Муниципальное бюджетное учреждение Чертковского района «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста  и инвалидов»

ПРОТОКОЛ № 1
заседания Попечительского совета

«12» января  2016 г.                                                                             пос. Чертково
Присутствовали:
Председатель: Омельяненко Игорь Яковлевич 

Секретарь: Данцева Зинаида Михайловна
Члены Попечительского совета:
Власов Сергей Владимирович

Рубан Александр Иванович

                                                     ПОВЕСТКА ДНЯ:
1.   О  реализации ст. 23.1  Федерального закона от 28.12.2013 года № 442-ФЗ «Об основах социального обслуживания»
2.   О нормативных правовых актах по формированию независимой системы оценки качества работы учреждений;

-  Об утверждении Плана- графика работы;

-  О пилотных отделениях социального обслуживания;

- О проекте критериев независимой оценки качества работы учреждений социального обслуживания. 

Вопрос № 1. О  реализации ст. 23.1  Федерального закона от 28.12.2013 года № 442-ФЗ «Об основах социального обслуживания».    

Слушали: Директора МБУ Чертковского ЦСО В.А. Дрюкова.

Решили: Информацию В.А, Дрюкова о реализации ст. 23.1  Федерального закона от 28.12.2013 года № 442-ФЗ «Об основах социального обслуживания» принять к сведению.

Вопрос № 2. О нормативных правовых актах по формированию независимой системы оценки качества работы учреждений;

-  Об утверждении Плана- графика работы;

-  О пилотных отделениях социального обслуживания;

- О проекте критериев независимой оценки качества работы учреждений социального обслуживания. 

Слушали:  Председателя Омельяненко И.Я.

Решили: 1.  Утвердить:
 - план-график работы на 1 полугодие 2016 года;     

 - проект критериев независимой оценки качества работы учреждений социального обслуживания- принять для руководства в работе Попечительского совета; 
  - определить для участия в реализации проекта по проведению независимой оценки качества работы учреждений, оказывающих социальные услуги в МБУ Чертковский ЦСО следующие отделения социального обслуживания (далее – ОСО): ОСО №1 – ОСО №10.
2. Провести оценку качества работы учреждений по итогам работы за 1 полугодие  2016 года.
Председатель                                                                                     И.Я. Омельяненко 

Секретарь                                                                                                   З.М.  Данцева
Приложение № 1

к протоколу заседания попечительского совета

                  от 12.01.2016г. №1

План-график

    по проведению независимой оценки качества 
работы государственных (муниципальных) учреждений, оказывающих социальные услуги в сфере социального обслуживания 
	№
	Наименование 

мероприятия
	Результат
	Срок

реализа-ции
	Ответственный исполнитель

	1. Подготовка к проведению независимой оценки качества
работы учреждений

	1. 
	Определение перечня учреждений в сфере социального обслуживания  для проведения независимой оценки качества работы учреждений 
	Решение общественного совета
	15 января 2016 г.
	Попечительский совет

	2. 
	Разработка  и утверждение порядка проведения независимой оценки качества работы учреждений
	Решение общественного совета 
	20 января 2016 г.
	Попечительский совет

	II. Проведение независимой оценки качества работы учреждений

	3. 
	Организация работы с открытыми источниками информации о качестве работы учреждений (официальный сайт www.bus.gov.ru и другие официальные сайты в сети «Интернет», СМИ, прочие открытые источники информации)


	Анализ информации,

Информационные материалы
	10 мая 2016 г.
	Попечительский совет

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


	Информационные 

материалы
	13 мая 2016 г.
	Попечительский совет 

	5. 
	Проведение мониторинга качества работы учреждений, формирование рейтинга  их деятельности 


	Результаты мониторинга, рейтинги
	25 мая 2016 г.
	Попечительский совет

	6. 
	Обсуждение итогов мониторинга качества работы учреждений и результатов рейтингов их деятельности. 


	Предложения 

по улучшению качества работы учреждений
	30 мая 2016 г.
	Попечительский совет

	III. Применение результатов независимой оценки качества

	7. 
	Организация рассмотрения предложений органами исполнительной власти по повышению качества услуг подведомственных учреждений
	Предложения по оценке качества услуг
	Постоян-но, не позднее 10 дней после поступления предложений
	Министерство труда и социального развития РА (Уполномоченный орган)


	8. 
	Разработка и утверждение плана мероприятий по улучшению качества работы учреждения
	План мероприятий
	Не позднее 10 дней после получения рекомендаций
	Общественный совет

	9. 
	Размещение Плана мероприятий на официальном сайте в сети «Интернет»
	Информация на официальном сайте
	Постоянно
	Учреждение

	10. 
	Контроль за выполнением Плана мероприятий и учет результатов при оценке эффективности работы руководителя учреждения
	Информация о выполнении Плана мероприятий
	Постоянно
	Органы исполнительной власти, Общественный совет


Утвержден :
Попечительским советом
по независимой оценке качества работы учреждений, оказывающих социальные услуги в МБУ Чертковский ЦСО, 

         протокол от 12.01.2016г. №1

ПОРЯДОК

ПРОВЕДЕНИЯ НЕЗАВИСИМОЙ ОЦЕНКИ

КАЧЕСТВА РАБОТЫ

УЧРЕЖДЕНИЙ СОЦИАЛЬНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ

I. Общие положения

1. Порядок проведения независимой оценки качества работы учреждений социального обслуживания (далее – учреждений), определяет критерии эффективности и показатели независимой оценки качества работы учреждений, этапы организации проведения независимой оценки качества работы учреждений, порядок формирования публичных рейтингов их деятельности, устанавливает типы и перечень учреждений, участвующих в независимой оценки качества работы государственных (муниципальных) учреждений в сфере социального обслуживания (далее – Порядок).
Порядок предусматривает проведение независимой оценки качества работы учреждений с участием и на основе мнения общественных организаций, профессиональных сообществ, средств массовой информации, специализированных рейтинговых агентств и иных экспертов.
Порядок разработан в целях повышения качества и доступности социальных услуг для населения, улучшения информированности потребителей о качестве работы учреждений, и стимулирования повышения качества их работы.
2. При проведении независимой оценки качества работы учреждений социального обслуживания, применяются следующие подходы: 

сведения об учреждениях, информация о методах оценки, публичные рейтинги, а также мнения потребителей социальных услуг о качестве этих услуг размещаются в открытом доступе на едином информационном портале www.bus.gov.ru и www.mintrud-altay.ru;
при министерстве труда и социального развития Республики Алтай, уполномоченном органе, создается общественный Совет формирования независимой оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги в сфере образования, здравоохранения, культуры, социального обслуживания, физической культуры и спорта на 2013- 2015 годы в Республики Алтай, (далее – Совет) в компетенцию которого входит формирование независимой системы оценки качества работы учреждений, и составление рейтинга деятельности учреждений;
при учреждениях образуются общественные советы по вопросам независимой оценки качества работы учреждений и участия в формировании рейтинга деятельности учреждений (далее - совет учреждения), в которые входят представители общественных организаций, профессиональных ассоциаций, независимые эксперты;
в разработке и совершенствовании методических документов по вопросам создания и функционирования независимой системы оценки качества, в обсуждении результатов оценки, в работе Совета и совета учреждений участвуют представители общественных организаций и профессиональных сообществ;
при составлении рейтингов учреждений Совет использует материалы мониторингов качества услуг, в том числе осуществляемых в соответствии с целевыми и ведомственными областными программами, и формулирует предложения по их проведению, в том числе по перечню учреждений, категориям респондентов, и задаваемым вопросам в разрезе независимой оценки качества работы учреждений;
независимые специализированные организации проводят по собственной инициативе социологические исследования, он-лайн опросы о качестве работы учреждений, в том числе опросы потребителей услуг, размещают информацию с результатами проведенных исследований и опросов в сети Интернет на http:// mintrud-altay.ru;
граждане (потребители услуг) принимают участие в оценке качества учреждений путем он-лайн голосования в сети Интернет на http:// mintrud-altay.ru;

итоги он-лайн голосования, а также мнения и отзывы граждан (потребителей услуг), размещаемые в сети Интернет, учитываются при проведении обсуждения результатов оценки – публичных рейтингов с участием общественных организаций и объединений.

3. Под учреждениями, для целей Порядка, понимаются учреждения государственной, муниципальной и иной формы собственности, созданные для оказания услуг в сферах социального обслуживания.

Оценкой качества работы учреждений, является выраженная в показателях характеристика качества оказания социальных услуг, а также их результативности.

4. В независимую систему оценки и формирования публичных рейтингов включаются учреждения, финансирование деятельности которых осуществляется полностью или частично за счет средств бюджетов Республики Алтай.

Организации, осуществляющие деятельность по предоставлению социальных услуг в сфере социального обслуживания за счет иных источников финансирования, вправе предоставить информацию о своей деятельности для их включения в систему оценки и формирования публичных рейтингов. Рейтинги данных организаций рассматриваются и оцениваются Советом, размещаются на сайте дополнительным списком.
5. Организация проведения независимой оценки качества работы учреждений осуществляется министерством.

II. Организация проведения оценки качества работы учреждений

6. Проведение оценки качества работы учреждений включает следующие этапы:
I этап – организационный - формирование Совета, который при необходимости ежегодно утверждает 
порядок проведения независимой оценки качества работы учреждений социального обслуживания, оказывающих социальные услуги;

типы и перечень учреждений, участвующих в оценке качества и далее в ежегодном мониторинге качества (приложение 1);

критерии и показатели оценки качества работы учреждений (приложение 2); 
проект положения совета учреждения (приложение 3);

проекты форм анкет для опросов (приложение 4);

форму отчета совета учреждения (приложение 5);

программу мониторинга качества работы учреждений социального обслуживания.

II этап – формирование советов учреждений и осуществление мониторинга качества оказания социальных услуг:

- изучение показателей работы учреждения, рекомендованных Советом;

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

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

- рассмотрение различных источников информации о качестве работы учреждения;

- расчет оценочного балла качества работы учреждения;

- подготовка предложений по совершенствованию работы учреждения;

- составление отчетов по независимой оценке качества работы учреждения;

- предоставление информации об итогах независимой оценки качества в Совет;

- размещение информации и протоколов советов учреждений на сайтах учреждений.

III этап – составление Советом рейтинга учреждений:

- изучение информации, предоставленной советами учреждений о результатах мониторинга показателей;
- составление рейтинга учреждений;

- организация работы по выявлению, обобщению и анализу общественного мнения и рейтингов о качестве работы учреждений, в том числе сформированных общественными организациями, профессиональными сообществами и иными экспертами;

- изучение результатов он-лайн опросов клиентов о качестве оказываемых услуг в учреждениях;

- изучение результатов мониторингов качества услуг, в том числе проводимых в рамках ведомственных и целевых областных программ;
- при необходимости заслушивание представителей советов учреждений;
- подготовка предложений по совершенствованию работы учреждений;
- в целях общественного обсуждения результатов оценки качества работы учреждений, организация размещения протоколов заседаний Совета и информацию о рейтингах на сайте http://mintrud-altay.ru;

- направление в министерство информации о результатах оценки качества работы учреждений и предложений об улучшении качества работы, а также организации доступа к информации, необходимой для лиц, обратившихся за предоставлением услуг.

IV этап – корректировочный.

Совет ежегодно рассматривает необходимость пересмотра
типов и перечня учреждений;

показателей оценки качества работы учреждений; 
проекта формы анкет для опросов;

порядка проведения независимой оценки качества;

форм отчетов совета учреждения.

7. Для оценки эффективности работы учреждений, при проведении оценки качества устанавливаются следующие критерии:
- открытость и доступность информации об учреждении;
- комфортность условий и доступность получения услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья;

- время ожидания в очереди при получении услуги;

- доброжелательность, вежливость и компетентность работников учреждения;

- доля получателей услуг, удовлетворенных качеством обслуживания в учреждении.

По решению Совета критерии эффективности работы учреждений могут быть расширены.

8. Для измерения критериев эффективности применяются показатели, характеризующие качество работы учреждений. По результатам независимой оценки показатели по решению Совета могут быть изменены.

Совет, при организации проведения оценки качества работы учреждений, может предусмотреть наряду с основными показателями дополнительные, а также включить дополнительные источники получения информации о качестве работы учреждений.

Общественным советом введен дополнительный критерий «Доля персонала, которая удовлетворена качеством услуг, оказываемых клиентам в учреждении» для измерения которого используются 2 дополнительных показателя: 
- «доля персонала, которая удовлетворена условиями работы по оказанию услуг в учреждении от числа опрошенного персонала учреждения»;
- «доля персонала, считающего оказание услуг доступным, от числа опрошенного персонала учреждения».

9. Проведение оценки качества работы учреждений осуществляется на основании данных государственной статистики, отчетности, сведений и документов, образуемых в ходе осуществления учреждениями своей деятельности, а также данных, полученных по результатам опросов, анализа открытых источников информации и иными способами проведения оценки качества работы учреждений.

10. Размещение сведений о деятельности учреждений, оказывающих социальные услуги, за отчетный период (год) ежегодно в срок до 1 апреля года, следующего за отчетным и в сроки, установленные министерством труда и социальной защиты Российской Федерации.
III. Формирование публичных рейтингов  деятельности учреждений

12. Оценка качества работы учреждений и публичные рейтинги их деятельности формируются по типам и перечню учреждений, утвержденных Советом.

13. Публичные рейтинги деятельности учреждений формируются из числа учреждений, вошедших в систему оценки качества работы, и включают:

- рейтинг учреждений с выделением лучшего учреждения;

- рейтинг учреждений по типам учреждений с выделением лучшего учреждения рассматриваемого типа в сфере социального обслуживания.

14. Для формирования публичных рейтингов рассчитывается оценочный балл учреждений социальной сферы. Оценочный балл, который определяется советом учреждения, представляет собой сумму баллов, набранных по каждому из показателей. Показатели 1-9 ранжируются по 10-бальной шкале, показатели 10-11 – по 5-бальной шкале.

Совет имеет право с учетом собственного анализа общественного мнения и рейтингов о качестве работы учреждений оценить работу каждого учреждения. В этих целях Совет может добавить к оценочному баллу совета учреждения от 1 до 10 баллов.

Каждому учреждению присваивается порядковый номер по мере уменьшения оценочного балла. Учреждение, которое получило высший оценочный балл, присваивается первый номер. В случае если несколько учреждений социальной сферы получили одинаковый оценочный балл, порядковые номера таким учреждениям присваиваются в алфавитном порядке.
15. Результаты независимой системы оценки качества работы и рейтингов учреждений используются для повышения качества их работы. 
В целях улучшения качества работы учреждений: 
а) Министерство:

направляет учреждениям предложения об улучшении качества их работы, подготовленные с учетом изучения результатов оценки качества работы учреждений и рейтингов их деятельности, а также предложений общественных советов;

учитывает информацию о выполнении разработанных учреждениями планов мероприятий по улучшению качества работы учреждений при оценке эффективности работы их руководителей;

б) учреждения:

разрабатывают на основе предложений, указанных в абзаце втором подпункта "а" настоящего пункта, план об улучшении качества работы учреждений и утверждают этот план по согласованию с министерством;

размещают планы мероприятий по улучшению качества работы учреждения на своих официальных сайтах в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет" (при наличии сайтов)  обеспечивают их выполнение.
Приложение 1

Перечень учреждений,  по проведению независимой оценки качества работы государственных  учреждений в сфере социального обслуживания
НЕСТАЦИОНАРНЫЕ УЧРЕЖДЕНИЯ СОЦИАЛЬНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ

1. ОСО № 1;

2. ОСО № 2;

3. ОСО № 3;

4. ОСО № 4;
5. ОСО № 5;

6. ОСО №6;
7. ОСО №7;

8. ОСО №8;

9. ОСО № 9;

10. ОСО № 10.

СТАЦИОНАРНЫЕ УЧРЕЖДЕНИЯ СОЦИАЛЬНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ

1. Социально-реабилитационное отделение № 1 Муниципального бюджетного учреждения «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов»;

2. Социально-реабилитационное отделение № 2 Муниципального бюджетного учреждения «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов».
                                                                                                  Приложение 2

Критерии и показатели независимой оценки качества работы учреждений, по проведению независимой оценки качества работы государственных (муниципальных) учреждений в сфере социального обслуживания, образования, здравоохранения, культуры

	N п/п
	Показатели
	Единица измерения (характеристика) показателя
	Значение показателя в баллах
	Применение показателей при оценке качества оказания услуг организациями социального обслуживания

	
	
	
	
	стационарной формы обслуживания
	надомной формы обслуживания

	
	I. Показатели, характеризующие открытость и доступность информации об организации социального обслуживания

	1.
	Полнота и актуальность информации об организации социального обслуживания, размещаемой на общедоступных информационных ресурсах (на информационных стендах в помещении организации, на официальных сайтах организации социального обслуживания, органов исполнительной власти в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет" (далее - сеть "Интернет"):
	
	Максимальное значение 3 балла (сумма значений показателей 1.1 - 1.3)
	да
	да

	1.1.
	"открытость и прозрачность государственных и муниципальных учреждений" - показатель рейтинга на официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях (www.bus.gov.ru) в сети "Интернет"
	баллы
	от 0 до 1
	да
	да

	1.2.
	соответствие информации о деятельности организации социального обслуживания, размещенной на официальном сайте организации социального обслуживания в сети "Интернет", порядку размещения информации на официальном сайте поставщика социальных услуг в сети "Интернет", утверждаемому уполномоченным федеральным органом исполнительной власти согласно части 3 статьи 13 Федерального закона от 28 декабря 2013 г. N 442-ФЗ "Об основах социального обслуживания граждан в Российской Федерации"
	менее чем на 10%
	0
	да
	да

	
	
	от 10 до 30%
	0,3
	
	

	
	
	от 30 до 60%
	0,6
	
	

	
	
	от 60 до 90%
	0,9
	
	

	
	
	от 90 до 100%
	1
	
	

	1.3.
	наличие информации о деятельности организации социального обслуживания (в том числе о перечне, порядке и условиях предоставления социальных услуг, тарифах на социальные услуги) на информационных стендах в помещениях организации, размещение ее в брошюрах, буклетах
	да/нет
	1/0
	да
	да

	2.
	Наличие альтернативной версии официального сайта организации социального обслуживания в сети "Интернет" для инвалидов по зрению
	да/нет
	1/0
	да
	да

	3.
	Наличие дистанционных способов взаимодействия организации и получателей социальных услуг (получение информации, запись на прием и др.):
	
	Максимальное значение 2 балла (сумма значений показателей 3.1 - 3.2)
	да
	да

	3.1.
	телефон
	да/нет
	1/0
	да
	да

	3.2.
	электронная почта, электронные сервисы на официальном сайте организации в сети "Интернет"
	да/нет
	1/0
	да
	да

	4.
	Результативность обращений при использовании дистанционных способов взаимодействия с получателями социальных услуг для получения необходимой информации:
	
	Максимальное значение 2 балла (сумма значений показателей 4.1 - 4.2)
	да
	да

	4.1.
	доля результативных звонков по телефону в организацию социального обслуживания для получения необходимой информации от числа контрольных звонков
	%
	от 0 до 1 балла; значение показателя (в %), деленное на 100
	да
	да

	4.2.
	доля результативных обращений в организацию социального обслуживания по электронной почте или с помощью электронных сервисов на официальном сайте организации в сети "Интернет" для получения необходимой информации от числа контрольных обращений
	%
	от 0 до 1 балла; значение показателя (в %), деленное на 100
	да
	да

	5.
	Наличие возможности направления заявления (жалобы), предложений и отзывов о качестве предоставления социальных услуг:
	
	Максимальное значение 3 балла (сумма значений показателей 5.1 - 5.3)
	да
	да

	5.1.
	лично в организацию социального обслуживания
	возможность имеется/ отсутствует
	1/0
	да
	да

	5.2.
	в электронной форме на официальном сайте организации социального обслуживания в сети "Интернет"
	возможность имеется/ отсутствует
	1/0
	да
	да

	5.3.
	по телефону/на "горячую линию" уполномоченного исполнительного органа государственной власти в сфере социального обслуживания
	возможность имеется/ отсутствует
	1/0
	да
	да

	6.
	Наличие информации о порядке подачи жалобы по вопросам качества оказания социальных услуг:
	
	Максимальное значение 3 балла (сумма значений показателей 6.1 - 6.3)
	да
	да

	6.1.
	в общедоступных местах на информационных стендах в организации социального обслуживания
	отсутствует/ представлена частично/ представлена в полном объеме
	0/0,5/1
	да
	да

	6.2.
	на официальном сайте организации социального обслуживания в сети "Интернет"
	отсутствует/ представлена частично/ представлена в полном объеме
	0/0,5/1
	да
	да

	6.3.
	на официальном сайте уполномоченного исполнительного органа государственной власти в сфере социального обслуживания в сети "Интернет"
	отсутствует/ представлена частично/ представлена в полном объеме
	0/0,5/1
	да
	да

	7.
	Доля получателей социальных услуг, удовлетворенных качеством, полнотой и доступностью информации (при личном обращении, по телефону, на официальном сайте организации социального обслуживания) о работе организации социального обслуживания, в том числе о перечне и порядке предоставления социальных услуг, от общего числа опрошенных
	%
	от 0 до 1 балла; значение показателя (в %), деленное на 100
	да
	да

	
	II. Показатели, характеризующие комфортность условий предоставления социальных услуг и доступность их получения

	1.
	Доступность условий беспрепятственного доступа к объектам и услугам в организации социального обслуживания для инвалидов (в том числе детей-инвалидов) и других маломобильных групп получателей социальных услуг:
	
	Максимальное значение 4 балла (сумма значений показателей 1.1 - 1.4)
	
	

	1.1.
	оборудование территории, прилегающей к организации социального обслуживания, с учетом требований доступности для маломобильных получателей услуг (лиц с нарушением функций слуха, зрения и лиц, использующих для передвижения кресла-коляски)
	оборудована/ частично оборудована/не оборудована
	1/0,5/0
	да
	нет

	1.2.
	оборудование входных зон на объектах оценки для маломобильных групп населения
	доступны/частично доступны/не доступны
	1/0,5/0
	да
	нет

	1.3.
	наличие специально оборудованного санитарно-гигиенического помещения
	доступно/частично доступно/не доступно
	1/0,5/0
	да
	нет

	1.4.
	наличие в помещениях организации социального обслуживания видео-, аудиоинформаторов для лиц с нарушением функций слуха и зрения
	(есть/нет)
	1/0
	да
	нет

	2.
	Доля получателей услуг (в том числе инвалидов и других маломобильных групп получателей услуг), считающих условия оказания услуг доступными, от общего числа опрошенных
	%
	от 0 до 1 балла; значение показателя (в %), деленное на 100
	да
	да

	3.
	Наличие оборудованных помещений для предоставления социальных услуг в соответствии с перечнем социальных услуг, предоставляемых в данной организации социального обслуживания
	(есть/нет)
	1/0
	да
	нет

	4.
	Укомплектованность организации социального обслуживания специалистами, осуществляющими предоставление социальных услуг
	% от штатных единиц, установленных в штатном расписании
	от 0 до 1 балла; значение показателя (в %), деленное на 100
	да
	да

	5.
	Доля получателей социальных услуг, оценивающих благоустройство и содержание помещения организации социального обслуживания и территории, на которой она расположена, как хорошее, от общего числа опрошенных
	%
	от 0 до 1 балла; значение показателя (в %), деленное на 100
	да
	нет

	
	III. Показатели, характеризующие время ожидания предоставления социальной услуги

	1.
	Доля получателей социальных услуг, которые ожидали предоставление услуги в организации социального обслуживания больше срока, установленного при назначении данной услуги, от общего числа опрошенных
	%
	от 0 до 1 балла; значение показателя (в %), деленное на 100
	нет
	да

	2.
	Среднее время ожидания приема к специалисту организации социального обслуживания при личном обращении граждан для получения информации о работе организации социального обслуживания, порядке предоставления социальных услуг (среди опрошенных потребителей социальных услуг)
	более 30 минут
	0
	нет
	да

	
	
	от 15 до 30 минут
	0,5
	
	

	
	
	менее 15 минут
	1
	
	

	
	IV. Показатели, характеризующие доброжелательность, вежливость, компетентность работников организаций социального обслуживания

	1.
	Доля получателей социальных услуг (либо их родственников), которые высоко оценивают доброжелательность, вежливость и внимательность работников организации социального обслуживания, от общего числа опрошенных
	%
	от 0 до 1 балла; значение показателя (в %), деленное на 100
	да
	да

	2.
	Доля получателей социальных услуг, которые высоко оценивают компетентность работников организации социального обслуживания, от общего числа опрошенных
	%
	от 0 до 1 балла; значение показателя (в %), деленное на 100
	да
	да

	3.
	Доля работников (кроме административно-управленческого персонала), прошедших повышение квалификации/профессиональную переподготовку по профилю социальной работы или иной осуществляемой в организации социального обслуживания деятельности за последние три года, от общего числа работников
	%
	от 0 до 1 балла; значение показателя (в %), деленное на 100
	да
	да

	
	V. Показатели, характеризующие удовлетворенность качеством оказания услуг

	1.
	Доля получателей социальных услуг, которые положительно оценивают изменение качества жизни в результате получения социальных услуг в организации социального обслуживания, от числа опрошенных
	%
	от 0 до 1 балла; значение показателя (в %), деленное на 100
	да
	да

	2.
	Доля получателей социальных услуг, удовлетворенных условиями предоставления социальных услуг, от числа опрошенных, в том числе удовлетворенных:
	%
	среднеарифметическая величина значений показателей 2.1 - 2.13 в баллах
	да
	да

	2.1.
	жилым помещением
	%
	от 0 до 1 балла; значение показателя (в %), деленное на 100
	да
	нет

	2.2.
	наличием оборудования для предоставления социальных услуг
	%
	от 0 до 1 балла; значение показателя (в %), деленное на 100
	да
	нет

	2.3.
	питанием
	%
	от 0 до 1 балла; значение показателя (в %), деленное на 100
	да
	нет

	2.4.
	мебелью, мягким инвентарем
	%
	от 0 до 1 балла; значение показателя (в %), деленное на 100
	да
	нет

	2.5.
	предоставлением социально-бытовых, парикмахерских и гигиенических услуг
	%
	от 0 до 1 балла; значение показателя (в %), деленное на 100
	да
	нет

	2.6.
	хранением личных вещей
	%
	от 0 до 1 балла; значение показателя (в %), деленное на 100
	да
	нет

	2.7.
	оборудованным для инвалидов санитарно-гигиеническим помещением
	%
	от 0 до 1 балла; значение показателя (в %), деленное на 100
	да
	нет

	2.8.
	санитарным содержанием санитарно-технического оборудования
	%
	от 0 до 1 балла; значение показателя (в %), деленное на 100
	да
	нет

	2.9.
	порядком оплаты социальных услуг
	%
	от 0 до 1 балла; значение показателя (в %), деленное на 100
	да
	да

	2.10.
	конфиденциальностью предоставления социальных услуг
	%
	от 0 до 1 балла; значение показателя (в %), деленное на 100
	да
	да

	2.11.
	графиком посещений родственниками в организации социального обслуживания
	%
	от 0 до 1 балла; значение показателя (в %), деленное на 100
	да
	нет

	2.12.
	периодичностью прихода социальных работников на дом
	%
	от 0 до 1 балла; значение показателя (в %), деленное на 100
	нет
	да

	2.13.
	оперативностью решения вопросов
	%
	от 0 до 1 балла; значение показателя (в %), деленное на 100
	да
	да

	3.
	Доля получателей социальных услуг, удовлетворенных качеством проводимых мероприятий, имеющих групповой характер (оздоровительных, досуговых), от общего числа опрошенных
	%
	от 0 до 1 балла; значение показателя (в %), деленное на 100
	да
	нет

	4.
	Количество зарегистрированных в организации социального обслуживания жалоб получателей социальных услуг на качество услуг, предоставленных организацией в отчетном периоде на 100 получателей социальных услуг (в течение года):
	более 5 жалоб
	0
	да
	да

	
	
	менее 5 жалоб
	0,5
	
	

	
	
	жалоб не зарегистрировано
	1
	
	

	5.
	Доля получателей социальных услуг, которые готовы рекомендовать организацию социального обслуживания родственникам и знакомым, нуждающимся в социальном обслуживании, от общего числа опрошенных
	%
	от 0 до 1 балла; значение показателя (в %), деленное на 100
	да
	да


*К опрошенным можно отнести клиентов, потенциальных потребителей услуг, родственников и членов семьи потребителей услуг, доверенных лиц клиентов и т.д. Круг опрашиваемых может меняться в зависимости от возможностей охвата опросом.  При проведении опроса необходимо указывать категорию опрашиваемых.
** При отсутствии возможности опроса клиентов проводят анкетирование родственников, опекунов, независимых экспертов (членов общественных советов учреждения, членов попечительских советов, персонала и т.д.)
Приложение 3
Проект Опросный лист
гражданина, получающего социальные услуги в форме социального
обслуживания на дому в Муниципальном бюджетном учреждении Чертковского района «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов»
«         »
20       г
Место проведения опроса

Дата проведения опроса
(Наименование отделения)
( Ф.И.О. участника опроса, заполняется при желании)
Уважаемый участник опроса!
Предлагаем Вам ответить на следующие вопросы, поставив знак « +» или любой другой знак в одном из квадратов с предлагаемыми вариантами ответов в соответствии со своим волеизъявлением.
Заранее благодарны Вам за участие в проведении опроса.
	№ п/п
	Наименование услуги
	Да
	Нет
	Нет необходимости

	1.
	Удовлетворены ли Вы качеством предоставления социальных услуг?
	
	
	

	1.1.
	Социально-бытовых
(покупка за счет средств клиента и доставка продуктов питания, предметов первой необходимости и др., помощь в приготовлении пищи, мытье посуды, уборка жилого помещения, оплата коммунальных услуг, топка печей, обеспечение водой, гигиенические услуги, содействие в доставке, установке, ремонте бытовой техники и санитарно-гигиенического оборудования, содействие в организации ремонта жилых помещений и другое)
	
	
	

	1.2.
	Социально-медицинских (оказание первой доврачебной помощи, выполнение процедур, связанных с сохранением здоровья, систематическое наблюдение за состоянием здоровья, проведение занятий, обучающих здоровому образу жизни, содействие в проведении медико-социальной экспертизы, содействие в госпитализации, содействие в обеспечении лекарствами, изделиями мед.назначения и техническими средствами ухода и реабилитации, содействие в получении стоматологической, зубопротезной и протезно-ортопедической помощи)
	
	
	

	1.3.
	Социально-психологических
(психологическая помощь, в том числе беседа, общение, выслушивание, подбадривание, мотивация к активности, психологическая поддержка жизненного тонуса)
	
	
	

	1.4.
	Социально-педагогических
(формирование позитивных интересов (в том числе в сфере досуга), организация досуга (праздники, экскурсии и другие мероприятия), сопровождение получателей социальных услуг на социально-культурные мероприятия, поздравление на дому с праздниками и знаменательными датами, вручение подарков)
	
	
	

	1.5.
	Социально-трудовых (выявление у клиента остаточных трудовых возможностей, учитывая интересы и склонности, оказание помощи в проведении мероприятий в соответствии с творческими способностями и состоянием психологического и физического здоровья)
	
	
	


	№ п/п
	Наименование услуги
	Да
	Нет
	Нет необходимости

	1.6.
	Социально-правовых
(оказание помощи в оформлении и восстановлении документов, в получении юридических услуг, в оформлении и получении мер социальной поддержки)
	
	
	

	1.7.
	В целях повышения коммуникативного потенциала клиентов (обучение пользованию техническими средствами реабилитации, проведение социально-реабилитационных мероприятий, обучение навыкам самообслуживания, поведения в быту и общественных местах)
	
	
	

	2.
	Удовлетворены ли Вы доступностью информирования о работе и порядке предоставления социальных услуг?
(устные консультации сотрудников, наличие стендов, информации на сайте)
	
	
	■

	3.
	Удовлетворены ли Вы условиями предоставления социальных услуг?
(материально-техническое оснащение, спец.одежда работников)
	
	
	

	4.
	Считаете ли, что время ожидания в очереди за получением социальных услуг незначительное?
(до 45 суток)
	
	
	

	5.
	Удовлетворены ли Вы компетентностью и уровнем профессионализма работников Центра социального обслуживания?
	
	
	

	6.
	Удовлетворены ли Вы вежливостью, тактичностью и доброжелательностью работников Центра социального обслуживания?
	
	
	

	7.
	Удовлетворены ли Вы качеством предоставления социальных услуг?
(объем, периодичность в соответствии с индивидуальной программой предоставления социальных услуг)
	
	
	

	8.
	Удовлетворены ли качеством проведения мероприятий, имеющих групповой характер?
(общегородские, мероприятия, организованные Центром)
	
	
	

	8.1.
	Приглашают ли Вас на мероприятия, имеющие групповой характер?
	
	
	

	8.2.
	Хотите ли Вы участвовать в мероприятиях, имеющих групповой характер?
	
	
	

	9.
	Готовы ли Вы рекомендовать Центр социального обслуживания своим друзьям, родственникам, знакомым?
	
	
	


Лица, проводившие опрос:
	Ф.И.О.
	Должность
	Подпись

	
	
	

	
	
	


Опрос проводился в присутствии работников Центра социального обслуживания
	Ф.И.О.
	Должность
	Подпись

	
	
	

	
	
	


Приложение 4
Отчет общественного совета учреждения о значениях показателей и их оценке 
(предоставляется в EXCEL)
(отчет утверждается протоколом совета учреждения)
	№ показ.
	Наименование показателя
	Общее кол-во опрошенных
	Количество опрошенных давших положительную оценку
	Результат (%)
	Количество баллов
	Замечания и предложения эксперта

	I.  ПОКАЗАТЕЛИ, ХАРАКТЕРИЗУЮЩИЕ ОТКРЫТОСТЬ И ДОСТУПНОСТЬ  ИНФОРМАЦИИ ОБ  ОРГАНИЗАЦИИ СОЦИАЛЬНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ

	1.7. 
	Доля получателей социальных услуг, удовлетворенных качеством, полнотой и доступностью информации (при личном обращении, по телефону, на официальном сайте организации социального обслуживания) о работе организации социального обслуживания, в том числе о перечне и порядке предоставления социальных услуг, от общего числа опрошенных
	
	
	
	
	 

	ИТОГО по разделу
	
	

	II.  ПОКАЗАТЕЛИ, ХАРАКТЕРИЗУЮЩИЕ КОМФОРТНОСТЬ УСЛОВИЙ ПРЕДСТАВЛЕНИЯ СОЦИАЛЬНЫХ УСЛУГ И ДОСТУПНОСТЬ ИХ ПОЛУЧЕНИЯ 

	2.2.
	Доля получателей услуг, считающих условия оказания услуг доступными, от общего числа опрошенных
	
	
	
	
	 

	2.5. 
	Доля получателей социальных услуг, оценивающих благоустройство и содержание помещения организации социального обслуживания и территории, на которой она расположена, как хорошее, от общего числа опрошенных
	
	
	
	
	

	ИТОГО по разделу
	
	

	IV. ПОКАЗАТЕЛИ ХАРАКТЕРИЗУЮЩИЕ ДОБРОЖЕЛАТЕЛЬНОСТЬ ВЕЖЛИВОСТЬ, КОМПЕТЕНТНОСТЬ РАБОТНИКОВ ОРГАНИЗАЦИЙ СОЦИАЛЬНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ

	4.1.
	Доля получателей социальных услуг (либо их родственников), которые высоко оценивают доброжелательность, вежливость и внимательность работников организации социального обслуживания, от общего числа опрошенных
	
	
	
	
	 

	4.2.
	 Доля получателей социальных услуг, которые высоко оценивают компетентность работников организации социального обслуживания, от общего числа опрошенных
	
	
	
	
	

	ИТОГО по разделу
	
	

	V. ПОКАЗАТЕЛИ,  ХАРАКТЕРИЗУЮЩИЕ УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬ КАЧЕСТВОМ ОКАЗАНИЯ УСЛУГ

	5.1. 
	Доля получателей социальных услуг, которые положительно оценивают изменение качества жизни в результате получения социальных услуг в организации социального обслуживания, от числа опрошенных
	
	
	
	
	 

	5.2.
	Доля получателей социальных услуг, удовлетворенных условиями предоставления социальных услуг, от числа опрошенных, в том числе удовлетворенных:
	

	
	5.2.1;    5.2.2.;   5.2.6.
Санитарно-техническим состоянием жилой комнаты, имеющейся мебелью, условиями для хранения личных вещей.           
	
	
	
	
	

	
	5.2.4. Мягким инвентарем, одеждой, обувью, постельными принадлежностями.
	
	
	
	
	

	
	5.2.3.  Качеством питания. 
	
	
	
	
	

	
	5.2.5.  Услугами парикмахера.
	
	
	
	
	

	
	5.2.7;  5.2.8   Состоянием и оборудованием санитарно-гигиенических помещений (ванная и туалетная комната)    
	
	
	
	
	

	
	5.2.9. Разъяснительной работой, проводимой в учреждении, о порядке и условиях оплаты социальных услуг     
	
	
	
	
	

	
	5.2.11.  Графиком посещений родственниками и иными лицами 
	
	
	
	
	

	
	5.2.13.  Оперативностью решения вопросов 
	
	
	
	
	

	
	Среднеарифметическая величина значений всех показателей
	
	

	
	Итого по п. 5.2.
	
	

	5.3.
	Доля получателей социальных услуг, удовлетворенных качеством проводимых мероприятий, имеющих групповой характер (оздоровительных, досуговых), от общего числа опрошенных
	
	
	
	
	

	5.5.
	Доля получателей социальных услуг, которые готовы рекомендовать организацию социального обслуживания родственникам и знакомым, нуждающимся в социальном обслуживании, от общего числа опрошенных
	
	
	
	
	

	ИТОГО по разделу
	
	

	 
	 
	 

	ВСЕГО   ПО    ОСНОВНЫМ   ПОКАЗАТЕЛЯМ
	
	 
	 


Проведено анкетирование ________________________________ человек, 

в том числе_____________________________________________________

(количество по категориям)

При наличии дополнительных сведений о мониторинге – отметить в протоколе и  приложить к отчету
Анализ моментов в работе учреждения, которые не устраивают клиентов  (по данным опроса)
Предложения по улучшению качества работы учреждения
Дата

Подпись председателя Попечительского Совета

Муниципальное бюджетное учреждение Чертковского района «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста  и инвалидов»

ПРОТОКОЛ № 2

заседания Попечительского совета

«30» мая  2016 г.                                                                                         пос. Чертково

Присутствовали:

Председатель: Омельяненко Игорь Яковлевич 

Секретарь: Данцева Зинаида Михайловна
Члены Попечительского совета:
Власов Сергей Владимирович

Рубан Александр Иванович

                                                     ПОВЕСТКА ДНЯ:
1.   Независимая оценка качества услуг МБУ Чертковский ЦСО за 1 полугодие 2016 года.
2.  О предложениях по улучшению качества услуг МБУ Чертковский ЦСО.

Вопрос № 1. Независимая оценка качества услуг МБУ Чертковский ЦСО за 1 полугодие 2016 года.

Слушали: 

Рубан А.И. – об оценке качества услуг по показателям «уровень рейтинга на сайте», «полнота, актуальность и понятность информации о МБУ Чертковский ЦСО, размещаемой на официальном сайте», «наличие и доступность способов обратной связи с получателями услуг» и « информирование о работе МБУ Чертковский ЦСО» и порядке услуг». Официальный сайт  соответствует требованиям Приказа Минтруда РФ от 30.08.2013 года № 391а, и регулярно обновляется. На сайте имеется обратная связь с получением ответа в течение суток. Информирование о работе МБУ Чертковский ЦСО и порядке предоставления услуг достаточно, вся необходимая информация на сайте содержится и это подтвердили все члены попечительского совета. Все члены попечительского совета пришли к общему мнению.


Дрюкова В.А.  - по оценке качества услуг по критерию время ожидания в очереди при получении услуги о он пояснил, что время ожидания в очереди соответствует и не превышает установленного показателя, а Данцева З.М.  рассказала о результатах анкетирования среди опрошенных граждан и это показало, что время  ожидания в очереди незначительное. 

Данцева З.М. – по оценке качества услуг по критерию «доброжелательность, вежливость и компетентность работников  организации» по показателям доля клиентов, считающих персонал, оказывающий услуги, компетентным от числа опрошенных клиентов» и «доля клиентов считающих, что услуги оказываются персоналом в доброжелательной форме от числа опрошенных клиентов». Она пояснила, что согласно анкетирования, все опрошенные клиенты, считают персонал МБУ Чертковский ЦСО компетентным и доброжелательным. 

Омельяненко И.Я. – по критерию «удовлетворенность качеством обслуживания» по показателю «доля клиентов, удовлетворенных качеством  оказания услуг», «доля клиентов, которые готовы рекомендовать МБУ Чертковский ЦСО друзьям, родственникам, знакомым» и «число обоснованных жалоб клиентов на качество услуг, предоставляемых МБУ Чертковский ЦСО. Он предоставил результаты анкетирования, которые показали, что все опрошенные клиенты удовлетворены качеством оказания услуг и они готовы рекомендовать МБУ Чертковский ЦСО друзьям, родственникам, знакомым.  Дрюков В.А. сообщил, что обоснованных жалоб на качество услуг в  МБУ Чертковский ЦСО нет.

В обсуждении по вопросу независимой оценки качества услуг МБУ Чертковский ЦСО приняли все присутствующие.


Голосование по вопросу независимой оценки качества  услуг МБУ Чертковский ЦСО за 1 полугодие 2016 года прошло единогласно.


Вопрос № 2. О предложениях по улучшению качества услуг МБУ Чертковский ЦСО.


Утвердить предложения по улучшению качества услуг МБУ Чертковский ЦСО приложенные к социологическом исследовании по оценке качества предоставления услуг в СРО № 1, СРО № 2 и на дому. 

Председатель                                                                              И.Я. Омельяненко

Секретарь                                                                                           З.М. Данцева

Приложение № 1

к протоколу от 30.05.2016г.  №2
ПОКАЗАТЕЛИ,

ХАРАКТЕРИЗУЮЩИЕ ОБЩИЕ КРИТЕРИИ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА ОКАЗАНИЯ

УСЛУГ ОРГАНИЗАЦИЯМИ СОЦИАЛЬНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ
	№ п/п
	Наименование показателя
	Оценка показателя, балл

	
	
	стационарной формы обслуживания
	стационарной формы обслуживания
	надомной формы обслуживания

	I. 
	I. Показатели, характеризующие открытость и доступность информации об организации социального обслуживания
	0,1
	1,8
	

	1
	Полнота и актуальность информации об организации социального обслуживания, размещаемой на общедоступных информационных ресурсах (на информационных стендах в помещении организации, на официальных сайтах организации социального обслуживания, органов исполнительной власти  в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» (далее – сеть «Интернет»):
	2,9
	2,9
	

	1.1
	«открытость и прозрачность государственных и муниципальных учреждений» - показатель рейтинга на  официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях (www.bus.gov.ru)  в сети «Интернет»
	1
	1
	

	1.2
	соответствие информации о деятельности организации социального обслуживания, размещенной на официальном сайте организации социального обслуживания в сети «Интернет»,  порядку размещения информации на официальном сайте поставщика социальных услуг в сети «Интернет», утверждаемому уполномоченным федеральным органом исполнительной власти согласно части 3 статьи 13 Федерального закона от 28 декабря 2013 г. № 442-ФЗ «Об основах социального обслуживания граждан в Российской Федерации». Наличие информации на сайте:
	0,9
	0,9
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	 
	дата государственной регистрации
	+
	+
	

	 
	об учредителе (учредителях 
	+
	+
	

	 
	место нахождения, филиалах (при их наличии)
	+
	+
	

	 
	режим, график работы
	+
	+
	

	 
	контактные телефоны
	+
	+
	

	 
	адреса электронной почты
	+
	+
	

	 
	структура организации социального обслуживания
	+
	+
	

	 
	органы управления организации социального обслуживания
	+
	+
	

	 
	форма социального обслуживания
	+
	+
	

	 
	виды социальных услуг
	+
	+
	

	 
	порядке и об условиях предоставления социальных услуг
	+
	+
	

	 
	тарифы на социальные услуги
	+
	+
	

	 
	численность получателей социальных услуг по формам социального обслуживания и видам социальных услуг за счет бюджетных ассигнований бюджетов субъектов Российской Федерации и в соответствии с договорами за счет средств физических лиц и (или) юридических лиц
	+
	+
	

	 
	о руководителе, его заместителях, руководителях филиалов (при их наличии), о персональном составе работников (с указанием с их согласия уровня образования, квалификации и опыта работы)
	+
	+
	

	 
	наличие библиотек
	-
	-
	

	 
	наличие объектов спорта
	-
	-
	

	 
	наличие средств обучения и воспитания
	-
	-
	

	 
	наличие условия питания и обеспечение охраны здоровья получателей социальных услуг, доступ к информационным системам в сфере социального обслуживания и сети "Интернет");
	-
	-
	

	 
	обеспечение охраны здоровья получателей социальных услуг, доступ к информационным системам в сфере социального обслуживания и сети "Интернет");
	-
	-
	

	 
	наличие доступа к информационным системам в сфере социального обслуживания и сети "Интернет"
	+
	+
	

	 
	количество свободных мест для приема получателей социальных услуг по формам социального обслуживания, финансируемых за счет бюджетных ассигнований бюджетов субъектов Российской Федерации, а также оплачиваемых в соответствии с договорами за счет средств физических лиц и (или) юридических лиц;
	+
	+
	

	 
	объем предоставляемых социальных услуг за счет бюджетных ассигнований бюджетов субъектов Российской Федерации и в соответствии с договорами за счет средств физических лиц и (или) юридических лиц;
	-
	-
	

	 
	наличии лицензий на осуществление деятельности, подлежащей лицензированию в соответствии с законодательством Российской Федерации
	+
	+
	

	 
	правила внутреннего распорядка для получателей социальных услуг,
	+
	+
	

	 
	правилах внутреннего трудового распорядка
	+
	+
	

	 
	коллективный договор
	+
	-
	

	 
	о финансово-хозяйственной деятельности
	+
	-
	

	 
	наличие предписаний органов, осуществляющих государственный контроль в сфере социального обслуживания, и отчетов об исполнении указанных предписаний;
	+
	+
	

	 
	иная информация, которая размещается, опубликовывается по решению поставщика социальных услуг и (или) размещение, опубликование которой являются обязательными в соответствии с законодательством Российской Федерации.
	+
	+
	

	1.3.  
	наличие информации о деятельности организации социального обслуживания (в том числе о перечне, порядке и условиях предоставления социальных услуг, тарифах на социальные услуги) на информационных стендах в помещениях организации, размещение ее в брошюрах, буклетах
	1
	1
	

	2. 
	Наличие альтернативной версии официального сайта организации социального обслуживания в сети «Интернет» для инвалидов по зрению
	1
	1
	

	3
	Наличие дистанционных способов взаимодействия организации и получателей социальных услуг (получение информации, запись на прием и др.):
	2
	2
	

	3.1
	телефон
	1
	1
	

	3.2
	электронная почта, электронные сервисы на официальном сайте организации в сети «Интернет»
	1
	1
	

	4
	Результативность обращений при использовании дистанционных способов взаимодействия с получателями социальных услуг  для получения необходимой информации:
	1
	1,5
	

	4.1
	доля результативных звонков по телефону в организацию социального обслуживания (для получения необходимой информации от числа контрольных звонков значение показателя (в %), деленное на 100)
	1
	1
	

	
	
	
	
	

	4.2
	доля результативных обращений в организацию социального обслуживания по электронной почте или с помощью электронных сервисов на официальном сайте организации в сети «Интернет» для получения необходимой информации от числа контрольных обращений (значение показателя (в %), деленное на 100)
	0
	0,5
	

	5
	Наличие возможности направления заявления (жалобы), предложений и отзывов о качестве предоставления социальных услуг:
	3
	3
	

	5.1
	лично в организацию социального обслуживания 
	1
	1
	

	5.2
	в электронной форме на официальном сайте организации социального обслуживания в сети «Интернет»
	1
	1
	

	5.3
	по телефону /на «горячую линию» уполномоченного исполнительного органа государственной власти в сфере социального обслуживания
	1
	1
	

	6
	Наличие информации о порядке подачи жалобы по вопросам качества оказания социальных услуг:
	3
	3
	

	6.1
	в общедоступных местах на информационных стендах в организации социального обслуживания (отсутствует/представлена частично/представлена в полном объеме)
	1
	1
	

	6.2
	на  официальном сайте организации социального обслуживания в сети «Интернет» (отсутствует/представлена  частично/представлена в полном объеме)
	1
	1
	

	6.3
	на официальном сайте уполномоченного исполнительного органа государственной власти в сфере  социального обслуживания в сети «Интернет» (отсутствует/представлена  частично/представлена в полном объеме)
	1
	1
	

	7
	Довольны ли вы качеством, полнотой и доступностью информации (при личном обращении, по телефону, на официальном сайте организации социального обслуживания) о работе организации социального обслуживания, в том числе о перечне и порядке предоставления социальных услуг (значение показателя (в %), деленное на 100)
	1
	1
	

	8
	Считаете ли вы условия оказания услуг доступными (значение показателя (в %), деленное на 100)
	1
	1
	

	9
	Оцениваете ли вы благоустройство и  содержание помещения организации социального обслуживания и территории, на которой она расположена,  как хорошее (значение показателя (в %), деленное на 100)
	1
	1
	

	II. 
	II. Показатели, характеризующие комфортность условий предоставления социальных услуг и доступность их получения
	1,6
	1,6
	

	1
	Доступность условий беспрепятственного доступа к объектам и услугам в организации социального обслуживания для инвалидов (в том числе детей-инвалидов) и других маломобильных групп получателей социальных услуг:
	2
	1
	

	1.1
	оборудование территории, прилегающей к организации социального обслуживания, с учетом требований доступности для маломобильных получателей услуг (лиц с нарушением функций слуха, зрения и лиц, использующих для передвижения кресла-коляски) (оборудована/ частично оборудована /не оборудована)
	0
	0
	

	1.2
	оборудование входных зон на объектах оценки для маломобильных групп населения (доступны/ частично доступны /не доступны)
	1
	1
	

	1.3
	наличие специально оборудованного санитарно-гигиенического помещения (доступно/ частично доступно /не доступно)
	1
	0
	

	1.4
	наличие в помещениях организации социального обслуживания видео, аудио информаторов для лиц с нарушением функций слуха и зрения
	0
	0
	

	2
	Наличие оборудованных помещений для предоставления социальных услуг в соответствии с перечнем социальных услуг, предоставляемых в данной организации социального обслуживания
	1
	1
	

	3
	Укомплектованность организации социального обслуживания специалистами, осуществляющими предоставление социальных услуг (% от штатных единиц, установленных в штатном расписании) (значение показателя (в %), деленное на 100)
	1
	1
	

	III
	III. Показатели, характеризующие время ожидания предоставления социальной услуги
	1
	1
	

	1
	Ожидали ли вы предоставление услуги в организации социального обслуживания больше срока, установленного при назначении данной услуги (значение показателя (в %), деленное на 100)
	0
	0
	

	2
	Сколько времени вы ожидали приема к специалисту организации социального обслуживания при личном обращении для получения информации о работе организации социального обслуживания, порядке предоставления социальных услуг                   Более 30 мин
	0
	0
	

	 
	от 15 до 30 мин
	0
	0
	

	 
	менее 15 мин
	1
	1
	

	IV
	IV. Показатели, характеризующие доброжелательность, вежливость, компетентность работников организаций социального обслуживания
	1
	1
	

	1
	Доля работников (кроме административно-управленческого персонала), прошедших повышение квалификации/профессиональную переподготовку по профилю социальной работы или иной осуществляемой в организации социального обслуживания деятельности за последние три года, от общего числа работников (значение показателя (в %), деленное на 100
	0,5
	0,2
	

	2
	Количество зарегистрированных в организации социального обслуживания жалоб получателей социальных услуг на качество услуг, предоставленных организацией в отчетном периоде на 100 получателей социальных услуг (в течение года): более 5 жалоб/менее 5 жалоб/жалоб не зарегистрировано
	1
	1
	

	3
	Высоко ли вы оцениваете доброжелательность, вежливость и  внимательность работников организации социального обслуживания (значение показателя (в %), деленное на 100)
	1
	1
	

	4
	Высоко ли вы оцениваете компетентность работников организации социального обслуживания (значение показателя (в %), деленное на 100)
	1
	1
	

	V
	V. Показатели, характеризующие удовлетворенность качеством оказания услуг
	1
	1
	

	1
	Положительно ли оцениваете изменение качества жизни в результате получения социальных услуг в организации социального обслуживания (значение показателя (в %), деленное на 100)
	1
	1
	

	2
	Удовлетворены ли вы условиями предоставления социальных услуг (значение показателя (в %), деленное на 100)
	1,0
	1,0
	

	2.1.
	жилым помещением
	1
	1
	

	2.2.  
	наличием оборудования для предоставления социальных услуг
	1
	1
	

	2.3.  
	питанием
	1
	1
	

	2.4.
	мебелью, мягким инвентарем
	1
	1
	

	2.5.  
	предоставлением социально-бытовых, парикмахерских и гигиенических  услуг
	1
	1
	

	2.6. 
	хранением личных вещей
	1
	1
	

	2.7.
	оборудованным для инвалидов санитарно-гигиеническим помещением
	1
	1
	

	2.8. 
	санитарным содержанием санитарно-технического оборудования
	1
	1
	

	2.9.
	порядком оплаты  социальных услуг
	1
	1
	

	2.10.
	конфиденциальностью предоставления социальных услуг
	1
	1
	

	2.11.
	графиком посещений родственниками в организации социального обслуживания
	1
	1
	

	2.12.
	оперативностью решения вопросов
	1
	1
	

	3
	Удовлетворены ли вы качеством проводимых мероприятий, имеющих групповой характер (оздоровительных, досуговых) (значение показателя (в %), деленное на 100)
	1
	1
	

	4
	Готовы ли вы рекомендовать организацию социального обслуживания родственникам и знакомым, нуждающимся в социальном обслуживании (значение показателя (в %), деленное на 100)
	1
	1
	

	 
	Итоговый балл по учреждению
	5,86
	6,03
	


	Предложения по улучшению качества работы учреждения

	 

	1. Укрепление материально-технической базы пансионата : 
	 
	 
	 
	 
	 

	
	 
	 
	 
	 
	 

	
	- оснащение технологическим и медицинским оборудованием нового поколения;
	 
	 
	 
	 
	 

	- благоустройство территории
	 
	 
	 
	 
	 
	
	
	
	
	

	2. Внедрение новых социальных технологий по уходу за престарелыми и инвалидами, находящимися на постельном режиме: приобретение специального оборудования , технических средств реабилитации.
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	3. Развитие подсобных сельских хозяйств и повышение обеспеченности пансионата собственной продукцией .
	 
	 
	 
	 
	 
	
	
	
	
	
	
	

	4. Развитие лечебно-трудовой и активирующей терапии для проживающих ( организация столярной мастерской).
	 
	 
	 
	 
	
	
	
	
	
	
	
	

	5. Соответствие условий потребностям пожилых людей:
	 
	 
	 
	 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	- обустройство комнаты для богослужения.
	 
	 
	 
	 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Председатель Общественного Совета по независимой оценке качества работы ГБУ СО Пестравский пансионат" 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


1. Для обеспечения доступа маломобильных граждан произвести реконструкцию санузла: расширение дверных проемов, установка поручней.

2. Для улучшения условий труда персонала (световая среда) для снятия пульсации действующих светильников, установить приборы «ЭПРА» (по результатам аттестации рабочих мест).

3. Заменить мебель в кабинете психоэмоциональной разгрузки.

4. Для предоставления социально - психологических услуг на современном уровне 

приобрести в кабинет психоэмоциональной разгрузки сенсорное оборудование и плазменный телевизор.

5. Для предоставления более широкого перечня физиотерапевтических процедур приобрести магнитно – инфракрасный лазерный терапевтический аппарат «Рикта» с двумя излучателями, ультразвуковую аромалампу «Диффузор»;

6. Обновить старые тренажеры в кабинете лечебной физкультуры.

Предложения по улучшению качества работы организации
1.Укреплепить материально-техническую базу пансионата:

-ремонт ограждения;

-оснастить медицинским оборудованием (бактерицидными лампами) отделения пансионата;

-закупить мультимедийное оборудование.

2.Кухне расширить ассортимент блюд для клиентов отделения реабилитации.

3.Применять новые формы работы, технологии, методики, в том числе информационные. 

	Предложения по улучшению качества работы учреждения 1. Продолжить работу по информированию населения об услугах, оказываемых Учреждением: продолжить взаимодействие с городскими СМИ, увеличить количество распространяемых информационных буклетов, знакомить с сайтом Учреждения клиентов, получающих услуги по обучению навыкам работы на ПК.2. Усилить информирование персонала об услугах, оказываемых другими службами города гражданам пожилого возраста и инвалидам. 

	3. Повышать качество оказываемых услуг в соответствии с государственными стандартами социального обслуживания населения Самарской области. 5. Проводить мониторинг качества оказания социальных услуг среди клиентов и персонала Учреждения. 


Муниципальное бюджетное учреждение Чертковского района «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста  и инвалидов»

ПРОТОКОЛ № 3

заседания Попечительского совета

«29» сентября  2016 г.                                                                                пос. Чертково

Присутствовали:

Председатель: Омельяненко Игорь Яковлевич 

Секретарь: Данцева Зинаида Михайловна
Члены Попечительского совета:
Власов Сергей Владимирович

Рубан Александр Иванович

                                                     ПОВЕСТКА ДНЯ:
1. Об избрании секретаря Попечительского совета.

2. Проверка качества предоставляемых  социальных услуг отделением срочной социальной помощи при МБУ Чертковский ЦСО за 9 месяцев 2016 года.
3. Независимая оценка качества услуг МБУ Чертковский ЦСО за 9 месяцев 2016 года.

4. Новая форма работы в учреждении с гражданами пожилого возраста и инвалидами.
Вопрос № 1. Об избрании секретаря Попечительского совета.
Слушали:  Рубан А.И. предложил кандидатуру  Звягина Сергея Поликарповича избрать секретарем 

Голосовали: 

«За»  -4 (четыре) человека

«Против» - 0 (ноль) человек

«Воздержались» - 0 (ноль) человек
Вопрос № 2. Проверка качества предоставляемых  социальных услуг отделением срочной социальной помощи при МБУ Чертковский ЦСО за 9 месяцев  2016 года.
Слушали:  Выслушали отчет заведующей отделением срочной социальной помощи о предоставлении социальных услуг за 9 месяцев 2016 года. 

Отделение предназначено для оказания адресной неотложной помощи разового характера гражданам, остронуждающимся в социальных услугах.

За отчетный период было обслужено 117 человек, из них вдовы инвалидов и УВОВ  - 3, труженики тыла – 6,- жертвы политический репрессий - 1 и предоставлено 526 услуг, из них содействие в доставке на дом лекарственных средств – 125.
Вопрос № 3. Независимая оценка качества услуг МБУ Чертковский ЦСО за 9 месяцев 2016 года.

Слушали: 


Рубан А.И. – об оценке качества услуг по показателям «уровень рейтинга на сайте», «полнота, актуальность и понятность информации о МБУ Чертковский ЦСО, размещаемой на официальном сайте», «наличие и доступность способов обратной связи с получателями услуг» и « информирование о работе МБУ Чертковский ЦСО» и порядке услуг». Официальный сайт  соответствует требованиям Приказа Минтруда РФ от 30.08.2013 года № 391а, и регулярно обновляется. На сайте имеется обратная связь с получением ответа в течение суток. Информирование о работе МБУ Чертковский ЦСО и порядке предоставления услуг достаточно, вся необходимая информация на сайте содержится и это подтвердили все члены попечительского совета. Все члены попечительского совета пришли к общему мнению.


Дрюкова В.А.  - по оценке качества услуг по критерию время ожидания в очереди при получении услуги о он пояснил, что время ожидания в очереди соответствует и не превышает установленного показателя, а Звягин С.П.  рассказала о результатах анкетирования среди опрошенных граждан и это показало, что время  ожидания в очереди незначительное. 


Звягин С.П. – по оценке качества услуг по критерию «доброжелательность, вежливость и компетентность работников  организации» по показателям доля клиентов, считающих персонал, оказывающий услуги, компетентным от числа опрошенных клиентов» и «доля клиентов считающих, что услуги оказываются персоналом в доброжелательной форме от числа опрошенных клиентов». Она пояснила, что согласно анкетирования, все опрошенные клиенты, считают персонал МБУ Чертковский ЦСО компетентным и доброжелательным. 


Омельяненко И.Я. – по критерию «удовлетворенность качеством обслуживания» по показателю «доля клиентов, удовлетворенных качеством  оказания услуг», «доля клиентов, которые готовы рекомендовать МБУ Чертковский ЦСО друзьям, родственникам, знакомым» и «число обоснованных жалоб клиентов на качество услуг, предоставляемых МБУ Чертковский ЦСО. Он предоставил результаты анкетирования, которые показали, что все опрошенные клиенты удовлетворены качеством оказания услуг и они готовы рекомендовать МБУ Чертковский ЦСО друзьям, родственникам, знакомым.  Дрюков В.А. сообщил, что обоснованных жалоб на качество услуг в  МБУ Чертковский ЦСО нет.


В обсуждении по вопросу независимой оценки качества услуг МБУ Чертковский ЦСО приняли все присутствующие.


Голосование по вопросу независимой оценки качества  услуг МБУ Чертковский ЦСО за 9 месяцев 2016 года прошло единогласно. 
Решили.  Активизировать работу по информированности населения о наличии сайта и возможности он-лайн анкетирования. Обеспечить техническую возможность он-лайн голосования для получателей услуг в сфере социального обслуживания.
Вопрос № 3. Повышение качества социального обслуживания и расширения спектра услуг для жителей Чертковского района. Инновационная форма социального обслуживания населения «Университет третьего возраста».

Слушали: Директора МБУ Чертковского ЦСО В.А.Дрюкова.

В МБУ Чертковский ЦСО  для граждан пенсионного возраста систематически организуется мероприятие по обучению компьютерной грамотности.

В целях создания единой системы оказываемых услуг гражданам пенсионного возраста и расширения их перечня, а также приведения в соответствие согласно требованиям министерства труда и социального развития  Ростовской области принято решение открыть с 1 ноября 2015 года «Университет третьего возраста».

Действительно, «век живи, век учись…» - гласит известная русская поговорка. И человек никогда не перестанет учиться тем или иным образом.

Старшее поколение в этом вопросе занимает особую нишу. Им не нужны знания для работы, им нужны знания для души. Более того, есть время для самореализации, и расширения своего досуга.

На базе «Университета организован факультет компьютерной грамотности. Разработаны планы занятий, учебная программа.

В ноябре этого года приступят к занятиям первые 8 слушателей.

Решили:    Заслушав и обсудив выступление директора МБУ Чертковский ЦСО В.А. Дрюкова по вопросу «Повышение качества социального обслуживания и расширения спектра услуг для жителей Чертковского района. Инновационная форма социального обслуживания населения «Университет третьего возраста», попечительский совет положительно оценил внедрение инновационной формы социального обслуживания «Университет третьего возраста» и рекомендовал продолжить работу по данному направлению.
Председатель                                                                              И.Я. Омельяненко

Секретарь                                                                                           С.П. Звягин
