УТВЕРЖДЕНО

приказом директора КОГАУСО 

«Куменский комплексный центр

 социального обслуживания населения»

от  26.11.2015 № 54

РУКОВОДСТВО
по контролю качества социального обслуживания
КОГАУСО  «Куменский комплексный центр социального обслуживания населения»

1.Общие положения.
1.1. Руководство по качеству обслуживания (далее по тексту - Руководство) КОГАУСО  «Куменский комплексный центр социального обслуживания населения» разработано в соответствии с государственными стандартами Российской Федерации «Социальное обслуживание населения».

1.2. Руководство представляет собой систему качества учреждения, документально оформленное в виде положений, планов, графиков на электронном и бумажном носителях.

1.3. Система контроля качества предоставления социальных услуг Учреждением представляет собой совокупность мероприятий, обеспечивающих своевременность, полноту, адресность, результативность предоставления социальных услуг, максимально удовлетворяющих потребности всех категорий обслуживаемых граждан (далее – получатели социальных услуг).

1.4. Контроль качества способствует поддержанию и повышению уровня качества предоставления социальных услуг, соответствующего требованиям государственных стандартов социального обслуживания.

Контроль качества представляет собой количественное и качественное определение степени соответствия показателя качества услуги (процесса оказания услуги) установленным требованиям.

1.5. Контроль качества заключается в проверке полноты, своевременности предоставления социальных услуг, а также их результативности:

-материальной, определяющей степень решения материальных или финансовых проблем получателя социальных услуг;

-нематериальной, определяющей степень повышения физического, морально-психологического состояния получателя социальных услуг, решения его бытовых, правовых и других проблем в результате взаимодействия с исполнителем услуги. 

1.6. Цель контроля качества: 

- обеспечение необходимых условий для гарантированного удовлетворения законных запросов и потребностей получателя социальных услуг;

- повышение эффективности и качества социальных услуг на всех стадиях их предоставления;

- предупреждение возможных отклонений от требований национальных стандартов к социальным услугам. 

1.7. Основные задачи контроля качества:

- осуществление эффективного контроля за техническими, организационными и другими факторами, влияющими на качество предоставляемых услуг;

- предупреждение проблем качества услуг, то есть предупреждение проблемы, а не решение после их возникновения;

- устранение любых несоответствий качества оказываемых услуг, предъявляемым к ним требованиям;

- обеспечение стабильного уровня качества социальных услуг и его повышения;

- соответствие деятельности специалистов стандартам социальных услуг, составляющих нормативную основу работы учреждения;

- соответствие деятельности специалистов нормативно правовым актам предназначенных для регламентирования процесса предоставления услуг, определения методов (способов их предоставления и контроля, а также для совершенствования работы учреждения).

В зависимости от того, насколько качественно составлены эти документы, насколько квалифицированно и четко изложены в них обязанности, права, порядок выполнения различных процедур при предоставлении услуг и другие функции персонала, зависит эффективность работы учреждения и качество предоставляемых услуг.

1.8. Функционирование системы контроля качества учреждения основывается на следующих принципах:

- обеспечение приоритетности запросов получателей социальных услуг, то есть полная реализация этих запросов при предоставлении услуг;

- соблюдение положений нормативных документов, регламентирующих требования к порядку и правилам предоставления услуг;

- обеспечение учреждения профессиональными кадрами, материально-техническими и другими ресурсами;

- четкое распределение полномочий и ответственности персонала за его деятельность по предоставлению услуг в сочетании с их материальным и моральным стимулированием;

- личная ответственность директора за качество предоставляемых услуг, разработку, внедрение и контроль эффективности системы качества;

- документальное оформление правил и методов обеспечения качества услуг;

- обеспечение понимания всеми сотрудниками учреждения требований системы качества и политики в области качества.

2. Система контроля качества оказания социальных услуг основывается на нормативно - правовых актах согласно Приложению № 1 к данному Руководству.
2. Организационная структура системы контроля качества социальных услуг
2.1. Организационная структура системы контроля качества социальных услуг включает в себя:

- систему внешнего контроля;

- систему внутреннего контроля.

2.2. Внешний контроль качества оказания социальных услуг осуществляется уполномоченными специалистами и службами, в числе которых: министерство социального развития Кировской области, Росздравнадзор, территориальное управление в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека в Кировской области, Ростехнадзор, Госпожарнадзор и др.

Внешний контроль качества предусматривает контроль за деятельностью учреждения, проверяется наличие документально оформленной системы внутреннего контроля качества, позволяющей директору контролировать деятельность подразделений и отдельных сотрудников по оказанию социальных услуг, ее соответствие национальным стандартам и другим нормативным документам по социальному обслуживанию населения, эффективность от ее применения. 

2.3. Организация внутреннего контроля качества оказания социальных услуг в учреждении осуществляется специально созданной Службой внутреннего контроля, в состав которой входят лица, назначаемые приказом директора учреждения.

Служба внутреннего контроля качества оказания социальных услуг охватывает этапы планирования, работы с получателями социальных услуг, оформления результатов контроля, выработки и реализации мероприятий по устранению выявленных недостатков.

2.4. Контроль качества социальных услуг осуществляется учреждением на постоянной основе.

Проверки могут быть плановые и внеплановые.

Плановые проверки осуществляются согласно плану проведения проверок, который составляется ежегодно и утверждается директором. 

Плановая проверка может использовать многофункциональный подход: тематический, фронтальный, сравнительный, документарный.

Внеплановые проверки проводятся при наличии претензий, жалоб со стороны получателей социальных услуг, при выявлении нарушений в ходе проведения плановых проверок, либо при возникновении конфликтной ситуации. Внеплановая проверка направлена на изучение ситуации и выработку мероприятий по улучшению работы отделений.

2.5. Внутренний контроль качества социальных услуг заключается в проверке полноты, своевременности предоставления этих услуг, а также их результативности (материальной, определяющей степень решения материальных или финансовых проблем клиентов, или нематериальной, определяющей степень повышения физического, морально-психологического состояния клиента, решения его бытовых, правовых и других проблем в результате взаимодействия с исполнителем услуги).

2.6. Основные принципы деятельности политики КОГАУСО  «Куменский комплексный центр социального обслуживания населения» в области качества:
- приоритетность требований (запросов) получателя социальных услуг по обеспечению качества услуг, то есть обеспе​чения уверенности в том, что эти требования (запросы) будут полностью реализованы при предоставле​нии услуг;
- предупреждение проблем качества услуг, то есть обеспечение уверенности в том, что эти про​блемы будут предупреждаться, а не выявляться и разрешаться после их возникновения;
- соблюдение положений нормативных документов, регламентирующих требования к порядку и правилам предоставления услуг;
- обеспеченность Учреждения соответствующими кадровыми, материально-техническими и другими ресурсами (базовой и оперативной информацией, технической документацией, данными о результа​тах предоставления услуг и их контроля, итогах оценки качества и др.);
- четкое распределение полномочий и ответственности персонала за его деятельность по пред​оставлению услуг, влияющую на обеспечение их качества;
- личная ответственность директора Учреждения за качество предоставляемых услуг, разработку, внедрение и контроль эффективности системы качества, за определение политики в области качества, организацию и общее руководство работами по обеспечению качества;
- обеспечение личной ответственности каждого исполнителя за качество услуг в сочетании с мате​риальным и моральным стимулированием качества;
- документальное оформление правил и методов обеспечения качества услуг;
- обеспечение понимания всеми сотрудниками Учреждения требований системы качества к поли​тике в области качества.
3. Организационная структура системы качества Учреждения.
Организационная структура системы качества Учреждения представляет собой:

- самоконтроль сотрудника структурного подразделения;

- контроль заведующего структурным подразделением;

- работа Службы внутреннего контроля качества социальных услуг, оказываемых учреждением;

- оперативные проверки осуществляются по устному указанию директора в случае нестандартной или конфликтной ситуации. Данная проверка направлена на изучение ситуации и выработку плана по улучшению работы учреждения.

3.1. Самоконтроль сотрудника структурного подразделения.
3.1.1. Самоконтроль сотрудника учреждения проводится ежедневно.

3.1.2. Цель самоконтроля – рационализация рабочего времени сотрудника, которая приведет к увеличению количества оказываемых каждым сотрудником услуг и повышению их качества.

3.1.3. Сотрудник работает в соответствии с ежедневным планом. 

3.1.4. Каждый сотрудник в своей работе должен руководствоваться инструкциями по выполнению тех или иных социальных услуг, которые находятся на рабочих местах.

3.1.5. По окончанию рабочего дня сотрудник должен зафиксировать все оказанные им услуги в ЕИАС, с указанием фамилии получателя социальной услуги и вида оказанной услуги. 

3.1.6. Для организации самоконтроля по оказанию услуг сотрудник структурного подразделения руководствуется следующими документами:

-стандартами (национальными, региональными, учреждения);

-должностными инструкциями;

-инструкциями (методрекомендациями и др.) по оказанию услуг;

-журналами учета оказываемых услуг.

3.2. Контроль заведующего структурным подразделением.
3.2.1. Контроль заведующим структурным подразделением осуществляется в соответствии с ежегодно составляемым им планом не реже 1 раза в квартал.

3.2.2. Внеплановые проверки заведующим структурным подразделением проводятся, при наличии претензий и жалоб со стороны получателя социальной услуги, либо при возникновении конфликтной ситуации, в течение 3-х дней, с момента выявления претензии.

3.2.3. Целью контроля качества заведующим структурным подразделением – контроль полноты и своевременности оказания социальных услуг сотрудниками подразделения и их качества.

3.2.4. Заведующий структурным подразделением контролирует:

-реализацию плана работы подразделения;

-выполнение объема работ сотрудниками подразделения в соответствии с индивидуальными планами и графиками работ, и соответствие социальных услуг инструкциям и стандартам по их предоставлению;

-правильность и своевременность ведения документации;

-полноту и своевременность оплаты социальных услуг получателями социальных услуг подразделения (для отделения социального обслуживания на дому и стационарного отделения)

3.2.5. Заведующий структурным подразделением проводит анализ деятельности подразделения.

3.2.6. Результаты проверок (плановых и внеплановых) фиксируются в Журнале учета по проведению мероприятий контроля.

3.2.7. По результатам проверок заведующий структурным подразделением:

- разрабатывает и реализует мероприятия по устранению недостатков, нарушений, выявленных в ходе проверки (план мероприятий по устранению недостатков);

- вносит предложения, направленные на улучшение качества социальных услуг (служебные записки директору Учреждения);

- внедряет современные социальные технологии с учетом потребностей получателей социальных услуг;

- в случае отклонения действий сотрудников от требований нормативных документов, в том числе по причине отсутствия возможности их выполнения, заведующий структурным подразделением информирует о данном факте директора Учреждения для принятия мер по их устранению.

- в случае нарушений трудовой дисциплины, невыполнения должностных инструкций, инструкций по оказанию социальных услуг информирует директора Учреждения, ходатайствует о дисциплинарном взыскании (служебная записка директору Учреждения).

3.2.8. Комплект документов заведующего структурным подразделением для организации проверок включает в себя:

-план работы структурного подразделения;

-книги отзывов и предложений;

-журналы учета услуг, оказываемых подразделением;

- журнал учета по проведению мероприятий контроля;

-акты проверок Службы внутреннего контроля качества.

3.3. Работа Службы внутреннего контроля качества.
3.3.1. Состав Службы внутреннего контроля качества (далее – Служба)утверждается приказом директора. 

3.3.2. Работа Службы, осуществляется в соответствии с данным Руководством и ежегодным планом проверок, утвержденного  директором Учреждения.

3.3.3. Цель деятельности Службы – контроль за реализацией политики учреждения в области качества оказания социальных услуг.

3.3.4. Проверки, осуществляемые Службой, могут быть плановые и внеплановые. 

3.3.5. Плановая проверка может использовать многофункциональный подход:

- тематический (например, проверяется качество оказания санитарно-гигиенических услуг проживающим, частично утратившим способность к самообслуживанию);

- фронтальный (оценивается качество всех гарантированных учреждением услуг);

- сравнительный (сравниваются данные предшествующего периода, отмечается тенденция);

- документарный (проверяются Журналы учета услуг, отчеты о проводимых услугах, инструкции по оказанию социальных услуг с алгоритмом действия персонала, результаты анкетирования, социологических опросов, качество ведения документации и т.д.).

Плановые проверки каждого структурного подразделения осуществляются 1 раз в квартал согласно плану проверок.

Вопросы при необходимости для проведения проверок разрабатываются и утверждаются директором Учреждения индивидуально для каждой проверки.

Конкретный список вопросов или приказ о проверке с указанием сроков ее проведения вручается для ознакомления заведующему отделением, которое подлежит проверке, за три дня до ее начала под роспись.

После окончания проверки члены Службы в течение 3 дней документально оформляют результаты проверки (Акт проверки), составляется перечень выявленных недостатков, и заведующего знакомят с результатами проверки под роспись.

Заведующий отделением в 10-тидневный срок на основании Акта и рекомендаций разрабатывает и согласовывает с председателем Службы план мероприятий по устранению недостатков, с указанием ответственных лиц и сроков их выполнения или в течение срока, указанного в Акте устраняет выявленные нарушения.
3.3.6. Внеплановые проверки проводятся при наличии претензий, жалоб со стороны обслуживаемых клиентов, при возникновении конфликтной ситуации, запросов правоохранительных органов, для контроля выполнения рекомендаций и замечаний, данных по результатам плановой проверки. 

Внеплановая проверка проводится для изучения ситуации и выработки мероприятий по улучшению работы отделения.

Внеплановые проверки проводят в присутствии заведующего отделением или без него в течение 3 дней с момента возникновения нестандартной или конфликтной ситуации.

После окончания проверки в течение 3 дней комиссия документально оформляет результаты проверки (Акт), дает рекомендации по устранению выявленных недостатков и знакомит с ним заведующего проверяемого отделения под роспись. Заведующий отделением направляет письменный ответ получателю услуг, от которого поступила жалоба или претензия в течение 15 дней, за подписью директора.

Заведующий отделением в 10-тидневный срок разрабатывает и согласовывает с директором план мероприятий по устранению недостатков с указанием ответственных лиц и сроков их выполнения.

3.3.7. Результаты работы Службы отражаются в Акте (справке) проверки качества предоставления социальных услуг.

3.3.8. Итоги проверок рассматриваются на заседаниях Службы.

3.3.9. В случае выявления отклонений в действиях сотрудников от требований нормативных документов, в том числе по причине отсутствия возможности их выполнения, заведующий информирует о данном факте директора учреждения для принятия мер по их устранению (служебная записка).

3.3.10. В случае выявления фактов нарушений трудовой дисциплины, невыполнения должностных инструкций, инструкций по оказанию социальных услуг заведующий информирует директора Учреждения, ходатайствуя о дисциплинарном наказании (служебная записка).

3.3.11. Служба осуществляет проверку:
- ведения документации структурного подразделения, в том числе по внутреннему контролю качества социальных услуг;

- деятельности структурных подразделений и отдельных сотрудников по оказанию социальных услуг и их соответствие государственным стандартам, государственным стандартам социального обслуживания Кировской области, Положениям об отделениях, инструкциям по оказанию социальных услуг;

- результативности оказываемых социальных услуг (удовлетворенность получателей услуг качеством полученных социальных услуг);

- факторов влияющих на качество социальных услуг, в том числе состояние информации об учреждении, условий предоставления услуг (наличие необходимых помещений, оборудования, сопутствующих материалов и т.д.);

- наличия и состояния документов, в соответствии с которыми функционирует учреждение (Положение об отделении, национальные и государственные стандарты РФ, Федеральные законы, нормативно-правовые акты Правительства Российской Федерации и Правительства КО);

- укомплектованности учреждения специалистами и их квалификацией, в том числе своевременности повышения их квалификации и прохождении аттестации;

- обеспеченности специальным и табельным техническим оснащением (оборудованием, приборами и аппаратурой);

- результатов устранения недостатков, выявленных в ходе проверок и аналитической работы учреждения (социологических опросов, мониторингов, анкетирования и т.д.).

3.3.12. Служба контролирует:

- Журналы учета услуг;

- должностные инструкции;

- инструкции по оказанию социальных услуг;

- книги отзывов и предложений;

- планы-графики повышения квалификации сотрудников.

3.4. Оперативные проверки  
Оперативные проверки  возглавляются  директором Центра.

3.4.1. Оперативная проверка осуществляется для изучения ситуации и выработки плана по улучшению работы учреждения в случае нестандартной или конфликтной ситуации, запросов правоохранительных органов.

3.4.2. Оперативные проверки проводятся в присутствии заведующего отделением, или без него в течение 3 дней с момента возникновения нестандартной или конфликтной ситуации. 

3.4.3. После окончания проверки в течение 3 дней директор документально оформляет результаты проверки, составляет перечень выявленных недостатков и знакомит с ним заведующего проверяемого отделения под роспись. Заведующий отделением направляет письменный ответ получателю услуг, от которого поступила жалоба или претензия в течение 15 дней, за подписью директора.

3.4.4. Заведующий отделением в 10-тидневный срок на основании справок и рекомендаций разрабатывает и согласовывает с директором Центра план мероприятий по устранению недостатков с указанием ответственных лиц и сроков их выполнения.

3.4.5. Заведующий отделением осуществляет разработку анкет и вопросов для социологических опросов клиентов по качеству представления социальных услуг, назначает ответственных за его проведение и осуществляет анализ полученных данных.

На основе анализа анкетирования и социологического опроса вносит предложения по повышению качества оказания социальных услуг, внедрению новых социальных услуг и инновационных методов работы.

3.4.6. Комплект документов заведующего отделением включает в себя:

- книги отзывов и предложений получателей социальных услуг;

- результаты анкетирования и социологических опросов (аналитические записки);

- акты по контролю качества социальных услуг;

- документы на специальное и табельное техническое оснащение;

- документы, подтверждающие безопасность процессов по оказанию социальных услуг (аттестация рабочих мест, протоколы смывов и исследований, техника безопасности и противопожарной безопасности);

- укомплектованность специалистами и их квалификация;

- журнал учета по проведению мероприятий контроля.
4. Нормативно-методическая система качества (комплект документов) 
 

4.1. В комплект документов учреждения, необходимый для организации работы системы контроля качества входит:

4.1.1. Руководство по контролю качества социального обслуживания, утвержденное приказом директором Центра.

4.1.2. Приказ о создании Службы контроля за деятельностью подразделений по оказанию социальных услуг и их соответствию государственным стандартам социального обслуживания.

4.1.3.Критерии оценки результативности деятельности и качества работы структурных подразделений и работников Центра.

4.1.5. Годовой план работы учреждения в области качества.

4.1.6. Графики плановых  проверок.

4.1.7. Список вопросов для проведения проверки (при необходимости).

4.1.8. Акт (Справка) о проверке качества услуг.

4.1.9. План мероприятий по устранению недостатков (при необходимости).

4.1.10. Годовой анализ работы учреждения (по отделениям).

4.2. В комплект документов каждого структурного подразделения Центра, необходимый для организации работы системы контроля качества, входит:

4.2.1. План работы подразделения, включающий мероприятия в области контроля качества.

4.2.2. График контроля качества отделения.

4.2.3. План мероприятий по устранению недостатков (при необходимости).

4.2.4. Список вопросов для проведения проверки(при необходимости).

4.2.5. Акт (Справка) о проверке качества услуг.

4.2.6. Журнале учета по проведению мероприятий контроля.

4.2.7. Положение об отделении.

4.2.8. Должностные инструкции.

4.2.8. Правила, инструкции, методики работы с получателями услуг.

4.2.6. Государственные стандарты социального обслуживания.

4.2.7. Годовой анализ работы в области контроля качества предоставления услуг.

5. Количественная и качественная оценка социальных услуг.
5.1. Контроль качества социальных услуг представляет собой количественное и качественное определение степени соответствия показателя качества услуги (процесса оказания услуги) установленным требованиям.

5.2. В ходе проведения внутреннего контроля качества социальных услуг оценивается их соответствие стандарту, документации на услугу, нормативным документам:

-объем (количество оказанных социальных услуг);

-форма (по стандарту);

-порядок предоставления;

-условия предоставления.

5.3. Количественные характеристики социальной услуги:
-время ожидания услуги;

-время предоставления услуги;

-характеристики оборудования, инструментов;

-полнота услуги;

-надежность результата услуги;

-точность исполнения услуги;

-безопасность процессов оказания услуги;

-процент отклонения (в большую сторону) количества фактически обслуженных клиентов от установленных нормативов, определяемых государственным заданием;

-процент отклонения (в большую сторону) количества оказанных социальных, социально-медицинских, социально-психологических и других услуг от установленных нормативов;

-процент фактически выполненных мероприятий структурных подразделений по отношению к планируемым (ежеквартально).

5.4. Качественные характеристики социальной услуги:
-репутация организации, знания (осведомленность о нуждах получателей услуг), компетентность и мастерство поставщиков социальной услуги;

-доступность персонала;

-эффективность коммуникации поставщиков социальной услуги и получателей услуг, реакция сотрудников (желание и способность быстро предоставлять услугу);

-доверие к персоналу;

-надежность и безопасность проводимых услуг;

-внешний вид сотрудников,

-комфортность условий проживания получателей услуг;

-для получателей услуг: улучшение психоэмоционального и физического состояния и отсутствие осложнений, обострений хронических заболеваний;

-отсутствие предписаний со стороны органов, учреждений и других организаций, осуществляющих внешний контроль и надзор;

-отсутствие фактов нарушения финансово-хозяйственной деятельности учреждения и трудового законодательства;

-обеспечение качества подготовки служебных документов, отчетов, информации, сведений структурными подразделениями учреждения по предоставлению социальных услуг;

-своевременность повышения квалификации специалистов;

-использование современных методов, технологий в работе с получателями социальных услуг по предоставлению социальных услуг и другим видам деятельности структурных подразделений учреждения, в том числе по управлению персоналом;

-отсутствие обоснованных жалоб получателей услуг на качество предоставляемого социального обслуживания;

-отсутствие нарушений соблюдения правил санитарно-эпидемиологического режима и санитарно-гигиенических норм содержания учреждения;

-отсутствие фактов невыполнения своих служебных обязанностей в полном объеме в соответствии с должностной инструкцией;

-отсутствие установленных фактов нарушения трудовой и исполнительской дисциплины;

-отсутствие нарушений правил техники безопасности и ППБ;

-недопущение чрезвычайных и аварийных ситуаций в структурных подразделениях учреждения.

6. Контроль качества услуг, предоставляемых структурными подразделениями КОГАУСО  «Куменский комплексный центр социального обслуживания населения»
6.1. Контроль качества услуг, предоставляемых отделением срочного социального обслуживания.
6.1.1. Контроль качества консультирования и оказание социальной помощи обратившейся категории населения в решении интересующих их проблем осуществляется проверкой, насколько полно, качественно и своевременно оказана помощь.

6.1.2.Контроль качества оказания адресной помощи осуществляют проверкой правильности и полноты оценки кризисной (экстренной) ситуации, оценки нуждаемости.

6.1.3. Качество услуг, включающих беседы, общение, выслушивание, подбадривание, мотивацию к активности, психологическую поддержку жизненного тонуса, контролируют проверкой, в какой степени эти услуги содействуют укреплению психологического здоровья получателей социальных услуг, повышению их стрессоустойчивости и психической защищенности и поддержанию активного образа жизни. 

6.1.4. Контроль качества услуг по оказанию помощи в оформлении различных юридических документов осуществляют проверкой, в какой степени обеспечила эта помощь уяснение получателями социальных услуг сути интересующих их проблем и направление в соответствующие инстанции необходимых документов для объективного способа решения проблем получателя социальных услуг.

6.1.5. Контроль качества услуг, предусматривающих консультирование по услугам, предоставляемым организацией социального обслуживания осуществляется проверкой, в полном ли объёме получают получатели услуг необходимую информацию об оказываемых организацией социального обслуживания социальных услуг, в том числе о предоставляемых на платной основе.

6.2. Контроль качества услуг, предоставляемых отделением по работе с семьями и детьми.

6.2.1.Контроль качества социального патронажа семей группы риска, осуществляется проверкой, систематически ли обеспечивается социальная помощь, как при этом учитываются физическое, психологическое состояние членов семьи и характер взаимоотношений между ними и как сказывается эта помощь на предотвращение или устранение возникающей проблемы.

6.2.2. Контроль качества индивидуальной работы с несовершеннолетними по предупреждению вредных привычек и избавлению от них, по подготовке к созданию семьи и рождению детей осуществляется проверкой организации, проведения и эффективности разъяснительной работы о пагубности употребления алкоголя, наркотиков, курения, о негативных результатах, к которым это приводит, а также какие необходимые рекомендации по предупреждению или преодолению этих привычек даются несовершеннолетним и как выполняются. 

6.2.3. При контроле качества социально-педагогического патронажа семей проверяют, в какой степени влияет патронаж на обеспечение нормального семейного воспитания членов семьи, создание в семье нормальной социально-педагогической обстановки и как учитывается при этом физическое и психическое состояние членов семьи, характер взаимоотношений между родителями и детьми.

6.2.4. Контроль качества услуг по привлечению получателей услуг к участию в группах поддержки для родителей, клубах общения осуществляется проверкой того, в какой степени эти услуги оказывают получателям услуг помощь в выходе из состояния дискомфорта (если оно есть), в повышении стрессоустойчивости, поддержании и укреплении психического здоровья, повышении уровня психологической культуры, в первую очередь в сфере межличностных отношений и общения.

6.2.5. При контроле качества услуг по организации досуга в учреждениях социального обслуживания проверяют, насколько они удовлетворяют культурные и духовные запросы получателей соцуслуг и способствуют расширению общего и культурного кругозора, сферы общения, повышению творческой активности получателей соцуслуг, привлечению их к участию в семейных и детских праздниках, к активной клубной и кружковой работе, к проведению других культурно-досуговых мероприятий.

6.2.6. Качество услуг по психологической коррекции, коррекции педагогической запущенности детей контролируют проверкой, в какой степени эти услуги (в форме бесед, разъяснений, рекомендаций и т.д.) способствуют оказанию квалифицированной педагогической помощи получателям соцуслуг в исправлении допущенных педагогических ошибок или конфликтных ситуаций в семье, травмирующих детей, а также в исправлении неадекватных родительских установок и форм проведения родителей при воспитании детей. 

6.2.7. При контроле качества услуг, связанных с проведением воспитательно-профилактической работы с детьми и распространением среди них психологических знаний, проверяют состав и содержание программ такой работы, как она организована и проводится, в какой степени способствует устранению различных причин и психологических факторов, обусловливающих отклонение в психике детей и негативно на нее влияющих, восстановлению и укреплению их психического здоровья.

6.2.8.Социально-педагогическую диагностику, психодиагностику и обследование личности детей проверяют наличием оформленных результатов обследований, в какой степени проведенный анализ психического состояния и индивидуальных особенностей личности каждого несовершеннолетнего, влияющих на отклонения в его поведении и отношении к окружающим людям, позволяют получить необходимую информацию для составления прогноза и разработки рекомендаций по коррекции отклонений.

6.2.9. Социально-педагогическое консультирование проверяется через содержание консультаций, насколько квалифицированно и полно предоставляются услуги и в какой степени они помогают налаживанию взаимоотношений детей с близкими и другими значимыми для них людьми, решению стоящих перед ними проблем.

6.2.10. Качество услуг, включающих беседы, общение, выслушивание, подбадривание, мотивацию к активности, психологическую поддержку жизненного тонуса контролируют проверкой, в какой степени эти услуги содействуют укреплению психологического здоровья получателей услуг, повышению их стрессоустойчивости и психической защищенности. 

6.2.11. При контроле качества социально-правовых услуг, где существует угроза насилия или насилие в отношении детей, проверяется, систематически ли обеспечивается юридическую помощь, прежде всего в семьях социального риска (имеющих в составе лиц, страдающих алкоголизмом, наркоманией, психическими заболеваниями, ведущих аморальный паразитический образ жизни, вернувшихся из мест лишения свободы, семьям с неблагоприятным психологическим микроклиматом и др.), как при этом учитывается физическое, психическое состояние членов семьи и характер взаимоотношений между ними и как сказывается эта помощь на предотвращении или устранении какого-либо насилия.

6.3. Контроль качества услуг, предоставляемых отделением социального обслуживания на дому.
6.3.1. Контроль качества услуг по содействию получателям социальных услуг, предусмотренных законодательством Российской Федерации и предоставляемых в отделении, осуществляют проверкой, насколько своевременно, квалифицированно и полной мере оказана получателям социальных услуг помощь в решении их проблем и какова ее эффективность.

6.3.2. Качество содействия в организации предоставления услуг предприятиями торговли, связи, коммунально-бытового обслуживания проверяют на предмет его соответствия требованиям по удов​летворению потребностей и запросов получателей социальных услуг в своевременном приобретении необходимых про​довольственных и промышленных товаров, в решении вопросов оплаты жилья и коммунально-бытовых услуг. 

6.3.3. Контроль качества услуг гражданам, обслуживаемым на дому, по покупке и доставке на дом продуктов питания, промышленных товаров первой необходимости, оказанию помощи в приготовлении пище, доставке воды, топке печей, содействию в обеспечении топливом проживающих в жилых помещениях без центрального отопления и (или) водоснабжения, по сдаче вещей в стирку, химическую чистку, ремонт и обратной их доставке, содействию в организации уборки жилых помещений, по оказанию помощи в приготовлении пищи осуществляется проверкой того, насколько полно и своевременно удовлетворяются нужды, потребности и пожелания граждан в решении перечисленных проблем для создания им нормальных условий жизни. 

6.3.4. Контроль качества услуг по оказанию помощи в написании и прочтении писем и другой корреспонденции осуществляют проверкой, насколько полно удовлетворены при этом запросы получателей социальных услуг, и оказывается ли им помощь в подборе необходимых материалов.

6.3.5. Контроль качества услуг по содействию в проведении медико-социальной экспертизы осуществляют проверкой, в какой степени эти услуги помогают органам государственной службы медико-социальной экспертизы в правильном определении потребностей освидетельствуемых клиентов в мерах социальной защиты, включая реабилитацию, на основе оценки ограничений жизнедеятельности, вызванных стойким расстройством функций организма.

6.3.6. Контроль качества услуг, связанных с госпитализацией нуждающихся в лечебно-профилактические учреждения и содействием в направлении по медицинским показаниям на санаторно-курортное лечение, осуществляют проверкой своевременности госпитализации в соответствии с направлением лечащего врача и состоянием здоровья, своевременности оказания помощи в подготовке медицинских документов для получения путевки на санаторно-курортное лечение.

6.3.7.Качество услуг, включающих беседы по формированию здорового образа жизни и позитивного психического состояния, общение, выслушивание, подбадривание, мотивацию к активности, психологическую поддержку жизненного тонуса контролируют проверкой, в какой степени эти услуги содействуют профилактике вредных привычек, укреплению психологического здоровья клиентов, повышению их стрессоустойчивости и психической защищенности. 

6.3.9. Контроль качества услуг по оказанию помощи в оформлении и восстановлении различных юридических документов осуществляют проверкой, в какой степени обеспечила эта помощь уяснение получателями услуг сути интересующих их проблем и направление в соответствующие инстанции необходимых документов для объективного способа решения проблем получателя услуг.

6.3.10. Контроль качества услуг, предусматривающих консультирование по услугам, предоставляемым организацией социального обслуживания осуществляется проверкой, в полном ли объёме получают получатели услуг необходимую информацию об оказываемых организацией социального обслуживания социальных услуг, в том числе о предоставляемых на платной основе.

6.5. Контроль качества услуг, предоставляемых стационарным отделением: 
6.5.1. Контроль качества жилой площади, предоставляемой гражданам при стационарном обслуживании, осуществляют проверкой её соответствия санитарно-гигиеническим нормам по размерам, состоянию зданий и жилых помещений, их комфортности, обеспечению удобствами получателей социальных услуг, а также требованиям пожарной безопасности, обязательному оснащению телефонной связью, обеспечению всеми видами коммунально-бытового обслуживания, защищенности от воздействия различных факторов (повышенной температуры, влажности, вибрации и т.д.), отрицательно влияющих на здоровье проживающих, персонала и на качество предоставляемых услуг. 

6.5.2. При контроле качества горячего питания, предоставляемого получателям социальных услуг в стационарном отделении, проверяют, насколько доброкачественны продукты, из которых оно изготовляется, удовлетворяет ли оно потребности получателей социальных услуг по калорийности, соответствует ли это установленным нормам питания по содержанию белков, жиров, углеводов и санитарно-гигиеническим нормам.

6.5.3. Контроль за качеством предоставления социально-бытовых услуг гигиенического характера при стационарном социальном обслуживании, по состоянию здоровья частично утратившим способность к само​обслуживанию и не способным выполнять обычные житейские процедуры, в том числе такие действия: встать с постели, лечь в постель, одеться и раздеться, умыться, принять ванну, принять пищу, пить, пользоваться туалетом или судном, передвигаться по отделению и вне отделения, пользоваться очками или слуховыми аппаратами, стричь ногти, мужчинам брить бороду и усы и т.д., осуществляется путем проверки, в какой степени эти услуги обеспечивают возможность выполнения необходимых процедур без причинения получателям социальных услуг вреда, неудобств и проявляет ли при этом обслуживающий персонал деликатность и корректность к получателям социальных услуг.

6.5.4. Контроль качества услуг по созданию условий гражданам, находящимся на стационарном социальном обслуживании, для использования их остаточных трудовых возможностей осуществляют проверкой, всем ли желающим трудиться созданы необходимые условия, устраивают ли их созданные им условия, как они влияют на физическое и психическое состояния получателей социальных услуг и соответствуют их пожеланиям.

6.5.5. Качество содействия в организации предоставления услуг предприятиями торговли проверяют на предмет его соответствия требованиям по удов​летворению потребностей и запросов получателей социальных услуг в своевременном приобретении необходимых про​довольственных и промышленных товаров. 

6.5.6. Контроль качества услуг по обеспечению или содействию в обеспечении получателей социальных услуг книгами, газетами, журналами, настольными играми, по оказанию помощи в написании и прочтении писем и другой корреспонденции осуществляют проверкой, насколько полно удовлетворены при этом запросы получателей социальных услуг, и оказывается ли им помощь в подборе необходимых материалов.

6.5.7. Контроль качества социально-медицинских услуг, предусмотренных законодательством Российской Федерации и предоставляемых в отделении, осуществляют проверкой, насколько своевременно и в необходимом объеме оказывают услуги с учётом медицинских показаний, физического и психического состояния получателей социальных услуг. 

6.5.8. Контроль качества услуг, связанных с проведением медицинских процедур (измерение температуры тела и артериального давления, наложение компрессов, осуществление перевязок) и с оказанием помощи в выполнении процедур, связанных со здоровьем (прием лекарств, закапывание капель) осуществляют проверкой, не наносит ли оказание этих услуг вреда клиентам, и выполняются ли при этом требования максимальной аккуратности и осторожности со стороны обслужи​вающего персонала.

6.5.9. Контроль качества услуг по содействию в проведении медико-социальной экспертизы осуществляют проверкой, в какой степени эти услуги помогают органам государственной службы медико-социальной экспертизы в правильном определении потребностей освидетельствуемых получателей социальных услуг в мерах социальной защиты, включая реабилитацию, на основе оценки ограничений жизнедеятельности, вызванных стойким расстройством функций организма.

6.5.10. Контроль качества услуг, связанных с госпитализацией нуждающихся в лечебно-профилактические учреждения и содействием в направлении по медицинским показаниям на санаторно-курортное лечение, осуществляют проверкой своевременности госпитализации в соответствии с направлением лечащего врача и состоянием здоровья, своевременности оказания помощи в подготовке медицинских документов для получения путевки на санаторно-курортное лечение.

6.5.11. Качество услуг по организации прохождения диспансеризации контролируют проверкой, в какой степени и как оперативно была обеспечена доступность и возможность своевременного обслуживания получателей социальных услуг врачами-специалистами для углубленного и всестороннего обследования состояния здоровья.

6.5.12 Контроль качества услуг по привлечению получателей социальных услуг к участию в группах взаимоподдержки, клубах общения осуществляется проверкой того, в какой степени эти услуги помогают получателям социальных услуг в выходе из состояния дискомфорта (если оно есть), в повышении стрессоустойчивости, поддержании и укреплении психического здоровья, повышении уровня психологической культуры, в первую очередь в сфере межличностных отношений и общения.

6.5.13. Качество услуг, включающих беседы, общение, выслушивание, подбадривание, мотивацию к активности, психологическую поддержку жизненного тонуса контролируют проверкой, в какой степени эти услуги содействуют укреплению психологического здоровья получателей социальных услуг, повышению их стрессоустойчивости и психической защищенности. 

6.5.14. Контроль качества услуг по оказанию помощи в оформлении различных юридических документов осуществляют проверкой, в какой степени обеспечила эта помощь уяснение получателями социальных услуг сути интересующих их проблем и направление в соответствующие инстанции необходимых документов для объективного способа решения проблем получателей социальных услуг.

6.5.15. Контроль качества услуг, предусматривающих консультирование по услугам, предоставляемым организацией социального обслуживания осуществляется проверкой, в полном ли объёме получают получатели услуг необходимую информацию об оказываемых организацией социального обслуживания социальных услуг, в том числе о предоставляемых на платной основе.

7. Критерии оценки результативности деятельности и качества работы структурных  подразделений и работников Учреждения

	Категории работников по направлениям деятельности
	Наименование показателя
	Критерии оценки

	Главный бухгалтер, бухгалтеры
	1. Обеспечение финансовой дисциплины, достоверного учета бюджетных средств и материальных ресурсов, находящихся в пользовании учреждения.

2. Обеспечение своевременности и качества установленной отчетности.

3. Выполнение дополнительного объема работ, не входящих в круг должностных обязанностей.
	Отсутствие фактов нарушений финансово-хозяйственной деятельности, дисциплинарных взысканий.

Отсутствие фактов нарушения сроков сдачи и достоверности отчетов в вышестоящие органы, налоговые органы, органы статистики и другой установленной отчетности.

По отдельным приказам.

	Инспектор по кадрам
	1. Обеспечение соблюдения норм законодательства (по направлениям деятельности) при осуществлении деятельности учреждения.

2. Обеспечение соблюдения норм законодательства в отношении работников учреждения.

3. Обеспечение своевременности и качества установленной отчетности.

4. Выполнение дополнительного объема работ, не входящих в круг должностных обязанностей.
	Отсутствие фактов нарушений, отсутствие дисциплинарных взысканий.

Отсутствие обоснованных жалоб работников учреждения на делопроизводство, правовое и кадровое обслуживание.

Отсутствие фактов нарушения сроков сдачи и достоверности установленной отчетности.

По отдельным приказам.

	Заведующий отделением социального обслуживания на дому, социальные работники.
	1. Выполнение нормативных показателей деятельности отделения.

2. Обеспечение стандартов качества предоставления услуг.

3. Удовлетворенность получателей полнотой и качеством предоставляемых услуг.

4. Выполнение дополнительного объема работ, не входящих в круг должностных обязанностей.
	Наполняемость отделения.

Отсутствие замечаний и предписаний вышестоящих и надзорных органов и руководителя учреждения.

Отсутствие обоснованных жалоб и исковых требований либо наличие положительных отзывов со стороны обслуживаемых получателей услуг.

По отдельным приказам.

	Заведующий отделением, специалист по социальной работе отделения срочного социального обслуживания. 
	1. Обеспечение стандартов качества предоставления услуг.

2. Удовлетворенность получателей полнотой и качеством предоставляемых услуг.

3. Обеспечение оперативной работы с обращениями граждан.

4. Выполнение дополнительного объема работ, не входящих в круг должностных обязанностей.
	Отсутствие замечаний и предписаний вышестоящих и надзорных органов и руководителя учреждения.

Отсутствие обоснованных жалоб и исковых требований либо наличие положительных отзывов со стороны обслуживаемых получателей услуг.

По отдельным приказам.

	Заведующий, специалист по социальной работе, психолог, социальный педагог отделения по работе с семьями и детьми 
	1. Выполнение нормативных показателей деятельности отделения.

2. Обеспечение стандартов качества предоставления услуг.

3. Удовлетворенность получателей полнотой и качеством предоставляемых услуг.

4. Выполнение дополнительного объема работ, не входящих в круг должностных обязанностей.
	Отсутствие замечаний и предписаний вышестоящих и надзорных органов и руководителя учреждения.

Отсутствие обоснованных жалоб и исковых требований либо наличие положительных отзывов со стороны обслуживаемых получателей услуг.

По отдельным приказам.

	Заведующий, медицинская сестра, специалист по социальной работе стационарного отделения
	1. Выполнение нормативных показателей деятельности отделения.

2. Обеспечение стандартов качества предоставления услуг.

3. Удовлетворенность получателей полнотой и качеством предоставляемых услуг.

4. Выполнение дополнительного объема работ, не входящих в круг должностных обязанностей.
	Наполняемость стационара не менее 24 мест. 

Отсутствие замечаний и предписаний вышестоящих и надзорных органов и руководителя учреждения.

Отсутствие обоснованных жалоб и исковых требований либо наличие положительных отзывов со стороны обслуживаемых получателей услуг.

По отдельным приказам.

	Рабочий по комплексному обслуживанию и ремонту зданий, машинист по стирке и ремонту спецодежды, санитарки, повара, завхоз стационарного отделения
	1. Создание условий для обеспечения стабильного функционирования учреждения (по направлениям деятельности).

2. Добросовестное выполнение должностных обязанностей.

3. Напряженность и интенсивность труда.

4. Выполнение дополнительного объема работ, не входящих в круг должностных обязанностей.
	Недопущение чрезвычайных ситуаций.

Отсутствие замечаний и предписаний надзорных органов, а также руководителя учреждения по вопросам нарушения установленных норм эксплуатации зданий, территорий, оборудования.

Выполнение единовременной особо важной для учреждения работы по поручению его руководства.

По отдельным приказам.

	Для всех категорий работников
	1. Внедрение новых технологий и передового опыта в области социальной работы.

2. Внедрение новых форм социальной реабилитации, социально-бытового и медицинского обслуживания.

3. Участие в общественной и культурной жизни учреждения.

4. Вознаграждение по итогам работы за квартал, год.

5. Присуждение государственной награды, присвоение звания "Заслуженный работник социальной защиты населения Российской Федерации" и т.п.

6. Награждение Почетной грамотой отраслевых министерств Российской Федерации, правительства области, Губернатора области, Главы района и т.п.

7. В честь профессиональных праздников (День социального работника). 

8. Победа на конкурсах грантов.

9. Издание методической литературы. 

10. Успешная работа по руководству волонтерами.

11. Выполнение единовременной особо важной для учреждения работы по поручению его руководства и Учредителя.

12. Достижение особых результатов в методической и вспомогательной деятельности в рамках ежегодных конкурсов: на лучшего социального работника, на лучшее отделение.

13. Юбилейная дата работника.

14. Увольнение в связи с уходом на пенсию.
	По отдельным приказам.


Приложение № 1
Нормативно правовые документы:

1. Конституция Российской Федерации, 1993 г. (в редакции от 21.07.2014 № 11-ФКЗ); 
2. Федеральный закон Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей» (в ред. от 05.05.2014); 
3. Федеральный закон Российской Федерации от 28.12.2013 № 442-ФЗ «Об основах социального обслуживания граждан в Российской Федерации»; 
4. Федеральный закон Российской Федерации от 24.11.1995 № 181-ФЗ «О социальной защите инвалидов в Российской Федерации» (в ред. от 01.12.2014); 
5. Федеральный закон от 30.03.1999 № 52-ФЗ «О санитарно-эпидемиологическом благополучии населения» (в ред. от 29.12.2014);
6. Федеральный закон Российской Федерации от 21.11.2011 № 324-ФЗ «О бесплатной юридической помощи в Российской Федерации» (в ред. от 21.07.2014); 
7. Федеральный закон Российской Федерации от 21.07.2014 № 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»
8. Федеральный закон Российской Федерации от 24.07.1998 № 124-ФЗ «Об основных гарантиях прав ребенка в Российской Федерации» (в ред. от 02.12.2013);
9. Федеральный закон Российской Федерации от 24.06.1999 № 120-ФЗ «Об основах системы профилактики безнадзорности и правонарушений несовершеннолетних» (в ред. от 28.12.2013);
10. Федеральный закон Российской Федерации от 01 декабря 2014 г. N 419-ФЗ "О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации по вопросам социальной защиты инвалидов в связи с ратификацией Конвенции о правах инвалидов" 
11. Постановление Правительства Российской Федерации от 18.10.2014 № 1075 «Об утверждении Правил определения среднедушевого дохода для предоставления социальных услуг бесплатно»;
12. Приказ Министерства труда и социальной защиты РФ от 10.11.2014 № 874н «О примерной форме договора о предоставлении социальных услуг, а также о форме индивидуальной программы предоставления социальных услуг»;
13. Приказ Министерства труда и социальной защиты РФ от 24.11.2014 № 935н «Об утверждении примерного порядка предоставления социальных услуг в стационарной форме социального обслуживания»;
14. Приказ Министерства труда и социальной защиты РФ от 22.10.2013 № 571н «Об утверждении профессионального стандарта «Специалист по социальной работе»;
15. Приказ Министерства труда и социальной защиты РФ от 18.11.2013 № 677н «Об утверждении профессионального стандарта «Социальный работник»;
16. Приказ Министерства труда и социальной защиты Российской Федерации от 28 марта 2014 № 159н «Об утверждении формы заявления о предоставлении социальных услуг»;

17. Закон Кировской области от 11.11.2014 г. № 469-ЗО «О социальном обслуживании граждан в Кировской области»;
18. Постановления Правительства Кировской области от 19.12.2008 № 156/511 «О методах бюджетирования, ориентированного на результат» (в ред. от 26.12.2014);
19. Постановление Правительства Кировской области от 12.12.2014 № 15/198 «Об утверждении Порядка предоставления социальных услуг поставщиками в Кировской области»; 
20. Постановление Правительства Кировской области от 12.12.2014 № 15/210 «О порядке утверждения тарифов на социальные услуги на основании подушевых нормативов финансирования социальных услуг в Кировской области»;
21. Постановление Правительства Кировской области от 29 августа 2012№ 168/498 «Об утверждении административного регламента предоставления государственной услуги «Направление на социальное обслуживание отдельных категорий населения в государственные стационарные учреждения социального обслуживания»;

22. Постановление Правительства Кировской области от 12.04.2010 № 47/143 «Об организации отдыха, оздоровления и занятости детей и молодежи в Кировской области» (в ред. от 03.07.2013);
23. Распоряжение Департамента социального развития Кировской области от 23.12.2014 № 33 «Об утверждении Методических рекомендаций по расчету тарифов на социальные услуги, предоставляемые поставщиками социальных услуг Кировской области»;
24. Распоряжение департамента социального развития Кировской области от 11.12.2014 № 29 «О размере платы за предоставление социальных услуг получателям и утверждении порядка её взимания»;
25. Распоряжение департамента социального развития Кировской области от 12.12.2014 № 30 «Об организации работы по признанию граждан нуждающимися в социальном обслуживании и предоставлении социальных услуг по форме социального обслуживания на дому, полустационарной и стационарной форме»;
26. Распоряжение департамента социального развития Кировской области от 19.01.2015 № 1 «О внесении изменений в распоряжение департамента социального развития Кировской области от 12.12.2014 № 30;
27. Распоряжение департамента социального развития Кировской области от 23.12.2014 № 32 «О примерном перечне дополнительных платных социальных услуг, предоставляемых областными государственными организациями социального обслуживания»;
28. Распоряжение департамента социального развития Кировской области от 19.01.2015 № 2 «О внесении изменений в распоряжение департамента социального развития Кировской области от 23.12.2014 № 32;
29. Распоряжение департамента социального развития Кировской области от 11.11.2014 № 25 «Об утверждении норм питания, нормативов обеспечения мягким инвентарем, мебелью и предметами длительного пользования, площадью жилых помещений при предоставлении социальных услуг областными государственными организациями социального обслуживания»;
30. Распоряжение департамента социального развития Кировской области от 23.12.2014 № 34 “Об утверждении норм питания при предоставлении социальных услуг в полустационарной форме областными государственными организациями социального обслуживания ”
31. Приказ главы департамента социального развития Кировской области от 22.12.2014 № 450 «Об утверждении форм документов, необходимых для предоставления социальных услуг»; 
32. Приказ главы департамента социального развития Кировской области от 20.01.2015 № 16 «Об утверждении Порядка перевода получателей социальных услуг из одной организации социального обслуживания в другую организацию социального обслуживания»; 
33. Приказ главы департамента социального развития Кировской области от 23.12.2014 № 461 “Об утверждении размера материальной помощи”;

34. Приказ главы департамента социального развития Кировской области от 26.12.2014 № 475 «О наделении полномочиями»;

35. Приказ главы департамента социального развития Кировской от 23.12.2014 № 458 «О распределении средств на оказание материальной помощи на 2015 год»
36. Решение правления Региональной службы по тарифам Кировской области № 22/2 от 05.07.2013 года «О внесении изменения в решение правления РСТ Кировской области от 21.10.2011 № 39/4»;

37. Методические рекомендации по предоставлению социальных услуг поставщиками социальных в Кировской области гражданам, нуждающимся в социальном обслуживании в стационарной форме социального обслуживания (Письмо департамента социального развития Кировской области от 26.01.2015 № 179-46-12);
38. Методические рекомендации по предоставлению услуги отдыха и оздоровления для детей и подростков, нуждающихся в социальном обслуживании (Письмо департамента социального развития Кировской области от 10.02.2015 № 347-46-09) 

Национальные стандарты:

1.ГОСТ Р 52884 – 2007. Социальное обслуживание населения. Порядок и условия предоставления социальных услуг гражданам пожилого возраста и инвалидам.

2.ГОСТ Р 52143 - 2003. Социальное обслуживание населения. Основные виды социальных услуг.

3.ГОСТ Р 52496 - 2005. Социальное обслуживание населения. Контроль качества социальных услуг. Основные положения 

4.ГОСТ Р 52142 - 2003. Социальное обслуживание населения. Качество социальных услуг.

5.ГОСТ Р 52497 - 2005. Социальное обслуживание населения. Система качества учреждений социального обслуживания.

6.ГОСТ Р 52495-2005 Социальное облуживание населения. Термины и определения.

7.ГОСТ Р 52886-2007 Социальное обслуживание населения. Социальные услуги женщинам.

8. ГОСТ Р 52885-2007 Социальное обслуживание населения. Социальные услуги семье.

9.ГОСТ Р 52882-2007. Социальное обслуживание населения. Специальное техническое оснащение учреждений социального обслуживания 

10.ГОСТ Р 52883-2007. Социальное обслуживание населения. Требования к персоналу учреждений социального обслуживания.

11.ГОСТ Р 52887-2007 Национальный стандарт российской федерации услуги детям в учреждениях отдыха и оздоровления.

12. ГОСТ Р 52888-2007 Национальный стандарт российской федерации социальное обслуживание населения социальные услуги детям.

13. ГОСТ Р 52880-2007 Национальный стандарт российской федерации социальное обслуживание населения типы учреждений социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов.

14. ГОСТ Р 53059-2008 Национальный стандарт Российской Федерации социальное обслуживание населения. Социальные услуги инвалидам;

15. ГОСТ Р 53348-2009 Национальный стандарт Российской Федерации. Социальное обслуживание населения. Контроль качества социальных услуг инвалидам 

16. ГОСТ Р 53347-2009 Национальный стандарт Российской Федерации социальное обслуживание населения. Контроль качества социальных услуг гражданам пожилого возраста.
