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утвержден


протоколом заседания общественного совета комитета социальной защиты населения Волгоградской области от 25.11.2016 №13;





размещен


на официальном сайте комитета социальной защиты населения Волгоградской области http://uszn.volgograd.ru/ в разделе Совещательные советы, подразделе Заседания-Протоколы;





на основании


п.7 "Методических рекомендаций по проведению независимой оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги в сфере социального обслуживания", утвержденных приказом Минтруда России от30.08.2013 №391а"








Право участия


организации иных форм собственности (негосударственных (муниципальных) учреждений, оказывающих социальные услуги в сфере социального обслуживания), осуществляющих деятельность по предоставлению социальных услуг в сфере социального обслуживания, вправе на добровольной основе участвовать в проведении независимой оценки и предоставлять информацию о своей деятельности для включения их в перечень организаций социального обслуживания для проведения независимой оценки и формирования рейтингов (далее – Перечень).





Срок подачи заявления


до 1 ноября года, предшествующего проведению независимой оценки.





Образец заявления


Председателю комитета социальной защиты населения Волгоградской области


Л.Ю.Заботиной


Руководителя (название негосударственной организации)


Ф.И.О.


№ телефона





заявление.


Прошу включить (название организации) в перечень организаций социального обслуживания для проведения независимой оценки и формирования рейтингов в (указать год).


Дата


Подпись                                                            МП





Порядок подачи


заявление регистрируется в канцелярии комитета социальной защиты населения Волгоградской области (каб.103) по адресу: г. Волгоград, ул. Новороссийская, 41. Справки по телефону: 30-80-55;


заявление передается секретарю общественного совета комитета социальной защиты населения Волгоградской области для рассмотрения вопроса о включении организации в перечень на заседании общественного совета в первой декаде года.





Срок включения в перечень


до 15 ноября года, предшествующего проведению независимой оценки, на заседании общественного совета утверждается перечень.





Перечень публикуется


на официальном сайте комитета социальной защиты населения Волгоградской области. Организации (государственные и негосударственные) получают уведомление о включении организации в перечень. и сроках (квартал) проведения независимой оценки. 








Дата проведения 


с 1 января по 1 сентября года, соответствующего проведению независимой оценки о проведении независимой оценки.





Источники информации для проведения 


1) результаты анализа статистической информации организации социального обслуживания (Журнал регистрации обращений в организацию*);


2) результаты опроса:


получателей социальных услуг путем проведения анкетирования (Анкета по анализу удовлетворенности качеством оказания социальных услуг в организациях социального обслуживания);


работников организаций;


руководителей организаций о качестве работы поставщиков социальных услуг;


представителей общественных объединений, экспертного сообщества. 








Журнал регистрации обращений в организацию *


в форме, удобной для специалистов организации, отражаются следующие данные:


- название организации;


- вид обращения (жалоба, вопрос, просьба);


- способ обращения (сайт организации, электронная почта, телефон, личный прием);


- дата обращения;


- Ф.И.О., должность специалиста, работавшего с обращением;


- результат обращения.





Количество анкет


которые будут подвергнуты анализу в ходе независимой оценки (выборка), определяется техническим заданием для организации-оператора общественным советом на заседании общественного совета.














Иными источниками информации


могут быть: результаты проведения контрольных закупок, наблюдение в местах оказания социальных услуг, результаты экспертных оценок, анализ информации, размещенной на сайтах организации и т. п.








�
�
5. Наличие возможности направления заявления (жалобы), предложений и отзывов о качестве предоставления социальных услуг - 3 балла;


6. Наличие информации о порядке подачи жалобы по вопросам качества оказания социальных услуг - 3 балла;


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 - 1 балл.�
�
2.�
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 - 4 балла;


2.Доля получателей услуг (в том числе инвалидов и других маломобильных групп получателей услуг), считающих условия оказания услуг доступными, от общего числа опрошенных - 1 балл;


3.Наличие оборудованных помещений для предоставления социальных услуг в соответствии с перечнем социальных услуг, предоставляемых в данной организации социального обслуживания - 1 балл;


4.Укомплектованность организации социального обслуживания специалистами, осуществляющими предоставление социальных услуг -1 балл;


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 - 1 балл.�
�






Критерии проведения


общие критерии оценки качества оказания услуг организациями социального обслуживания, согласно Приказу Минтруда России от 08.12.2014 № 995н.














Результаты проведения


в виде рейтингов и предварительных рекомендаций организация-оператор передает общественному совету. Результаты рассматриваются на заседании общественного совета в срок до 30 сентября года проведения независимой оценки. Результаты в виде рейтингов по формам оказания социальных услуг, а также предложения по улучшению качества деятельности организаций закрепляются протоколом заседания общественного совета. Протокол размещается на официальном портале комитета социальной защиты населения Волгоградской области.











Общие критерии оценки качества оказания услуг организациями социального обслуживания


№ п/п�
Критерий�
Показатель�
�
1.�
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") - 3 балла;


2. Наличие альтернативной версии официального сайта организации социального обслуживания в сети "Интернет" для инвалидов по зрению – 1 балл;


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


4. Результативность обращений при использовании дистанционных способов взаимодействия с получателями социальных услуг для получения необходимой информации - 2 балла;


�
�









Цели проведения


улучшение информированности потребителей о качестве работы организаций;


установление диалога между социальными организациями и гражданами-потребителями услуг (их законными представителями);


повышение качества организации услуг населению в социальной сфере.








Принципы проведения


законность;


открытость и публичность;


добровольность участия общественных объединений;


независимость мнений граждан, экспертов, общественных объединений;


полнота информации, используемой для проведения оценки.


компетентность и профессионализм членов общественного совета.








Нормативные документы


Федеральный закон от 21.07.2014 N 256-ФЗ "О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации по вопросам проведения независимой оценки качества оказания услуг организациями в сфере культуры, социального обслуживания, охраны здоровья и образования";


Указ Президента РФ № 597 от 7 мая 2012 года "О мероприятиях по реализации государственной социальной политики";


Приказ Минтруда России от 8 декабря 2014 г. № 995н "Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества оказания услуг организациями социального обслуживания".











О независимой оценке организаций, 


оказывающих социальные услуг


Согласно действующему законодательству под независимой оценкой качества оказания услуг организациями социальной сферы понимается одна из форм общественного контроля, проводимая в целях предоставления получателям социальных услуг информации о качестве оказания услуг социальными организациями, а также в целях повышения качества их деятельности.


Осуществляется оценка потребительски значимых характеристик качества организации процесса оказания услуг социальными организациями, таких, как открытость и доступность информации об организации; комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения; время ожидания предоставления услуги; доброжелательность, вежливость, компетентность работников организации; удовлетворенность граждан оказанными услугами.


В силу специфики работы социальных организаций и требований к условиям и процессу оказания услуг гражданам оценка проводится по учреждениям по формам предоставления социальных услуг.








Организацией-оператором,


 осуществляющей сбор, обобщение и анализ информации о качестве услуг учреждений социального обслуживания, определено государственное казенное учреждение "Областной центр развития и контроля качества социальных услуг", которое руководствуется Порядком.





Контактные данные


Комитет социальной защиты населения Волгоградской области


Адрес: 400087, г. Волгоград, ул. Новороссийская, д. 41


Председатель комитета: Заботина Лилия Юрьевна


Телефон приемной: 30-80-00


Факс: 8(8442) 39-12-96


Официальный сайт: http://uszn.volgograd.ru/


E-mail: uszn@volganet.ru





Общественный совет комитета социальной защиты населения Волгоградской области 


Председатель: Никонова Евгения Викторовна


Телефон: 30-81-06





Организация-оператор ГКУ "Центр развития и контроля качества"


Ответственный специалист по работе с негосударственными организациями: Маршалко Ольга Александровна


Телефон: 30-80-55


E-mail: omovlg@mail.ru
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независимая оценка качества работы организаций,


оказывающих услуги


в сфере социального обслуживания


Волгоградской области


(справочник для негосударственных организаций)








3.�
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 - 1 балл;


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 балла, от 15 до 30 минут – 0.5 балла, менее 15 минут – 1 балл.�
�
4.�
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 - 1 балл;


2.Доля получателей социальных услуг, которые высоко оценивают компетентность работников организации социального обслуживания, от общего числа опрошенных - 1 балл;


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 - 1 балл.�
�
5.�
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 - 1 балл;�
�












�
�
2.Доля получателей социальных услуг, удовлетворенных условиями предоставления социальных услуг, от числа опрошенных, в том числе удовлетворенных - 13 баллов;


3.Доля получателей социальных услуг, удовлетворенных качеством проводимых мероприятий, имеющих групповой характер (оздоровительных, досуговых), от общего числа опрошенных - 1 балл;


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, 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 - 1 балл.�
�












PAGE  
14

