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Муниципальные услуги
% удовлетворённого 

населения

Дошкольное образование детей 81,2%

Дополнительное образование 87,7%

Общее образование детей 79,1%

Предоставление услуг в сфере 

культуры
79,8%

Предоставление услуг в сфере 

ЖКХ
50,2%

Организация транспортного 

обслуживания
54,5%

Информационная открытость 

органов местного 

самоуправления

51,8%

Доля населения Мурманской области, 

удовлетворённого качеством оказания 

отдельных видов услуг



Населённый пункт Индекс Ранг

г. Мурманск 4,2 1-3

г. Апатиты 4,1 4-7

г. Кировск 3,9 9-10

г. Мончегорск 3,4 14-16

г. Оленегорск 3,4 14-16

г. Полярные Зори 3,7 11

ЗАТО Видяево 4,2 1-3

ЗАТО Заозерск 4,1 4-7

ЗАТО Островной 3,6 12

ЗАТО Североморск 4,2 1-3

ЗАТО Александровск 4,0 8

Ковдорский район 4,1 4-7

Кандалакшский район 2,9 17

Кольский район 3,9 9-10

Ловозерский район 3,4 14-16

Печенгский район 3,5 13

Терский район 4,1 4-7

СРЕДНИЙ ИНДЕКС 3,8

Индекс удовлетворённости качеством предоставляемых услуг 

в сфере культуры в муниципальных образованиях 

Мурманской области (по мнению получателей услуги)



Благоустройство 

территории и 

обращение с 

отходами

Предоставление 

услуг в сфере ЖКХ

Организация 

транспортного 

обслуживания

Содержание 

автомобильных дорог

Предоставление 

услуг в сфере 

культуры

Series1 88.7% 88.3% 85.6% 84.0% 82.2%

88.7%
88.3%

85.6%

84.0%

82.2%

78.0%

80.0%

82.0%

84.0%

86.0%

88.0%

90.0%

Топ-5 наиболее важных с точки зрения 

населения муниципальных услуг:



Стандарты качества государственных

областных учреждений культуры

 Постановление Правительства Мурманской области                              

от 31 июля 2009 г. N 348-ПП                                                                                       

«ОБ УТВЕРЖДЕНИИ СТАНДАРТОВ КАЧЕСТВА ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ 

ГОСУДАРСТВЕННЫХ УСЛУГ КУЛЬТУРЫ, ИСКУССТВА                                      

И ОБРАЗОВАНИЯ В ОБЛАСТИ КУЛЬТУРЫ И ИСКУССТВА» 

 Постановление Правительства Мурманской области                                 

от 30 июня 2009 г. N 281-ПП                                                                           

«О ПОРЯДКЕ ОЦЕНКИ СООТВЕТСТВИЯ КАЧЕСТВА ФАКТИЧЕСКИ 

ПРЕДОСТАВЛЯЕМЫХ ГОСУДАРСТВЕННЫХ УСЛУГ УТВЕРЖДЕННЫМ 

ОБЛАСТНЫМ СТАНДАРТАМ КАЧЕСТВА»

 Постановление Правительства Мурманской области 

от 7 ноября 2011 г. N 565-ПП 

«ОБ УТВЕРЖДЕНИИ СТАНДАРТОВ КАЧЕСТВА ГОСУДАРСТВЕННЫХ 

УСЛУГ, ПРЕДОСТАВЛЯЕМЫХ ГОСУДАРСТВЕННЫМИ ОБЛАСТНЫМИ 

УЧРЕЖДЕНИЯМИ МУРМАНСКОЙ ОБЛАСТИ»



Ежегодный опрос населения
о качестве библиотечного обслуживания 

в Мурманской областной научной библиотеке
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В ежегодном опросе участвуют более   

100 респондентов,

отобранных методом случайной бесповторной выборки

Критерии оценки                                             

качества услуг   библиотеки: 

 доступность информации; 

 оперативность выполнения услуг;

 культура обслуживания.

Согласно опросным листам  работа 

учреждения оценена следующим 

образом:

51 человек - «Очень хорошо»;

45 человек - «Хорошо»;

4 человека   - «Удовлетворительно»;

0 человек   - «Неудовлетворительно».
Подавляющее большинство респондентов 

(96 %) оценивают качество 
предоставляемых услуг учреждением 

на оценку «очень хорошо» и «хорошо».

Предложения по повышению качества 
предоставляемых учреждением услуг  

и расширения их перечня: 

- установить пассажирский лифт;
- открыть  в  Библиотеке  буфет (кафе);
- закупить современную эргономичную   
мебель и оборудовать в холлах зоны 
отдыха;
- расширить  репертуар и увеличить 
экземплярность периодических изданий 
(газет и журналов);
- увеличить количество электронных 
полнотекстовых  изданий на сайте 

Библиотеки; 
- предоставить  возможность пользоваться 
в Библиотеке технологией wi-fi; 
- расширить  открытый доступ к фонду.



Областной стандарт качества включает:

 Наименование государственной услуги

 Категорию потребителей государственной услуги

 Условия предоставления услуги

 Требования к материально-техническому 

обеспечению предоставления государственной 

услуги

 Требования к квалификации персонала, 

предоставляющего государственные услуги

 Требования к информационному обеспечению 

потребителей государственной услуги

 Требования к срокам предоставления 

государственной услуги



1. Предоставление доступа к справочно-поисковому аппарату 

библиотек, базам данных.

2. Предоставление доступа к оцифрованным изданиям, 

хранящимся в библиотеках, в том числе к фонду редких книг,              

с учётом соблюдения требований законодательства 

Российской Федерации об авторских и смежных правах.



Независимая оценка качества работы 

государственных (муниципальных) учреждений, 
оказывающих социальные услуги

 УКАЗ ПРЕЗИДЕНТА РОССИЙСКОЙ ФЕДЕРАЦИИ                                      

от 7 мая 2012 года № 597                                                                                   

«О МЕРОПРИЯТИЯХ ПО РЕАЛИЗАЦИИ ГОСУДАРСТВЕННОЙ 

СОЦИАЛЬНОЙ ПОЛИТИКИ»

 Постановление Правительства Российской Федерации                

от 30 марта 2013 г. N 286                                                                          

«О ФОРМИРОВАНИИ НЕЗАВИСИМОЙ СИСТЕМЫ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА 

РАБОТЫ ОРГАНИЗАЦИЙ, ОКАЗЫВАЮЩИХ СОЦИАЛЬНЫЕ УСЛУГИ»

 Распоряжением Правительства Российской Федерации               

от 30 марта 2013 г. N 487-р утверждён                                                   

ПЛАН МЕРОПРИЯТИЙ ПО ФОРМИРОВАНИЮ НЕЗАВИСИМОЙ 

СИСТЕМЫ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА РАБОТЫ ОРГАНИЗАЦИЙ, 

ОКАЗЫВАЮЩИХ СОЦИАЛЬНЫЕ УСЛУГИ, НА 2013 - 2015 ГОДЫ 



Независимая оценка качества работы 

государственных (муниципальных) учреждений, 
оказывающих социальные услуги

 Постановление Правительства Мурманской области 

от 18 октября 2013 г. N 608-ПП                                                               

«О ФОРМИРОВАНИИ НЕЗАВИСИМОЙ СИСТЕМЫ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА РАБОТЫ 

ГОСУДАРСТВЕННЫХ УЧРЕЖДЕНИЙ МУРМАНСКОЙ ОБЛАСТИ, 

ОКАЗЫВАЮЩИХ СОЦИАЛЬНЫЕ УСЛУГИ»

ПЛАН МЕРОПРИЯТИЙ ПО ФОРМИРОВАНИЮ НЕЗАВИСИМОЙ СИСТЕМЫ 

ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА РАБОТЫ ГОСУДАРСТВЕННЫХ УЧРЕЖДЕНИЙ, 

ОКАЗЫВАЮЩИХ СОЦИАЛЬНЫЕ УСЛУГИ 

 Приказ Министерства культуры РФ от 6 августа 2013 г. N 1091 

«ОБ УТВЕРЖДЕНИИ ПЕРЕЧНЯ ДОПОЛНИТЕЛЬНОЙ НЕОБХОДИМОЙ И 

ДОСТОВЕРНОЙ ИНФОРМАЦИИ, ПРЕДОСТАВЛЯЕМОЙ ГРАЖДАНАМ -

ПОТРЕБИТЕЛЯМ УСЛУГ О ДЕЯТЕЛЬНОСТИ УЧРЕЖДЕНИЙ КУЛЬТУРЫ, 

ПОДВЕДОМСТВЕННЫХ МИНИСТЕРСТВУ КУЛЬТУРЫ РОССИЙСКОЙ 

ФЕДЕРАЦИИ»

 Приказ Министерства финансов РФ от 21 июля 2011 г. N 86н                     

«ОБ УТВЕРЖДЕНИИ ПОРЯДКА ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ ИНФОРМАЦИИ 

ГОСУДАРСТВЕННЫМ (МУНИЦИПАЛЬНЫМ) УЧРЕЖДЕНИЕМ, ЕЕ РАЗМЕЩЕНИЯ 

НА ОФИЦИАЛЬНОМ САЙТЕ В СЕТИ ИНТЕРНЕТ И ВЕДЕНИЯ УКАЗАННОГО 

САЙТА»



http://www.bus.gov.ru/

http://www.mgounb.ru/



Общественная организация                           

«Мурманская региональная организация 

качества»

http://www.mcsm.ru/

Направления деятельности:

Проведение независимой общественной экспертизы качества товаров и услуг, 
производимых (осуществляемых) на территории г. Мурманска и области;
Координация деятельности всех заинтересованных сторон в реализации региональной 
программы развития и внедрения высоких стандартов качества, в распространении идей 
качества;
Содействие повышению качества отечественной продукции и услуг, их 
конкурентоспособности;

Содействие в разработке предложений и рекомендаций органам управления различных 
уровней, руководителям по мерам повышения качества;
Направление в контрольно-надзорные органы материалов о привлечении к 
ответственности лиц, виновных в выпуске и реализации товаров, не соответствующих 
установленным требованиям к безопасности и качеству товаров;
Анализ опыта управления качеством, накопленного в регионе;
Взаимодействие со средствами массовой информации по освещению передового 
опыта и проблем повышения качества продукции и услуг.



Сто лучших товаров России:

федеральный и региональный этапы 

конкурса
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http://rnns.ru/uploads/posts/2009-07/thumbs/1247650857_map_ru.gif
http://www.myudm.ru/sites/default/files/stotovarov.jpg
http://www.realrost.ru/images/upload/preview/pic1274950419.jpg


 2009 год - Центр экологической культуры, дипломант

 2010 год - Региональный центр чтения «Открытая книга», лауреат

 2012 год - – Информационно-профилактический центр «Линия жизни», 
лауреат

«Лучшие товары и услуги 
Мурманской области»

 2008 год – Центр общественного доступа к государственной и 
социально значимой информации, лауреат

 2009 год – Центр экологической культуры, лауреат

 2010 год – Региональный центр чтения «Открытая книга», лауреат

 2011 год – Виртуальная справочная служба, лауреат

 2012 год – Информационно-профилактический центр «Линия жизни», 
лауреат

 2013 год – Центр информационной поддержки молодой семьи, лауреат

«Сто лучших товаров России»
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«Лучшие товары и услуги 

Мурманской области»

Среди победителей регионального этапа конкурса 

«Лучшие товары и услуги Мурманской области 2009 года» 

в номинации «Услуги для населения» -

Центр экологической культуры



По итогам Всероссийского Конкурса Программы 

«Сто лучших товаров России 2009 года»
руководитель 

Центра экологической культуры 
Мурманской государственной областной 

универсальной научной библиотеки 
Павлова Эльвира Ивановна 

награждена значком «Отличник качества».

По итогам Всероссийского Конкурса Программы 
«Сто лучших товаров России 2012 года» 

координатор работы информационно-профилактического 

Центра «Линия жизни» 
Мурманской государственной областной 

универсальной научной библиотеки 
Казакова Людмила Алексеевна 

награждена значком «Отличник качества».

«Сто лучших товаров 
России»



Менеджмент качества

 Постановление Правительства Мурманской области 

от 27 июня 2013 г. N 345-ПП 

«О ВНЕДРЕНИИ СИСТЕМ МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА                                              В 
ГОСУДАРСТВЕННЫХ УЧРЕЖДЕНИЯХ (НА ГОСУДАРСТВЕННЫХ ПРЕДПРИЯТИЯХ) 

МУРМАНСКОЙ ОБЛАСТИ» 

ПЛАН МЕРОПРИЯТИЙ ПО ВНЕДРЕНИЮ СИСТЕМ МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА                                                    
В ГОСУДАРСТВЕННЫХ УЧРЕЖДЕНИЯХ  НА ГОСУДАРСТВЕННЫХ ПРЕДПРИЯТИЯХ) 

МУРМАНСКОЙ ОБЛАСТИ В СООТВЕТСТВИИ С ТРЕБОВАНИЯМИ 
МЕЖГОСУДАРСТВЕННОГО СТАНДАРТА ГОСТ ISO 9001-2011 

Приказом Министерства экономического развития Мурманской области 
от 11.07.2013 утверждены 

«МЕТОДИЧЕСКИЕ РЕКОМЕНДАЦИИ ПО РАЗРАБОТКЕ И ВНЕДРЕНИЮ СИСТЕМЫ 

МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА В ГОСУДАРСТВЕННЫХ УЧРЕЖДЕНИЯХ МУРМАНСКОЙ 
ОБЛАСТИ В СООТВЕТСТВИИ С ТРЕБОВАНИЯМИ МЕЖГОСУДАРСТВЕННОГО СТАНДАРТА 
ГОСТ ISO 9001-2011 
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