УТВЕРЖДЕНО НА ЗАСЕДАНИИ ОБЩЕСТВЕННОГО СОВЕТА
                                                                      23 октября 2016 год
Методические рекомендации
по формированию независимой системы оценки 

качества работы организаций, оказывающих социальные услуги 
 

1. Методические рекомендации по формированию независимой системы оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги (далее – Методические рекомендации) разработаны с учетом отраслевой специфики деятельности и многообразия типов и видов учреждений социальной сферы в соответствии с:

Федеральным Законом от 21 июля 2014 года № 256 ФЗ «О внесении изменений в отдельные законодательные акты РФ по вопросам проведения независимой оценки качества оказания услуг организациями в сфере культуры, социального обслуживания, охраны здоровья и образования»; 

Указом Президента Российской Федерации от 7 мая 2012 г. № 597 «О мерах по реализации государственной социальной политики»;

пунктом 4 Плана мероприятий по формированию независимой системы оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги, утвержденного распоряжением Правительства Российской Федерации от 30 марта 2013 г. № 487-р;

Приказом Министерства здравоохранения Российской Федерации от               28 ноября 2014 года № 787н «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества оказания услуг медицинскими организациями»; 

Приказом Минкультуры России от 05 октября 2015 № 2515 «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества оказания услуг организациями культуры»;
Приказом Министерства труда и социальной защиты Российской Федерации от 8 декабря 2014 года № 995н «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества оказания услуг организациями социального обслуживания»; 

Приказом Минздрава России от 30 декабря 2014 года № 956н «Об информации, необходимой для проведения независимой оценки качества оказания услуг медицинскими организациями, и требованиях к содержанию и форме предоставления информации о деятельности медицинских организаций, размещаемой на официальных сайтах Министерства здравоохранения Российской Федерации, органов государственной власти субъектов Российской Федерации, органов местного самоуправления и медицинских организаций в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»;
Методическими рекомендациями по проведению независимой системы оценки качества работы образовательных организаций, утвержденными заместителем Министра образования и науки Российской Федерации  А.Б.Повалко 14 октября 2013 г.;

Приказом Минтруда России от 30 августа 2013 г. № 391а «О методических рекомендациях по проведению независимой оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги в сфере социального обслуживания»;

Приказом Министерства здравоохранения России от 14 мая 2015 года    № 240 «Об утверждении методических рекомендаций по проведению независимой оценки качества оказания услуг медицинскими организациями».

2. Методические рекомендации направлены на обеспечение единства основных подходов и требований к формированию и организации функционирования независимой системы оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги на территории Саратовской области (далее – НСО).

3. Цели НСО:

информационная открытость организаций социальной сферы;

обеспечение доступности информации о деятельности организаций социальной сферы для граждан – потребителей услуг;

повышение стимулирования качества работы организаций социальной сферы;
повышение качества и доступности социальных услуг для населения.

4. Объектами НСО  являются организации Саратовской области, оказывающие социальные услуги в сфере здравоохранения, социального обслуживания и культуры.
5. Учредителями объектов НСО являются министерства социальной сферы области (далее – Учредители).

6. Организацию проведения НСО в Саратовской области осуществляет министерство занятости, труда и миграции области (далее – Уполномоченный орган), включая:

общее организационное и методическое сопровождение рабочей группы по формированию независимой системы оценки качества работы организаций оказывающих услуги в сфере культуры, здравоохранения и социального обслуживания по Саратовской области  (далее – рабочая группа);

мониторинг проведения НСО на региональном уровне;
подготовку аналитических материалов по выявленным в процессе проведения НСО наиболее типичным недостаткам в работе организаций, оказывающих социальные услуги, в соответствии со сферами их деятельности;

разработку совместно с Учредителями объектов НСО механизма устранения причин, выявленных недостатков в работе организаций, оказывающих социальные услуги;

информационное сопровождение НСО: размещение в сети Интернет на официальном сайте Уполномоченного органа (minzan@saratov.gov.ru) информации, полученной для проведения мониторинга и формирования рейтингов, результатов мониторингов и рейтингов, а также предложения по повышению качества услуг.

7. В целях содействия НСО Уполномоченным органом в порядке, установленным законодательством Российской Федерации, законодательством Саратовской области, соответственно, формируется Общественный совет. 
8. Основными функциями Общественного совета являются:

разработка плана мероприятий по формированию НСО;

контроль за реализацией плана;

установление порядка оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги;

определение перечня организаций социальной сферы, в отношении которых проводится независимая оценка;

формирование предложений для разработки технического задания для организации-оператора, которая осуществляет сбор, обобщение и анализ информации о качестве оказания услуг организациями социальной сферы (далее – оператор), участие в рассмотрении проектов документации о закупке работ, услуг, а также проектов государственных контрактов, заключаемых уполномоченным органом с оператором;

установление при необходимости дополнительных критериев оценки качества оказания услуг организациями социальной сферы, расположенными на территории Саратовской области;
осуществление независимой оценки качества оказания услуг организациями социальной сферы, расположенными на территории Саратовской области, с учетом информации, представленной оператором;

подготовка аналитической информации по результатам проведения НСО Губернатору области и Заместителю Председателя Правительства области – Куратору НСО.
9. Рейтинг организаций (в отношении одних и тех же организаций), оказывающих социальные услуги, и  участвовавших в НСО рекомендуется формировать не чаще чем один раз в год и не реже чем один раз в три года.
Приложение № 1
Показатели, характеризующих общие критерии оценки качества оказания услуг медицинскими организациями

I. В амбулаторных условиях

	N п/п
	Показатели
	Единица измерения
	Расчет показателя
	Значение показателя в баллах

	1.
	Показатели, характеризующие открытость и доступность информации о медицинской организации
	
	
	

	1.1.
	Показатель рейтинга на официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях (www.bus.gov.ru) в сети Интернет
	баллы
	В соответствии с порядком формирования рейтинга "Открытость и прозрачность государственных и муниципальных учреждений" на официальном сайте в сети Интернет www.bus.qov.ru
	0 - 1

	1.2.
	Полнота, актуальность и понятность информации о медицинской организации, размещаемой на официальном сайте медицинской организации (i):

общая информация ();
	баллы
	наличие информации - 1

иные случаи - 0

коэффициент 0,2
	0 - 1

	
	информация о медицинской деятельности ();
	
	коэффициент 0,5
	

	
	информация о медицинских работниках ();
	
	коэффициент 0,2
	

	
	иная информация ().
	
	коэффициент 0,1
	

	1.3.
	Наличие и доступность на официальном сайте медицинской организации способов обратной связи с потребителями услуг: форма для подачи электронного обращения;

анкета для оценки качества оказания услуг в медицинской организации (в электронном виде)
	
	Сумма баллов

наличие - 1

отсутствие - 0

наличие - 1

отсутствие - 0
	0 - 2

	1.4.
	Доля потребителей услуг, удовлетворенных качеством и полнотой информации о работе медицинской организации и порядке предоставления медицинских услуг, доступной в помещениях медицинской организации ()
	%
	 - 0

 - 1

 - 2

 - 3

 - 4

 - 5
	0 - 5

	1.5.
	Доля потребителей услуг, удовлетворенных качеством и полнотой информации о работе медицинской организации и порядке предоставления медицинских услуг, доступной на официальном сайте медицинской организации ()
	%
	 - 0

 - 1

 - 2

 - 3

 - 4

 - 5
	0 - 5

	2.
	Показатели, характеризующие комфортность условий предоставления медицинских услуг и доступность их получения

	2.1.
	Доля потребителей услуг, которые записались на прием к врачу (получили талон с указанием времени приема и ФИО врача) при первом обращении в медицинскую организацию (s)
	%
	 - 0

 - 1

 - 2

 - 3

 - 4

 - 5
	0 - 5

	2.2.
	Средний срок ожидания приема врача с момента записи на прием (относительно сроков ожидания, установленных территориальной программой государственных гарантий бесплатного оказания гражданам медицинской помощи)
	дни
	равен - 1

меньше на 1 день - 2

меньше на 2 дня - 3

меньше на 3 дня - 4

меньше на 1/2 срока - 5
	0 - 5

	2.3.
	Доступность записи на прием к врачу: по телефону, с использованием сети Интернет, в регистратуре лично, лечащим врачом на приеме при посещении
	баллы
	Сумма баллов

наличие - 1;

отсутствие - 0

наличие - 1;

отсутствие - 0

наличие - 1;

отсутствие - 0

наличие - 1;

отсутствие - 0
	0 - 4

	2.4.
	Доля потребителей услуг, удовлетворенных условиями пребывания в медицинской организации (u)
	%
	u < 70% - 0

 - 1

 - 2

 - 3

 - 4

 - 5
	0 - 5

	2.5.
	Доля потребителей услуг с ограниченными возможностями здоровья, удовлетворенных условиями пребывания в медицинской организации (y)
	%
	y < 50% - 0

 - 1

 - 2

 - 3

 - 4

 - 5
	0 - 5

	3.
	Показатели, характеризующие время ожидания предоставления медицинской услуги

	3.1.
	Средний срок ожидания диагностического исследования с момента получения направления на диагностическое исследование (относительно сроков ожидания, установленных территориальной программой государственных гарантий бесплатного оказания гражданам медицинской помощи)
	дни
	равен - 1

меньше на 1 день - 2

меньше на 2 дня - 3

меньше на 3 дня - 4

меньше на 1/2 срока - 5
	0 - 5

	3.2.
	Доля потребителей услуг, которых врач принял во время, установленное по записи (v)
	%
	v < 70% - 0

 - 1

 - 2

 - 3

 - 4

 - 5
	0 - 5

	3.3.
	Доля потребителей услуг, которым диагностическое исследование выполнено во время, установленное по записи (d)
	%
	d < 70% - 0

 - 1

 - 2

 - 3

 - 4

 - 5
	0 - 5

	4.
	Показатели, характеризующие доброжелательность, вежливость и компетентность работников медицинской организации

	4.1.
	Доля потребителей услуг, положительно оценивающих доброжелательность и вежливость работников медицинской организации (m)
	%
	m < 70% - 0

 - 1

 - 2

 - 3

 - 4

 - 5
	0 - 5

	4.2.
	Доля потребителей услуг, положительно оценивающих компетентность медицинских работников медицинской организации (g)
	%
	g < 70% - 0

 - 1

 - 2

 - 3

 - 4

 - 5
	0 - 5

	5.
	Показатели, характеризующие удовлетворенность оказанными услугами в медицинской организации

	5.1.
	Доля потребителей услуг, удовлетворенных оказанными услугами (f)
	%
	f < 70% - 0

 - 1

 - 2

 - 3

 - 4

 - 5
	0 - 5

	5.2.
	Доля потребителей услуг, готовых рекомендовать медицинскую организацию для получения медицинской помощи (r)
	%
	r < 70% - 0

 - 1

 - 2

 - 3

 - 4

 - 5
	0 - 5


II. В стационарных условиях

	N п/п
	Показатели
	Единица измерения
	Расчет показателя
	Значение показателя в баллах

	1.
	Показатели, характеризующие открытость и доступность информации о медицинской организации

	1.1.
	Показатель рейтинга на официальном сайте в сети Интернет для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях (www.bus.gov.ru)
	баллы
	В соответствии с порядком формирования рейтинга "Открытость и прозрачность государственных и муниципальных учреждений" на официальном сайте в сети Интернет www.bus.gov.ru
	0 - 1

	1.2.
	Полнота, актуальность и понятность информации о медицинской организации, размещаемой на официальном сайте медицинской организации (i): общая информация (); информация о медицинской деятельности (); информация о медицинских работниках (); иная информация ().
	баллы
	Наличие информации - 1

иные случаи - 0

коэффициент 0,2

коэффициент 0,5

коэффициент 0,2

коэффициент 0,1
	0 - 1

	1.3.
	Наличие и доступность на официальном сайте медицинской организации способов обратной связи с потребителями услуг: форма для подачи электронного обращения; анкета для оценки качества оказания услуг в медицинской организации (в электронном виде)
	баллы
	Сумма баллов

наличие - 1

отсутствие - 0

наличие - 1

отсутствие - 0
	0 - 2

	1.4.
	Доля потребителей услуг, удовлетворенных качеством и полнотой информации о работе медицинской организации и порядке предоставления медицинских услуг, доступной в помещениях медицинской организации ()
	%
	 - 0

 - 1

 - 2

 - 3

 - 4

 - 5
	0 - 5

	1.5.
	Доля потребителей услуг, удовлетворенных качеством и полнотой информации о работе медицинской организации и порядке предоставления медицинских услуг, доступной на официальном сайте медицинской организации ()
	%
	 - 0

 - 1

 - 2

 - 3

 - 4

 - 5
	0 - 5

	2.
	Показатели, характеризующие комфортность условий предоставления медицинских услуг и доступность их получения

	2.1.
	Доля потребителей услуг, удовлетворенных условиями пребывания в медицинской организации (u)
	%
	u < 70% - 0

 - 1

 - 2

 - 3

 - 4

 - 5
	0 - 5

	2.2.
	Доля потребителей услуг, удовлетворенных питанием в медицинской организации (p)
	%
	p < 70% - 0

 - 1

 - 2

 - 3

 - 4

 - 5
	0 - 5

	2.3.
	Доля потребителей услуг, у которых во время пребывания в стационаре не возникла необходимость оплачивать назначенные диагностические исследования за свой счет (d)
	%
	d < 90% - 0

 - 1

 - 2

d = 100% - 3
	0 - 3

	2.4.
	Доля потребителей услуг, у которых во время пребывания в стационаре не возникла необходимость оплачивать назначенные лекарственные средства за свой счет (i)
	%
	I < 90% - 0

 - 1

 - 2

I = 100% - 3
	0 - 3

	2.5.
	Доля потребителей услуг с ограниченными возможностями здоровья, удовлетворенных условиями пребывания в медицинской организации (y)
	%
	y < 50% - 0

 - 1

 - 2

 - 3

 - 4

 - 5
	0 - 5

	3.
	Показатели, характеризующие время ожидания в очереди при получении медицинской услуги

	3.1.
	Среднее время ожидания в приемном отделении медицинской организации (n)
	минуты
	n < 120' - 0

 - 1

 - 2

 - 3

 - 4

n < 30/ - 5
	0 - 5

	3.2.
	Средний срок ожидания плановой госпитализации с момента получения направления на плановую госпитализацию (относительно сроков ожидания, установленных территориальной программой государственных гарантий бесплатного оказания гражданам медицинской помощи)
	дни
	равен - 1

меньше на 1 день - 2

меньше на 2 дня - 3

меньше на 3 дня - 4

меньше на 1/2 срока - 5
	0 - 5

	3.3.
	Доля потребителей услуг, госпитализированных в назначенный срок плановой госпитализации (v)
	%
	v < 70% - 0

 - 1

 - 2

 - 3

 - 4

 - 5
	0 - 5

	4.
	Показатели, характеризующие доброжелательность, вежливость и компетентность работников медицинской организации

	4.1.
	Доля потребителей услуг, положительно оценивающих доброжелательность и вежливость работников медицинской организации (m)
	%
	m < 70% - 0

 - 1

 - 2

 - 3

 - 4

 - 5
	0 - 5

	4.2.
	Доля потребителей услуг, положительно оценивающих компетентность медицинских работников медицинской организации (g)
	%
	g < 70% - 0

 - 1

 - 2

 - 3

 - 4

 - 5
	0 - 5

	5.
	Показатели, характеризующие удовлетворенность оказанными услугами в медицинской организации

	5.1.
	Доля потребителей услуг, удовлетворенных оказанными услугами (f)
	%
	f < 70% - 0

 - 1

 - 2

 - 3

 - 4

 - 5
	0 - 5

	5.2.
	Доля потребителей услуг, готовых рекомендовать медицинскую организацию для получения медицинской помощи (r)
	%
	r < 70% - 0

 - 1

 - 2

 - 3

 - 4

 - 5
	0 - 5

	5.3.
	Доля потребителей услуг, удовлетворенных действиями персонала медицинской организации по уходу (h)
	%
	h < 70% - 0

 - 1

 - 2

 - 3

 - 4

 - 5
	0 - 5


Приложение № 2
Показатели, характеризующие общие критерии оценки качества оказания услуг 
организациями социального обслуживания 

	№

п/п
	Показатели
	Единица измерения

(характе-

ристика) показателя
	Значение

показателя в баллах
	Применение показателей при оценке  качества оказания услуг организациями социального обслуживания

	
	
	
	
	стацио-нарной формы обслужи-вания
	полуста-ционар-ной  формы

обслужи-вания
	надомной формы

обслужи-вания

	
	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
	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
	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. № 442-ФЗ «Об основах социального обслуживания граждан в Российской Федерации»


	менее чем на 10%

от 10 до 30%

от 30 до 60%

от 60 до

90 %

от 90 до 

100 %
	0

0,3

0,6

0,9

1
	да
	да
	да

	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
	да

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

 
	да/нет
	1/0
	да
	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
	да

	3.1.
	телефон
	да/нет
	1/0


	да
	да
	да

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


	да/нет
	1/0
	да
	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
	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
	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
	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
	да

	5.1.
	лично в организацию социального обслуживания 
	возмож-ность имеется/

отсутствует


	1/0
	да
	да
	да

	5.2.
	в электронной форме на официальном сайте организации социального обслуживания в сети «Интернет» 
	возмож-ность имеется/

отсутствует


	1/0


	да
	да
	да

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


	возмож-ность имеется/

отсутствует
	1/0
	да
	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
	да

	6.1.
	в общедоступных местах на информационных стендах в организации социального обслуживания
	отсутству-ет/

представле-на  частично/

представле-на в полном объеме


	0/0,5/1
	да
	да
	да


	6.2.
	на  официальном сайте организации социального обслуживания в сети «Интернет» 
	отсутству-ет/

представле-на частично/

представле-на в полном объеме


	0/0,5/1
	да
	да
	да

	6.3.
	на официальном сайте уполномоченного исполнительного органа государственной власти в сфере  социального обслуживания в сети «Интернет» 
	отсутству-ет/

представле-на частично/

представле-на в полном объеме


	0/0,5/1
	да
	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
	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
	да
	нет

	1.2.
	оборудование входных зон на объектах оценки для маломобильных групп населения 
	доступны/ частично доступны /

не доступны


	1/0,5/0
	да
	да
	нет

	1.3.
	наличие специально оборудованного санитарно-гигиенического помещения 


	доступно/ частично доступно /не доступно


	1/0,5/0
	да
	да
	нет

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


	(есть/нет)
	1/0
	да
	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
	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
	да
	нет

	4.
	Укомплектованность организации социального обслуживания специалистами, осуществляющими предоставление социальных услуг 
	%

от штатных единиц, установлен-ных в штатном расписании

	от 0 до 1 балла;

значение показателя 

(в %), деленное на 100
	да
	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
	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
	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

от 15 до 30

минут

менее 

15 минут
	0

0,5

1
	нет
	да
	да

	
	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
	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
	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
	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 до1 балла;

значение показателя 

(в %), деленное на 100
	да
	да
	да

	2.
	Доля получателей социальных услуг, удовлетворенных условиями предоставления социальных услуг, от числа опрошенных, 

в том числе удовлетворенных:


	%
	среднеарифмети-ческая величина значений

показателей 

2.1-.2.13

в баллах


	да
	да
	да

	2.1.
	жилым помещением
	%


	от 0 до 1 балла;

значение показателя (в %) деленное на 100


	да
	да
	нет

	2.2.
	наличием оборудования для предоставления социальных услуг
	%


	от 0 до 1 балла;

значение показателя (в %), деленное на 100


	да
	да
	нет

	2.3.
	питанием
	%


	от 0 до 1 балла;

значение показателя (в %), деленное на 100


	да
	да
	нет

	2.4.
	мебелью, мягким инвентарем
	%


	от 0 до 1 балла;

значение показателя (в %), деленное на 100


	да
	да
	нет

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


	от 0 до 1 балла;

значение показателя (в %), деленное на 100
	да
	да
	нет

	2.6.
	хранением личных вещей
	%


	от 0 до 1 балла;

значение показателя (в %), деленное на 100


	да
	да
	нет

	2.7.
	оборудованным для инвалидов санитарно-гигиеническим помещением
	%


	от 0 до 1 балла;

значение показателя 

(в %), деленное на 100


	да
	да
	нет

	2.8.
	санитарным содержанием санитарно-технического оборудования 
	%


	от 0 до 1 балла;

значение показателя 

(в %), деленное на 100


	да
	да
	нет

	2.9.
	порядком оплаты  социальных услуг
	%


	от 0 до 1 балла;

значение показателя

(в %), деленное на 100


	да
	да
	да

	2.10.
	конфиденциальностью предоставления социальных услуг
	%


	от 0 до 1 балла;

значение показателя

(в %), деленное на 100


	да
	да
	да

	2.11.
	графиком посещений родственниками в организации социального обслуживания
	%


	от 0 до 1 балла;

значение показателя (в %), деленное на 100


	да
	да
	нет

	2.12.
	периодичностью прихода социальных работников на дом
	%


	от 0 до 1 балла;

значение показателя (в %), деленное на 100


	нет
	нет
	да

	2.13.
	оперативностью решения вопросов
	%


	от 0 до 1 балла;

значение показателя (в %), деленное на 100


	да
	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
	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

менее 5 жалоб

жалоб не зарегистри-ровано


	0

0,5

1
	да
	да
	да


	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
	да


Приложение № 3
Показатели, характеризующие общие критерии оценки качества оказания услуг организациями культуры
(приказ Министерства культуры РФ от 5 октября 2015 г. № 2515)
	N п/п
	Показатель
	Единица измерения (значение показателя)
	Группа организаций
	Способ оценки

	1
	Открытость и доступность информации об организации культуры (от 0 до 31)

	1.1
	Полное и сокращенное наименование организации культуры, место нахождения, почтовый адрес, схема проезда, адрес электронной почты, структура организации культуры, сведения об учредителе (учредителях), учредительные документы
	от 0 до 5 баллов
	все организации культуры
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	1.2
	Информация о выполнении государственного/ муниципального задания, отчет о результатах деятельности организации культуры
	от 0 до 7 баллов
	все организации культуры
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	1.3
	Информирование о предстоящих выставках и экспозициях организации культуры. Виртуальные экскурсии по организации культуры
	от 0 до 5 баллов
	музеи
	изучение мнения получателей услуг

	1.4
	Информирование о предстоящих представлениях и постановках
	от 0 до 7 баллов
	театры
	изучение мнения получателей услуг

	1.5
	Информирование о новых мероприятиях
	от 0 до 7 баллов
	культурно-досуговые организации
	изучение мнения получателей услуг

	2
	Комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения (от 0 до 47)

	2.1
	Уровень комфортности пребывания в организации культуры (места для сидения, гардероб, чистота помещений)
	от 0 до 5 баллов
	все организации культуры
	изучение мнения получателей услуг

	2.2
	Перечень услуг, предоставляемых организацией культуры. Ограничения по ассортименту услуг, ограничения по потребителям услуг. Дополнительные услуги, предоставляемые организацией культуры. Услуги, предоставляемые на платной основе. Стоимость услуг. Предоставление преимущественного права пользования услугами учреждения
	от 0 до 5 баллов
	все организации культуры
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	2.3
	Сохранение возможности навигации по сайту при отключении графических элементов оформления сайта, карты сайта. Время доступности информации с учетом перерывов в работе сайта. Наличие независимой системы учета посещений сайта. Раскрытие информации независимой системы учета посещений сайта. Наличие встроенной системы контекстного поиска по сайту. Бесплатность, доступность информации на сайте. Отсутствие нарушений отображения, форматирования или иных дефектов информации на сайте. Дата и время размещения информации. Доступ к разделу "Независимая оценка качества предоставления услуг" должен быть обеспечен не более чем за 2 перехода по сайту с использованием меню навигации
	от 0 до 5 баллов
	все организации культуры
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	2.4
	Наличие дополнительных услуг организации культуры (места общественного питания, проведение интерактивных игр, театрализованных мероприятий, аудиогид)
	от 0 до 8 баллов
	музеи, театры
	изучение мнения получателей услуг

	2.5
	Стоимость дополнительных услуг (ксерокопирование, заказ книги в другой библиотеке, информирование о возврате нужной книги, возможность отложить книгу)
	от 0 до 9 баллов
	библиотеки
	изучение мнения получателей услуг

	2.6
	Транспортная и пешая доступность организации культуры
	от 0 до 5 баллов
	все организации культуры
	изучение мнения получателей услуг

	2.7
	Наличие электронных билетов/ наличие электронного бронирования билетов/ наличие электронной очереди/ наличие электронных каталогов/ наличие электронных документов, доступных для получения
	от 0 до 5 баллов
	все организации культуры
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	2.8
	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми учреждением посетителям (в том числе и с помощью мобильных устройств)
	от 0 до 5 баллов
	все организации культуры
	изучение мнения получателей услуг

	2.9
	Качество и содержание полиграфических материалов организаций культуры (программ, буклетов, флаеров)
	от 0 до 9 баллов
	театры
	изучение мнения получателей услуг

	3
	Время ожидания предоставления услуги (от 0 до 21)

	3.1
	Удобство графика работы организации культуры
	от 0 до 7 баллов
	все организации культуры
	изучение мнения получателей услуг

	3.2
	Удобство процедуры покупки (бронирования) билетов
	от 0 до 7 баллов
	театры, музеи
	изучение мнения получателей услуг

	3.3
	Простота/удобство электронного каталога
	от 0 до 7 баллов
	библиотеки
	изучение мнения получателей услуг

	4
	Доброжелательность, вежливость, компетентность работников организации культуры (от 0 до 14)

	4.1
	Доброжелательность, вежливость и компетентность персонала организации культуры
	от 0 до 7 баллов
	все организации культуры
	изучение мнения получателей услуг

	4.2
	Фамилии, имена, отчества, должности руководящего состава организации культуры, её структурных подразделений и филиалов (при их наличии), режим, график работы; контактные телефоны, адреса электронной почты, раздел для направления предложений по улучшению качества услуг организации
	от 0 до 7 баллов
	все организации культуры
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	5
	Удовлетворенность качеством оказания услуг (от 0 до 25)

	5.1
	Уровень удовлетворенности качеством оказания услуг организации культуры в целом
	от 0 до 5 баллов
	все организации культуры, за исключением театров
	изучение мнения получателей услуг

	5.2
	Порядок оценки качества работы организации на основании определенных критериев эффективности работы организаций, утвержденный уполномоченным федеральным органом исполнительной власти; результаты независимой оценки качества оказания услуг организациями культуры, а также предложения об улучшении качества их деятельности; план по улучшению качества работы организации
	от 0 до 6 баллов
	все организации культуры
	наличие информации на официальном сайте организации культуры

	5.3
	Качество проведения экскурсий
	от 0 до 4 баллов
	музеи
	изучение мнения получателей услуг

	5.4
	Разнообразие экспозиций организации культуры
	от 0 до 2 баллов
	музеи
	изучение мнения получателей услуг

	5.5
	Наличие информации о новых изданиях
	от 0 до 10 баллов
	библиотеки
	изучение мнения получателей услуг

	5.6
	Разнообразие творческих групп, кружков по интересам
	от 0 до 9 баллов
	культурно-досуговые организации
	изучение мнения получателей услуг

	5.7
	Качество проведения культурно-массовых мероприятий
	от 0 до 10 баллов
	культурно-досуговые организации
	изучение мнения получателей услуг


Приложение № 4
АНКЕТА

для оценки качества оказания услуг медицинскими

организациями в амбулаторных условиях

Когда и в какую медицинскую организацию Вы обращались?

____________________________________________________
Полное наименование медицинской организации

_____________________________________________________
Месяц, год текущий

_____________________________________________________
1. Причина, по которой Вы обратились в медицинскую организацию?

() заболевание

() травма

() диспансеризация

() профосмотр (по направлению работодателя)

() получение справки (для бассейна, для водительского удостоверения и т.д.)

() закрытие листка нетрудоспособности

2. Ваше обслуживание в медицинской организации?

() за счет ОМС

() за счет ДМС

() на платной основе
3. Имеете ли Вы установленную группу ограничения трудоспособности?

() нет

() да

Какую группу ограничения трудоспособности Вы имеете?

() I группа

() II группа

() III группа

Медицинская организация оборудована для лиц с ограниченными возможностями?

() да

() нет

() отсутствие специального подъезда и парковки для автотранспорта

() отсутствие пандусов, поручней

() отсутствие электрических подъемников

() отсутствие специальных лифтов

() отсутствие голосовых сигналов

() отсутствие информационных бегущих строк, информационных стендов

() отсутствие информации для слабовидящих людей шрифтом Брайля

() отсутствие специально оборудованного туалета

4. При первом обращении в медицинскую организацию Вы сразу записались на прием к врачу (получили талон с указанием времени приема и ФИО врача)?

() да

() нет

5. Вы записались на прием к врачу?

() по телефону

() с использованием сети Интернет

() в регистратуре лично

() лечащим врачом на приеме при посещении

6. Срок ожидания приема у врача, к которому Вы записались, с момента записи на прием (устанавливается в соответствии с территориальной программой государственных гарантий бесплатного оказания гражданам медицинской помощи)?

() 10 дней

() 9 дней

() 8 дней

() 7 дней

() 5 дней

() меньше 5 дней

7. Врач Вас принял во время, установленное по записи?

() да

() нет

8. Вы удовлетворены условиями пребывания в медицинской организации?

() да

() нет

Что не удовлетворяет?

() отсутствие свободных мест ожидания

() состояние гардероба

() состояние туалета

() отсутствие питьевой воды

() санитарные условия

9. Перед посещением врача Вы заходили на официальный сайт медицинской организации?

() нет

() да

Удовлетворены ли Вы качеством и полнотой информации о работе медицинской организации и порядке предоставления медицинских услуг, доступной на официальном сайте медицинской организации?

() да

() нет

10. При обращении в медицинскую организацию Вы обращались к информации, размещенной в помещениях медицинской организации (стенды, инфоматы и др.)?

() нет

() да

Удовлетворены ли Вы качеством и полнотой информации о работе медицинской организации и порядке предоставления медицинских услуг, доступной в помещениях медицинской организации?

() да

() нет

11. Вы знаете своего участкового терапевта (педиатра) (ФИО, график работы, N кабинета и др.)?

() да

() нет

12. Как часто Вы обращаетесь к участковому терапевту (педиатру)?

() раз в месяц

() раз в квартал

() раз в полугодие

() раз в год

() не обращаюсь

13. Вы удовлетворены обслуживанием у участкового терапевта (педиатра) (доброжелательность, вежливость)?

() да

() нет

14. Удовлетворены ли Вы компетентностью участкового врача (педиатра)?

() да

() нет

() Вам не разъяснили информацию о состоянии здоровья

() Вам не дали рекомендации по диагностике, лечению и реабилитации

() Вам не дали выписку

() Вам не выписали рецепт

15. Как часто Вы обращаетесь к узким специалистам (лор, хирург, невролог, офтальмолог и др.)?

() раз в месяц

() раз в квартал

() раз в полугодие

() раз в год

() не обращаюсь

16. Вы удовлетворены обслуживанием у узких специалистов (доброжелательность, вежливость)?

() да

() нет

17. Удовлетворены ли вы компетентностью узких специалистов?

() да

() нет

() Вам не разъяснили информацию о состоянии здоровья

() Вам не дали рекомендации по диагностике, лечению и реабилитации

() Вам не дали выписку

() Вам не выписали рецепт

18. Срок ожидания диагностического исследования (диагностические инструментальные и лабораторные исследования) с момента получения направления на диагностическое исследование (устанавливается в соответствии с территориальной программой государственных гарантий бесплатного оказания гражданам медицинской помощи)?

() 10 дней

() 9 дней

() 8 дней

() 7 дней

() 5 дней

() меньше 5 дней

19. Срок ожидания диагностического исследования (компьютерная томография, магнитно-резонансная томография, ангиография) с момента получения направления на диагностическое исследование (устанавливается в соответствии с территориальной программой государственных гарантий бесплатного оказания гражданам медицинской помощи)?

() 30 дней

() 29 дней

() 28 дней

() 27 дней

() 15 дней

() меньше 15 дней

20. Вы удовлетворены оказанными услугами в медицинской организации?

() да

() нет

21. Рекомендовали бы Вы данную медицинскую организацию для получения медицинской помощи?

() да

() нет

22. Оставляли ли Вы комментарий о качестве обслуживания в медицинской организации и о медицинских работниках этой организации в социальных сетях?

() да

() нет

23. Вы благодарили персонал медицинской организации за оказанные Вам медицинские услуги?

() нет

() да

Кто был инициатором благодарения?

() я сам(а)

() персонал медицинской организации

Форма благодарения:

() письменная благодарность (в журнале, на сайте)

() цветы

() подарки

() услуги

() деньги

АНКЕТА

для оценки качества оказания услуг медицинскими

организациями в стационарных условиях

Когда и в какую медицинскую организацию Вы были госпитализированы?

____________________________________________________________
Субъект Российской Федерации

____________________________________________________________

Полное наименование медицинской организации

____________________________________________________________

Месяц, год текущий

____________________________________________________________
1. Госпитализация была:

() плановая

() экстренная

2. Вы были госпитализированы:

() за счет ОМС

() за счет ДМС

() на платной основе

3. Имеете ли Вы установленную группу ограничения трудоспособности?

() нет

() да

Какую группу ограничения трудоспособности Вы имеете?

() I группа

() II группа

() III группа

Медицинская организация оборудована для лиц с ограниченными возможностями?

() да

() нет

() отсутствие специального подъезда и парковки для автотранспорта

() отсутствие пандусов, поручней

() отсутствие электрических подъемников

() отсутствие специальных лифтов

() отсутствие голосовых сигналов

() отсутствие информационных бегущих строк, информационных стендов

() отсутствие информации для слабовидящих людей шрифтом Брайля

() отсутствие специального оборудованного туалета

4. Перед госпитализацией Вы заходили на официальный сайт медицинской организации?

() нет

() да

Удовлетворены ли Вы качеством и полнотой информации о работе медицинской организации и порядке предоставления медицинских услуг, доступной на официальном сайте медицинской организации?

() да

() нет

5. При обращении в медицинскую организацию Вы обращались к информации, размещенной в помещениях медицинской организации (стенды, инфоматы и др.)?

() нет

() да

Удовлетворены ли Вы качеством и полнотой информации о работе медицинской организации и порядке предоставления медицинских услуг, доступной в помещениях медицинской организации?

() да

() нет

6. В каком режиме стационара Вы проходили лечение?

() круглосуточного пребывания

() дневного стационара

7. Вы удовлетворены условиями пребывания в приемном отделении?

() да

() нет

Что не удовлетворяет?

() отсутствие свободных мест ожидания

() состояние гардероба

() состояние туалета

() отсутствие питьевой воды

() санитарные условия

8. Сколько времени Вы ожидали в приемном отделении?

() до 120 мин.

() до 75 мин.

() до 60 мин.

() до 45 мин.

() до 30 мин.

9. Вы удовлетворены отношением персонала во время пребывания в приемном отделении (доброжелательность, вежливость)?

() да

() нет

10. Вы удовлетворены отношением персонала во время пребывания в отделении (доброжелательность, вежливость)?

() да

() нет

11. Срок ожидания плановой госпитализации с момента получения направления на плановую госпитализацию (устанавливается в соответствии с территориальной программой государственных гарантий бесплатного оказания гражданам медицинской помощи)?

() 30 дней

() 29 дней

() 28 дней

() 27 дней

() 15 дней

() меньше 15 дней

12. Возникала ли у Вас во время пребывания в стационаре необходимость оплачивать назначенные лекарственные средства за свой счет?

() да

() нет

13. Возникала ли у Вас во время пребывания в стационаре необходимость оплачивать назначенные диагностические исследования за свой счет?

() нет

() да

Необходимость:

() для уточнения диагноза

() с целью сокращения срока лечения

() приобретение расходных материалов

14. Удовлетворены ли Вы компетентностью медицинских работников медицинской организации?

() да

() нет

() Вам не разъяснили информацию о состоянии здоровья

() Вам не дали рекомендации по диагностике, лечению и реабилитации

() Вам не дали выписку

15. Удовлетворены ли Вы питанием во время пребывания в медицинской организации?

() да

() нет

16. Удовлетворены ли Вы условиями пребывания в медицинской организации?

() да

() нет

Что не удовлетворяет?

() уборка помещений

() освещение, температурный режим

() медицинской организации требуется ремонт

() в медицинской организации старая мебель

17. Удовлетворены ли Вы оказанными услугами в медицинской организации?

() да

() нет

18. Удовлетворены ли Вы действиями персонала медицинской организации по уходу?

() да

() нет

19. Рекомендовали бы Вы данную медицинскую организацию для получения медицинской помощи?

() да

() нет

20. Оставляли ли Вы комментарий о качестве обслуживания в медицинской организации и о медицинских работниках этой организации в социальных сетях?

() да

() нет

21. Вы благодарили персонал медицинской организации за оказанные Вам медицинские услуги?

() нет

() да

Кто был инициатором благодарения?

() я сам(а)

() персонал медицинской организации

Форма благодарения:

() письменная благодарность (в журнале, на сайте)

() цветы

() подарки

() услуги

() деньги

Приложение № 5
Анкета по анализу удовлетворенности качеством оказания социальных услуг в организации социального обслуживания
со стационарной формой обслуживания.
Мы хотим узнать, как Вы оцениваете качество работы организации социального обслуживания, в которой Вам оказывают социальные услуги.

Просим Вас с пониманием отнестись к анкетированию и внимательно ответить на задаваемые вопросы. Выберите один из вариантов на каждый вопрос.

При этом не нужно указывать свое имя, Ваши личные данные нигде не прозвучат.

Ваше мнение нам очень важно и будет учтено в дальнейшей работе.
1. В который раз Вы обратились в организацию социального обслуживания за получением социальных услуг:

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	Впервые
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	повторно
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


2. Как вы оцениваете свою информированность о работе организации, в том числе время работы, перечень предоставляемых услуг:
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	Хорошо информирован
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Слабо информирован
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Не информирован
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


3. Считаете ли вы условия оказания социальных услуг доступными:

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


4. Как Вы оцениваете внешнее обустройство учреждения, предоставляющего социальные услуги (наличие автомобильной парковки для посетителей, наличие освещения и соблюдение частоты территории вокруг учреждения, наличие пандусов и т.д.)?

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	положительно
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	удовлетворительно
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	отрицательно
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


указать, что именно не удовлетворяет в благоустройстве учреждения __________________________________________________________
5. Считаете ли Вы, что работники учреждения вежливы и доброжелательны?

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	не всегда
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


6. Вы удовлетворены компетентностью персонала (профессиональной грамотностью) при предоставлении Вам услуг?  

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


7. Изменилось ли в лучшую сторону качество Вашей жизни в результате получения социальных услуг:

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


8. Довольны ли Вы условиями предоставления социальных услуг, а именно:

	
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	Жилым помещением 
	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Наличием оборудования
	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	питания
	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	мебелью
	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Предоставление бытовых, гигиенических услуг
	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Хранение личных вещей
	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Оборудованным для  инвалидов санитарно-гигиенич.помещ.
	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Санитарным содержанием технического оборудования
	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Порядком оплаты соц. услуг
	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Кофиденциаль- ностью услуг
	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Графиком посещений родственниками
	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Оперативность решения вопросов
	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


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

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	частично
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


10. Посоветуете ли Вы своим родственникам  и знакомым обратиться в данное учреждение за получением социальных услуг?

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Ваши предложения, пожелания по улучшению качества предоставляемых социальных услуг ______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Дата заполнения «__»________2015г.

БЛАГОДАРИМ ВАС ЗА УЧАСТИЕ В НАШЕМ ОПРОСЕ!
Анкета по анализу удовлетворенности качеством оказания социальных услуг в организации социального обслуживания 
с полустационарной формой обслуживания.
Мы хотим узнать, как Вы оцениваете качество работы организации социального обслуживания, в которой Вам оказывают социальные услуги.

Просим Вас с пониманием отнестись к анкетированию и внимательно ответить на задаваемые вопросы. Выберите один из вариантов на каждый вопрос.

При этом не нужно указывать свое имя, Ваши личные данные нигде не прозвучат.

Ваше мнение нам очень важно и будет учтено в дальнейшей работе.
11. В который раз Вы обратились в организацию социального обслуживания за получением социальных услуг:

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	Впервые
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	повторно
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


12. Как вы оцениваете свою информированность о работе организации, в том числе время работы, перечень предоставляемых услуг:
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	Хорошо информирован
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Слабо информирован
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Не информирован
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


13. Считаете ли вы условия оказания социальных услуг доступными:

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


14. Как Вы оцениваете внешнее обустройство учреждения, предоставляющего социальные услуги (наличие автомобильной парковки для посетителей, наличие освещения и соблюдение частоты территории вокруг учреждения, наличие пандусов и т.д.)?

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	положительно
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	удовлетворительно
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	отрицательно
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


указать, что именно не удовлетворяет в благоустройстве учреждения __________________________________________________________
15. Как Вы оцениваете период ожидания получения услуг?
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	Очередь отсутствует
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Незначительный период ожидания
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Длительный период ожидания
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


16. Как вы оцениваете время ожидания приема к специалисту при личном обращении для получения информации о работе организации., порядке предоставления услуг.

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	Более 30 мин
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	От 15 до 30 минут
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Менее 30 минут
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


17. Считаете ли Вы, что работники учреждения вежливы и доброжелательны?

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	не всегда
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


18. Вы удовлетворены компетентностью персонала (профессиональной грамотностью) при предоставлении Вам услуг?  

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


19. Изменилось ли в лучшую сторону качество Вашей жизни в результате получения социальных услуг:

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


20. Довольны ли Вы условиями предоставления социальных услуг, а именно:

	
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	Жилым помещением 
	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Наличием оборудования
	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	питания
	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	мебелью
	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Предоставление бытовых, гигиенических услуг
	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Хранение личных вещей
	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Оборудованным для  инвалидов санитарно-гигиенич.помещ.
	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Санитарным содержанием технического оборудования
	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Порядком оплаты соц. услуг
	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Кофиденциаль- ностью услуг
	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Графиком посещений родственниками
	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Оперативность решения вопросов
	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


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

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	частично
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


22. Посоветуете ли Вы своим родственникам  и знакомым обратиться в данное учреждение за получением социальных услуг?

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Ваши предложения, пожелания по улучшению качества предоставляемых социальных услуг ______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Дата заполнения «__»________2015г.

БЛАГОДАРИМ ВАС ЗА УЧАСТИЕ В НАШЕМ ОПРОСЕ!

Анкета по анализу удовлетворенности качеством оказания социальных услуг в организации социального обслуживания
с надомной формой обслуживания.
Мы хотим узнать, как Вы оцениваете качество работы организации социального обслуживания, в которой Вам оказывают социальные услуги.

Просим Вас с пониманием отнестись к анкетированию и внимательно ответить на задаваемые вопросы. Выберите один из вариантов на каждый вопрос.

При этом не нужно указывать свое имя, Ваши личные данные нигде не прозвучат.

Ваше мнение нам очень важно и будет учтено в дальнейшей работе.
23. В который раз Вы обратились в организацию социального обслуживания за получением социальных услуг:

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	Впервые
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	повторно
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


24. Как вы оцениваете свою информированность о работе организации, в том числе время работы, перечень предоставляемых услуг:
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	Хорошо информирован
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Слабо информирован
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Не информирован
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


25. Считаете ли вы условия оказания социальных услуг доступными:

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


26. Как Вы оцениваете период ожидания получения услуг?

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	Очередь отсутствует
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Незначительный период ожидания
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Длительный период ожидания
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


27. Как вы оцениваете время ожидания приема к специалисту при личном обращении для получения информации о работе организации, порядке предоставления услуг.

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	Более 30 мин
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	От 15 до 30 минут
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Менее 30 минут
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


28. Считаете ли Вы, что работники учреждения вежливы и доброжелательны?

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	не всегда
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


29. Вы удовлетворены компетентностью персонала (профессиональной грамотностью) при предоставлении Вам услуг?  

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


30. Изменилось ли в положительную сторону качество Вашей жизни в результате получения социальных услуг:

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


31. Довольны ли Вы условиями предоставления социальных услуг, а именно:

	
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	Порядком оплаты соц. услуг
	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Кофиденциаль- ностью услуг
	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Периодичностью прихода социальных работников
	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Оперативность решения вопросов
	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


32. Посоветуете ли Вы своим родственникам  и знакомым обратиться в данное учреждение за получением социальных услуг?

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	да
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Ваши предложения, пожелания по улучшению качества предоставляемых социальных услуг ______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Дата заполнения «__»________2015г.

БЛАГОДАРИМ ВАС ЗА УЧАСТИЕ В НАШЕМ ОПРОСЕ! 
Приложение № 6
АНКЕТА

по анализу удовлетворенности качеством оказания социальных услуг  учреждений культуры
Мы хотим узнать, как Вы оцениваете качество работы учреждения, в котором 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.
Как вы оцениваете способы представления информации учреждением (по телефону, емейл, электронная регистратура и т.д.)?


получение информации заочно полностью удовлетворяет


получение информации заочно не удовлетворяет (указать, что именно не удовлетворяет) ____________________________________

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

 
хорошо информирован (а)


слабо информирован (а)


не информирован(а)

3.
Информированы ли Вы о новых мероприятиях учреждения культуры:


да

не в полной мере

нет
4.
Удовлетворяют ли Вас условия (чистота помещения, своевременный ремонт санузлов, имеющееся оборудование, мебель, мягкий инвентарь и пр.) предоставления социальных услуг? Вам здесь комфортно?


полностью


частично


условия не удовлетворяют (указать, что именно не удовлетворяет)_______________________________________________________________________________________________________________

5.
Как Вы оцениваете внешнее обустройство учреждения, предоставляющего социальные услуги (наличие автомобильной парковки для посетителей, наличие освещения и соблюдение частоты территории вокруг учреждения, наличие пандусов, транспортная доступность и т.д.)?


внешнее обустройство учреждения полностью удовлетворяет


внешнее обустройство учреждения не удовлетворяет (указать, что именно не удовлетворяет) ___________________________________

______________________________________________________________
6.
Вы удовлетворены компетентностью персонала (профессиональной грамотностью) при предоставлении услуг? 

да

не в полной мере

нет
7.
Удовлетворены ли Вы электронными сервисами, предоставленными посетителям (в том числе с помощью мобильных устройств)


да


нет

8.
Считаете ли Вы, что работники учреждения вежливы и доброжелательны?


да, всегда и в любой ситуации


скорее, нет


абсолютно нет

9.
Удобен ли график работы организации?


да

не во всех отношениях

нет
10.
Удовлетворены ли Вы качеством проведения культурно-массовых мероприятий?


качество мероприятий полностью удовлетворяет


качество мероприятий не удовлетворяет (указать, что именно не удовлетворяет) _________________________________________________

______________________________________________________________
11.
Устраивает ли вас разнообразие творческих групп, кружков по интересам?


да, полностью устраивает

частично

не утраивает (указать что не устраивает) _____________________
______________________________________________________________
12.
Удовлетворены ли вы качеством оказания услуг в организации в целом?


да


не в полной мере

нет
Ваши предложения, пожелания по улучшению качества предоставляемых социальных услуг:____________________________
__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
Дата заполнения «___» _____________ 20____ г.
БЛАГОДАРИМ ВАС ЗА УЧАСТИЕВ НАШЕМ ОПРОСЕ!
Приложение № 7
План мероприятий по улучшению качества работы организаций, оказывающего социальные услуги

Наименование учреждения_____________________________________________________________________________________________
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