Слайд 1. Отчёт о проведении социологического исследования по сбору, обобщению и анализу данных в целях проведения независимой оценки качества оказания социальных услуг организациями социального обслуживания Кировской области

Слайд 2. Программа исследования
В соответствии с государственным контрактом, заключенным между Министерством социального развития Кировской области и ФГБОУ ВО Кировский ГМУ Минздрава России, проведены сбор, обобщение и 
анализ данных в целях проведения независимой оценки качества 
оказания социальных услуг организациями социального обслуживания Кировской области, предоставляющих услуги в полустационарной форме, а также услуги несовершеннолетним в стационарной форме.
Слайд 3. Объект исследования
Объектом данного исследования являлись организации социального обслуживания населения Кировской области, подведомственные министерству социального развития региона:
- предоставляющие социальные услуги несовершеннолетним в стационарной форме: реабилитационные центры для детей и подростков с ограниченными возможностями здоровья (2), социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних (1), комплексные центры социального обслуживания населения, имеющие в структуре отделения временного пребывания детей и подростков (5). 
- предоставляющие социальные услуги населению в полустационарной форме: комплексные центры социального обслуживания населения (23), центр социальной помощи семье и детям (1), комплексный социальный центр по оказанию помощи лицам без определенного места жительства и занятий (1).
Общее количество исследуемых объектов составило 28 
Методы и инструментарий исследования

Слайд 4 Методы сбора первичной информации по основным показателям 
независимой оценка качества социальных услуг
	№ п/п
	Показатели
	Методы сбора первичной 
информации

	
	
	

	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)

	[bookmark: Par47]1.1.
	открытость и прозрачность государственных учреждений - показатель рейтинга на официальном сайте (www.bus.gov.ru) в сети Интернет
Оценка размещенной информации по 3 позициям:
- плановые показатели, 
- фактические показатели по результатам деятельности и проведенных контрольных мероприятий, 
- фактические показатели по годовой бухгалтерской отчетности (за 2016).

СЛАЙД 5
	да» - 0,33 балла за каждый раздел информации,
«нет» - 0 баллов.
Максимальная оценка – 0,99 
Цель сайта проста: с одной стороны, это обеспечение удобства граждан при выборе лучших учреждений для получения необходимых им услуг посредством полного и достоверного информирования об учреждениях и оказываемых ими услугах. С другой — обеспечение возможности государства эффективно управлять своими ресурсами на основе мониторинга востребованности услуг и получения обратной связи от граждан по качеству предоставленных услуг.

	1.2.
	соответствие информации о деятельности организации социального обслуживания, размещенной на официальном сайте организации социального обслуживания в сети Интернет, на официальном сайте министерства социального развития Кировской области
СЛАЙД 6
	По каждой позиции проводилась оценка:
1 – информация размещена полная, актуальная на 2017 г.
0,5 – информация размещена, но не полной мере соответствует требованиям или не актуальная
0 – информация отсутствует, ссылки на документы не открываются.


	[bookmark: Par81]1.3.
	наличие информации о деятельности организации на информационных стендах в помещениях организации, размещение ее в брошюрах, буклетах
	да» - 1
«нет» - 0

	3.
	Наличие дистанционных способов взаимодействия организации и получателей социальных услуг через: 
- телефон 
- электронную почту, электронные сервисы на официальном сайте организации в сети Интернет
	да» - 1
«нет» - 0

	[bookmark: Par102]4. Результативность обращений при использовании дистанционных способов взаимодействия с получателями социальных услуг для получения необходимой информации

	[bookmark: Par123]4.1.
	доля результативных звонков по телефону в организацию социального обслуживания для получения необходимой информации от числа контрольных звонков. Осуществление контрольных звонков (обращений) в организации от имени потенциальных получателей социальных услуг (или их представителей) по официальным контактным телефонам, указанным на сайте министерства социального развития Кировской области
	В каждую организацию осуществлено одно контрольное обращение по телефону. 
Результативным считалось обращение, на которое получен ответ по существу. 
Не результативным – если не получен ответ на звонок, либо при ответе на запрос не получено разъяснений по существу.

	[bookmark: Par130]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
	В каждую организации осуществлено два контрольных обращения по официальному адресу электронной почты. 
Результативным считалось обращение, на которое получен ответ по существу не позднее, чем через месяц со дня обращения. 
Не результативным – если не получен ответ на обращение в течение месяца с даты обращения, либо при ответе на запрос не получено разъяснений по существу. 

	[bookmark: Par158]6. Наличие информации о порядке подачи жалобы по вопросам качества оказания социальных услуг:

	[bookmark: Par172]6.1.
	в общедоступных местах на информационных стендах в организации социального обслуживания

СЛАЙД 7
	«отсутствует» - 0
«представлена частично» - 0,5
«представлена в полном объеме» - 1


	[bookmark: Par186]7.
	Доля получателей социальных услуг, удовлетворенных качеством, полнотой и доступностью информации (при личном обращении, по телефону, на официальном сайте организации 
	Доля получателей социальных услуг, выбравших вариант ответа «Информирован в полном объеме» на вопрос «Как бы Вы оценили свою информированность о работе организации, перечне и порядке предоставления социальный услуг?» от общего числа опрошенных получателей социальных услуг данной организации.
Расчет осуществлялся по формуле:
К=n/N*100%, 
где n – число опрошенных, выбравших указанный вариант ответа, N – общее число опрошенных

	СЛАЙД 8    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:

	[bookmark: Par209]1.1.
	оборудование территории, прилегающей к организации с учетом требований доступности для маломобильных получателей услуг (лиц с нарушением функций слуха, зрения и лиц, использующих для передвижения кресла-коляски)
	«оборудована»:
1) Все элементы зоны: вход на территорию; путь движения на территории; лестница (наружная); пандус (наружный); автостоянка и парковка – соответствуют требованиям *.
2) в паспорте доступности для указанных категорий инвалидов значение «доступно», «условно доступно» - 1
«частично оборудована»:
1) 2-4 элемента зоны соответствуют требованиям
2) в паспорте доступности для указанных категорий инвалидов значение «частично доступно» - 0,5
«не оборудована»:
1) 1-2 элемента зоны соответствуют требованиям
в паспорте доступности для указанных категорий инвалидов значение «недоступно» - 0.

	1.3.
	СЛАЙД 9 наличие специально оборудованного санитарно-гигиенического помещения
	«доступна» 
1) в организации полностью оборудовано под нужды инвалидов как минимум одно санитарно-гигиеническое помещение, в соответствии с требованиями ***
2) из 5 показателей (ширина двери, опорные поручни в душевой, около унитаза и раковины, 
«частично доступна»
1) в организации оборудовано под нужды инвалидов как минимум одно санитарно-гигиеническое помещение с соблюдением большей части требований
2) из 5 показателей (ширина двери, опорные поручни в душевой, около унитаза и раковины, система вызова) соответствуют не менее 2-х – наличие поручней - 0,5
«не доступна»
- помещение не оборудовано - 0

	[bookmark: Par230]2.
	Доля получателей услуг (в том числе инвалидов и других маломобильных групп получателей услуг), считающих условия оказания услуг доступными, от общего числа опрошенных
	Доля получателей социальных услуг, выбравших вариант ответа «Условия полностью доступны» на вопрос «Считаете ли Вы условия оказания социальных услуг в организации доступными для людей, особенно для лиц с ограниченными возможностями?» от общего числа опрошенных получателей социальных услуг данной организации.

	3.
	Наличие оборудованных помещений для предоставления социальных услуг в соответствии с перечнем социальных услуг, 
	«есть» - 1
«нет» - 0

	4.
	Укомплектованность организации социального обслуживания специалистами, осуществляющими предоставление социальных услуг
	Доля занятых штатных единиц в организации/общее количество штатных единиц согласно штатного расписания*100%.

	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
	Доля получателей социальных услуг, выбравших вариант ответа «Хорошие» на вопрос «Как бы Вы оценили благоустройство и содержание помещения организации и прилегающей территории?» от общего числа опрошенных получателей социальных услуг данной организации.


	III. Показатели, характеризующие время ожидания предоставления социальной услуги

	1.
	СЛАЙД 11 Доля получателей социальных услуг, которые ожидали предоставление услуги в организации социального обслуживания больше срока, установленного при назначении данной услуги, от общего числа опрошенных

	Доля получателей социальных услуг, выбравших вариант ответа «Услуга предоставлена в установленные сроки (быстро получил(а) помощь)» на вопрос «Оцените время ожидания предоставления социальных услуг в организации?» от общего числа опрошенных получателей социальных услуг данной организации.


	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
	Доля получателей социальных услуг, выбравших вариант ответа «Сотрудники всегда вежливы, внимательны и доброжелательны» на вопрос «Оцените, насколько сотрудники организации вежливы, внимательны и доброжелательны по отношению к Вам?» от общего числа опрошенных получателей социальных услуг данной организации.

	2.
	Доля получателей социальных услуг, которые высоко оценивают компетентность работников организации социального обслуживания, от общего числа опрошенных
	Доля получателей социальных услуг, выбравших вариант ответа «Персонал обладает высоким профессионализмом и компетентностью» на вопрос «Оцените, насколько работники организации профессиональны и компетентны?» от общего числа опрошенных получателей социальных услуг данной организации.


	3.
	Доля работников  прошедших повышение квалификации за последние три года, от общего числа работников
	Доля сотрудников, прошедших повышение квалификации за последние 3 года от общего числа работников*100%

	VI. Показатели, характеризующие долю общественных организаций, положительно оценивающих деятельность учреждений социального обслуживания

	1.
	Доля общественных организаций, положительно оценивающих деятельность учреждения от числа опрошенных общественных организаций
	Доля опрошенных общественных организаций, положительно оценивших деятельность организации от общего числа опрошенных
Расчет осуществлялся по формуле:
К=n/N*100%, 
где n – число опрошенных, поставивших оценку не ниже «4» за качество предоставляемых услуг  при оценке деятельности организации, N – общее число опрошенных



СЛАЙД 12. Итоговый балл сводных данных по каждой организации определялся суммой баллов по всем критериям. Максимальный балл, который могли набрать организации:
– 32 – для стационарной формы
– 34 – для полустационарной формы.
Организации, получившей наивысший итоговый балл в сводных данных, присваивался 1-й номер. 
2.2. Оценка качества услуг, предоставляемых несовершеннолетним в стационарной форме
Для опроса общественных организаций было выбрано Кировское областное отделение Общероссийского общественного благотворительного фонда «Российский детский фонд».
Анализ первичной информации позволил получить обобщенные результаты, позволяющие провести оценку качества предоставляемых социальных услуг по каждой организации, включенной в перечень.
1. Раздел «Плановые показатели» на сайте www.bus.gov.ru содержит информацию по следующим подразделам:
- общая информация: размещена у всех организаций;
- информация о государственном задании: размещена у 7 организаций (87,5%);
- информация о плане ФХД/о показателях бюджетной системы (для казенных учреждений): размещена у всех 7 организаций (87,5%).
2. Официальные сайты имеют все организации. 
3. На официальных сайтах организаций имеется возможность обращения граждан в электронной форме. Информация о порядке подачи и рассмотрения жалоб и обращений размещена на сайтах организаций, на официальном сайте министерства социального развития, на информационных стендах организаций.
4. Дистанционные способы взаимодействия по телефону, электронной почте, с помощью электронных сервисов на официальных сайтах организаций имеются у всех организаций.
5. Всего было сделано 8 контрольных звонков. Доля результативных звонков составила 100%. 
6. В организации, включенные в исследование, было направлено 16 электронных сообщений. Всего получено ответов – 14, из них результативных – 14.
7. Граждане имеют возможность направления заявления (жалобы), предложений и отзывов о качестве предоставления социальных услуг в адрес любой организации через сайт министерства социального развития Кировской области, лично в организации, через сайты организаций, по телефонам министерства социального развития.
8. В среднем доля получателей социальных услуг, удовлетворенных качеством, полнотой и доступностью информации о работе организаций социального обслуживания от общего числа опрошенных составила – 89,3%.
9. Полностью доступными условиями для беспрепятственного доступа к объектам и услугам в организации социального обслуживания для инвалидов (в том числе детей-инвалидов) и других маломобильных групп получателей социальных услуг (с учетом всех критериев) не обладает ни одна организация. В организациях отсутствуют видео-, аудиоинформаторов для лиц с нарушением функций слуха и зрения. В то же время во многих организациях имеются индукционные петли.
10.  В среднем доля получателей услуг, считающих условия оказания услуг доступными, от общего числа опрошенных составила 74,3%.
11. Во всех организациях в наличии имеются оборудованные помещения для предоставления социальных услуг в стационарной форме.
12.  В среднем доля получателей социальных услуг, оценивающих благоустройство и содержание помещений организаций социального обслуживания и территорий, на которых они расположены, как хорошее, от общего числа опрошенных составило 90,2%.
13. В среднем доля получателей социальных услуг, которые высоко оценивают доброжелательность, вежливость и внимательность работников организаций социального обслуживания, от общего числа опрошенных составила 88,8%.
14. В среднем доля получателей социальных услуг, которые высоко оценивают компетентность работников организаций социального обслуживания, от общего числа опрошенных составила 87,4%.
15. Среднее значение доли работников, прошедших повышение квалификации/ за последние три года, от общего числа работников составила – 57,75%.
16. В среднем доля получателей социальных услуг, которые положительно оценивают изменение качества жизни в результате получения социальных услуг в организациях социального обслуживания, от числа опрошенных составила 84,1%.
17. В среднем доля получателей социальных услуг, удовлетворенных качеством проводимых мероприятий, имеющих групповой характер (оздоровительных, досуговых), от общего числа опрошенных составила 91,8%.
18. В большинстве организаций за 2017 год жалоб от получателей социальных услуг не зарегистрировано.
19.  В среднем доля получателей социальных услуг, которые готовы рекомендовать организации социального обслуживания родственникам и знакомым, нуждающимся в социальном обслуживании, от общего числа опрошенных составила 86,5%.

1.  Выводы 
Таким образом, проведенный сбор данных в рамках независимой оценки качества социальных услуг, показал, что среди организаций, предоставляющих социальные услуги несовершеннолетним, самый высокий итоговый балл у КОГКУСО «Кирово-Чепецкий реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями». Самый низкий у КОГКУСО «Областной реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями».
Критерий «Открытость и доступность информации об организации социального обслуживания» - максимум возможных баллов 15. 
максимальное значение у КОГКУСО «Кирово-Чепецкий реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями» - 14,67, минимальное – у КОГКУСО «Кирово-Чепецкий комплексный центр социального обслуживания населения» - 13,65. Среднее значение составило 14,2 балла.
Критерий «Комфортность условий предоставления социальных услуг и доступность их получения» - максимум возможных баллов 8. 
максимальное значение у КОГАУСО «Межрайонный КЦСОН в Яранском районе» (6,17), минимальное у КОГКУСО «Кировский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних Вятушка» (3,9). 
Критерий «Доброжелательность, вежливость и компетентность работников организаций социального обслуживания» - максимум возможных баллов 3. 
максимальное значение у КОГКУСО «Кировский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних Вятушка» - 2,9, минимальное у КОГКУСО «Областной реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями» - 1,55. 
Критерий «Удовлетворенность качеством оказания услуг» - максимум возможных баллов 5. 
максимальное значение у КОГКУСО «Кирово-Чепецкий реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями» (5), минимальное у КОГКУСО «Областной реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями» (4,1). 
Критерий «Доля общественных организаций, положительно оценивающих деятельность учреждения» - максимум возможных баллов 1. Большинство организаций набрали максимальный балл.
Среди организаций, предоставляющих социальные услуги несовершеннолетним в стационарной форме, среднее значение – 0,5 балла. 
ПОЖЕЛАНИЯ: КОГКУСО «Кирово-Чепецкий комплексный центр социального обслуживания населения»
Трудно попасть на прием к психологу (раз в неделю принимает); центр находится очень далеко от места жительства; проводить показы социальных фильмов о вреде курения, алкоголя и т.д.; трудности при сборе документов для устройства ребенка в приют; хотелось бы получать продуктовые наборы как раньше; сделать более доступной информацию о центре; недостаточно материальной помощи; мало мероприятий для детей, праздников, концертов, выставок, тренингов, бесед, экскурсий; организовать кружки для подростков, клуб здоровья.
КОГАУСО «Межрайонный комплексный центр социального обслуживания населения в Слободском районе»
Пожелания общественных организаций: больше внимания одиноким пожилым людям, больше информации о работе центра.
Пожелания общественных организаций: организовать работников для колки дров, вспашки огородов; больше мест для детей в лагере; больше бесплатных услуг.
КОГАУСО «Межрайонный комплексный центр социального обслуживания населения в Юрьянском районе»
Разнообразить предоставляемые социальные услуги; с целью повышения качества услуг можно проводить акции среди населения (сбор вещей, принадлежностей); улучшить материально-техническую базу учреждения; отсутствуют специалисты узкой направленности - психолог, социальный педагог; повысить престиж профессии - специалистов по социальной работе; дать центру побольше здание для занятия кружков. Нужны спортивные тренажеры для пенсионеров и подростков для укрепления здоровья.


КОГАУСО «Кировский центр социальной помощи семье и детям»
Больше таких центров по городу; обустроить живой уголок и детскую площадку при центре; сделать ремонт; улучшить благоустройство; сотрудничать со спонсорами; нужен второй туалет; услуги психолога, вторая сенсорная комната; нужны специальные стульчики для занятий; курс «Мама и дитя» длится 3 месяца, хотелось бы больше; желательно, чтобы педагог вводил новые занятия; больше мероприятий для детей-инвалидов; малая информированность о центре.
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СЛАЙД 13                                                              РЕЙТИНГ
эффективности работы организаций социального 
обслуживания населения, предоставляющих социальные услуги 
несовершеннолетним в стационарной форме
	№
п/п
	Наименование организации социального обслуживания населения
	Итоговый балл
(в ед.)
	Место в 
рейтинге
	Уровень качества оказания услуг в форме социального обслуживания 
(низкий, средний, высокий):

	
	
	
	
	стационарной

	1 
	КОГКУСО «Кирово-Чепецкий реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями»
	29
	1
	Высокий

	2 
	КОГКУСО «Областной реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями»
	25,36
	8
	Высокий

	3 
	КОГКУСО «Кировский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних Вятушка»
	26,91
	2
	Высокий

	4 
	КОГКУСО «Кирово-Чепецкий комплексный центр социального обслуживания населения»
	26,15
	6
	Высокий

	5 
	КОГАУСО «Межрайонный комплексный центр социального обслуживания населения в Слободском районе»
	26,44
	4
	Высокий

	6 
	КОГАУСО «Межрайонный комплексный центр социального обслуживания населения в Подосиновском районе»
	25,64
	7
	Высокий

	7 
	КОГАУСО «Межрайонный комплексный центр социального обслуживания населения в Унинском районе»
	26,25
	5
	Высокий

	8 
	КОГАУСО «Межрайонный комплексный центр социального обслуживания населения в Яранском районе»
	26,68
	3
	Высокий
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СЛАЙД 12 
Сводная таблица оценки эффективности работы организаций социального обслуживания населения
за 2017 год (стационарная форма)

	


№ п/п
	


Наименование 
организации
	Количество баллов по критериям

	
	
	Открытость и доступность информации об организации социального обслуживания
	Комфортность условий предоставления социальных услуг и доступность их получения
	Доброжелательность, вежливость и компетентность работников организаций социального обслуживания
	Удовлетворенность качеством оказания услуг
	Доля общественных организаций, положительно оценивающих деятельность учреждения от числа опрошенных общественных организаций
	ИТОГО 
баллов:

	1
	2
	3
	4
	6
	7
	8
	9

	1.
	КОГКУСО «Кирово-Чепецкий реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями»
	14,67
	5,98
	2,35
	5
	1
	29

	2.
	КОГКУСО «Областной реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями»
	14,4
	4,31
	1,55
	4,1
	1
	25,36

	3.
	КОГКУСО «Кировский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних Вятушка»
	14,45
	3,9
	2,89
	4,67
	1
	26,91

	4.
	КОГКУСО «Кирово-Чепецкий комплексный центр социального обслуживания населения»
	13,65
	5,41
	2,43
	4,66
	0
	26,15

	5. 
	КОГАУСО «Межрайонный комплексный центр социального обслуживания населения в Слободском районе»
	14,33
	5,11
	2,17
	4,83
	0
	26,44

	6.
	КОГАУСО «Межрайонный комплексный центр социального обслуживания населения в Подосиновском районе»
	14,37
	4,15
	2,21
	4,91
	0
	25,64

	7.
	КОГАУСО «Межрайонный комплексный центр социального обслуживания населения в Унинском районе»
	14,17
	4,7
	2,07
	4,31
	1
	26,25

	8.
	КОГАУСО «Межрайонный комплексный центр социального обслуживания населения в Яранском районе»
	13,82
	6,17
	2,5
	4,19
	0
	26,68



