очень хорошо информирован(а)


	02 
Хорошо информирован


	03 Информирован


	04 слабо информирован


	05 
Очень слабо информирован


	06  
Не информирован
	07 Затрудняюсь ответить

	2
	Считаете ли Вы условия оказания образовательных услуг в данной организации комфортными? 
	01 Очень комфортные
	02 Комфортные
	03 Скорее комфортные, чем не комфортные
	04 
Скорее не комфортные, чем комфортные
	05 
Не комфортные
	06 
Очень не комфортные
	07 Затрудняюсь ответить

	3
	Считаете ли Вы условия оказания образовательных услуг доступными для людей? 
	01 Доступны для всех
	02 
Доступны
	03 Скорее доступны, чем не доступны
	04 
Скорее не доступны, чем доступны
	05  
Не доступны
	06 
Совсем не доступны
	07 Затрудняюсь ответить

	4
	Как  Вы оцениваете степень соответствия деятельности организации, оказывающей образовательные услуги, требованиям законодательства в сфере образования? 
	01 полностью соответствует
	02
 в целом соответствует 
	03 частично не соответствует, но это не отражается на качестве услуг
	04 частично не соответствует и это снижает качество услуг
	05 
не соответствует и это способствует некачественному оказанию услуги
	06

Полностью не соответствует
	07 Затрудняюсь ответить

	5
	Считаете ли Вы работников, оказывающий услуги в образовательной организации, компетентными? 
	01 Высокий профессионализм и компетентность персонала
	02 Компетентен, достаточный уровень профессионализма
	03 
Скорее компетентен, чем не компетентен
	04 
Скорее не компетентен, чем компетентен
	05 
Не компетентен
	06 Абсолютно не компетентен
	07 Затрудняюсь ответить

	6
	Удовлетворены ли Вы качеством образовательной программы в образовательной организации?
	01

Да, качество образовательной программы очень высокое
	02 
Да
	03
Скорее да
	04
Скорее нет
	05
Нет 
	06 Абсолютно нет
	07 Затрудняюсь ответить

	7
	Считаете ли вы, что работники образовательной организации вежливы и доброжелательны? 
	01 
Да, всегда и в любой ситуации
	02 
Да
	03 
Скорее да
	04 
Скорее нет
	05 
Нет 
	06 Абсолютно нет
	07 Затрудняюсь ответить

	8
	Удовлетворены ли Вы качеством оказываемых услуг в образовательной организации? 
	01

Да, качество оказания услуг очень высокое
	02 
Да
	03
Скорее да
	04 
Скорее нет
	05 
Нет 
	06 Абсолютно нет
	07 Затрудняюсь ответить

	9
	Порекомендовали ли бы Вы при необходимости услуги образовательной организации своим родственникам или знакомым? 
	Да, я всегда рекомендую услуги учреждения 
	02 
Да
	03 
Скорее да
	04
Скорее нет
	05 
Нет 
	06 Абсолютно нет
	07 Затрудняюсь ответить

	10
	С Вашей точки зрения как можно улучшить предоставление образовательной услуги  в данной организации? Дайте, пожалуйста, 2 совета.
	1.

2.

	11
	Что Вас не устраивает в работе образовательной организации?
	

	12
	Вы хотели бы что-то добавить?
	


Примечания:

1.При расшифровке показателей в числителе используется «количество лиц равное сумме разделов = 01+02+03», в знаменателе – общее количество опрошенных

2.При анкетном опросе использовать целевую выборку, т.е. опрашивать «типичных клиентов» не менее 15 человек.
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