Утвержден

 решением общественного совета

при комитете социального обеспечения 

Курской  области

от « 17 » декабря  2013 года 

(протокол № 6 от 17.12. 2013 года)

ПОРЯДОК 

независимой оценки качества работы учреждений социального обслуживания населения Курской области

1. Общие положения

1. Настоящий Порядок разработан в соответствие с Указом Президента Российской Федерации от 7 мая 2012 года № 597 «О мероприятиях по реализации государственной социальной политики», постановлением Правительства Российской Федерации от 30 марта 2013 года № 286  «О формировании независимой оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги» и определяет единые методику и подходы к проведению оценки качества работы учреждений социального обслуживания населения Курской области (далее – Учреждения). 

2. Настоящий Порядок предусматривает оценку процесса оказания социальных услуг населению и оценку результатов деятельности Учреждения в целом. 

3. Оценка качества работы учреждений социального обслуживания включает в себя:

· оценку качества управления Учреждением;

· оценку качества финансово-хозяйственной деятельности Учреждения;

· оценку качества работы персонала Учреждения;

· оценку эффективности и результативности деятельности учреждения в соответствии с целями его создания. 

2. Критерии оценки качества работы учреждений социального обслуживания населения Курской области

    В основу Порядка положена система показателей, охватывающих ключевые аспекты деятельности Учреждений с точки зрения экономического и социального эффекта. Порядок учитывает как количественные, так и качественные показатели деятельности Учреждений и устанавливает критерии эффективности работы учреждений по следующим параметрам:

· критерии экономического характера;

· критерии неэкономического характера.

По каждому из критериев устанавливаются индикаторы (показатели). По каждому из индикаторов определены ответственные исполнители, осуществляющие работу по оценке эффективности работы учреждений социального обслуживания (Приложения №1, 2, 3, 4). Определение оценки по каждому показателю осуществляется ответственными исполнителями  с использованием разнообразных методов оценки эффективности:

· метод сравнения –  сравнение данных отчетного периода с показателями работы за соответствующий период прошлого года; 

· социологический метод – сбор первичной информации с помощью опроса;

· определение эффективности на основе оценки удовлетворенности обслуживаемых граждан уровнем социального обслуживания; 

· мониторинговые исследования;

· параметрические методы - сравнение того, что положено гражданам при получении по стандартам, с тем, что фактически выполняется в процессе социального обслуживания;

· метод экспертной оценки –  оценка работы учреждения попечительскими советами;

· метод оценки затрат – анализ соотношения фактической и плановой стоимости услуг.

            Оценивание индикаторов (показателей) по каждому из критериев осуществляется по 3х-балльной системе.

Описание критериев

I. Центры (комплексные центры)  социального обслуживания населения Курской области

          -   показателем исполнения государственного задания Учреждением, является полнота выполнения государственного задания учреждением в процентном выражении. Данный критерий оценивают кураторы Учреждений в комитете социального обеспечения.

          - показателем финансово-хозяйственной деятельности учреждения является отсутствие нарушений финансово-хозяйственной деятельности учреждения при оказании услуг населению, определяемого отделом ревизионной работы.  (Приложение № 5);

          - показателем экономического эффекта от оказания услуг является обеспечение потребности обслуживаемых граждан на социальные услуги в нестационарных условиях (Приложение № 6);

         - показателем удовлетворения потребности граждан в социальных услугах на дому является доля граждан, получивших социальные услуги в учреждениях социального обслуживания населения в общем числе обратившихся граждан (Приложение № 7);

- показателем  «Средняя заработная плата работников Учреждений» является соблюдение соотношения средней заработной платы категорий  работников Учреждения поименованных в Указах Президента РФ 597, 1688,  к средней заработной плате в регионе;

- показателем увеличения числа граждан, пользующихся дополнительными платными услугами, предоставляемыми населению, является доля граждан, получивших дополнительные услуги в общем числе граждан, состоящих на социальном обслуживании в учреждении дополнительных платных услуг;

           - показателями доступности услуг выступают открытость и доступность информации об учреждении, комфортность условий и доступность получения услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья, а также время ожидания в очереди при получении услуги; 

(Приложение № 8, 11, 12, 13, 14).

- показателями профессионализма и квалификации персонала Учреждения являются уровень профессионального образования персонала Учреждений, профессиональная подготовка и переподготовка персонала, а также доля получателей услуг, удовлетворенных качеством обслуживания в Учреждении. Получение объективной информации по данному критерию, основывается на анализе уровня образования персонала, прохождения курсов подготовки и переподготовки кадров, а также на итогов мониторинга оценки качества оказания услуг специалистами учреждений. (Приложение № 9 );

- показателем  качества административной работы с персоналом Учреждения социального обслуживания является отсутствие обоснованных жалоб  от сотрудников учреждения или обслуживаемых граждан в комитет социального обеспечения или вышестоящие организации;

- показателем внедрения дополнительных платных услуг является количество оказываемых учреждением дополнительных платных услуг;

- показателем обеспечения комплексной безопасности проживающих является отсутствие замечаний (предписаний) со стороны соответствующих надзорных органов; 

- показателями, характеризующими работу Учреждения по  внедрению новых реабилитационных методик являются два индикатора: «Доля инновационных реабилитационных методик, внедренных в предыдущем году и отчетном периоде» и «Доля пациентов от общего числа лиц, проходивших курс реабилитации в предыдущем году и в отчетном периоде в отношении которых были применены внедренные инновационные  методики»;

- эффективность реабилитационной деятельности Учреждения характеризует доля полностью или частично реабилитированных инвалидов (детей-инвалидов) – снятие или уменьшение группы инвалидности;

- эффективность реабилитационной работы с несовершеннолетними характеризуют удельный вес детей, возвращенных в родные семьи, от общего количества детей, находившихся на социальной реабилитации  и удельный вес детей, жизнеустроенных в замещающие семьи, от общего количества детей, находившихся на социальной реабилитации.

3. Алгоритм проведения оценки качества работы учреждений социального обслуживания

 В течение 6 месяцев ответственные исполнители формирования оценки по критерию проводят оценку работы учреждения на основании утвержденного Порядка. 

Ответственные исполнители обобщают полученные результаты по показателям и критериям, составляют отчет по независимой оценке качества работы учреждения и представляют итоговую информацию в общественный совет при комитете социального обеспечения Курской области до 1 июля.

Руководители учреждений размещают информацию об итогах проведения независимой оценки качества работы учреждения и протоколы заседания попечительского совета на сайт учреждения до 4 июля.

Попечительские советы готовят предложения по совершенствованию работы учреждения,  которые также направляются вместе с отчетом о проведенной независимой оценке в общественный совет при комитете социального обеспечения Курской области.

 Расчет сводной независимой оценки эффективности работы учреждений социального обслуживания осуществляется по формуле:

F= (F1+ F2+ F3+ F4+ F5+ F6+…):N,

              где: 

· F – это средняя оценка эффективности по критерию (если критерий, имеет несколько индикаторов, то суммируются баллы по всем индикаторам, что и будет оценкой критерия);

· N – общее количество индикаторов;

Максимальная сумма баллов

7.  Сводная независимая оценка деятельности учреждений социального обслуживания формируется по форме, утвержденной настоящим Порядком (Приложение № 10, 10/1, 10/2, 10/3).

8.  На основании сводной независимой оценки эффективности работы учреждений формируется рейтинг учреждений.

9.  Рейтинг учреждений социального обслуживания формируется по трем группам:

· 1 группа – учреждения социального обслуживания высокой эффективности (от 28, 26, 24 баллов соответственно до 24, 22, 20 баллов соответственно); 

· 2 группа – учреждения социального обслуживания, работающие в режиме функционирования (от 18, 16, 14 баллов соответственно до 23, 21, 19 баллов соответственно) – общественный совет вносит предложения по повышению эффективности деятельности учреждения социального обслуживания;

· 3 группа – учреждения социального обслуживания, нуждающиеся в оптимизации (менее 17, 15, 14 баллов соответственно) – общественный совет вносит предложения об оптимизации деятельности учреждения. 

10.  На основании рейтинга общественный совет направляет в комитет социального обеспечения Курской области:

· информацию о результатах оценки качества работы учреждений;

предложения об улучшении качества работы, а также об организации доступа к информации, необходимой для лиц, обратившихся за предоставлением услуг.

11.  Комитет социального обеспечения Курской области:

·  выносит на рассмотрение общественного совета при комитете информацию о результатах оценки качества работы учреждений, общественный совет: составляет рейтинг учреждений по группам, утверждает предложения по улучшении качества работы, составляет протокол заседания;

· 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 при оценке эффективности работы их руководителей.

12.  Учреждения социального обслуживания:

· разрабатывают на основе предложений План об улучшении качества работы и утверждают его по согласованию с комитетом социального обеспечения Курской области;

· размещают планы мероприятий по улучшению качества работы на своих официальных сайтах в информационно-телекоммуникационной сети Интернет (при наличии сайтов), либо на официальном сайте Администрации Курской области  и обеспечивают их выполнение. 

Приложение №1

Критерии независимой оценки качества работы центров (комплексных центров)  социального обслуживания населения Курской области

	№
	Наименование критерия эффективности работы организации
	Индикаторы (показатели) критерия
	Исполнитель определения индикаторов
	3-х балльная оценка индикатора

максимальное количество баллов - 28

	Критерии экономического характера

	1
	Исполнение государственного задания (F1)


	Полнота выполнения государственного задания учреждением
	Комитет социального обеспечения - кураторы учреждений социального обслуживания
	2 балла – выполнение госзадания 100% 

1балл – выполнение госзадания свыше 100% 

0 баллов – выполнение госзадания ниже 100%

Максимальное количество баллов - 2

	2
	Финансово-хозяйственная деятельность учреждения (F2)
	Отсутствие нарушений ФХД учреждения при оказании услуг населению
	Отдел ревизионной работы

Комитет социального обеспечения Курской области
	2 балла – нарушения ФХД отсутствуют 

  1 балл  – имеются незначительные нарушения ФХД 

 0 баллов – имеются значительные нарушения ФХД (дисциплинарные и административные взыскания)

Максимальное количество баллов - 2

	3
	Экономический эффект от оказания услуг на территории (F3)


	Обеспечение потребности обслуживаемых граждан на социальные услуги в нестационарных условиях
	Учреждения социального обслуживания
	 2 балла – количество обслуживаемых граждан, переведенных на стационарное обслуживание – 0%-4%;

1балл – количество обслуживаемых граждан, переведенных на стационарное социальное обслуживание составляет 5%-10%;

0 баллов – количество обслуживаемых граждан, переведенных на стационарное социальное обслуживание составляет  более 10%

Максимальное количество баллов - 2

	4
	Удовлетворение потребностей граждан в социальных услугах  на дому

(F4)
	Доля граждан, получивших социальные услуги в учреждениях социального обслуживания населения в общем числе граждан
	Учреждения социального обслуживания
	2 балла – доля охвата граждан составляет  от 80 до 100%;

1 балл – доля охвата граждан составляет от 60 до 79%;

0 баллов  – доля охвата граждан составляет ниже 59%

Максимальное количество баллов - 2

	5
	Средняя заработная плата работников учреждений отдельных категорий(F5)
	Соблюдение соотношения средней заработной платы работников учреждения отдельных категорий к средней заработной плате в регионе
	Учреждения социального обслуживания
	2 балла – соотношение превышает 100%

1 балл – соотношение соблюдается на 100%

0 баллов – соотношение ниже 100%

Максимальное количество баллов - 2

	6.
	Увеличение числа граждан, пользующихся дополнительными платными услугами, предоставляемыми населению (F6)
	Доля граждан, получивших дополнительные услуги в общем числе граждан, состоящих на социальном обслуживании в учреждении дополнительных платных услуг
	Учреждения социального обслуживания
	2 балла – доля граждан, получающих допуслуги 100%;

1 балл  – доля граждан, получающих допуслуги от 50 до 99%;

0 баллов – доля граждан, получающих допуслуги до 50%.

Максимальное количество баллов - 2

	Критерии неэкономического характера

	7
	Доступность услуг (F7)
	1. Открытость и доступность информации об учреждении;

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

3. Время ожидания в очереди при  получении услуг
	     Попечительские советы
	Оценивается каждый индикатор:

I.

2 балла – информация полная, в доступных местах с использованием ресурсов сети Интернет и СМИ, доводится до получателей услуг;

1 балл – информация имеется в учреждении и муниципальном органе социальной защиты;

0 баллов – информация несвоевременно и не в полном объеме доводится до получателей услуг.

II.

2 балла – соответствует стандарту социального обслуживания в полном объеме;

1 балл  – имеются незначительные отклонения от стандарта социального обслуживания;

0 баллов – индикатор не соответствует стандарту социального обслуживания;

III.

2 балла – ожидание в очереди менее установленного срока (3 месяца);

1 балл – ожидание в очереди соответствует установленному сроку;

0 баллов – ожидание в очереди дольше установленного срока

Максимальное количество баллов - 6

	8
	Профессионализм и квалификация персонала учреждения (F8)
	1. Квалификация персонала (базовое образование);

2. Профессионализм персонала (повышение квалификации, опыт работы);

3. Доля получателей услуг, удовлетворенных качеством обслуживания 
	Учреждения социального обслуживания
	Оценивается каждый индикатор:

I.

2 балла –   100% имеют базовое образование по профилю работы

1 балл – от 80 до 99% имеют базовое образование по профилю работы

0 баллов – ниже 80% имеют базовое образование по профилю работы

II.

2 балла – от 80 до 100% проходят курсовую (профессиональную) подготовку (переподготовку в установленные сроки;

1 балл – от 60 до 79% проходят курсовую (профессиональную) подготовку (переподготовку в установленные сроки;

0 баллов – ниже 60%  проходят курсовую (профессиональную) подготовку (переподготовку в установленные сроки;

III.

2 балла – от 80 до 100% удовлетворены обслуживанием

1 балл  – от 60 до 79% удовлетворены обслуживанием

0баллов – ниже 60% удовлетворены обслуживанием

Максимальное количество баллов - 6

	9
	Качество административной работы с персоналом (F9)
	1. Наличие обоснованных жалоб на руководство учреждения со стороны работников учреждения в комитет социального обеспечения, или вышестоящие структуры (надзорные органы);

2. Наличие обоснованных жалоб на качество предоставления услуг в учреждении со стороны обслуживаемых в комитет социального обеспечения или вышестоящие структуры (надзорные органы)
	Комитет социального обеспечения Курской области – кураторы учреждений
	Оценивается каждый индикатор:

I.

2 балла –  жалобы не поступали;

1 балл – поступала одна жалоба;

0 баллов – поступало более одной жалобы;

II.

2 балла –  жалобы не поступали;

1 балл – поступала одна жалоба;

0 баллов – поступало более одной жалобы;

Максимальное количество баллов - 4


Приложение 2

Критерии независимой оценки качества работы учреждений стационарного социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов Курской области

	№
	Наименование критерия эффективности работы организации
	Индикаторы (показатели) критерия
	Исполнитель определения индикаторов
	3х-балльная оценка индикатора

максимальное количество баллов - 24

	Критерии экономического характера

	1
	Внедрение дополнительных платных услуг(F1)


	Количество оказываемых учреждением дополнительных платных услуг
	Учреждения социального обслуживания
	2 балла  – свыше 5 услуг;

1 балл – от 2 до 5 услуг;

0 баллов – до 2 услуг.

Максимальное количество баллов - 2

	2
	Финансово-хозяйственная деятельность учреждения (F2)
	Отсутствие нарушений ФХД учреждения при оказании услуг населению
	Отдел ревизионной работы

Комитет социального обеспечения Курской области
	2 балла – нарушения ФХД отсутствуют 

  1 балл  – имеются незначительные нарушения ФХД 

 0 баллов – имеются значительные нарушения ФХД (дисциплинарные и административные взыскания)

Максимальное количество баллов - 2

	3
	Исполнение государственного задания (F3)


	Полнота выполнения государственного задания учреждением
	Комитет социального обеспечения - кураторы учреждений социального обслуживания
	2 балла – выполнение госзадания 100% 

1балл – выполнение госзадания свыше 100% 

0 баллов – выполнение госзадания ниже 100%

Максимальное количество баллов - 2

	4
	Рост средней заработной платы работников учреждений отдельных категорий(F4)
	Соблюдение соотношения средней заработной платы работников учреждения отдельных категорий к средней заработной плате в регионе
	Учреждения социального обслуживания
	2 балла – соотношение превышает 100%

1 балл – соотношение соблюдается на 100%

0 баллов – соотношение ниже 100%

Максимальное количество баллов - 2

	Критерии неэкономического характера

	5
	Доступность услуг (F5)
	1. Открытость и доступность информации об учреждении


	     Попечительские советы, созданные в Учреждении, состоящие из представителей получателей услуг, общественных организаций
	2 балла – информация полная, в доступных местах с использованием ресурсов сети Интернет и СМИ, доводится до получателей услуг 

1 балл – информация имеется в учреждении и муниципальном органе социальной защиты 

0 баллов – информация несвоевременно и не в полном объеме доводится до получателей услуг

Максимальное количество баллов - 2

	6
	Обеспечение комплексной безопасности проживающих (F6)
	Отсутствие замечаний (предписаний) со стороны соответствующих надзорных органов
	Учреждения социального обслуживания
	2 балла – замечаний нет;

1 балл – устранены в ходе проверки;

 0 баллов – имеются замечания

Максимальное количество баллов - 2

	7
	Профессионализм и квалификация персонала (F7)
	1. Квалификация персонала (базовое образование)

2. Профессионализм персонала (повышение квалификации, опыт работы)

3. Доля получателей услуг, удовлетворенных качеством обслуживания 
	Учреждения социального обслуживания
	Оценивается каждый индикатор:

I.

2 балла –   100% имеют базовое образование по профилю работы

1 балл – от 80 до 99% имеют базовое образование по профилю работы

0 баллов – ниже 80% имеют базовое образование по профилю работы

II.

2 балла – от 80 до 100% проходят курсовую (профессиональную) подготовку (переподготовку в установленные сроки;

1 балл – от 60 до 79% проходят курсовую (профессиональную) подготовку (переподготовку в установленные сроки;

0 баллов – ниже 60%  проходят курсовую (профессиональную) подготовку (переподготовку в установленные сроки;

III.

2 балла – от 80 до 100% удовлетворены обслуживанием

1 балл  – от 60 до 79% удовлетворены обслуживанием

0 баллов – ниже 60% удовлетворены обслуживанием 

Максимальное количество баллов - 6

	8
	Качество административной работы с персоналом (F8) 
	1. Отсутствие обоснованных жалоб на руководство учреждения со стороны работников учреждения в комитет социального обеспечения, или вышестоящие структуры (надзорные органы);

2. Отсутствие обоснованных жалоб на качество предоставления услуг в учреждении со стороны обслуживаемых в комитет социального обеспечения или вышестоящие структуры (надзорные органы)


	Кураторы учреждения социального обслуживания населения в комитете
	Оценивается каждый индикатор:

I.

2 балла –  жалобы не поступали;

1 балл – поступала одна жалоба;

0 баллов – поступало более одной жалобы;

II.

2 балла –  жалобы не поступали;

1 балл – поступала одна жалоба;

0 баллов – поступало более одной жалобы

Максимальное количество баллов - 6




Приложение № 3 

Критерии независимой оценки качества работы медико-социального реабилитационного центра 

имени преподобного Феодосия Печерского

	№
	Наименование критерия эффективности работы организации
	Индикаторы (показатели) критерия
	Исполнитель определения индикаторов
	3х-балльная оценка индикатора

максимальное количество баллов - 26

	Критерии экономического характера

	1
	Финансово-хозяйственная деятельность учреждения (F1)
	Отсутствие нарушений ФХД учреждения при оказании услуг населению
	Отдел ревизионной работы

Комитет социального обеспечения Курской области
	2 балла – нарушения ФХД отсутствуют 

  1 балл  – имеются незначительные нарушения ФХД 

 0 баллов – имеются значительные нарушения ФХД (дисциплинарные и административные взыскания)

Максимальное количество баллов - 2

	2
	Исполнение государственного задания (F2)


	Объем выполнения государственного задания учреждением
	Комитет социального обеспечения - кураторы учреждений социального обслуживания
	2 балла – выполнение госзадания 100% 

1балл – выполнение госзадания свыше 100% 

0 баллов – выполнение госзадания ниже 100% 

Максимальное количество баллов - 2



	3
	Рост средней заработной платы работников учреждений отдельных категорий (F3)
	Соблюдение соотношения средней заработной платы работников учреждения отдельных категорий к средней заработной плате в регионе
	Учреждения социального обслуживания
	2 балла – соотношение превышает 100%

1 балл – соотношение соблюдается на 100%

0 баллов – соотношение ниже 100%

Максимальное количество баллов - 2

	Критерии неэкономического характера

	4
	Доступность услуг (F4)
	1. Открытость и доступность информации об учреждении


	     Попечительские советы
	2 балла – информация полная, в доступных местах с использованием ресурсов сети Интернет и СМИ, доводится до получателей услуг 

1 балл – информация имеется в учреждении и муниципальном органе социальной защиты 

0 баллов – информация несвоевременно и не в полном объеме доводится до получателей услуг

Максимальное количество баллов - 2

	5
	Обеспечение комплексной безопасности проживающих (F5)
	Отсутствие замечаний (предписаний) со стороны соответствующих надзорных органов
	Учреждения социального обслуживания
	2 балла – замечаний нет;

1 балл – устранены в ходе проверки;

 0 баллов – имеются замечания

Максимальное количество баллов - 2

	6
	Профессионализм и квалификация персонала (F6)
	1. Квалификация персонала (базовое образование)

2. Профессионализм персонала (повышение квалификации, опыт работы)

3. Доля получателей услуг, удовлетворенных качеством обслуживания 
	Учреждения социального обслуживания
	Оценивается каждый индикатор:

I.

2 балла –   100% имеют базовое образование по профилю работы

1 балл – от 80 до 99% имеют базовое образование по профилю работы

0 баллов – ниже 80% имеют базовое образование по профилю работы

II.

2 балла – от 80 до 100% проходят курсовую (профессиональную) подготовку (переподготовку в установленные сроки;

1 балл – от 60 до 79% проходят курсовую (профессиональную) подготовку (переподготовку в установленные сроки;

0 баллов – ниже 60%  проходят курсовую (профессиональную) подготовку (переподготовку в установленные сроки;

III.

2 балла – от 80 до 100% удовлетворены обслуживанием

1 балл  – от 60 до 79% удовлетворены обслуживанием

0баллов – ниже 60% удовлетворены обслуживанием 

Максимальное количество баллов - 6

	7
	Качество административной работы с персоналом (F7) 
	1. Отсутствие обоснованных жалоб на руководство учреждения со стороны работников учреждения в комитет социального обеспечения, или вышестоящие структуры (надзорные органы);

2. Отсутствие обоснованных жалоб на качество предоставления услуг в учреждении со стороны обслуживаемых в комитет социального обеспечения или вышестоящие структуры (надзорные органы)


	Кураторы учреждения социального обслуживания населения в комитете
	Оценивается каждый индикатор:

I.

2 балла –  жалобы не поступали;

1 балл – поступала одна жалоба;

0 баллов – поступало более одной жалобы;

II.

2 балла –  жалобы не поступали;

1 балл – поступала одна жалоба;

0 баллов – поступало более одной жалобы;

Максимальное количество баллов - 4

	8
	Эффективность реабилитационной деятельности (F8)
	Доля полностью или частично реабилитированных инвалидов (детей-инвалидов) – снятие или уменьшение группы инвалидности
	Медико-социальный реабилитационный центр
	2 балла – у более 4,5% пациентов наблюдалось снятие или уменьшение группы инвалидности;

1 балл – у от 3 до 4,5% пациентов наблюдалось снятие или уменьшение группы инвалидности;

0 баллов – у менее 3% пациентов наблюдалось снятие или уменьшение группы инвалидности.

Максимальное количество баллов - 2

	9
	Внедрение новых реабилитационных методик(F9)


	 I. Доля инновационных реабилитационных методик, внедренных в предыдущем году и отчетном периоде;

II.  Доля пациентов от общего числа лиц, проходивших курс реабилитации в предыдущем году и в отчетном периоде в отношении которых были применены внедренные инновационные  методики.
	Попечительский совет учреждения, Учреждение 
	 Оценивается каждый индикатор:

I.

2 балла –  увеличение на 10% и более;

1 балл – увеличение от 5 до 10%;;

0 баллов – увеличение составило менее 5 %;

II.

2 балла –  50% пациентов, находящихся на реабилитации;

1 балл – от 30 до 49% пациентов, находящихся на реабилитации;

0 баллов – ниже 30% пациентов, находящихся на реабилитации

Максимальное количество баллов – 4




Приложение 4

Критерии независимой оценки качества работы учреждений социального обслуживания семьи и детей Курской области

	№
	Наименование критерия эффективности работы организации
	Индикаторы (показатели) критерия
	Исполнитель определения индикаторов
	3х-балльная оценка индикатора

максимальное количество баллов - 30

	Критерии экономического характера

	1
	Финансово-хозяйственная деятельность учреждения (F1)
	Отсутствие нарушений ФХД учреждения при оказании услуг населению
	Отдел ревизионной работы

Комитет социального обеспечения Курской области
	2 балла – нарушения ФХД отсутствуют 

  1 балл  – имеются незначительные нарушения ФХД 

 0 баллов – имеются значительные нарушения ФХД (дисциплинарные и административные взыскания)

Максимальное количество баллов - 2

	2
	Исполнение государственного задания (F2)


	Полнота выполнения государственного задания учреждением
	Комитет социального обеспечения - кураторы учреждений социального обслуживания
	2 балла – выполнение госзадания 100% 

1балл – выполнение госзадания свыше 100% 

0 баллов – выполнение госзадания ниже 100%

Максимальное количество баллов - 2

	3
	Рост средней заработной платы работников учреждений отдельных категорий (F3)
	Соблюдение соотношения средней заработной платы работников учреждения отдельных категорий к средней заработной плате в регионе
	Учреждения социального обслуживания
	2 балла – соотношение превышает 100%

1 балл – соотношение соблюдается на 100%

0 баллов – соотношение ниже 100%

Максимальное количество баллов - 2

	Критерии неэкономического характера

	4
	Доступность услуг (F4)
	1. Открытость и доступность информации об учреждении;

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

3. Время ожидания в очереди при  получении услуг
	     Попечительские советы, созданные в Учреждении
	Оценивается каждый индикатор:

I.

2 балла – информация полная, в доступных местах с использованием ресурсов сети Интернет и СМИ, доводится до получателей услуг;

1 балл – информация имеется в учреждении и муниципальном органе социальной защиты;

0 баллов – информация несвоевременно и не в полном объеме доводится до получателей услуг.

II.

2 балла – соответствует стандарту социального обслуживания в полном объеме;

1 балл  – имеются незначительные отклонения от стандарта социального обслуживания;

0 баллов – индикатор не соответствует стандарту социального обслуживания;

III.

2 балла – ожидание в очереди менее установленного срока (3 месяца);

1 балл – ожидание в очереди соответствует установленному сроку;

0 баллов – ожидание в очереди дольше установленного срока

Максимальное количество баллов - 6

	5
	Обеспечение комплексной безопасности проживающих(F5)
	Отсутствие замечаний (предписаний) со стороны соответствующих надзорных органов
	Учреждения социального обслуживания
	2 балла – замечаний нет;

1 балл – устранены в ходе проверки;

 0 баллов – имеются замечания

Максимальное количество баллов - 2

	6
	Профессионализм и квалификация персонала (F6)
	1. Квалификация персонала (базовое образование)

2. Профессионализм персонала (повышение квалификации, опыт работы)

3. Доля получателей услуг, удовлетворенных качеством обслуживания 
	Учреждения социального обслуживания
	Оценивается каждый индикатор:

I.

2 балла –   100% имеют базовое образование по профилю работы

1 балл – от 80 до 99% имеют базовое образование по профилю работы

0 баллов – ниже 80% имеют базовое образование по профилю работы

II.

2 балла – от 80 до 100% проходят курсовую (профессиональную) подготовку (переподготовку в установленные сроки;

1 балл – от 60 до 79% проходят курсовую (профессиональную) подготовку (переподготовку в установленные сроки;

0 баллов – ниже 60%  проходят курсовую (профессиональную) подготовку (переподготовку в установленные сроки;

III.

2 балла – от 80 до 100% удовлетворены обслуживанием

1 балл  – от 60 до 79% удовлетворены обслуживанием

0 баллов – ниже 60% удовлетворены обслуживанием 

Максимальное количество баллов - 6

	7
	Качество административной работы с персоналом (F7) 
	1. Отсутствие обоснованных жалоб на руководство учреждения со стороны работников учреждения в комитет социального обеспечения, или вышестоящие структуры (надзорные органы);

2. Отсутствие обоснованных жалоб на качество предоставления услуг в учреждении со стороны обслуживаемых в комитет социального обеспечения или вышестоящие структуры (надзорные органы)


	Кураторы учреждения социального обслуживания населения в комитете
	Оценивается каждый индикатор:

I.

2 балла –  жалобы не поступали;

1 балл – поступала одна жалоба;

0 баллов – поступало более одной жалобы;

II.

2 балла –  жалобы не поступали;

1 балл – поступала одна жалоба;

0 баллов – поступало более одной жалобы

Максимальное количество баллов - 6



	8
	Эффективность реабилитационной работы с несовершеннолетними (F8)
	I. Удельный вес детей, возвращенных в родные семьи, от общего количества детей, находившихся на социальной реабилитации в стационарных отделениях учреждений социального обслуживания семьи и детей, в течении предыдущего года и 6 мес. текущего года 

II. Удельный вес детей, жизнеустроенных в замещающие семьи, от общего количества детей, находившихся на социальной реабилитации в стационарных отделениях учреждений социального обслуживания семьи и детей, в течении предыдущего года и 6 мес. текущего года
	Учреждения социального обслуживания
	I. 

     2 балла - от 80% и выше;

     1 балл – от 60 до 79%;

      0 баллов – ниже 60% 

II.

     2 балла - от 8% и выше;

     1 балл – от 2 до 7%;

     0 баллов –1% и ниже.

Максимальное количество баллов - 4




Приложение № 5

Оценочный лист учреждения социального обслуживания 

по результатам работы отдела ревизионной работы комитета социального обеспечения Курской области 20 --- год

Наименование учреждения _____________________________________________________________________________

	Критерий
	2 балла


	1 балл
	0 баллов

	Эффективность расходования бюджетных средств 
	
	
	

	Эффективность использования основных фондов 
	
	
	

	Качественное и своевременное предоставление бюджетной бухгалтерской, налоговой и статистической отчетности, а также отчетности во внебюджетные фонды
	
	
	

	Осуществление мероприятий внутреннего контроля на различных участках учета; составление оперативных аналитических контрольных расчетов; справок по данным бухгалтерского и налогового учета
	
	
	

	Внедрение новых технологий при ведении бухгалтерского учета, включая автоматизацию и совершенствование структуры документооборота,
	
	
	


Руководитель отдела ревизионной работы                                                         ________________________________

Приложение № 6

Мониторинг экономического эффекта от оказания услуг нестационарным учреждением социального обслуживания  за 1- е полугодие 2014  год

	Наименование учреждения
	Кол-во обслуживаемых граждан на 1 января текущего года
	
	

	
	
	Переведены на стационарное социальное обслуживание за отчетный период
	Продолжают обслуживаться в нестационарных условиях

	
	
	Кол-во
	%
	Кол-во
	%

	ОБУСО «КЦСОН г.Щигры и Щигровского района»
	
	
	
	
	


Директор 

ОБУСО «КЦСОН г.Щигры и                                                                                                          С.И.Татаренкова

 Щигровского района»

Приложение № 7

Мониторинг фактических получателей социальных услуг в учреждении социального обслуживания

за 1-е полугодие  2014 года.

	Учреждение социального обслуживания
	Количество граждан, нуждающихся в социальном обслуживании
	Из них:
	Доля охвата граждан (в %)

	
	
	Количество граждан, состоящих на социальном обслуживании 
	Кол-во граждан, состоящих в очереди на социальное обслуживание
	

	ОБУСО «КЦСОН г.Щигры и Щигровского района»
	
	
	
	


         Директор

 ОБУСО «КЦСОН г.Щигры

 и Щигровского района»                                                                                                    С.И .Татаренкова

Приложение № 8

Сводная карта оценки доступности социальных услуг

за 1-е полугодие 2014года.

I.

	Наименование показателя
	Информация полная, в доступных местах с использованием ресурсов сети Интернет и СМИ, доводится до получателей услуг
	Информация имеется в учреждении и муниципальном органе социальной защиты
	Информация не своевременно и не в полном объеме доводится до получателей услуг
	Средняя оценка показателя 6 месяцев ______ года

	Открытость и доступность информации об учреждении
	
	
	
	

	II.

	Комфортность условий и доступность получения услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья
	Соответствует стандарту социального обслуживания в полном объеме
	Имеются незначительные отклонения от стандарта социального обслуживания
	Индикатор не соответствует стандарту социального обслуживания
	Средняя оценка показателя 6 месяцев ______ года

	
	
	
	
	

	III.

	Время ожидания в очереди при получении услуг
	Ожидание в очереди менее установленного срока
	Ожидание в очереди соответствует установленному сроку
	Ожидание в очереди дольше установленного срока
	Средняя оценка показателя 6 месяцев ______ года

	
	
	
	
	

	


Председатель попечительского совета   

  ОБУСО «КЦСОН г.Щигры и 

Щигровского района»                                                                                                                                ___________________

Руководитель                                                                                                                                               ___________________

ОБУСО «КЦСОН г.Щигры  

 и Щигровского района»

Приложение № 9

Мониторинг профессионализма квалификации персонала учреждения социального обслуживания

	Учреждение социального обслуживания
	Количество работников, оказывающих социальные услуги гражданам
	Показатель базового образования
	Доля работников, прошедших КПК за последние 3 года
	Доля граждан, удовлетворенных качеством обслуживания

	
	
	Доля работников, имеющих высшее профессиональное образование / в том числе по профилю работы

%
	Доля работников, имеющих среднее специальное профильное образование / в том числе по профилю работы 

%


	Доля работников, имеющих профессиональное образование по профилю работы всего

%
	
	

	ОБУСО «КЦСОН г.Щигры и Щигровского района»
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


Приложение № 10

Карта  независимой оценки  

качества работы центров (комплексных центров)  социального обслуживания населения Курской области

Курской  области

	
	Среднее количество баллов по критериям
	Средняя оценка качества

	Учреждение социального обслуживания
	Качество исполнения государственного задания
	Финансово-хозяйственная деятельность учреждения
	Экономический эффект от оказания услуг на территории
	Удовлетворение потребностей граждан в социальных услугах  на дому


	Средняя заработная плата работников учреждений
	Увеличение числа граждан, пользующихся дополнительными платными услугами, предоставляемыми населению
	Доступность услуг 
	Профессионализм и квалификация персонала учреждения
	Качество административной работы с персоналом
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Председатель попечительского совета                                                                                                        ___________________

 Директор                                                                                                                                                       ___________________

ОБУСО «КЦСОН г.Щигры  

 и Щигровского района»

Приложение № 10/1

Карта  независимой оценки  

качества работы учреждений стационарного социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов Курской области

	
	Среднее количество баллов по критериям
	Средняя оценка качества

	Учреждение социального обслуживания
	Внедрение дополнительных платных услуг
	Финансово-хозяйственная деятельность учреждения
	Качество исполнения государственного задания
	Рост средней заработной платы работников учреждений 
	Доступность услуг
	Обеспечение комплексной безопасности проживающих
	Профессионализм и квалификация персонала
	Качество административной работы с персоналом
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Приложение № 10/2

Карта  независимой оценки  

качества работы медико-социального реабилитационного центра 

имени преподобного Феодосия Печерского

	
	Среднее количество баллов по критериям
	Средняя оценка качества

	Учреждение социального обслуживания
	Финансово-хозяйственная деятельность учреждения
	Исполнение государственного задания
	Рост средней заработной платы работников учреждений отдельных категорий
	Доступность услуг
	Обеспечение комплексной безопасности проживающих
	Профессионализм и квалификация персонала
	Качество административной работы с персоналом
	Эффективность реабилитационной деятельности
	Внедрение новых реабилитационных методик
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Приложение № 10/3

Карта  независимой оценки  

качества работы учреждений социального обслуживания семьи и детей Курской области

	
	Среднее количество баллов по критериям
	Средняя оценка качества

	Учреждение социального обслуживания
	Финансово-хозяйственная деятельность учреждения
	Исполнение государственного задания
	Рост средней заработной платы работников учреждений отдельных категорий
	Доступность услуг
	Обеспечение комплексной безопасности проживающих
	Профессионализм и квалификация персонала
	Качество административной работы с персоналом
	Эффективность реабилитационной работы с несовершеннолетними
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Приложение 11

АНКЕТА

 по анализу удовлетворенности качеством оказания социальных услуг  центрах (комплексных центрах) социального обслуживания населения Курской области 

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. Знали ли Вы предварительно, куда и с какими документами необходимо было обратиться, чтобы получить необходимую услугу?

· Да, полностью

·  Да, в общих чертах

· Нет

2. Из какого источника Вы получили наиболее полную информацию о том,  куда, с какими  документами и в какое время необходимо было прийти, чтобы получить услугу? 

· Личная беседа (в том числе по телефону) с сотрудниками Учреждения

·  Информационные стенды, рекламные информационные материалы

· СМИ (газеты, радио, телевидение)

· Официальный интернет-сайт учреждения

· Друзья, знакомые

3. Устраивает ли Вас график учреждения социального обслуживания?

· Да

· Нет

· Предлагаю __________________________________________________

  4. Удовлетворяют ли Вас условия (уютное помещение, имеющееся оборудование, техника, удобная мебель, наличие мест общего пользования и пр.) предоставления социальных услуг? Вам здесь комфортно:

· полностью

· частично

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

5. Вы удовлетворены компетентностью персонала (профессиональной грамотностью) при предоставлении Вам услуг:

· да

· нет

6. Довольны ли Вы работой работников учреждения социального обслуживания:

· да

· нет

· укажите, что Вас не устраивает ____________________________________________________________

7. Считаете ли Вы, что работники организации вежливы и доброжелательны:

· да, всегда и в любой ситуации

· скорее, нет

· абсолютно нет

8. Как Вы оцениваете период ожидания получения услуг:

· очередь на получение услуг отсутствует

· незначительный период пребывал (а)  в очереди (указать сколько ______ )

· период ожидания в очереди длительный (указать сколько _________ )

           9. Приходилось ли Вам обращаться с жалобой на качество предоставления услуг в учреждении социального обслуживания населения?

· да

· нет

10. Посоветуете ли родственникам  и знакомым обратиться в учреждение социального обслуживания, в котором обсуживаетесь Вы  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!

Приложение 12

АНКЕТА

 по анализу удовлетворенности качеством оказания социальных услуг  стационарными учреждениями социального обслуживания пожилого возраста и инвалидов Курской области 

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. Знали ли Вы предварительно, куда и с какими документами необходимо было обратиться, чтобы получить путевку на стационарное социальное обслуживание?

· Да, полностью

·  Да, в общих чертах

· Нет

2. Кто оказал Вам содействие в получении путевки на стационарное социальное обслуживание? 

· сотрудниками Учреждения

· родственники

· друзья, знакомые

  3. Удовлетворяют ли Вас условия проживания (чистое уютное помещение, бытовая техника, удобная мебель, мягкий инвентарь и спальные принадлежности, спортивный инвентарь, наличие мест совместного отдыха и пр.)? Вам здесь комфортно:

· полностью

· частично

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

       4.Удовлетворяет ли Вас качество питания:  

· полностью

· частично

· не удовлетворяет

         5. Удовлетворяют ли Вас качество уборки помещений, в которых вы находитесь, оформление и освещение комнат, температурный режим:

· полностью

· частично

· не удовлетворяют  (указать,  что именно не удовлетворяет)__________________________________

6. Удовлетворяет ли Вас, как хранятся Ваши личные вещи:

· полностью

· частично

· не удовлетворяют

7. Удовлетворяет ли Вас качество проводимых мероприятий, имеющий групповой характер  (оздоровительных, досуговых, профилактических и пр.):

· полностью

· частично

· не удовлетворяют

8. Удовлетворяет ли Вас прилегающая к учреждению социального обслуживания территория (наличие клумб, дорожек для прогулок, спортивной площадки, скамеек для отдыха и др.):

· да

· нет

· я бы предложил (-ла) _____________________________________________________________________________ 

      9. Вы удовлетворены компетентностью обслуживающего персонала (профессиональной грамотностью)

 при предоставлении Вам услуг:

· да

· нет

10. Считаете ли Вы, что работники учреждения социального обслуживания вежливы и доброжелательны:

· да, всегда и в любой ситуации

· скорее, нет

· абсолютно нет

           11. Приходилось ли Вам обращаться с жалобой на качество предоставления услуг в учреждении социального обслуживания населения?

· да

· нет

Ваши предложения, пожелания по улучшению качества предоставляемых  социальных услуг:

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Дата заполнения «___» _____________ 20____ г.

Благодарим за участие в нашем опросе!

Приложение 13

АНКЕТА

 по анализу удовлетворенности качеством оказания социальных услуг  медико-социальным реабилитационным центром имени преподобного Феодосия Печерского Курской области 

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. Знали ли Вы предварительно, куда и с какими документами необходимо было обратиться, чтобы пройти курс реабилитации в учреждении?

· Да, полностью

·  Да, в общих чертах

· Нет

2. Из какого источника Вы получили наиболее полную информацию о том,  куда, с какими  документами и в какое время необходимо было прийти, чтобы получить услугу? 

· Личная беседа (в том числе по телефону) с сотрудниками учреждения социального обслуживания, органа социальной защиты

·  Информационные стенды, рекламные информационные материалы

· СМИ (газеты, радио, телевидение)

· Официальный интернет-сайт учреждения

· Друзья, знакомые

  3. Удовлетворяют ли Вас условия проживания (чистое уютное помещение, бытовая техника, удобная мебель, мягкий инвентарь и спальные принадлежности, спортивный инвентарь, наличие мест совместного отдыха и пр.)? Вам здесь комфортно:

· полностью

· частично

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

       4.Удовлетворяет ли Вас качество питания:  

· полностью

· частично

· не удовлетворяет

· что бы хотели предложить для повышения качества питания ____________________________________

         5. Удовлетворяют ли Вас качество уборки помещений, в которых вы находитесь, оформление и освещение комнат, температурный режим:

· полностью

· частично

· не удовлетворяют  (указать,  что именно не удовлетворяет)__________________________________

6. Удовлетворяет ли Вас, как хранятся Ваши личные вещи:

· полностью

· частично

· не удовлетворяют

7. Удовлетворяет ли Вас качество проводимых мероприятий, имеющий групповой характер  (оздоровительных, досуговых, профилактических и пр.):

· полностью

· частично

· не удовлетворяют

8. Удовлетворяет ли Вас качество проводимых медицинских процедур

· полностью

· частично

· не удовлетворяют

· ваши предложения по улучшению качества медицинского обслуживания__________________________

              _______________________________________________________________________________________

9. Удовлетворяет ли Вас прилегающая к Учреждению  территория (наличие клумб, дорожек для прогулок, спортивной площадки, скамеек для отдыха и др.):

· да

· нет

· я бы предложил (-ла) _____________________________________________________________________________ 

      10. Вы удовлетворены компетентностью обслуживающего персонала (профессиональной грамотностью)

 при предоставлении Вам услуг:

· да

· нет

11. Считаете ли Вы, что работники Учреждения вежливы и доброжелательны:

· да, всегда и в любой ситуации

· скорее, нет

· абсолютно нет

 11. Приходилось ли Вам обращаться с жалобой на качество предоставления услуг в Учреждении?

· да

· нет

Ваши предложения, пожелания по улучшению качества предоставляемых  социальных услуг:

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Дата заполнения «___» _____________ 20____ г.

Благодарим за участие в нашем опросе!

Приложение 14

АНКЕТА

 по анализу удовлетворенности качеством оказания социальных услуг  учреждениями социального обслуживания семьи и детей Курской области 

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. Знали ли Вы предварительно, куда и с какими документами необходимо было обратиться, чтобы получить необходимые Вам услуги в учреждении социального обслуживания?

· Да, полностью

·  Да, в общих чертах

· Нет

2. Из какого источника Вы получили наиболее полную информацию о том,  куда, с какими  документами и в какое время необходимо было прийти, чтобы получить услуги? 

· личная беседа (в том числе по телефону) с сотрудниками учреждения социального обслуживания;

·  информация получена в учреждении образования, КДН, ОМ, органе социальной защиты и др.;

· информационные стенды, рекламные информационные материалы

· СМИ (газеты, радио, телевидение)

· официальный интернет-сайт учреждения

· друзья, знакомые

  3. Удовлетворяют ли Вас условия проживания Вашего ребенка в учреждении социального обслуживания (чистое уютное помещение, бытовая техника, удобная мебель, мягкий инвентарь и спальные принадлежности, спортивный инвентарь, наличие мест отдыха и пр.):

· полностью

· частично

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

       4.Удовлетворяет ли Вас качество питания в учреждении социального обслуживания:  

· полностью

· частично

· не удовлетворяет

· что бы хотели предложить для повышения качества питания ____________________________________

         5. Удовлетворяет ли Вас качество реабилитационной работы в учреждении с Вашим ребенком:

· полностью

· частично

· не удовлетворяют  (указать,  что именно не удовлетворяет)__________________________________

      6. Удовлетворяет ли Вас компетентность и квалифицированность  при предоставлении Вам услуг:

· да

· нет

· укажите, что именно Вас не устраивает _______________________________________________

__________________________________________________________________________________________

     7. Считаете ли Вы, что работники учреждения социального обслуживания вежливы и доброжелательны:

· да, всегда и в любой ситуации

· скорее, нет

· абсолютно нет

   8. С какими трудностями Вы столкнулись при обращении в учреждение социального обслуживания при получении услуги? 

· отсутствие информации о том, кто должен предоставить информацию о порядке предоставления услуги 

· отсутствие информации о том, какие документы необходимо предоставить для получения услуги 

· время ожидание в очереди при обращении для получения услуги составило _____ минут.

· неудобный режим работы

· невнимательное отношение работников

· требование предоставления документов, не предусмотренных законодательством

· некомфортные условия, созданные в учреждении социального обслуживания при предоставлении услуги

· трудностей не было

· Другое (укажите) ___________________________________________

9. Приходилось ли Вам обращаться с жалобой на качество предоставления услуг в учреждении социального обслуживания?

· да

· нет

Ваши предложения, пожелания по улучшению качества предоставляемых  социальных услуг:

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Дата заполнения «___» _____________ 20____ г.

Благодарим за участие в нашем опросе![image: image1.png]





