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Цель исследования
Целью исследования является выявление уровня удовлетворенности граждан предоставляемыми им социальными услугами, определение «проблемных зон» в социальном обслуживании получателей социальных услуг и разработка рекомендаций и предложений по повышению качества социальных услуг.
1. Нормативно-правовая база проведенного социологического исследования
Документы федерального уровня:

-федеральный закон №442-ФЗ от 28.12.2013 «Об основах социального обслуживания граждан в Российской Федерации»;

- федеральный закон № 256-ФЗ от 21.07.2014 «О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации по вопросам проведения независимой оценки качества оказания услуг организациями в сфере культуры, социального обслуживания, охраны здоровья и образования»;

-указ Президента РФ от 7.05.2012 №597 «О мероприятиях по реализации государственной социальной политики»;

-распоряжение Правительства РФ от 30.03.2013 № 487-р (в ред. распоряжения Правительства РФ от 20.01.2015 года № 53-р) «Об утверждении Плана мероприятий по формированию независимой системы оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги, на 2013-2015 годы»;

-распоряжение Правительства РФ от 20.01.2015 № 53-р О внесении изменений в план мероприятий по формированию независимой системы оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги, на 2013-2015 годы, утвержденный распоряжением Правительства Российской Федерации от 30 марта 2013 г. № 487-р»;

-постановления Правительства РФ от 14.11.2014 № 1202 «О порядке осуществления координации деятельности по проведению независимой оценки качества оказания услуг организациями в сфере культуры, социального обслуживания, охраны здоровья и образования и общего методического обеспечения проведения указанной оценки»;

-постановления Правительства РФ от 14.11.2014 № 1203 «Об уполномоченном федеральном органе исполнительной власти, определяющем состав информации о результатах независимой оценки качества образовательной деятельности организаций, осуществляющих образовательную деятельность, оказания услуг организациями культуры, социального обслуживания, медицинскими организациями и порядок ее размещения на официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»;

-приказа Минтруда России от 30.08.2013 №391а О методических рекомендациях по проведению независимой оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги в сфере социального обслуживания»;

- приказа Минтруда России от 17.11.2014 №886н «Об утверждении порядка размещения на официальном сайте поставщика социальных услуг в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» и обновления информации об этом поставщике (в том числе содержания указанной информации и форме ее предоставления)»;

- приказа Минтруда России от 08.12.2014 №995н «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества оказания услуг организациями социального обслуживания»

Документы Республики Адыгея:

-распоряжение Кабинета Министров РА от 11.06.2013 №154-р «О мерах по формированию независимой системы оценки качества работы государственных учреждений Республики Адыгея, оказывающих социальные услуги»;

-указа Главы РА от 07.11.2013 №144 «О Порядке образования общественных советов при исполнительных органах государственной власти Республики Адыгея»

Документы Минтрудсоцразвития РА:

-приказ Минтрудсоцразвития РА от 20.06.2013 №128 «О мероприятиях по формированию независимой системы оценки качества работы государственных учреждений Республики Адыгея, оказывающих социальные услуги»;

-приказ Минтрудсоцразвития РА от 01.07.2013 №134 «Об образовании Общественного совета при Министерстве труда и социального развития Республики Адыгея»;

-приказ Минтрудсоцразвития РА от 30.09.2013 №227 «О методических рекомендациях по организации независимой системы оценки качества работы государственных учреждений, оказывающих социальные услуги»;

-приказ Минтрудсоцразвития РА от 06.12.2013 №238 «О внесении изменений в приказ Министерства труда и социального развития Республики Адыгея от 1 июля 2013 года № 134 «Об образовании Общественного совета при Министерстве труда и социального развития Республики Адыгея»;

-приказ Минтрудсоцразвития РА от 12.05.2015 №128 «О внесении изменений в приказ Министерства труда и социального развития Республики Адыгея от 1 июля 2013 года № 134 «Об образовании Общественного совета при Министерстве труда и социального развития Республики Адыгея»;

-приказ Минтрудсоцразвития РА от 12.05.2015 №124 «О создании рабочей группы по вопросам проведения независимой оценки качества оказания услуг организациями в сфере культуры, социального обслуживания, охраны здоровья, образования и спорта». 

Государственный контракт на оказание услуг № 129-2015 от 09.07.2015 
2. Поэтапные результаты независимой оценки показателей качества работы организаций социального обслуживания
1. Организационный этап:

· определен перечень организаций социального обслуживания для проведения независимой оценки в 2015 году, срок исполнения – июль 2015г. (Приложение 1);

· определены показатели качества работы организаций социального обслуживания населения, срок исполнения – июль 2015г. (Приложение 2);

· определены источники сбора первичной информации, необходимые для расчета показателей качества работы организаций социального обслуживания населения, срок исполнения – июль 2015г. (Приложение 3).

2. Подготовительный этап:

· разработаны методики и инструментарий сбора первичной информации (последовательность задаваемых вопросов, описание вариантов поведения в зависимости от ответов респондента, порядок опроса), форм для регистрации первичной информации, анкет, срок исполнения – июль 2015г. (Приложения 5);

3. Сбор первичной информации:

· проведён анализ нормативных правовых актов, регулирующих деятельность организаций социального обслуживания, с целью определения или уточнения, учета динамики нормативно устанавливаемых значений оцениваемых параметров и показателей деятельности организаций социального обслуживания, срок исполнения – август 2015г.;

· проведен «полевой этап» исследования - сбор первичных данных и их обработка в соответствии с разработанными методами, выбранными или разработанными методиками, срок исполнения август 2015г.;
      -  проведено анкетирования (опросы) потребителей услуг организации по удовлетворенности качеством социальных услуг, срок исполнения - сентябрь 2015г.;

· проведен независимый выборочный контроль исполнителей, осуществляющих сбор первичной информации, срок исполнения – сентябрь 2015г.;

· сформированы итоговые массивы данных, заполнены отчётных форм представления информации, срок исполнения - сентябрь 2015г.;

4. Анализ и оценка качества работы организаций социального обслуживания

· систематизированы выявленные проблемы деятельности организаций социального обслуживания, срок исполнения - октябрь-ноябрь 2015г.;

· выявлены территориальные и иных особенности исследуемых параметров деятельности организаций социального обслуживания, срок исполнения – октябрь – ноябрь 2015г.;

· проведен анализ динамики значений исследуемых параметров и показателей, срок исполнения - октябрь – ноябрь 2015г.;

· рассчитана интегральная оценка качества работы организаций социального обслуживания и сформирован рейтинг организаций социального обслуживания (Приложение 4).

3. Инструментарий социологического исследования в рамках независимой оценки качества работы организаций социального обслуживания населения Республики Адыгея
При проведении независимой оценки были использованы показатели качества работы организаций социального обслуживания населения, характеризующие:

1. Открытость и доступность информации об организации
1.1 Уровень рейтинга на сайте www.bus.gov.ru 
Это официальный сайт для размещения информации о государственных (муниципальных) учреждениях всех субъектов РФ,  в том числе учреждений социального обслуживания, подведомственных Министерству труда и социального развития Республики Адыгея. На этом сайте любой желающий может найти информацию об интересующем его учреждении, а пройдя регистрацию, оставить отзыв о его работе.

В ходе независимой оценки были проверены страницы всех исследуемых учреждений. Ни у одного учреждения нет отзывов получателей его  услуг, ни положительных, ни отрицательных. Единственные «следы», которые были обнаружены об исследуемых учреждениях на данном сайте, это наличие оценки по пятибалльной шкале незарегистрированных пользователей у двух учреждений (ГРУ РА «КЦСОН по Шовгеновскому району» и ГКУ РА «Республиканский социальный приют «Очаг» для детей и подростков») по одной на каждого. Эту оценку может поставить любой незарегистрированный пользователь по принципу с одного устройства (компьютера, планшета, телефона и т.д.) один раз.

В результате, всем исследуемым учреждениям, в соответствии методическими рекомендациями по проведению независимой оценки качества работы учреждений социального обслуживания Минтруда России,  по данному показатели выставляется ноль баллов.

Рекомендации: всем учреждений социального обслуживания, подведомственных Министерству труда и социального развития Республики Адыгея необходимо информировать получателей их услуг, о том, что у них есть возможность оценит их работу, либо в виде голосования незарегистрированного пользователя, либо в виде оставления отзыва после официальной регистрации на сайте (второй вид оценки более предпочтителен).
1.2 Полнота, актуальность и понятность информации об организации, размещаемой на официальном сайте 

На сайте Министерства труда и социального развития Республики Адыгея (www.mintrud-ra.org) представлен список подведомственных учреждений (в разделах Социальная поддержка материнства и детства/Учреждения и Социальное обслуживание населения /Учреждения) с краткой информацией о каждом учреждении и возможностью перехода на их официальные сайты.  

В вышеуказанных списках отсутствуют два учреждения представленных для независимой оценки (филиалы ГБУ РА «Кошехабльский КЦСОН» «Натырбовский дом-интернат для престарелых и инвалидов ГБУ РА  «Кошехабльский КЦСОН»  и  «Натырбовский специализированный жилой дом социального назначения»). Информация о них была найдена только на сайте ГБУ РА «Кошехабльский КЦСОН». Официальных сайтов вышеуказанные учреждения не имеют.

Анализ официальных сайтов был проведен по типам  учреждений Комплексные центра социального обслуживания /Стационарные учреждения/ Учреждения помощи семье и детям и реабилитационные центры.

Анализ  официальных сайтов КЦСОН позволяет сделать следующие выводы.

Все официальные сайты КЦСОН  типовые. У большинства организаций информация о деятельности учреждения, социального обслуживания размещенная в сети «Интернет» соответствует порядку размещения информации на официальном сайте поставщика социальных услуг в сети «Интернет» согласно части 3 статьи 13 Федерального закона от 28 декабря 2013 г. № 442-ФЗ «Об основах социального обслуживания граждан в Российской Федерации». Присутствует информация о деятельности организаций, их структуре, руководстве, а также об услугах и тарифах на социальные услуги.

Однако, анализ официальных сайтов этих учреждений выявил следующие проблемы:
1. Официальные сайты всех КЦСОН не имеют альтернативную версию для  слабовидящих людей

2. Официальные сайты всех КЦСОН  не предусматривает возможности подачи  жалоб и обращений по вопросам  оказания услуг.

3. На официальном сайте ГРУ РА «Гиагинский КЦСОН» на главной странице не указан адрес электронной почты, а телефон указан без кода, что может ухудшить обратную связь получателей услуг. 

4.На официальном сайте ГРУ РА «КЦСОН по Майкопскому району» отсутствует информация о тарифах и услугах социальной организации, и телефон для связи также указан без кода.

Анализ официальных сайтов стационарных учреждений позволяет сделать следующие выводы.

Все официальные сайты стационарных учреждений также как и сайты КЦСОН  типовые, сделаны по единому шаблону. У большинства организаций информация о деятельности учреждения, социального обслуживания размещенная  в сети «Интернет» соответствует порядку размещения информации на официальном сайте поставщика социальных услуг в сети «Интернет» согласно части 3 статьи 13 Федерального закона от 28 декабря 2013 г. № 442-ФЗ «Об основах социального обслуживания граждан в Российской Федерации». Присутствует информация о деятельности организаций, их структуре, руководстве, а также об услугах и тарифах на социальные услуги.

Однако, анализ официальных сайтов этих учреждений выявил следующие проблемы:
1. Официальные сайты всех стационарных учреждений не имеют альтернативную версию для слабовидящих людей

2. Официальные сайты всех стационарных учреждений не предусматривает  возможности подачи  жалоб и обращений по вопросам  оказания услуг.

3. На официальном сайте ГБУ РА «Майкопский психоневрологический дом-интернат» отсутствует информация по тарифам. 

4. На официальном сайте ГБУ РА «Гиагинский дом-интернат для престарелых и инвалидов» не обновляется раздел «Новости».

Анализ официальных сайтов  учреждений помощи семье и детям и реабилитационных центров  позволяет сделать следующие выводы.

Все официальные сайты  учреждений помощи семье и детям и реабилитационных центров  в целом соответствует порядку размещения информации на официальном сайте поставщика социальных услуг в сети «Интернет» согласно части 3 статьи 13 Федерального закона от 28 декабря 2013 г. № 442-ФЗ «Об основах социального обслуживания граждан в Российской Федерации». Присутствует информация о деятельности организаций, их структуре, руководстве, а также об услугах и тарифах на социальные услуги.

В качестве лучшего сайта всех исследуемых учреждений можно отметить сайт АУ РА «Реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Звездный», который очень подробно отражает деятельность социальной организации, информация о тарифах и услугах актуальна и понятна, присутствует множество фотографий учреждения. 

Однако, анализ официальных сайтов этих учреждений выявил следующие проблемы:
1. Официальные сайты всех стационарных учреждений не имеют альтернативную версию для слабовидящих людей.

2. Официальный сайт ГКУ РА «Республиканский социальный приют «Очаг» для детей и подростков» требует доработки. Информация о руководстве не соответствует действительности, разделы «структура учреждения», «документы», «новости», «тарифы» не заполнены. Сайт не предусматривает  возможности подачи  жалоб и обращений по вопросам оказания услуг, оставления отзывов.

3. Официальный сайт ГБУ РА «Красногвардейский территориальный центр социальной помощи семье и детям «Доверие» не предусматривает  возможности подачи  жалоб  и  обращений по вопросам  оказания услуг

Рекомендации:

- постараться уйти от однотипности, шаблонности, формального подхода к построению официальных сайтов, сделать их более индивидуальными, отражающими специфику каждого конкретного учреждения;

- обеспечить альтернативную версию для слабовидящих людей;

- обеспечить большую интерактивность официальных сайтов, предусмотреть  возможности подачи жалоб и обращений по вопросам  оказания услуг, оставления отзывов и голосования;

-устранить все несоответствия официальных сайтов учреждений  в соответствии с частью 3 статьи 13 Федерального закона от 28 декабря 2013 г. № 442-ФЗ «Об основах социального обслуживания граждан в Российской Федерации»;

-разработать собственные сайты для филиалов ГБУ РА «Кошехабльский КЦСОН «Натырбовский дом-интернат для престарелых и инвалидов ГБУ РА «Кошехабльский КЦСОН» и «Натырбовский специализированный жилой дом социального назначения».
1.3 Наличие и доступность способов обратной  связи с получателями социальных услуг

Проанализировав официальные сайты исследуемых учреждений (за исключением филиалов ГБУ РА «Кошехабльский КЦСОН» «Натырбовский дом-интернат для престарелых и инвалидов ГБУ РА  «Кошехабльский КЦСОН» и «Натырбовский специализированный жилой дом социального назначения»), а также информационные стенды, вывески в самих учреждениях, можно отметить следующее.

У всех исследуемых учреждений есть электронная почта  и телефон для дистанционных способов взаимодействия организации и получателей услуг (обратная связь, получение  информации, запись на прием). Можно отметить ГРУ РА «КЦСОН по Шовгеновскому району», в котором, при входе в учреждение установлен информационный стенд с электронной бегущей строкой, что повышает информативность учреждения. Для повышения открытости учреждений и обеспечения большой степени обратной связи предлагаются следующие рекомендации.

Рекомендации:

- обеспечить большую  открытость и интерактивность официальных сайтов учреждений, предусмотреть на официальных сайтах учреждений возможность общения получателей услуг  с сотрудниками учреждений и между собой в виде форумом темам на актуальные темы. У получателей услуг должна быть возможность подачи жалоб и обращений по вопросам  оказания услуг, оставления отзывов и голосования;

- открыть учреждениям собственные страницы и специализированные группы в социальных сетях, через которые появится возможность дополнительного общения учреждения и получателей услуг, а также получателей услуг между собой 

1.4 Доля лиц, которые считают информирование о работе организации и порядке предоставления социальных услуг достаточным, от числа опрошенных

Для того, чтобы высчитать долю проинформированных получателей социальных услуг, респондентам был задан вопрос о том, на сколько они  оценивают свою информированность о работе организации и порядке предоставления социальных услуг. У большинства организаций ответ был однозначен, люди хорошо информированы о том, чем занимается учреждение. В основном, это касается  комплексных центров социального обслуживания. Сотрудники КЦСОН профессионально доносят информацию до своих подопечных, даже если человек с ограниченными физическими возможностями и ни разу не приходил в помещении учреждения. Несмотря на это, можно заметить, что ответ «слабо информирован» тоже встречался. Самый высокий уровень слабо информированных получателей социальных услуг обнаружилась в ГРУ РА «КЦСОН по Майкопскому району», доля лиц, которые считают информирование о работе этого учреждения и порядке предоставления социальных услуг достаточным составила только 61,8 % от числа опрошенных.

При опросе получателей услуг полустационарных и стационарных учреждений видно, что ответ «слабо информирован» встречается чаще. Можно сказать, что получатели услуг знают, где находятся эти учреждения, но не в полной мере информированы о всех видах их деятельности и услугах данных учреждений. 

В целом,  информированность о работе организаций удовлетворяет.  Средняя оценка показателя по всем организациям - 85,4 % (8,5 балла). 

Все данные систематизированы и приведены в таблицу 1, а так же представлены в виде диаграммы на рисунке 1.
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Рисунок 1 - Открытость и доступность информации об организации

Таблица 1 - Карта независимой оценки открытости и доступности информации об организации

	Организация социального обслуживания
	уровень рейтинга на сайте www.bus.gov.ru  (от 0 до 1);


	полнота, актуальность и понятность информации  об организации, размещаемой на официальном сайте (баллы от 0 до 10)


	наличие и доступность способов обратной  связи с получателями социальных услуг (баллы от 0 до 10)


	доля лиц, которые считают информирование  о работе организации и порядке предоставления социальных услуг  достаточным, от числа опрошенных (%);



	КЦСОН

	ГРУ РА «Красногвардейский КЦСОН»
	0
	7
	9
	98,8

	ГРУ РА «Тахтамукайский КЦСОН»
	0
	7
	9
	86,0

	ГРУ РА «Кошехабльский КЦСОН»
	0
	7
	9
	100,0

	ГРУ РА «КСЦОН в г. Майкопе»
	0
	7
	9
	97,0

	ГРУ РА «Гиагинский КЦСОН»
	0
	6
	9
	93,7

	ГРУ РА «Теучежский КЦСОН»
	0
	7
	9
	98,3

	ГРУ РА «КЦСОН по Шовгеновскому району»
	0
	7
	10
	90,7

	ГРУ РА «КСЦОН в г. Адыгейске»
	0
	7
	9
	87,5

	ГРУ РА «КЦСОН по Майкопскому району»
	0
	5
	9
	61,8

	Стационарные учреждения Республики Адыгея

	ГБУ РА «Республиканский дом-интернат для престарелых и инвалидов»
	0
	7
	9
	92,8

	ГБУ РА «Майкопский психоневрологический дом-интернат»
	0
	5
	9
	83,0

	ГБУ РА «Адамийский психоневрологический дом-интернат»
	0
	7
	9
	-

	ГБУ РА «Гиагинский дом-интернат для престарелых и инвалидов»
	0
	6
	9
	100,0

	Филиал «Натырбовский дом-интернат для престарелых и инвалидов ГБУ РА  «Кошехабльский КЦСОН»
	0
	0
	0
	92,3

	Филиал «Натырбовский специализированный жилой дом социального назначения» ГБУ РА «Кошехабльский КЦСОН»
	0
	0
	0
	100,0

	Полустационарные учреждения Республики Адыгея

	ГБУ РА «Красногвардейский территориальный центр социальной помощи семье и детям «Доверие»
	0
	7
	9
	93,3

	ГКУ РА «Республиканский социальный приют «Очаг» для детей и подростков»
	0
	4
	9
	100,0

	АУ РА «Реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Звездный»
	0
	9
	9
	61,5

	Средняя оценка показателя по всем учреждениям
	0
	5,8
	8,0
	85,4


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

2.1 Степень выполнения условий доступности для инвалидов (в том числе детей-инвалидов) и других лиц, учитывающих ограничения их жизнедеятельности при предоставлении социальных услуг в организациях 

Фактически во всех учреждениях есть беспрепятственный доступ к объектам и услугам для инвалидов, использующих для передвижения кресла-коляски. Однако, наименьший балл (5 баллов) был присвоен ГРУ РА «КЦСОН по Майкопскому району», потому как здание учреждения ветхое, требует ремонта и не оборудовано для инвалидов и маломобильных групп получателей услуг. 

Максимальный балл получили учреждения (ГБУ РА «Адамийский психоневрологический дом-интернат», ГБУ РА «Майкопский психоневрологический дом-интернат»,  ГРУ РА «КЦСОН по Шовгеновскому району», АУ РА «Реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Звездный») достаточно хорошо оснащенные специальным оборудованием для людей с ограниченными возможностями (въезды, поручни, перила и т.д.). Можно выделить ГРУ РА «КЦСОН по Шовгеновскому району», где при входе установлена специальная кнопка-вызов и подъемник для кресла-коляски. 

Другие организации не получили высший балл из-за отсутствия хорошо оборудованной входной зоны для людей с ограниченными возможностями, а также отсутствия кнопки-вызова, подъемников и поручней. Следует упомянуть, в филиале ГБУ РА «Кошехабльский КЦСОН» «Натырбовский специализированный жилой дом социального назначения» отсутствует лифт, что затрудняет передвижение малоподвижных граждан. 

Средний балл показателя по всем учреждениям - 8,3 балла

2.2 Удовлетворенность условиями (помещение, имеющееся оборудование, мебель, мягкий инвентарь, хранение личных вещей и т.п.) предоставления социальных услуг 

Анализируя анкеты КЦСОН, можно сделать вывод, что не все учреждения удовлетворяют получателей услуг своими условиями. Наименьший показатель 28,2% был присвоен ГРУ РА «КЦСОН по Майкопскому району», потому как здание учреждения требует капитального ремонта (замена окон, дверей, лестниц, полов и т. д).

Остальные КЦСОН не получили высокий балл, потому как в ходе анализа анкет на вопрос №3 «Считаете ли Вы помещение подведомственного учреждения Министерства труда и социального развития Республики Адыгея комфортным и удобным для получения социальной услуги?»  многие получатели услуг ответили «частично».


Что касается стационарных и полустационарных учреждений, то также можно отметить тенденцию не удовлетворенности помещением. Наименьшую оценку показателя среди этих учреждения получил ГБУ РА «Майкопский психоневрологический дом-интернат»- 63, 0%.  Нужно отметить, что по результатам опроса, в  этой организации  достаточное количество клиентов, не удовлетворенных помещением, особенно хранением личных вещей.

В филиале ГБУ РА «Кошехабльский КЦСОН» «Натырбовский специализированный жилой дом социального назначения» в ходе опроса у большинства опрашиваемых была высказана просьба о косметическом ремонте в здании и о ремонте крыши. 

А так же следует отметить ГКУ РА «Республиканский социальный приют «Очаг» для детей и подростков», где получатели услуг высказали жалобы на недостаточное количество мебели и различного инвентаря (игрушки, одежда).

Полностью удовлетворенными оказались получатели услуг филиала ГБУ РА «Кошехабльский КЦСОН» «Натырбовский специализированный жилой дом социального назначения» и ГБУ РА «Гиагинский дом-интернат для престарелых и инвалидов».

Средняя оценка показателя по всем учреждениям – 76,5%.

[image: image7.emf]Комфортность условий и доступность получения социальных 

услуг

75%

81,70%

85%

70%

72%

74%

76%

78%

80%

82%

84%

86%

КЦСОН Республики Адыгея

Стационарные учреждения

Республики Адыгея

Полустанционарные учреждения

Республики Адыгея

Все данные систематизированы и приведены в таблицу 2. а так же представлены в виде диаграммы на рисунке 2.

Рисунок 2 - Комфортность условий и доступность получения социальных услуг

Таблица 2 - Карта независимой оценки комфортности условий и доступности получения социальных услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья

	Организация социального обслуживания
	степень выполнения условий доступности для инвалидов (в том числе детей-инвалидов) и других лиц, учитывающих ограничения их жизнедеятельности при предоставлении социальных услуг в организациях (баллы)
	удовлетворенность условиями (помещение, имеющееся оборудование, мебель, мягкий инвентарь, хранение личных вещей и т.п.) предоставления социальных услуг (%)

	КЦСОН

	ГРУ РА «Красногвардейский КЦСОН»
	8
	98,9

	ГРУ РА «Тахтамукайский КЦСОН»
	8
	84,7

	ГРУ РА «Кошехабльский КЦСОН»
	9
	60,0

	ГРУ РА «КСЦОН в г. Майкопе»
	7
	65,0

	ГРУ РА «Гиагинский КЦСОН»
	7
	86,2

	ГРУ РА «Теучежский КЦСОН»
	8
	100,0

	ГРУ РА «КЦСОН по Шовгеновскому району»
	10
	89,4

	ГРУ РА «КСЦОН в г. Адыгейске»
	7
	67,5

	ГРУ РА «КЦСОН по Майкопскому району»
	5
	28,2

	Стационарные учреждения Республики Адыгея

	ГБУ РА «Республиканский дом-интернат для престарелых и инвалидов»
	9
	97,1

	ГБУ РА «Майкопский психоневрологический дом-интернат»
	10
	63,0

	ГБУ РА «Адамийский психоневрологический дом-интернат»
	10
	-

	ГБУ РА «Гиагинский дом-интернат для престарелых и инвалидов»
	8
	100,0

	Филиал «Натырбовский дом-интернат для престарелых и инвалидов ГБУ РА  «Кошехабльский КЦСОН»
	9
	92,3

	Филиал «Натырбовский специализированный жилой дом социального назначения» ГБУ РА «Кошехабльский КЦСОН»
	8
	100,0

	Полустационарные учреждения Республики Адыгея

	ГБУ РА «Красногвардейский территориальный центр социальной помощи семье и детям «Доверие»
	9
	80,0

	ГКУ РА «Республиканский социальный приют «Очаг» для детей и подростков»
	8
	83,3

	АУ РА «Реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Звездный»
	10
	82,0

	Средняя оценка показателя по всем учреждениям
	8,3
	76,5


3. Время ожидания в очереди при получении социальной услуги

3.1 Доля получателей услуг, оценивающих время ожидания получения социальных услуг как незначительное, от числа опрошенных

Следует отметить, что практически во всех организациях социального обслуживания отсутствует очередь на получение услуг.  Преимущественно в КЦСОН, подопечные не проводят время ожидания в очереди, они получают данный вид услуги на дому. За каждым нуждающимся закрепляется социальный работник, который посещает клиента определенное количество раз в неделю и выполняет те услуги, которые прописаны в прайс-листах на предоставление услуг (конечно же, как правило,  соцработники выполняют гораздо больше работы и становятся для подопечных фактически близкими людьми). 

В стационарных и полустационарных учреждениях  Республики  Адыгея так же отсутствует очередь на получение социальных услуг, за исключением, АУ РА «Реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Звездный» и ГБУ РА «Майкопский психоневрологический дом-интернат». Следуя  анализу опроса граждан, доля получателей услуг, оценивающих время ожидания получения социальных услуг как незначительное, от числа опрошенных составила 94,8 и 93.8 % соответственно. Средний показатель по всем учреждениям составил 93.8%. 

Все данные систематизированы и приведены в таблицу 3, а так же представлены в виде диаграммы на рисунке 3. 
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Рисунок 3 – Время ожидания в очереди при получении социальной услуги

Таблица №3 - Карта независимой оценки время ожидания в очереди при получении социальной услуги
	Организация социального обслуживания
	доля получателей услуг, оценивающих время ожидания получения социальных услуг как незначительное, от числа опрошенных (%)

	КЦСОН

	ГРУ РА «Красногвардейский КЦСОН»
	100,0

	ГРУ РА «Тахтамукайский КЦСОН»
	100,0

	ГРУ РА «Кошехабльский КЦСОН»
	100,0

	ГРУ РА «КСЦОН в г. Майкопе»
	100,0

	ГРУ РА «Гиагинский КЦСОН»
	100,0

	ГРУ РА «Теучежский КЦСОН»
	100,0

	ГРУ РА «КЦСОН по Шовгеновскому району»
	100,0

	ГРУ РА «КСЦОН в г. Адыгейске»
	100,0

	ГРУ РА «КЦСОН по Майкопскому району»
	100,0

	Стационарные учреждения Республики Адыгея

	ГБУ РА «Республиканский дом-интернат для престарелых и инвалидов»
	100,0

	ГБУ РА «Майкопский психоневрологический дом-интернат»
	93,8

	ГБУ РА «Адамийский психоневрологический дом-интернат»
	-

	ГБУ РА «Гиагинский дом-интернат для престарелых и инвалидов»
	100,0

	Филиал «Натырбовский дом-интернат для престарелых и инвалидов ГБУ РА  «Кошехабльский КЦСОН»
	100,0

	Филиал «Натырбовский специализированный жилой дом социального назначения» ГБУ РА «Кошехабльский КЦСОН»
	100,0

	Полустационарные учреждения республики Адыгея

	ГБУ РА «Красногвардейский территориальный центр социальной помощи семье и детям «Доверие»
	100,0

	ГКУ РА «Республиканский социальный приют «Очаг» для детей и подростков»
	100,0

	АУ РА «Реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Звездный»
	94,8

	Средняя оценка показателя по всем учреждениям
	93,8


4. Оценки доброжелательности, вежливости и компетентности работников организации

4.1 Доля получателей услуг, которые высоко оценивают доброжелательность, вежливость и  внимательность социальных и иных категорий работников организаций, от числа опрошенных 
Исходя из поведенного анализа удовлетворенности качеством оказания социальных услуг в организациях социального обслуживания и непосредственно личном общении, можно сделать вывод, что все специалисты достаточно доброжелательны, вежливы и внимательны.  На вопрос: «Считаете ли Вы, что работники организации вежливы и доброжелательны?», большинство респондентов ответили: «Да, всегда и в любой ситуации». Средняя оценка показателя доли лиц, которые высоко оценивают доброжелательность, вежливость и внимательность социальных и иных категорий работников организаций, от числа опрошенных составила 93,4 %. Показатель с наименьшим значением определился в ГБУ РА «Майкопский психоневрологический дом-интернат» - 90,8%, а так же в ГРУ РА «КЦСОН по Майкопскому району» - 94,5%.
4.2 Доля получателей услуг, которые высоко оценивают компетентность социальных и иных категорий работников организаций, от числа опрошенных
Большинство получателей услуг удовлетворены работой организации в целом и высоко оценивают компетентность и работу социальных работников. И в ходе опроса постоянно выражали благодарность и наилучшие пожелания сотрудникам в устной форме. Средняя оценка показателя достаточно высокая- 93,8%.
Все данные систематизированы и приведены в таблице 4, а так же представлены в виде диаграммы на рисунке 4.
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Рисунок 4 - Оценки доброжелательности, вежливости и компетентности работников организации

Таблица 4 - Карта независимой оценки доброжелательности, вежливости и компетентности работников организации

	Организация социального обслуживания
	доля получателей услуг, которые высоко оценивают доброжелательность, вежливость и  внимательность социальных и иных категорий работников организаций, от числа опрошенных (%);
	доля получателей услуг, которые высоко оценивают компетентность социальных и иных категорий работников организаций, от числа опрошенных (%)

	КЦСОН

	ГРУ РА «Красногвардейский КЦСОН»
	98,8
	100,0

	ГРУ РА «Тахтамукайский КЦСОН»
	98,8
	100,0

	ГРУ РА «Кошехабльский КЦСОН»
	100,0
	98,8

	ГРУ РА «КСЦОН в г. Майкопе»
	100,0
	100,0

	ГРУ РА «Гиагинский КЦСОН»
	100,0
	100,0

	ГРУ РА «Теучежский КЦСОН»
	100,0
	100,0

	ГРУ РА «КЦСОН по Шовгеновскому району»
	100,0
	100,0

	ГРУ РА «КСЦОН в г. Адыгейске»
	100,0
	100,0

	ГРУ РА «КЦСОН по Майкопскому району»
	94,5
	97,2

	Стационарные учреждения Республики Адыгея

	ГБУ РА «Республиканский дом-интернат для престарелых и инвалидов»
	98,6
	100,0

	ГБУ РА «Майкопский психоневрологический дом-интернат»
	90,8
	95,4

	ГБУ РА «Адамийский психоневрологический дом-интернат»
	-
	-

	ГБУ РА «Гиагинский дом-интернат для престарелых и инвалидов»
	100,0
	100,0

	Филиал «Натырбовский дом-интернат для престарелых и инвалидов ГБУ РА  «Кошехабльский КЦСОН»
	100,0
	100,0

	Филиал «Натырбовский специализированный жилой дом социального назначения» ГБУ РА «Кошехабльский КЦСОН»
	100,0
	100,0

	Полустационарные учреждения Республики Адыгея

	ГБУ РА «Красногвардейский территориальный центр социальной помощи семье и детям «Доверие»
	100,0
	96,6

	ГКУ РА «Республиканский социальный приют «Очаг» для детей и подростков»
	100,0
	100,0

	АУ РА «Реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Звездный»
	100,0
	100,0

	Средняя оценка показателя по всем учреждениям
	93,4
	93,8


5. Удовлетворенность качеством обслуживания в организации
5.1 Доля получателей услуг, удовлетворенных результатом после оказания услуги, от числа опрошенных
Средняя оценка данного показателя – 89,1 %, потому как  некоторые респонденты в некоторых учреждениях (АУ РА «Реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Звездный», ГКУ РА «Республиканский социальный приют «Очаг» для  детей и подростков», ГБУ РА «Майкопский психоневрологический дом-интернат») затруднялись ответить на этот вопрос.

Остальные учреждения получили высокую оценку данного показателя по результатам опроса. Следует отметить, что получатели услуг КЦСОН довольны результатом после оказания услуг практически на 100%.

5.2 Доля получателей социальных услуг, которые готовы рекомендовать организацию друзьям, родственникам, знакомым, от числа опрошенных
Сопоставив процентное соотношение ответов данного показателя, можно сделать вывод, что не все респонденты в организациях социального обслуживания готовы порекомендовать учреждения своим друзьям, родственникам и знакомым.  Наименьший процент показателя приходится на  ГБУ РА «Майкопский психоневрологический дом-интернат» - 44,6% и  ГКУ РА «Республиканский социальный приют «Очаг» для  детей и подростков» - 50,0%. В целом, средняя оценка этого показателя высокий – 83.3%

5.3 Доля получателей услуг, считающих время общения со специалистами достаточным
Время общения со специалистами достаточно всем получателям социальных услуг. Средняя оценка показателя 100%

Социальными работники КЦСОН посещают  своих подопечных по расписанию, согласно нормам предоставления услуг, прописанных в законе Республики Адыгея от 18 декабря 2014 года № 367 «О Перечне социальных услуг, предоставляемых поставщиками социальных услуг».

5.4 Удовлетворенность качеством питания
Для оценки этого показателя опрашивались только клиенты стационарных и полустационарных учреждений, за исключением, филиала ГБУ РА «Кошехабльский КЦСОН» «Натырбовский специализированный жилой дом социального назначения», в этом жилом доме так, как и в других КЦСОН  получатели услуг питаются самостоятельно. Во всех учреждениях питание проводится в пятиразовом режиме и отличается довольным разнообразием. Имеются пищеблоки, а для людей с ограниченными возможностями доставка питания производится индивидуально. Средняя оценка показателя -  76, 1 %.  

5.5 Доля получателей услуг, у которых  не возникло конфликтных ситуаций с сотрудниками организации
В основном, сотрудники всех учреждений социального обслуживания достаточно компетентны, вежливы и доброжелательны. Конфликтных ситуаций  у получателей социальных услуг не возникает. Жалобы не было. Наименьший балл получили ГКУ РА «Республиканский социальный приют «Очаг» для детей и подростков» и ГРУ РА «КЦСОН по Майкопскому району» по результатам анкетирования.

Средняя оценка данного показателя – 86,7%

5.6 Доля получателей услуг, которые не наблюдали в действиях сотрудника нарушения должностных обязанностей
В ходе личного наблюдения за работой сотрудников социальных организаций нарушения должностных обязанностей не было выявлено. И по результатам опроса имеется небольшой  процент респондентов, из числа опрошенных, которые затрудняются ответить на этот вопрос.

Средняя оценка показателя - 87,5%.
Все данные систематизированы и приведены в таблице 5, а так же представлены в виде диаграммы на рисунке 5.

 Рисунок 5 - Удовлетворенность качеством обслуживания в организации

Таблица 5 - Карта независимой оценки удовлетворенности качеством обслуживания в организации

	Организация социального обслуживания
	доля получателей услуг, удовлетворенных результатом после оказания услуги, от числа опрошенных (%)
	доля получателей социальных услуг, которые готовы рекомендовать организацию друзьям, родственникам, знакомым, от числа опрошенных (%)
	доля получателей услуг, считающих время общения со специалистами достаточным (%)
	удовлетворенность качеством питания (%)
	доля получателей услуг, у которых  не возникло конфликтных ситуаций с сотрудниками организации (%)
	доля получателей услуг, которые  не  наблюдали в действиях сотрудника нарушения должностных обязанностей (%)

	КЦСОН

	ГРУ РА «Красногвардейский КЦСОН»
	100,0
	96,5
	100,0
	-
	96,4
	100,0

	ГРУ РА «Тахтамукайский КЦСОН»
	94,1
	87,2
	100,0
	-
	96,5
	97,6

	ГРУ РА «Кошехабльский КЦСОН»
	98,8
	94,4
	100,0
	-
	92,2
	94,4

	ГРУ РА «КСЦОН в г. Майкопе»
	99,0
	96,0
	100,0
	-
	99,0
	99,0

	ГРУ РА «Гиагинский КЦСОН»
	100,0
	97,5
	100,0
	-
	100,0
	100,0

	ГРУ РА «Теучежский КЦСОН»
	100,0
	100,0
	100,0
	-
	100,0
	100,0

	ГРУ РА «КЦСОН по Шовгеновскому району»
	100,0
	92,1
	100,0
	-
	97,3
	96,0

	ГРУ РА «КСЦОН в г. Адыгейске»
	100,0
	97,3
	100,0
	-
	95,0
	85,0

	ГРУ РА «КЦСОН по Майкопскому району»
	93,6
	90,0
	100,0
	-
	71,8
	80,9

	Стационарные учреждения Республики Адыгея

	ГБУ РА «Республиканский дом-интернат для престарелых и инвалидов»
	100,0
	94,2
	100,0
	100,0
	88,5
	92,8

	ГБУ РА «Майкопский психоневрологический дом-интернат»
	66,1
	44,6
	100,0
	98,5
	84,6
	75,4

	ГБУ РА «Адамийский психоневрологический дом-интернат»
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	ГБУ РА «Гиагинский дом-интернат для престарелых и инвалидов»
	100,0
	84,6
	100,0
	100,0
	100,0
	100,0

	Филиал «Натырбовский дом-интернат для престарелых и инвалидов ГБУ РА  «Кошехабльский КЦСОН»
	100,0
	100,0
	100,0
	100,0
	92,3
	92,3

	Филиал «Натырбовский специализированный жилой дом социального назначения» ГБУ РА «Кошехабльский КЦСОН»
	100,0
	100,0
	100,0
	-
	100,0
	100,0

	Полустационарные учреждения Республики Адыгея

	ГБУ РА «Красногвардейский территориальный центр социальной помощи семье и детям «Доверие»
	90,0
	90,0
	100,0
	100,0
	96,6
	86,7

	ГКУ РА «Республиканский социальный приют «Очаг» для детей и подростков»
	83,3
	50,0
	100,0
	100,0
	66,7
	83,3

	АУ РА «Реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Звездный»
	79,5
	84,6
	100,0
	87,1
	84,6
	92,3

	Средняя оценка показателя по всем учреждениям
	89,1
	83,3
	100,0
	76,1
	86,7
	87,5


4. Формирование рейтинга организаций социального обслуживания Республики Адыгея
Проект рейтинга учреждений социального обслуживания населения был сформирован путем упорядочивания присвоенных организациям социального обслуживания порядковых номеров. 
Для того, чтобы сформировать рейтинг были использованы критерии и показатели оценки качества работы учреждений социального обслуживания, представленные в Приложении 2.

Каждой организации социального обслуживания, вошедшей в перечень, был присвоен порядковый номер по мере уменьшения значения оценки качества работы. Организации социального обслуживания, получившие наивысшую оценку качества работы, присвоился 1-й номер.
Комплексные центры социального обслуживания населения
Республики Адыгея
1. ГБУ РА «Теучежский комплексный центр социального обслуживания населения»

2. ГБУ РА «Комплексный центр социального обслуживания населения по Шовгеновскому району»

3. ГБУ РА «Красногвардейский комплексный центр социального обслуживания населения»
4. ГБУ РА «Гиагинский комплексный центр социального обслуживания населения»

5. ГБУ РА «Кошехабльский комплексный центр социального обслуживания населения»

6. ГБУ РА «Тахтамукайский комплексный центр социального обслуживания населения»

6. ГБУ РА «Комплексный центр социального обслуживания населения в г. Адыгейске»

6. ГБУ РА «Комплексный центр социального обслуживания населения в г. Майкопе»

7. ГБУ РА «Комплексный центр социального обслуживания населения по Майкопскому району»
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Стационарные учреждения Республики Адыгея
1. ГБУ РА «Гиагинский дом-интернат для престарелых и инвалидов»

2. ГБУ РА «Республиканский дом-интернат для престарелых и инвалидов»

3. Филиал «Натырбовский специализированный жилой дом социального назначения» государственного бюджетного учреждения Республики Адыгея «Кошехабльский комплексный центр социального обслуживания населения»

3. Филиал «Натырбовский дом-интернат для престарелых и инвалидов ГБУ РА «Кошехабльский комплексный центр социального обслуживания населения»

4. ГБУ РА  «Майкопский психоневрологический дом-интернат»

Мы считаем, что ГБУ РА «Адамийский психоневрологический дом-интернат», не может участвовать в общем рейтинге организаций социального обслуживания, так как опрос методом анкетирования был не возможен в силу физических отклонений и психических расстройств получателей услуг.
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Полустационарные учреждения Республики Адыгея

1. ГБУ РА «Красногвардейский территориальный центр социальной помощи семье и детям «Доверие»

2. АУ РА «Реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Звездный»

3. ГКУ РА «Республиканский социальный приют «Очаг» для детей и подростков»
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Общий рейтинг организаций социального обслуживания представлен в виде карты независимой оценки качества работы учреждений социального обслуживания Республики Адыгея (Приложение 4). 

5. Мероприятия по улучшению качества работы организаций социального обслуживания
1. Для повышения открытости и доступности информации об организации:
- всем учреждений социального обслуживания, подведомственных Министерству труда и социального развития Республики Адыгея необходимо информировать получателей их услуг, о том, что у них есть возможность оценит их работу на сайте www.bus.gov.ru.  Это можно сделать, либо в виде голосования незарегистрированного пользователя, либо в виде оставления отзыва после официальной регистрации на сайте (второй вид оценки более предпочтителен);

- постараться уйти от однотипности, шаблонности, формального подхода к построению официальных сайтов, сделать их более индивидуальными, отражающими специфику каждого конкретного учреждения;

- обеспечить альтернативную версию для слабовидящих людей;

- обеспечить большую интерактивность официальных сайтов, предусмотреть возможности подачи  жалоб  и  обращений по вопросам  оказания услуг, оставления отзывов и голосования;

- устранить все несоответствия официальных сайтов учреждений  в соответствии с частью 3 статьи 13 Федерального закона от 28 декабря 2013 г. № 442-ФЗ «Об основах социального обслуживания граждан в Российской Федерации»;

- разработать собственные сайты для филиалов ГБУ РА «Кошехабльский КЦСОН «Натырбовский дом-интернат для престарелых и инвалидов ГБУ РА «Кошехабльский КЦСОН» и «Натырбовский специализированный жилой дом социального назначения»;

- обеспечить большую  открытость и интерактивность официальных сайтов учреждений, предусмотреть на официальных сайтах учреждений возможность общения получателей услуг с сотрудниками учреждений и между собой в виде форумом темам на актуальные темы;

- открыть учреждениям собственные страницы и специализированные группы в социальных сетях, через которые появится возможность дополнительного общения учреждения и получателей услуг, а также получателей услуг между собой.

2. Комфортность условий и доступность получения социальных услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья:
- обеспечить большую доступность для инвалидов (в том числе детей-инвалидов) и других лиц, имеющих  ограничения их жизнедеятельности при предоставлении социальных услуг в исследуемых учреждениях. В частности, оборудовать  въезды, поручни, перила, кнопки-вызова, лифты и другие необходимые устройства для обеспечения беспрепятственного доступа к объектам и услугам для людей с ограниченными возможностями здоровья;

- обеспечить большее соответствие  условий предоставления социальных услуг (помещение, имеющееся оборудование, мебель, мягкий инвентарь, хранение личных вещей и т.п.)  запросам получателей услуг. В том числе, в отдельных учреждениях провести  капитальный или косметический ремонт, создать условия для хранения личных вещей получателей услуг, обеспечить дополнительную  закупку мебели  и различного инвентаря (игрушек, одежды).

3. Время ожидания в очереди при получении социальной услуги, оценка доброжелательности, вежливости и компетентности работников организации и удовлетворенность качеством обслуживания в учреждении:
-в результате анализа результатов анкетирования по данным направлениям стоит отметить высокие достигнутые показатели. Большая часть получателей услуг поставили исследуемым учреждениям максимальные баллы по данным направлениям. Надеемся, что достигнутые результаты будут сохранены. 
Приложение 1

к отчету о проведении 

социологического исследования

Перечень организаций социального обслуживания для проведения независимой оценки качества
	№
	Наименование учреждения


	Количество респондентов, чел. 20% от кол-ва обслуживаемых по состоянию на март 2015 года

	КЦСОН

	1.
	ГБУ РА «Красногвардейский комплексный центр социального обслуживания населения»
	85



	2.
	ГБУ РА «Тахтамукайский комплексный центр социального обслуживания населения»
	86

	3.
	ГБУ РА «Кошехабльский комплексный центр социального обслуживания населения»
	90

	4.
	ГБУ РА «Комплексный центр социального обслуживания населения в г. Майкопе»
	100

	5.
	ГБУ РА «Гиагинский комплексный центр социального обслуживания населения»
	80

	6.
	ГБУ РА «Теучежский комплексный центр социального обслуживания населения»
	61

	7.
	ГБУ РА «Комплексный центр социального обслуживания населения по Шовгеновскому району»
	76

	8.
	ГБУ РА «Комплексный центр социального обслуживания населения в г. Адыгейске»
	40

	9.
	ГБУ РА «Комплексный центр социального обслуживания населения по Майкопскому району»
	110

	
	Всего
	728

	Стационарные учреждения Республике Адыгея

	1.
	ГБУ РА «Республиканский дом-интернат для престарелых и инвалидов»
	70

	2.
	ГБУ РА  «Майкопский психоневрологический дом-интернат»
	65

	3.
	ГБУ РА «Адамийский психоневрологический дом-интернат»
	30

	4.
	 ГБУ РА «Гиагинский дом-интернат для престарелых и инвалидов»
	13

	5.
	Филиал «Натырбовский дом-интернат для престарелых и инвалидов ГБУ РА «Кошехабльский комплексный центр социального обслуживания населения»
	13

	6.
	Филиал «Натырбовский специализированный жилой дом социального назначения» государственного бюджетного учреждения Республики Адыгея «Кошехабльский комплексный центр социального обслуживания населения»
	6

	
	Всего
	197

	Полустационарные учреждения Республике Адыгея

	1.
	ГБУ РА «Красногвардейский территориальный центр социальной помощи семье и детям «Доверие»
	30

	2.
	ГКУ РА «Республиканский социальный приют «Очаг» для детей и подростков»
	6

	3.
	АУ РА «Реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Звездный»
	39

	
	Всего
	75

	
	ИТОГО
	1000


Приложение  2
к отчету о проведении 

социологического исследования

	Критерии и показатели оценки качества работы учреждений социального обслуживания для проведения независимой оценки качества работы учреждений социального обслуживания

	Наименование показателя
	Кратность измерения
	Источник информации
	Методика расчета показателя
	Рейтинг

	1. Открытость и доступность информации об организации:
	
	

	а) уровень рейтинга "открытость учреждения" на сайте www.bus.gov.ru (от 0 до 1)
	1 раз в год
	www.bus.gov.ru
	Данные официального сайта  www.bus.gov.ru (значение от 0 до 1)
	0-0 баллов                                     1-10 баллов

	б) полнота, актуальность и понятость информации об организации социального обслуживания, размещенной на официальном сайте
	1 раз в год
	Анализ сайтов
	Данные официального сайта организации 
	Значение от 1 до 10 баллов

	в) наличие и доступность способов обратной связи с получателями социальных услуг
	1 раз в год
	Анализ сайтов
	Данные официального сайта организации 
	Значение от 1 до 10 баллов

	в)доля лиц, считающих, что достаточно  информированы о работе организации  и  порядке предоставления социальных услуг 
	1 раз в год
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	Количество  клиентов, считающих, что достаточно  информированы о работе организации  и  порядке предоставления социальных услуг  *100/количество опрошенных  (значение от 0 до 100%)
	0-9 - 0 баллов                             10-19,9 - 1 балл                           20-29,9 - 2 балла                          30-39,9 - 3 балла                          40-49,9 - 4 балла                           50-59,9 - 5 баллов                           60-69,9 - 6 баллов                          70-79,9 - 7 баллов                          80-89,9 - 8 баллов                          90-99,9 - 9 баллов                          100 - 10 баллов

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

	а) степень выполнения условий доступности для инвалидов (в том числе детей-инвалидов) и других лиц с ограниченными возможностями здоровья, учитывающих ограничения их жизнедеятельности при предоставлении социальных услуг в стационарных,полустационарных и нестационарных условиях 
	1 раз в год
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	Количество клиентов, считающих, условия оказания услуг доступными *100/количество опрошенных  (значение от 0 до 100%)
	0-9 - 0 баллов                             10-19,9 - 1 балл                           20-29,9 - 2 балла                          30-39,9 - 3 балла                          40-49,9 - 4 балла                           50-59,9 - 5 баллов                           60-69,9 - 6 баллов                          70-79,9 - 7 баллов                          80-89,9 - 8 баллов                          90-99,9 - 9 баллов                          100 - 10 баллов

	б) удовлетворенность условиями (помещение, имеющееся оборудование, мебель, мягкий инвентарь, качество уборки, хранение личных вещей) предоставления социальных услуг 
	1 раз в год
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	Количество клиентов, считающих, условия оказания услуг комфортными *100/количество опрошенных  (значение от 0 до 100%)
	0-9 - 0 баллов                             10-19,9 - 1 балл                           20-29,9 - 2 балла                          30-39,9 - 3 балла                          40-49,9 - 4 балла                           50-59,9 - 5 баллов                           60-69,9 - 6 баллов                          70-79,9 - 7 баллов                          80-89,9 - 8 баллов                          90-99,9 - 9 баллов                          100 - 10 баллов

	3. Время ожидания в очереди при получении социальных услуг:
	
	

	а) доля получателей услуг, оценивающих время ожидания получения социальных услуг как незначительное, от числа опрошенных
	1 раз в год
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	Количество  клиентов, оценивающих время ожидания в очереди при получении услуг как незначительное *100/количество опрошенных  (значение от 0 до 100%)
	0-9 - 0 баллов                             10-19,9 - 1 балл                           20-29,9 - 2 балла                          30-39,9 - 3 балла                          40-49,9 - 4 балла                           50-59,9 - 5 баллов                           60-69,9 - 6 баллов                          70-79,9 - 7 баллов                          80-89,9 - 8 баллов                          90-99,9 - 9 баллов                          100 - 10 баллов

	4. Доброжелательность, вежливость и компетентность работников организации:
	

	1) доля получателей услуг, которые высоко оценивают доброжелательность, вежливость и внимательность социальных и иных категорий работников организации социального обслуживания 
	1 раз в год
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	Количество  клиентов, считающие что услуги оказываются в доброжелательной и вежливой форме *100/количество опрошенных  (значение от 0 до 100%)
	0-9 - 0 баллов                             10-19,9 - 1 балл                           20-29,9 - 2 балла                          30-39,9 - 3 балла                          40-49,9 - 4 балла                           50-59,9 - 5 баллов                           60-69,9 - 6 баллов                          70-79,9 - 7 баллов                          80-89,9 - 8 баллов                          90-99,9 - 9 баллов                          100 - 10 баллов

	2) доля получателей услуг, которые высоко оценивают компетентность социальных и иных категорий работников организации социального обслуживания (%)
	1 раз в год
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	Количество  клиентов, считающие персонал оказывающий услуги компитентным *100/количество опрошенных  (значение от 0 до 100%)
	0-9 - 0 баллов                             10-19,9 - 1 балл                           20-29,9 - 2 балла                          30-39,9 - 3 балла                          40-49,9 - 4 балла                           50-59,9 - 5 баллов                           60-69,9 - 6 баллов                          70-79,9 - 7 баллов                          80-89,9 - 8 баллов                          90-99,9 - 9 баллов                          100 - 10 баллов

	5. Удовлетворенность качеством обслуживания в организации:
	

	а) доля получателей услуг, удовлетворенных результатом после оказания услуги 
	1 раз в год
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	Количество  клиентов, довольных результатом*100/количество опрошенных  (значение от 0 до 100%)
	0-9 - 0 баллов                             10-19,9 - 1 балл                           20-29,9 - 2 балла                          30-39,9 - 3 балла                          40-49,9 - 4 балла                           50-59,9 - 5 баллов                           60-69,9 - 6 баллов                          70-79,9 - 7 баллов                          80-89,9 - 8 баллов                          90-99,9 - 9 баллов                          100 - 10 баллов

	б) доля получателей услуг, которые готовы рекомендовать организацию социального обслуживания друзьям, родственникам, знакомым 
	1 раз в год
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	Количество  клиентов, готовых рекомендовать учреждение*100/количество опрошенных  (значение от 0 до 100%)
	0-9 - 0 баллов                             10-19,9 - 1 балл                           20-29,9 - 2 балла                          30-39,9 - 3 балла                          40-49,9 - 4 балла                           50-59,9 - 5 баллов                           60-69,9 - 6 баллов                          70-79,9 - 7 баллов                          80-89,9 - 8 баллов                          90-99,9 - 9 баллов                          100 - 10 баллов

	г) удовлетворенность качеством питания
	1 раз в год
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	Количество  клиентов, удовлетворенных качеством питания*100/количество опрошенных  (значение от 0 до 100%)
	0-9 - 0 баллов                             10-19,9 - 1 балл                           20-29,9 - 2 балла                          30-39,9 - 3 балла                          40-49,9 - 4 балла                           50-59,9 - 5 баллов                           60-69,9 - 6 баллов                          70-79,9 - 7 баллов                          80-89,9 - 8 баллов                          90-99,9 - 9 баллов                          100 - 10 баллов

	д) доля получателей услуг, считающих время общения со специалистами достаточным 
	1 раз в год
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	Количество  клиентов, считающих время общения со специалистами достаточным *100/количество опрошенных  (значение от 0 до 100%)
	0-9 - 0 баллов                             10-19,9 - 1 балл                           20-29,9 - 2 балла                          30-39,9 - 3 балла                          40-49,9 - 4 балла                           50-59,9 - 5 баллов                           60-69,9 - 6 баллов                          70-79,9 - 7 баллов                          80-89,9 - 8 баллов                          90-99,9 - 9 баллов                          100 - 10 баллов

	е) доля получателей услуг, у которых не возникли конфликтные ситуации с сотрудниками организации 
	1 раз в год
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	Количество  клиентов, у которых возникли конфликтные ситуации с сотрудниками соц. обеспечения *100/количество опрошенных  (значение от 0 до 100%)
	0-9 - 0 баллов                             10-19,9 - 1 балл                           20-29,9 - 2 балла                          30-39,9 - 3 балла                          40-49,9 - 4 балла                           50-59,9 - 5 баллов                           60-69,9 - 6 баллов                          70-79,9 - 7 баллов                          80-89,9 - 8 баллов                          90-99,9 - 9 баллов                          100 - 10 баллов

	ж) доля получателей услуг, которым  не случалось наблюдать в действиях сотрудника нарушения должностных обязанностей
	1 раз в год
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	Количество  клиентов, доля получателей услуг, которым случалось наблюдать в действиях сотрудника нарушения должностных обязанностей *100/количество опрошенных  (значение от 0 до 100%)
	0-9 - 0 баллов                             10-19,9 - 1 балл                           20-29,9 - 2 балла                          30-39,9 - 3 балла                          40-49,9 - 4 балла                           50-59,9 - 5 баллов                           60-69,9 - 6 баллов                          70-79,9 - 7 баллов                          80-89,9 - 8 баллов                          90-99,9 - 9 баллов                          100 - 10 баллов
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Приложение  4
к отчету о проведении 

социологического исследования
Карта независимой оценки

качества работы учреждений социального обслуживания Республики Адыгея

	
	Среднее количество баллов по показателям, баллы (макс=10)
	Средняя оценка качества

	Организация социального обслуживания
	Уровень рейтинга  на сайте www.bus.gov.ru
	Полнота, актуальность и понятость информации об организации, размещаемой на официальном сайте
	Наличие  и доступность способов  обратной связи с получателями  социальных  услуг
	Доля лиц, которые считают информирование о работе организации и порядке  предоставления социальных услуг достаточным, от числа опрошенных
	Степень  выполнения условий доступности для инвалидов  и других лиц, учитывающих  ограничения их жизнедеятельности при предоставлении  социальных услуг в организациях
	Удовлетворенность условиями (помещение, имеющееся оборудование, мебель, мягкий инвентарь, хранение личных вещей и т.п.) предоставления социальных услуг
	Доля получателей услуг, оценивающих время ожидания получения социальных услуг как незначительное, от числа опрошенных
	Доля получателей услуг, которые высоко оценивают доброжелательность, вежливость и внимательность социальных и иных категорий работников организаций, от числа опрошенных
	Доля получателей услуг, которые высоко оценивают компетентность социальных и иных категорий работников организаций, от числа опрошенных
	Доля получателей услуг, удовлетворенных результатом  после оказания услуги, от числа опрошенных 
	Доля получателей социальных услуг, которые готовы рекомендовать организацию друзьям, родственникам, знакомым от числа опрошенных
	Доля получателей услуг, считающих время общения со специалистом достаточным
	Удовлетворенность качеством питания (для стационарных и полустационарных учреждений)
	Доя получателей услуг, у которых не возникло конфликтных ситуаций  с сотрудниками организации
	Доля получателей услуг,  которые не наблюдали в действиях сотрудника нарушение должностных обязанностей
	Баллы

(макс=10)

	КЦСОН

	ГРУ РА «Красногвардейский  КЦСОН»
	0
	7
	9
	9
	8
	9
	10
	9
	10
	10
	9
	10
	-
	9
	10
	8,5

	ГРУ РА «Тахтамукайский КЦСОН»
	0
	7
	9
	8
	8
	8
	10
	9
	10
	9
	8
	10
	-
	9
	9
	8,1

	ГРУ РА «Кошехабльский КЦСОН»
	0
	7
	9
	10
	9
	6
	10
	10
	9
	9
	9
	10
	-
	9
	9
	8,3

	ГРУ РА «КСЦОН в г. Майкопе»
	0
	7
	9
	9
	7
	6
	10
	10
	10
	9
	9
	10
	-
	9
	9
	8,1

	ГРУ РА «Гиагинский КЦСОН»
	0
	6
	9
	9
	7
	8
	10
	10
	10
	10
	9
	10
	-
	10
	10
	8,4

	ГРУ РА «Теучежский КЦСОН»
	0
	7
	9
	9
	8
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	-
	10
	10
	8,8

	ГРУ РА «КЦСОН по Шовгеновскому району»
	0
	7
	10
	9
	10
	8
	10
	10
	10
	10
	9
	10
	-
	9
	9
	8,6

	ГРУ РА «КСЦОН в г. Адыгейске»
	0
	7
	9
	8
	7
	6
	10
	10
	10
	10
	9
	10
	-
	9
	8
	8,1

	ГРУ РА «КЦСОН по Майкопскому району»
	0
	5
	9
	6
	5
	2
	10
	9
	9
	9
	9
	10
	-
	7
	8
	7,0

	Стационарные учреждения Республики Адыгея

	ГБУ РА «Республиканский дом-интернат для престарелых и инвалидов»
	0
	7
	9
	9
	9
	9
	10
	9
	10
	10
	9
	10
	10
	8
	9
	8,5

	ГБУ РА «Майкопский психоневрологический дом-интернат»
	0
	5
	9
	8
	10
	6
	9
	9
	9
	6
	4
	10
	9
	8
	7
	7,3

	ГБУ РА «Адамийский психоневрологический дом-интернат»
	0
	7
	9
	-
	10
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	ГБУ РА «Гиагинский дом-интернат для престарелых и инвалидов»
	0
	6
	9
	10
	8
	10
	10
	10
	10
	10
	8
	10
	10
	10
	10
	8,7

	Филиал «Натырбовский дом-интернат для престарелых и инвалидов ГБУ РА  «Кошехабльский КЦСОН»
	0
	0
	0
	9
	9
	9
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	9
	9
	7,7

	Филиал «Натырбовский специализированный жилой дом социального назначения» ГБУ РА «Кошехабльский КЦСОН»
	0
	0
	0
	10
	8
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	-
	10
	10
	7,7

	Полустационарные учреждения Республики Адыгея

	ГБУ РА «Красногвардейский территориальный центр социальной помощи семье и детям «Доверие»
	0
	7
	9
	9
	9
	8
	10
	10
	9
	9
	9
	10
	10
	9
	8
	8,4

	ГКУ РА «Республиканский социальный приют «Очаг» для детей и подростков»
	0
	4
	9
	10
	8
	8
	10
	10
	10
	8
	5
	10
	10
	6
	8
	7,7

	АУ РА «Реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Звездный»
	0
	9
	9
	6
	10
	8
	9
	10
	10
	7
	8
	10
	8
	8
	9
	8,1

	Средняя оценка показателя по всем учреждениям
	0
	5,8
	8,0
	8,2
	8,3
	7,3
	9,9
	9,2
	9,2
	8,7
	8,0
	9,4
	8,4
	8,3
	8,4
	7,7


Приложение  5
к отчету о проведении 

социологического исследования
АНКЕТА

 по анализу удовлетворенности качеством оказания социальных услуг в организациях социального обслуживания 

Мы хотим узнать, как Вы оцениваете качество работы организации социального обслуживания, в которой Вам оказывают социальные услуги.

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. В который раз Вы обратились в организацию социального обслуживания за получением социальных услуг?

· впервые

· повторно

2. Как Вы оцениваете свою информированность о работе организации и порядке предоставления социальных услуг?

· хорошо информирован (а)

· слабо информирован (а)

· не информирован(а)

3. Считаете ли Вы помещение подведомственного учреждения Министерства труда и социального развития Республики Адыгея комфортным и удобным для получения социальной услуги?

· полностью

· частично

· условия не удовлетворяют (указать, что именно   не удовлетворяет)________________________________________________________

4. Вы удовлетворены компетентностью персонала (профессиональной грамотностью) при предоставлении Вам услуг?  Довольны ли Вы работой сотрудников организации:

· да

· нет

5. Достаточно ли Вам было времени для общения со специалистом?
· да

· нет

6. Считаете ли Вы, что работники организации вежливы и доброжелательны?

· да, всегда и в любой ситуации

· скорее, нет
· абсолютно нет
7. Как Вы оцениваете период ожидания получения услуг:

· очередь на получение услуг отсутствует

· незначительный период пребывал (а)  в очереди

· период ожидания в очереди длительный

8. Довольны ли Вы результатом после оказания услуги?
· да

· нет

· затрудняюсь ответить

9. Возникли ли у Вас с сотрудником конфликтные ситуации при получении социальных услуг?
· да

· нет

· затрудняюсь ответить

10. Случалось ли Вам наблюдать в действиях сотрудника нарушения должностных обязанностей?

· да

· нет

· затрудняюсь ответить

11. Удовлетворенны ли Вы условиями предоставления социальных услуг (для стационарных и полустационарных учреждений)?

· жилым помещением (да/нет);

· наличием оборудования для предоставления социальных услуг (да/нет);

· питанием (да/нет);

· мебелью, мягким инвентарём (да/нет);

· хранением личных вещей (да/нет);

· оборудованным для инвалидов санитарно-гигиеническим помещением (да/нет);

· конфиденциальностью предоставления социальных услуг (да/нет);

· порядком оплаты социальных услуг (да/нет);

· оперативностью решения вопросов (да/нет);

· периодичностью прихода социальных работников на дом (да/нет);

· графиком посещений родственниками в организации социального обслуживания (да/нет).

12. Посоветуете ли Вы своим родственникам и знакомым обратиться в данную организацию за получением социальных услуг?

· да

· нет

· пока не знаю

Ваши предложения, пожелания по улучшению качества предоставляемых социальных услуг:

_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

Дата заполнения «___» _____________ 20____ г.

БЛАГОДАРИМ ВАС ЗА УЧАСТИЕ

В НАШЕМ ОПРОСЕ

[image: image6.png]



Источники сбора первичной информации, необходимые для расчета показателей качества работы организаций социального обслуживания населения








Результаты анализа статистической информации органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации и организаций социального обслуживания








Результаты анализа нормативных правовых актов, устанавливающих значения рассматриваемых параметров деятельности организаций социального обслуживания





Результаты опроса (глубинное и формализованное, полуформализованное интервьюирование, интервью, проводимые в порядке самообследования организаций, анкетирование, проведение фокус-групп):


получателей социальных услуг;


руководителей организаций о качестве работы поставщиков социальных услуг;


представителей общественных объединений, экспертного сообщества.
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