ПРОТОКОЛ № 10

ЗАСЕДАНИЯ
Общественного совета по проведению независимой оценки качества оказания услуг организациями социального обслуживания, расположенными на территории Республики Алтай
(далее - Общественный совет)
04.08.2016 г.
10-00 ч.

ПОВЕСТКА:

Приглашенные: Представители Министерства труда, социального развития и занятости населения РА, Министерства образования и науки РА, Министерства здравоохранения РА, Министерства культуры РА, Комитета по молодежной политике, физической культуре и спорту РА, члены Общественного совета.

Вступительное слово

Тюхтенева Валентина Акчабаевна – министр труда, социального развития и занятости населения  Республики Алтай.

1. О проведении независимой системы оценки качества (далее – НСОК) работы организаций социальной сферы Республики Алтай в 2016 году.

Ищенко Андрей Геннадьевич – председатель Общественного совета по вопросам формирования независимой оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги в сфере образования, здравоохранения, культуры, социального обслуживания, физической культуры и спорта на 2013- 2015 годы в Республики Алтай.

2. Об утверждении технического задания для организации-оператора на выполнение работ в рамках проведения НСОК оказания услуг организациями социальной сферы Республики Алтай в 2016 году.
3. Об утверждении перечня организаций, подлежащих НСОК в 2016 году.

4. Об утверждении показателей, методики расчета и проектов опросных листов потребителей социальных услуг в сфере социального обслуживания и физической культуры и спорта на 2016 год. 

5. Разное.

Председательствовал: Ищенко Андрей Геннадьевич, Председатель Общественного совета
Присутствовали:
	1. 
	Алмадакова Яна Александровна


	- руководитель волонтерского движения «Адрес детства» Регионального общественного фонда имени Сергея Тимуровича Пекпеева, ведущий специалист-эксперт группы по взаимодействию со СМИ Отделения ПФР по Республике Алтай

	2. 
	Басаргина Елена Владимировна
	- председатель Союза директоров профессиональных образовательных организаций Республики Алтай, член регионального Совета регионального отделения Республики Алтай Общероссийской общественной организации «Всероссийское педагогическое собрание»,  директор БПОУ РА «Горно-Алтайский политехнический колледж имени М.З. Гнездилова»

	3. 
	Бахрамаев Виктор Тодошевич


	- член Общественного совета по физической культуре и спорту при Комитете по молодежной политике, физической культуре и спорту Республики Алтай,  юрисконсульт БУ ДОД РА «Специализированная детско-юношеская школа Олимпийского резерва» 

	4. 
	Берегошева Раиса Ильинична  
	 - член Региональной общественнй организации «Ассоциация врачей Республики Алтай», заслуженный врач РА

	5. 
	Боконокова Светлана Михайловна
	 - президент НП «Союз работников социальной службы», заместитель директора  БУ «Дом престарелых и инвалидов №3»

	6. 
	Звягинцева Ида Дмитриевна


	- член президиума Местная общественная организация ветеранов (пенсионеров) войны, труда вооруженных сил и правоохранительных органов г. Горно- Алтайска, пенсионер

	7. 
	Зиновьева Тамара Александровна

	- председатель Алтайской республиканской организации общероссийской общественной организации «Всероссийское общество инвалидов»

	8. 
	Иванов Ахат Николаевич


	- член Регионального отделения Общероссийской общественной организации «Совет общественных наблюдательных комиссий» в Республике Алтай, юрист-консультант АУ РА «Школа высшего спортивного мастерства – Центр спортивной подготовки сборных команд Республики Алтай» 

	9. 
	Коваленко Сергей Михайлович
	- Заместитель министра здравоохранения РА 

	10. 
	Кремер Константин Адамович

	- председатель Правления Регионального отделения общероссийской общественной организации «Союз пенсионеров России» по Республике Алтай

	11. 
	Мартынова Галина Дмитриевна
	 - председатель  Алтайского республиканского отделения общероссийского общественного фонда «Российский детский фонд», заместитель председателя Общественного совета

	12. 
	Облецова Ольга Григорьевна
	- член Координационного совета по внедрению ФГОС дошкольного образования, БПОУ СПО РА «Горно-Алтайский педагогический колледж», директор, секретарь Общественного совета

	13. 
	Письменных Денис Михайлович
	- И.о. Председателя Комитета по молодежной политике, физической культуре и спорту РА

	14. 
	Пушкарева Елена Викторовна


	 - председатель Региональной общественной организации «Конно-Спортивный клуб инвалидов Республики Алтай «Эдельвейс», заместитель директора АОУ ДОД РА «Детско-юношеская конноспортивная школа им. А.И. Ялбакова» 

	15. 
	Рыспаева Людмила Николаевна


	- заместитель председателя Регионального отделения Всероссийского общественного движения «Матери России» в Республике Алтай, мастер-спорта по плаванию, двукратная чемпионка России, трехкратный бронзовый призер Чемпионата России, трехкратный бронзовый призер Чемпионата России среди лиц с поражением опорно-двигательного аппарата

	16. 
	Тепуков Кулер Эзендикович


	председатель Региональной общественной организации «Сохранение культуры Алтая» - «Азатпай» (Птенец) Республики Алтай, главный редактор детского журнала «Солоны»

	17. 
	Тодышева Елена Игнатьевна


	- председатель Алтайского республиканского отделения Всероссийской творческой общественной организации «Союз художников России»

	18. 
	Турова Ольга Валерьевна
	- ведущий специалист Министерства труда, социального развития и занятости населения РА

	19. 
	Тюхтенева Валентина Акчабаевна
	- Министр труда, социального развития и занятости населения Республики Алтай

	20. 
	Тюхтенева Наталья Ечишевна


	- председатель Алтайского регионального отделения Всероссийской общественной организации «Всероссийское общество охраны памятников истории и культуры»

	21. 
	Урбанова Вера Солумовна
	 - заместитель председателя Региональной общественной организации «Спортивный клуб «Горец» Республики Алтай, заместитель  директора БОУ ДОД РА  «Детско-юношеская спортивно-адаптивная школа»

	22. 
	Усольцева Алена Владимировна
	- специалист Министерства труда, социального развития и занятости населения РА

	23. 
	Чендыева Екатерина Дмитриевна


	 - член Общественного совета при Министерстве образования и науки Республики Алтай, и.о. ректора БУ ДПО РА «Институт повышения квалификации и профессиональной переподготовки работников образования Республики Алтай»

	24. 
	Чистякова Валентина Александровна 


	- член Регионального отделения Общероссийской общественной организации «Всероссийское педагогическое собрание», заведующий отделением дневного пребывания БУ РА «Республиканский реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями»

	25. 
	Шуваева Ксения Алексеевна
	- Заместитель министра культуры РА

	26. 
	Кудирмекова Алена Николаевна
	- специалист Министарвтва культуры Республики Алтай

	27. 
	Курносова Марина Владимировна
	Заместитель директора БУ РА «РЦОКО»

	28. 
	Мамакова Елена Георгиевна
	Консультант отдела труда Администрации МО «город Горно-Алтайск». секретарь Общественного совета

	29. 
	Долганова Светлана Федоровна


	Начальник отдела труда и социальной поддержки населения администрации  МО «Майминский район»

	30. 
	Диминева Марианна Николаевна
	Первый заместитель Главы по социальным вопросам МО «Чойский район»

	31. 
	Тынькова Надежда Александровна
	Заместитель Главы МО «Майминский район»

	32. 
	Лазарева Екатерина Григорьевна
	И.о. начальника отдела культуры МО «Чойский район»

	33. 
	Стафеева Александра Валерьевна
	Заведующий Чемальскийм краеведческим музеем

	34. 
	Назарова Лариса Михайловна
	Председатель Общественного совета МО «Чамальский район»

	35. 
	Глазова Виктория Геннадьевна


	Заместитель Главы  МО «Турочакский район»

	36. 
	Иркитова Валентина Торуновна
	Методист Управления образования МО «Усть-Коксинский район»

	37. 
	Кудюшева Людмила Егоровна
	Заместитель Главый МО «Улаганский район» 

	38. 
	Челчушева Неля Филипповна
	Председатель Общественного совета МО «Улаганский район»

	39. 
	Сафронова Светлана Николаевна
	Учитель русского языка и литературы 


Муниципальное бюджетное общеобразовательное учреждение «Кызыл-Озёкская средняя общеобразовательная школа»

	40. 
	Кандыков Виталий Михайлович
	Заместитель Главы МО «Усть-Канский район»


РЕШЕНИЯ ОБЩЕСТВЕННОГО СОВЕТА от 04.08.2016 года

1. По первому вопросу:

СЛУШАЛИ:  Ищенко А.Г. 
О проведении НСОК работы организаций социальной сферы Республики Алтай в 2016 году.
1) Рекомендовать уполномоченным министерствам, ведомствам социальной сферы и муниципальным образованиям Республики Алтай:   

а) структурировать информацию в разделе  «Независимая оценка качества» по следующей форме:

·  Нормативно-правовые акты: 
· Федеральные
· Региональные
· Муниципальные

· Результаты НСОК по годам  (публикуем карты и рейтинги, планы)

· Протоколы общественного совета

· Он-лайн опросы (желательно сделать баннер на сайте). 
б)  провести в 2016 году НСОК по следующему ПЛАНУ:

1. Распечатываем анкеты и анкетируем население (не менее 100 анкет на 1 организацию);

2. Присылаем собранные анкеты в папках отдельно по каждой организации;

3. Пока организация-оператор обрабатывает анкеты, члены общественных советов учреждений заполняют остальные показатели в карты;

4. Организация-оператор отдает результаты по каждой организации, и Общественные советы учреждений вписывают их в карты;

5. Общественный совет учреждения утверждают всю карту Протоколом и передают ее Общественному совету муниципального образования;

6. Общественный совет муниципального образования, министерства или ведомства сводит все результаты по образовательным учреждениям и учреждениям культуры, утверждают их протоколом и публикуют на сайт http://bus.gov.ru/ и сайт муниципального образования.
7. Общественные советы министерств и ведомств сводят результаты по государственным организациям, переданные им Общественными советами подведомственных организаций,  утверждают их протоколом и публикуют на сайт министерства или ведомства и на сайт http://bus.gov.ru/ .
8. Учреждения составляют план по устранению недостатков, направляют его в адрес Общественного совета муниципального образования или уполномоченных министерств и ведомств (для гос. учреждений) для рассмотрения и утверждения и в дальнейшем  реализую его.
9. Результаты реализации направляются в уполномоченное министерство, ведомство или администрацию муниципального образования.
2) Министерству труда, социального развития и занятости населения Республики Алтай объявить конкурс на выбор организации- оператора и заключить с ней договор на оказание услуг по обработки опросников для потребителей социальных услуг.

3) Уполномоченным министерствам, ведомствам и муниципальным образованиям Республики Алтай дать рекомендации Министерству труда, социального развития и занятости населения Республики Алтай о плане-графике для организации-оператора по срокам передачи опросников потребителей социальных услуг и  срокам предоставления результатов обработки опросов.
4) Утвердить анкеты для проведения НСОК работы организаций, оказывающих услуги в сфере культуры и образования на 2016 год, согласно Приложению 1.

5) Рекомендовать муниципальным образованиям ознакомиться с анкетами, разработанными МО «Майминский район», как вариант для проведения НСОК  организаций культуры и образования в 2017 году (Приложение 2).

6) Он-лайн  опросы на сайтах подведомственных организаций должны быть в виде баннера, нажав на который происходит переход на он-лайн опрос на сайте муниципального образования или профильного министерства, ведомства (например: для организаций физической культуры и спорта производится переход на он-лайн опрос, размещенный на сайте Комитета по молодежной политике, физической культуре и спорту Республики Алтай).

2. По второму вопросу:

СЛУШАЛИ:  Ищенко А.Г. 
РЕШИЛИ:

Утвердить технического задания для организации-оператора на выполнение работ в рамках проведения НСОК оказания услуг организациями социальной сферы Республики Алтай в 2016 году (Приложение 3).
Рекомендовать Общественным (попечительским, наблюдательным) советам организаций социальной сферы, выбранных для проведения НСОК в 20116 году, осуществлять НСОК с учетом информации, представленной оператором, в части мониторинга сайтов, осмотра помещений, знакомства с официальной документацией и статистикой организаций, в отношении которых проводится независимая оценка.
3. По третьему вопросу:

СЛУШАЛИ:  Ищенко А.Г. 
В 2016 году НСОК проводится в 274 учреждениях социальной сферы, из них 174 имеют статус юридического лица:

· 17 – учреждения социального обслуживания

· 12 – учреждения здравоохранения

· 135 – учреждения образования

· 106 – учреждения культуры

· 4 – учреждения физической культуры и спорта

РЕШИЛИ: Утвердить перечень организаций, подлежащих независимой оценки качества работы в 2016 году (Приложение 4).
При проведении опроса потребителей социальных услуг в 2016 году придерживаться выбранного перечня организаций. 
Рекомендовать МО «Кош-Агачский район» направить в адрес Министерства труда, социального развития и занятости населения Республики Алтай перечень муниципальных организаций культуры и образования, подлежащих независимой оценки качества работы в 2016 году. 

4. По четвертому вопросу:

СЛУШАЛИ:  Ищенко А.Г. 
В соответствии с Федеральным законом  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», в  сфере СОЦИАЛЬНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ выделено 3 формы предоставления услуг (стационарная, полустационарная, надомная формы), вместо 2-х (стационарная и нестационарная). На основании этого переработаны  показатели, методики расчета и проекты опросных листов потребителей социальных услуг в сфере социального обслуживания.

 Организации физической культуры и спорта в 2016 году проходят НСОК как образовательная организация, по критериям и показателям  дополнительного образования с уточнениями спортивной специфики. 
РЕШИЛИ: Утвердить показатели, методики расчета и проекты опросных листов потребителей социальных услуг в сфере социального обслуживания и физической культуры и спорта на 2016 год (Приложение 5, 6).
5. По пятому вопросу:

СЛУШАЛИ:  Ищенко А.Г. 
РЕШИЛИ: Утвердить целевые показатели функционирования независимой оценки качества оказания услуг организациями в Республике Алтай (Приложение 7).
Назначить следующее заседание на конец ноября 2016года.
Председатель Совета





               А.Г. Ищенко

Секретарь                                                                                          О.В. Турова
Приложение 1

ОПРОСНЫЙ ЛИСТ ДЛЯ ОБРАЗОВАТЕЛЬНЫХ ОРГАНИЗАЦИЙ 

Название организации_________________________________________________

_____________________________________________________________________
Дата «
»___________20
г.

Мы высоко ценим Ваше мнение!

При ответе на вопросы не нужно указывать свое имя. Ваши личные данные нигде не прозвучат. Для того, чтобы сделать обслуживание организации лучше, мы просим Вас ответить на вопросы анкеты, связанные с работой организации. На каждый вопрос выберите один из вариантов ответа.

	№
П/П
	ВОПРОС
	«ДА»
	«СКОРЕЕ
ДА»
	«СКОРЕЕ
НЕТ»
	«НЕТ»

	1.
	Обращались ли Вы в течение предыдущего календарного года с какими-либо запросами в образовательную организацию?


	
	
	
	

	2.
	Имели ли Вы возможность получить сведения о ходе (результатах) рассмотрения организацией вашего обращения?
	
	
	
	

	3.
	Считаете ли Вы, что работники данной организации оказывают образовательные услуги в доброжелательной и вежливой форме?
	
	
	
	

	4.
	Считаете ли Вы работников образовательной организации компетентными?
	
	
	
	

	5.
	Удовлетворены ли Вы материально -техническим оснащением образовательной организации?
	
	
	
	

	6.
	Удовлетворены ли Вы качеством предоставляемых образовательных услуг в организации?
	
	
	
	

	7.
	Порекомендовали бы Вы организацию своим родственникам или знакомым для получения образовательных услуг?
	
	
	
	

	8.
	Что Вас не устраивает в работе организации?

	Ваш ответ...

	9.
	С Вашей точки зрения, как можно повысить качество образовательной деятельности организации? Дайте, пожалуйста, не менее двух советов.

	Ваш ответ...


Примечание:

При анкетном опросе использовать целевую выборку, т.е. опрашивать «типичных клиентов». Выборка должна быть репрезентативной.

Расчет репрезентативности можно произвести с помощью он-лайн калькулятора http://socioline.ru/rv.php.

Анкета 

для проведения независимой оценки качества работы учреждений культуры

в 2016 году

Уважаемый клиент! Просим Вас принять участие в опросе, цель которого – определение качества предоставляемых услуг.

Полученные данные будут рассматриваться в обобщенном виде, поэтому указывать Ваши персональные данные не нужно.

Название оцениваемой организации ________________________________________

1. Как Вы оцениваете информированность о работе организации и проводимых ею мероприятиях?

	· Хорошо информирован
	· Информирован
	· Слабо информирован
	· Не информирован
	· Затрудняюсь ответить

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 


2. Считаете ли Вы условия оказания услуг в организации комфортными (помещение, имеющееся оборудование, мебель, мягкий инвентарь, хранение личных вещей и т.п.)?

	· Очень комфортные
	· Комфортные 
	· Скорее комфортные
	· Скорее некомфортные
	· Некомфортные
	· Очень некомфортные

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	· 


3. Считаете ли Вы цены на предоставляемые услуги доступными для людей?

	· Доступны для всех
	· Доступны
	· Скорее доступны
	· Скорее недоступны
	· Не доступны
	· Затрудняюсь ответить

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	· 


4. Как Вы оцениваете обеспечение безопасности клиентов учреждения?

	· Безопасность обеспечена на высоком уровне
	· Обеспечена
	· Скорее обеспечена
	· Скорее не обеспечена
	· Не обеспечена
	· Затрудняюсь ответить

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	· 


5. Оцените транспортную и пешую доступность организации культуры 
	· Доступна 
	· Скорее доступна
	· Скорее недоступна
	· Недоступна 
	· Затрудняюсь ответить

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 


6. Считаете ли Вы режим работы учреждения удобным для посетителей, в том числе в выходные и праздничные дни?

	· Да, очень удобный график
	· Да 
	· Скорее да
	· Скорее нет
	· Нет
	· Абсолютно неудобный

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	· 


7. Считаете ли Вы процедуру покупки/бронирования билетов удобной?

	· Да, очень удобна
	· Да 
	· Скорее да
	· Скорее нет
	· Нет
	· Абсолютно неудобна

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	· 


8. Считаете ли Вы персонал, оказывающий услуги в организации, компетентным?

	· Высокий профессионализм
	· Компетентен
	· Скорее компетентен
	· Скорее некомпетентен
	· Не компетентен
	· Затрудняюсь ответить

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	· 


9. Считаете ли Вы, что сотрудники организации вежливы и доброжелательны?

	· Да, всегда и в любой ситуации
	· Да
	· Скорее да
	· Скорее нет
	· Нет
	· Абсолютно невежливы и недоброжелательны

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	· 


10. Удовлетворены ли Вы качеством оказываемых услуг в организации в целом?

	· Да, качество оказания услуг очень высокое
	· Да
	· Скорее да
	· Скорее нет
	· Нет
	· Абсолютно нет

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	· 


11. Как Вы оцениваете уровень материально-технического обеспечения организации культуры?
	· Очень высокий
	· Высокий 
	· Средний 
	· Низкий 
	· Очень низкий
	· Затрудняюсь ответить

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	· 


12. Порекомендовали бы Вы при необходимости услуги организации своим родственникам или знакомым?

	· Да, я всегда рекомендую
	· Да
	· Скорее да
	· Скорее нет
	· Нет
	· Абсолютно нет

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	· 


13. Довольны ли вы качеством проводимых мероприятий в организации?

	· Очень доволен
	· Доволен
	· Скорее доволен
	· Скорее недоволен
	· Недоволен
	· Абсолютно недоволен

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	· 


14. Оцените разнообразие репертуара (для театра) в баллах от 0 до 10 _________
15. Оцените качество проведения экскурсий (для музеев) в баллах от 0 до 4 ______ 

16. Оцените разнообразие экспозиций (для музеев) в баллах от 0 до 4 _______​​​​​___

17. Оцените наличие литературы, пользующейся спросом (для библиотек) в баллах от 0 до 7 _______

18. С Вашей точки зрения, как можно улучшить обслуживание в организации?________________________________________________________ 

19. Что Вас не устраивает в работе организации?____________________ ____________________________________________________________________
Спасибо!

Приложение 2
Опросный лист для оценки качества оказываемых услуг организаций, оказывающих услуги в сфере культуры в МО «Майминский район»
Название организации____________________________________________________________________________________________________

Дата «___» ______________ 20___ г.

Мы высоко ценим Ваше мнение!


При ответе на вопросы не нужно указывать свое имя. Ваши личные данные нигде не прозвучат. Для того, чтобы сделать обслуживание в организации лучше, мы просим Вас ответить на вопросы анкеты, связанные с работой организации. На каждый вопрос выберите один из вариантов ответа (баллы).

	№ п/п
	Вопрос
	Баллы

	
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	1
	Полнота и актуальность информации об организации, осуществляющей деятельность (далее - организация), и ее деятельности, размещенной на официальном сайте организации в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» (1-й критерий)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	Информирование о предстоящих выставках и экспозициях, представлениях организации культуры Информирование о новых мероприятиях. (2,3,4 критерии)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	Предоставляется ли отчет о результатах деятельности организации культуры (5-й критерий)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	Уровень комфортности пребывания в организации культуры (места для сидения, гардероб, чистота помещений), (6-й критерий)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5
	Есть ли ограничения по ассортименту услуг, ограничения по потребителям услуг. Дополнительные услуги, предоставляемые организацией культуры. (7-й критерий)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	6
	Бесплатность, доступность информации на сайте. Отсутствие нарушений отображения, форматирования или иных дефектов информации на сайте. Своевременность размещения информации. (8-й критерий)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	7
	Оказывает ли учреждение дополнительные услуги организации культуры (места общественного питания, проведение интерактивных игр, театрализованных мероприятий, аудиогид). (9-й критерий)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	8
	Стоимость дополнительных услуг (ксерокопирование, заказ книги в другой библиотеке, информирование о возврате нужной книги, возможность отложить книгу) (10-й критерий).
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	9
	Оцените транспортную и пешую доступность организации культуры (11-й критерий).
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	10
	Удобство пользования электронными сервисами, предоставляемыми учреждением посетителям (в том числе и с помощью мобильных устройств), (13-й критерий).
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	11
	Оцените качество и содержание полиграфических материалов организаций культуры (программ, буклетов, флаеров), (14-й критерий).
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	12
	Оцените удобство графика работы организации культуры (15-й критерий).
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	13
	Удобство процедуры покупки (бронирования) билетов (16-й критерий).
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	14
	Простота/удобство электронного каталога (17-й критерий).
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	15
	Доброжелательность, вежливость и компетентность персонала организации культуры(18-й критерий).
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	16
	Доступность контактных телефонов, адреса электронной почты, способа для направления предложений по улучшению качества услуг организации (19-й критерий).
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Уровень удовлетворенности качеством оказания услуг организации культуры в целом (20-й критерий).
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Качество проведения экскурсий, наличие информации о новых изданиях разнообразие экспозиций организации культуры (22,23,24-й критерий).
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Разнообразие творческих групп, кружков по интересам (25-й критерий).
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Качество проведения культурно-массовых мероприятий (26-й критерий).
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	17
	Что Вас не устраивает в работе организации? Напишите, пожалуйста, своё мнение. 

	
	

	18
	С Вашей точки зрения, как можно повысить качество  деятельности организации культуры? Дайте, пожалуйста, не менее двух советов.

	
	


Опросный лист для оценки качества оказываемых услуг организаций, оказывающих социальные услуги в МО «Майминский район»

Название организации *
Дата *
Мы высоко ценим Ваше мнение! При ответе на вопросы не нужно указывать свое имя. Ваши личные данные нигде не прозвучат. Для того, чтобы сделать обслуживание в организации лучше, мы просим Вас ответить на вопросы анкеты, связанные с работой организации. На каждый вопрос выберите один из вариантов ответа.
1. Полнота и актуальность информации об организации, осуществляющей образовательную деятельность (далее -организация), и ее деятельности, размещенной на официальном сайте организации в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» *
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	

	Наихудший
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	Лучший


2. Доступность взаимодействия с получателями образовательных услуг по телефону, по электронной почте, с помощью электронных сервисов, предоставляемых на официальном сайте организации в сети Интернет, в том числе наличие возможности внесения предложений, направленных на улучшение работы организации *
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	

	Наихудший
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	Лучший


3. Наличие на официальном сайте организации в сети Интернет сведений о педагогических работниках организации *
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	

	Наихудший
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	Лучший


4. Доступность сведений о ходе рассмотрения обращений граждан, поступивших в организацию от получателей образовательных услуг (по телефону, по электронной почте, с помощью электронных сервисов, доступных на официальном сайте организации) *
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	

	Наихудший
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	Лучший


5. Наличие возможности развития творческих способностей и интересов обучающихся, включая их участие в конкурсах и олимпиадах (в том числе во всероссийских и международных), выставках, смотрах, физкультурных мероприятиях, спортивных мероприятиях, в том числе в официальных спортивных соревнованиях, и других массовых мероприятиях*
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	

	Наихудший
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	Лучший


6. Наличие необходимых условий для охраны и укрепления здоровья, организации питания обучающихся *
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	

	Наихудший
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	Лучший


7. Наличие условий организации обучения и воспитания обучающихся с ограниченными возможностями здоровья и инвалидов *
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	

	Наихудший
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	Лучший


8. Наличие возможности оказания психолого-педагогической, медицинской и социальной помощи обучающимся *
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	

	Наихудший
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	Лучший


9. Материально-техническое и информационное обеспечение организации *
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
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	[image: image81.wmf]
	[image: image82.wmf]
	[image: image83.wmf]
	[image: image84.wmf]
	[image: image85.wmf]
	[image: image86.wmf]
	[image: image87.wmf]
	[image: image88.wmf]
	[image: image89.wmf]
	[image: image90.wmf]
	Лучший


10. Условия для индивидуальной работы с обучающимися *
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
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11. Наличие дополнительных образовательных программ *
	
	1
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	3
	4
	5
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	7
	8
	9
	10
	

	Наихудший
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	Лучший


12. Удовлетворены ли Вы доброжелательностью и вежливостью работников организации *
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
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	[image: image111.wmf]
	[image: image112.wmf]
	[image: image113.wmf]
	[image: image114.wmf]
	[image: image115.wmf]
	[image: image116.wmf]
	[image: image117.wmf]
	[image: image118.wmf]
	[image: image119.wmf]
	[image: image120.wmf]
	Лучший



13. Удовлетворены ли Вы компетентностью работников организации *
	
	1
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14. Удовлетворены ли Вы качеством предоставляемых образовательных услуг организации *
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15. Удовлетворены ли Вы материально-техническим обеспечением организации *
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16. Порекомендовали бы организацию своим родственникам и знакомым для получения образовательных услуг *
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17. Что Вас не устраивает в работе организации? Напишите, пожалуйста, своё мнение. *
18. С Вашей точки зрения, как можно повысить качество образовательной деятельности организации? Дайте, пожалуйста, не менее двух советов. *
Приложение 3

ТЕХНИЧЕСКОЕ ЗАДАНИЕ

для организации-оператора на выполнение работ в рамках проведения независимой оценки качества оказания услуг организациями социальной сферы Республики Алтай в 2016 году

1) Организация-оператор (далее - Оператор) организует и проводит следующие работы для независимой оценки качества оказания услуг организациями (далее – работы), в 2016 году осуществляет сбор данных, обобщение и анализ об удовлетворенности получателей качеством оказания услуг организациями социальной сферы в соответствии с настоящим Техническим.
2) согласовывает с Общественным советом по проведению независимой оценки качества оказания услуг организациями социального обслуживания, расположенными на территории Республики Алтай  (далее – Общественный совет) форму и инструментарий проведения исследования, сроки и формы предоставления отчетных материалов;

3) готовит проекты результатов выполненных работ, включая проекты рейтингов организаций;

4) готовит аналитический отчет;

5) представляет аналитический отчет и проекты рейтингов организаций  на утверждение Общественному совету.

1. При выполнении работ Оператор должен руководствоваться следующими нормативными правовыми документами и методическими материалами: 

1) Федеральный закон от 21 июля 2014 г. N 256-ФЗ «О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации по вопросам проведения независимой оценки качества оказания услуг организациями в сфере культуры, социального обслуживания, охраны здоровья и образования»;

2) приказ Министерства образования и науки Республики Алтай от 10.06.2015 года №862 «Об утверждении перечня показателей, характеризующих общие критерии оценки качества образовательной деятельности организаций, осуществляющих образовательную деятельность на территории Республики Алтай»;

3) протокола № 3 от 17.06.2016 года заседания Общественного совета  по формированию независимой системы оценки качества работы учреждений, подведомственных Министерству культуры Республики Алтай;

4) приказом Министерства здравоохранения Российской Федерации от 14 мая 2015 г. N 240 «Об утверждении методических рекомендаций по проведению независимой оценки качества оказания услуг медицинскими организациями». 
5)  протоколом  №10 от 04.08.2016 года заседания Общественного совета по проведению независимой оценки качества оказания услуг организациями социального обслуживания, расположенными на территории Республики Алтай;

6) нормативно-правовыми актами, регламентирующие размещение информации организациями на официальном сайте в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» (www.bus.gov.ru).

2. Перечень организаций,  в отношении которых необходимо провести  работы (Приложение 1):

3. Сроки проведения работ: Август 2016 года – март 2017 года.
Предоставление данных обработки опросников в соответствии с графиком (Приложение 2).
4. Независимая оценка качества предусматривает оценку условий оказания услуг по следующим  общим критериям
1) открытость и доступность информации об организациях, осуществляющих образовательную деятельность;

2) комфортность условий осуществления образовательной деятельности;

3) доброжелательность, вежливость, компетентность работников  образовательной организации;
4)  время ожидания предоставления социальной услуги;
5) удовлетворенность получателей качеством социальных услуг организации.
5. Источники получения информации:
данные проведенных социологических исследований, позволяющих оценивать значения показателей удовлетворенности получателей услуг: анкетные и он-лайн опросы получателей социальных слуг в организациях и т.п.

6. По окончании выполнения работ Оператор предоставляет Общественному совет результаты работы – рейтинги организаций, карты и аналитический отчет со всеми таблицами и приложениями на бумажном (2 экз.) и электронном (1 экз.) носителях.
7. Рейтинги  и карты организаций  должны быть представлены:
- по критериям, указанным в п. 5. Технического задания;

- в разрезе группировки по сферам предоставления социальных услуг (образование, культура, здравоохранение, физическая культура и спорт, социальное обслуживание);
- в разрезе группировки по муниципальным образованиям и уполномоченным министерствам и ведомствам.
8. Аналитический отчет по итогам выполненных работ должен быть сделан по критериям и показателям по каждой организации  отдельно и в целом по типу организаций, содержать анализ всех данных по критериям и показателям, выводы и предложения.

9. Получатель выполненных работ: Общественный совет, Министерство труда, социального развития и занятости населения Республики Алтай.

Приложение 4

ПЕРЕЧЕНЬ 
организаций социальной сферы Республики Алтай, подлежащих независимой оценке качества оказания услуг в 2016 году
	Социальное обслуживание
	Здравоохранение
	Образование
	Культура
	Физическая культура и спорт

	Государственные организации

	Бюджетное учреждение Республики Алтай «Управление социальной поддержки населения Усть-Канского района»
	БУЗ РА «Улаганская районная больница»
	КОУ РА «Вечерняя (смена) образовательная школа»
	АУ РА «Государственная филармония»
	Автономное образовательное учреждение «Школа высшего спортивного мастерства – Центр спортивной подготовки сборных команд Республики Алтай 



	Бюджетное учреждение Республики Алтай «Управление социальной поддержки населения Майминского района»
	БУЗ РА «Акташская больница»
	БОУ РА для детей, нуждающихся в психолого-педагогической и медико-социальной помощи «Центр психолого-медико-социального сопровождения»
	АУ РА «Государственный национальный театр танца и песни «Алтам» 
	Автономное образовательное учреждение ДОД РА «Специализированная детско-юношеская спортивная школа по зимним видам спорта »

	Бюджетное учреждение Республики Алтай «Управление социальной поддержки населения Турочакского района»
	БУЗ РА «Усть-Канская районная больница»
	БОУ РА «Институт повышения квалификации и профессиональной переподготовки работников образования Республики Алтай»
	БУ РА «Национальный драматический театр им. П.В. Кучияк»
	Бюджетное образовательное учреждение дополнительного образования детей Республики Алтай «Детско- юношеская спортивно-адаптивная школа» 



	Бюджетное учреждение Республики Алтай «Управление социальной поддержки населения Шебалинского района»
	БУЗ РА «Онгудайская районная больница»
	БОУ  ДПО РА «Учебно-методический центр по гражданской обороне, чрезвычайным ситуациям и пожарной безопасности в Республике Алтай»
	БУ РА «Государственный оркестр Главы Республики Алтай»
	Бюджетное образовательное учреждение дополнительного образования детей Республики Алтай «Специализированная детско-юношеская спортивная школа олимпийского резерва» 



	Бюджетное учреждение Республики Алтай «Управление социальной поддержки населения Кош-Агачского района»
	БУЗ РА «Шебалинская районная больница»
	
	
	

	Бюджетное учреждение Республики Алтай «Управление социальной поддержки населения Улаганского района»
	БУЗ РА «Усть-Коксинская районная больница»
	
	
	

	Бюджетное учреждение Республики Алтай «Управление социальной поддержки населения Чемальского района»
	БУЗ РА «Чойская районная больница»
	
	
	

	Бюджетное учреждение Республики Алтай «Управление социальной поддержки населения Чойского района»
	БУЗ РА «Чемальская районная больница»
	
	
	

	Бюджетное учреждение Республики Алтай «Управление социальной поддержки населения Онгудайского района»
	БУЗ РА «Республиканская больница»
	
	
	

	Бюджетное учреждение Республики Алтай «Управление социальной поддержки населения г. Горно-Алтайска»
	БУЗ РА «Республиканская детская больница»
	
	
	

	Автономное учреждение Республики Алтай «Дом-интернат для престарелых и инвалидов № 4»
	АУЗ РА «Республиканская стоматологическая поликлиника»
	
	
	

	Автономное учреждение Республики Алтай «Республиканский Дом-интернат для престарелых и инвалидов № 2»
	АУЗ РА «Стоматологическая поликлиника № 2»
	
	
	

	Бюджетное учреждение Республики Алтай «Республиканский Дом-интернат для престарелых и инвалидов № 3»
	
	
	
	

	Бюджетное учреждение Республики Алтай «Управление социальной поддержки населения Усть-Коксинского района»
	
	
	
	

	Автономное учреждение Республики Алтай «Комплексный центр социального обслуживания населения»
	
	
	
	

	Бюджетное учреждение «Республиканский психоневрологический интернат»
	
	
	
	

	Бюджетное учреждение Республики Алтай «Республиканский реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями»
	
	
	
	

	Муниципальные организации

	МО «Город Горно-Алтайск»

	
	
	1. Муниципальное бюджетное общеобразовательное учреждение «Средняя общеобразовательная школа № 7 г. Горно-Алтайска»
	
	

	
	
	2. Муниципальное бюджетное общеобразовательное учреждение «Гимназия  №  9 «Гармония» г. Горно-Алтайска»
	
	

	
	
	3. Муниципальное бюджетное общеобразовательное учреждение «Средняя общеобразовательная школа № 10 города Горно-Алтайска»
	
	

	
	
	4. Муниципальное бюджетное общеобразовательное учреждение «Средняя общеобразовательная школа № 12 города Горно-Алтайска»
	
	

	
	
	5. Муниципальное бюджетное общеобразовательное учреждение «Вечерняя (сменная) общеобразовательная школа г. Горно-Алтайска»
	
	

	
	
	6. Муниципальное бюджетное дошкольное образовательное учреждение «Детский сад № 3 «Хрусталик» компенсирующего вида города Горно-Алтайска»
	
	

	
	
	7. Муниципальное бюджетное дошкольное  образовательное учреждение Детский сад № 4 «Медвежонок» комбинированного вида города Горно-Алтайска»
	
	

	
	
	8. Муниципальное бюджетное дошкольное образовательное учреждение «Детский сад № 7 общеразвивающего вида города Горно-Алтайска»
	
	

	
	
	9. Муниципальное бюджетное дошкольное образовательное учреждение «Детский сад № 11 «Колокольчик» общеразвивающего вида города Горно-Алтайска»
	
	

	
	
	10. Муниципальное бюджетное дошкольное образовательное учреждение «Детский сад №12 «Березка» общеразвивающего вида города Горно-Алтайска»
	
	

	
	
	11. Муниципальное автономное дошкольное образовательное учреждение «Детский сад №14 общеразвивающего вида города Горно-Алтайска»
	
	

	
	
	12. Муниципальное бюджетное дошкольное образовательное учреждение «Детский сад №15 «Василек» общеразвивающего вида города Горно-Алтайска»
	
	

	
	
	13. Муниципальное автономное дошкольное образовательное учреждение «Детский сад № 16 «Теремок» общеразвивающего вида города Горно-Алтайска»
	
	

	
	
	14. Муниципальное бюджетное  учреждение дополнительного образования  «Школа искусств «Адамант» города Горно-Алтайска»
	
	

	
	
	15. Муниципальное бюджетное учреждение дополнительного образования  «Станция детского и юношеского туризма и экскурсий  г. Горно-Алтайска»
	
	


	
	
	16. Муниципальное бюджетное учреждение дополнительного образования  «Центр детского творчества города  Горно-Алтайска»
	
	

	
	
	17. Муниципальное бюджетное учреждение дополнительного образования «Горно-Алтайска»
	
	

	
	
	18. Муниципальное бюджетное учреждение дополнительного образования  «Горно-Алтайска»
	
	

	
	
	19. Муниципальное бюджетное учреждение дополнительного образования  «Горно-Алтайска»
	
	

	МО «Усть-Коксинский район»

	
	
	МБОУ «Верх-Уймонская СОШ»,
	Огневская библиотека – филиал МУ АМО «Межпоселенческая 

централизованная библиотечная система»
	

	
	
	МБОУ «Мультинская СОШ»,
	Тюгурюкская библиотека - филиал МУ АМО «Межпоселенческая 

централизованная библиотечная система»
	

	
	
	МБОУ «Огневкая СОШ»,
	Катандинская библиотека - филиал МУ АМО «Межпоселенческая 

централизованная библиотечная система»
	

	
	
	МБОУ «Карагайская ООШ»,
	Горбуновская библиотека – филиал МУ АМО «Межпоселенческая 

централизованная библиотечная система»
	

	
	
	МБОУ «Банновская ООШ»,
	Мультинская библиотека – филиал МУ АМО «Межпоселенческая 

централизованная библиотечная система»
	

	
	
	МБОУ «Тихоньская ООШ»,
	Кайтанакская библиотека – филиал МУ АМО «Межпоселенческая 

централизованная библиотечная система»
	

	
	
	МБОУ «Абайская ООШ»
	Мараловодческая библиотека – филиал МУ АМО «Межпоселенческая 

централизованная библиотечная система»
	

	
	
	Филиал МБОУ «Талдинская СОШ» детский сад «Солнышко»,
	Мультинский СДК
	

	
	
	Филиал МБОУ «Абайская ООШ» детский сад «Теремок»,
	Кайтанакский СК
	

	
	
	Филиал МБОУ «Карагайская ООШ» детский сад «Дюймовочка»,
	Амурский СДК
	

	
	
	Филиал МБОУ «Тихоньская ООШ» детский сад «Родничок»,
	Сугашский СК
	

	
	
	Филиал МБОУ «Юстикская ООШ» детский сад «Мурзилка»,
	Башталинский СК
	

	
	
	Филиал МБОУ «Кайтанакская ООШ» детский сад «Черемушки»,
	Кастахтинский СК
	

	
	
	 Филиал МБОУ «Верх-Уймонская СОШ» детский сад «Орешек» 
	Теректинский СДК
	

	МО «Майминский район»

	
	
	          МБОУ «Майминская СОШ №1» 
	Модельная библиотека с. Соузга 
	АУ ДОД «ДЮСШ»

	
	
	МБОУ «Майминская СОШ №3»
	библиотека с. Дубровка 
	

	
	
	МБОУ «Манжерокская СОШ»
	библиотека с.Подгорное
	

	
	
	МБОУ «Подгорновская СОШ»
	библиотека с. Кызыл –Озек
	

	
	
	МБОУ «Усть-Мунинская СОШ»
	 библиотека с.Манжерок
	

	
	
	МБОУ «Кызыл-Озекская СОШ»
	библиотека с.Бирюля
	

	
	
	МБОУ «Урлу-Аспакская ООШ»
	библиотека с.Усть-Муны
	

	
	
	МБОУ «Майминская СОШ №2»
	Кызыл-Озекский СДК
	

	
	
	МБОУ «Александровская НОШ»
	Соузгинский СДК
	

	
	
	МБОУ «Алферовская НОШ»
	Подгорновский СДК
	

	
	
	МБОУ «Дубровская НОШ»
	Усть-Мунинский СДК
	

	
	
	МБОУ «Верх-Карагужская СОШ»
	Манжерокский СДК
	

	
	
	МБОУ «Сайдыская ООШ»
	Бирюлинский СК
	

	
	
	МБОУ «Соузгинская СОШ»
	Озерновский СК
	

	
	
	МБОУ «Карасуккская ООШ»
	Музей Камня
	

	
	
	Подгорновский детский сад «Рябинушка»
	
	

	
	
	МБДОУ «Огонек» с. Кызыл-Озек
	
	

	
	
	МБДОУ «Медвежонок» с. Майма
	
	

	
	
	МБДОУ «Ручеек» с. Майма
	
	

	
	
	МБДОУ «Белочка» с. Манжерок
	
	

	
	
	МДОУ "Д/сад "Чебурашка" с.Бирюля
	
	

	
	
	МДОУ "Д/сад "Ягодка" с.Майма
	
	

	
	
	МДОУ "Д/сад "Олененок" с.Майма
	
	

	
	
	ДОУ  ЧДС  "Совенок" с.Майма
	
	

	
	
	МДОУ "Д/сад "Светлячок" с.Майма
	
	

	
	
	МДОУ "Д/сад "Колосок" с.Майма
	
	

	
	
	МДОУ "Д/сад "Родничок" с. Соузга
	
	

	
	
	МБОУ ДОД «Детская школа искусств»
	
	

	
	
	МБОУ ДОД «Центр детского творчества»
	
	

	МО «Усть-Канский район»

	
	
	МБОУ «Усть-Мутинская СОШ» 
	Усть –Канская Центральная библиотека с МБУ «Усть-Канская ЦБС»
	

	
	
	МБОУ «Коргонская ОШ»
	Библиотека с. Кайсын МБУ «Усть-Канская ЦБС»
	

	
	
	МБОУ «Бело-Ануйская СОШ»
	Библиотека с. Козуль МБУ «Усть-Канская ЦБС»
	

	
	
	МБОУ «Тюдралинская ООШ»
	Библиотека с. Ябоган МБУ «Усть-Канская ЦБС»
	

	
	
	МБОУ «Кырлыкская СОШ»
	Библиотека с. Оро МБУ «Усть-Канская ЦБС»
	

	
	
	МБОУ «Усть-Канская СОШ им. Ч.К.Кыдрашева»
	Библиотека с. Кырлык МБУ «Усть-Канская ЦБС»
	

	
	
	МБОУ «Кайсынская ООШ»
	Библиотека с. Мендур-Соккон МБУ «Усть-Канская ЦБС»
	

	
	
	МБОУ «Ябоганская СОШ»
	Библиотека с. Тюдрала МБУ «Усть-Канская ЦБС»
	

	
	
	МБОУ ДОД «Центр детского творчества»;
	СК с.Кайсын МБУ «Усть-Канский центр культуры и досуга» 
	

	
	
	
	РДК с. Усть-Кан МБУ «Усть-Канский центр культуры и досуга»
	

	
	
	
	СК с. Тюдрала МБУ «Усть-Канский центр культуры и досуга»;
	

	
	
	
	СК с.Мендур-Соккон МБУ «Усть-Канский центр культуры и досуга»
	

	
	
	
	СК с. Кырлык МБУ «Усть-Канский центр культуры и досуга»;
	

	
	
	
	СК с.Верх-Ябоган МБУ «Усть-Канский центр культуры и досуга»;
	

	
	
	
	СК с. Оро МБУ «Усть-Канский центр культуры и досуга»
	

	
	
	
	СК с. Козуль МБУ «Усть-Канский центр культуры и досуга»
	

	
	
	
	СДК с. Ябоган МБУ «Усть-Канский центр культуры и досуга»
	

	МО «Чойский район»

	
	
	Муниципальное образовательное учреждение  «Чойская средняя общеобразовательная школа».
	Муниципальное  учреждение культуры  «Библиотечно-информационный центр
	

	
	
	- Муниципальное образовательное учреждение  «Уйменская основная общеобразовательная школа».
	Каракокшинская библиотека-музей села им.Н.У.Улагашева
	

	
	
	- Муниципальное учреждение дополнительного образования  «Чойский центр дополнительного образования».
	Сельская библиотека им. В.Г. Бахмутова
	

	
	
	Детский сад «Сказка» МОУ  «Чойская средняя общеобразовательная школа»
	Муниципальное бюджетное учреждение культуры «Межпоселенческий досуговый центр» (с.Чоя)
	

	
	
	Детский сад «Черемушки» МОУ  «Уйменская основная общеобразовательная  школа»
	Каракокшинский сельский  дом культуры
	

	
	
	
	Паспаульский сельский дом культуры
	

	
	
	
	Ыныргинский сельский дом культуры
	

	
	
	
	
	

	МО «Шебалинский район»

	
	
	МБОУ «Барагашская СОШ»
	Верх-Чергинская библиотека филиал МБУ «Шебалинская районная межпоселенческая библиотека»
	

	
	
	МБОУ «Беш-Озекская СОШ»
	Актельская библиотека филиал МБУ «Шебалинская районная межпоселенческая библиотека»
	

	
	
	МБОУ «Чергинская СОШ»
	Чергинская библиотека филиал МБУ «Шебалинская районная межпоселенческая библиотека»
	

	
	
	МБОУ «Шебалинская СОШ»
	Камлакская библиотека филиал МБУ «Шебалинская районная межпоселенческая библиотека»
	

	
	
	Структурное подразделение МБОУ «Шебалинская СОШ»

Кумалырская НОШ
	Мыютинская библиотека филиал МБУ «Шебалинская районная межпоселенческая библиотека»
	

	
	
	Структурное подразделение МБОУ «Шебалинская СОШ»

Топучинская НОШ
	Ильинская библиотека филиал МБУ «Шебалинская районная межпоселенческая библиотека»
	

	
	
	Структурное подразделение МБОУ «Шебалинская СОШ»

Верх-Чергинская НОШ
	Мариинская библиотека филиал МБУ «Шебалинская районная межпоселенческая библиотека»
	

	
	
	Структурное подразделение МБОУ «Чергинская СОШ» д/с «Ручеек»

 с. Черга
	Дьектиекский СК
	

	
	
	МБДОУ д/с «Солоны» с. Беш-Озек
	Кумалырский СК
	

	
	
	МБДОУ д/с «Березка» с. Дьектиек
	Ильинский СДК
	

	
	
	МБДОУ д\с «Солнышко» с. Шебалино
	Мариинский СДЦ
	

	
	
	МБДОУ д\с «Золотой ключик» с. Шебалино
	Улус-Чергинский СК
	

	
	
	МБДОУ д\с «Елочка» с. Шебалино
	Мухор-Чергинский СК
	

	
	
	МБДОУ д\с «Алтынсай» с. Шебалино
	Чергинский ДНТ
	

	МО «Турочакский район»

	
	
	МУНИЦИПАЛЬНОЕ ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЕ УЧРЕЖДЕНИЕ ДОПОЛНИТЕЛЬНОГО ОБРАЗОВАНИЯ "ТУРОЧАКСКАЯ ДЕТСКО-ЮНОШЕСКАЯ СПОРТИВНАЯ ШКОЛА"
	Муниципальное учреждение культуры «Дом творчества и досуга» с. Турочак
	

	
	
	МУНИЦИПАЛЬНОЕ ОБЩЕОБРАЗОВАТЕЛЬНОЕ УЧРЕЖДЕНИЕ "ИОГАЧСКАЯ СРЕДНЯЯ ОБЩЕОБРАЗОВАТЕЛЬНАЯ ШКОЛА"
	
	

	
	
	МУНИЦИПАЛЬНОЕ ОБЩЕОБРАЗОВАТЕЛЬНОЕ УЧРЕЖДЕНИЕ"ДМИТРИЕВСКАЯ СРЕДНЯЯ ОБЩЕОБРАЗОВАТЕЛЬНАЯ ШКОЛА"
	
	

	
	
	МУНИЦИПАЛЬНОЕ ОБЩЕОБРАЗОВАТЕЛЬНОЕ УЧРЕЖДЕНИЕ "БИЙКИНСКАЯ СРЕДНЯЯ ОБЩЕОБРАЗОВАТЕЛЬНАЯ ШКОЛА"
	
	

	
	
	МУНИЦИПАЛЬНОЕ ОБЩЕОБРАЗОВАТЕЛЬНОЕ УЧРЕЖДЕНИЕ "ТОНДОШЕНСКАЯ ОСНОВНАЯ ОБЩЕОБРАЗОВАТЕЛЬНАЯ ШКОЛА"
	
	

	
	
	АВТОНОМНОЕ УЧРЕЖДЕНИЕ ДОПОЛНИТЕЛЬНОГО ОБРАЗОВАНИЯ "ДЕТСКИЙ ОЗДОРОВИТЕЛЬНО - ОБРАЗОВАТЕЛЬНЫЙ ЦЕНТР "ЛЕБЕДЬ"
	
	

	
	
	МУНИЦИПАЛЬНОЕ ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЕ УЧРЕЖДЕНИЕ ДОПОЛНИТЕЛЬНОГО ОБРАЗОВАНИЯ "ТУРОЧАКСКИЙ ЦЕНТР ДЕТСКОГО ТВОРЧЕСТВА"
	
	

	
	
	МУНИЦИПАЛЬНОЕ УЧРЕЖДЕНИЕ ДОПОЛНИТЕЛЬНОГО ОБРАЗОВАНИЯ "ТУРОЧАКСКАЯ ДЕТСКАЯ ШКОЛА ИСКУССТВ"
	
	

	МО «Чемальский район»

	
	
	МОУ «Элекмонарская СОШ»
	Аносинский сельский дом культуры
	

	
	
	МОУ «Бешпельтирская СОШ им. Н.Н. Суразаковой»
	Аюлинский сельский клуб
	

	
	
	МОУ «Узнезинская СОШ»
	Элекмонарский сельский дом культуры
	

	
	
	МОУ «Чепошская СОШ»
	Чемальский сельский дом культуры
	

	
	
	МДОУ «Детский сад «Улыбка»
	Чемальская районная библиотека МБУ «ЦБС Чемальский район»
	

	
	
	МДОУ «Детский сад «Чайка»
	Элекмонарская сельская библиотека МБУ «ЦБС Чемальский район»
	

	
	
	МУДО «Чемальский Дом детского творчества»
	Чемальский краеведческий музей
	

	МО «Улаганский район»

	
	
	МБОУ ДОД «Улаганская ДШИ им. А.Г. Калкина»
	МБУ «Улаганская ЦРБ»
	МБОУ ДОД «Улаганская ДЮСШ»

	
	
	МБУ ДОД «Акташская ДМШ»
	
	

	
	
	МБОУ ДОД «Улаганский ЦДТ»
	
	

	
	
	МБОУ «Улаганская СОШ»
	
	

	
	
	МБОУ «Саратинская СОШ»
	
	

	
	
	МБОУ Акташская СОШ им.ст. Мохова
	
	

	
	
	МБОУ «Чибитская СОШ»
	
	

	
	
	МБОУ «Улаганская СОШ»
	
	

	
	
	МБОУ «Кара-Кудюрская СОШ»
	
	

	
	
	МБОУ «Челушманская СОШ»
	
	

	
	
	МБОУ «Паспартинская СОШ им. А.Г. Калкина»
	
	

	
	
	МБОУ «Чибилинская СОШ»
	
	

	
	
	МБОУ «Язулинская ООШ»
	
	

	
	
	МБОУ «Балыктуюльская СОШ»
	
	

	МО «Онгудайский район»

	
	
	МБОУ «Озернинскаяоош»
	Ининская поселенческая библиотека 
	

	
	
	МБОУ «Туектинскаяоош»
	Еловская поселенческая библиотека
	

	
	
	МБОУ «Еловскаясош» 
	Озернинская поселенческая библиотека
	

	
	
	МБОУ «Теньгинскаясош» 
	Боочинская поселенческая библиотека
	

	
	
	МБОУ «Шибинская оош» 
	Шибинская поселенческая библиотека
	

	
	
	МБОУ «Нижне-Талдинскаясош»
	Кара-Кобинская поселенческая библиотека
	

	
	
	Детский сад с. Онгудай «Карлагаш»
	Каярлыкская поселенческая библиотека
	

	
	
	Детский сад с. Онгудай «Ручеек»
	Мало-Яломанская поселенческая библиотека
	

	
	
	Детский сад «Зайчик»
	Иодринская поселенческая библиотека
	

	
	
	Детский сад «Теремок»
	Инегеньская поселенческая библиотека
	

	
	
	Детский сад  «Койонок»
	Ининский сельский дом культуры
	

	
	
	Детский сад  «Кайынаш»
	Озернинский сельский дом культуры
	

	
	
	
	Сельский  дом культуры с.Нефтебаза
	

	
	
	
	Боочинский сельский дом культуры
	

	
	
	
	Талдинский сельский дом культуры
	

	
	
	
	Шибинский  сельский дом культуры
	

	
	
	
	Каярлыкский сельский дом культуры
	

	
	
	
	Еловский сельский дом культуры
	

	
	
	
	Мало-Яломанский сельский дом культуры
	

	
	
	
	Иодринский сельский дом культуры
	

	
	
	
	Инегеньский сельский дом культуры
	


Пиложение 5

Критерии и показатели независимой системы оценки качества работу организаций, оказывающих социальные услуги в сфере СОЦИАЛЬНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ на 2016 год
Для полустациаонарных организаций:

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»).
2. Наличие альтернативной версии официального сайта организации социального обслуживания в сети «Интернет» для инвалидов по зрению.
3. Наличие дистанционных способов взаимодействия организации и получателей социальных услуг (получение информации, запись на прием и др.).
4. Результативность обращений при использовании дистанционных способов взаимодействия с получателями социальных услуг  для получения необходимой информации.
5. Наличие возможности направления заявления (жалобы), предложений и отзывов о качестве предоставления социальных услуг.
6. Наличие информации о порядке подачи жалобы по вопросам качества оказания социальных услуг.
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.
II. Показатели, характеризующие комфортность условий предоставления социальных услуг и доступность их получения:
8. 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.
9. Доля получателей услуг (в том числе инвалидов и других маломобильных групп получателей услуг), считающих условия оказания услуг доступными, от общего числа опрошенных.
10. Наличие оборудованных помещений для предоставления социальных услуг в соответствии с перечнем социальных услуг, предоставляемых в данной организации социального обслуживания.
11. Укомплектованность организации социального обслуживания специалистами, осуществляющими предоставление социальных услуг.
12. Доля получателей социальных услуг, оценивающих благоустройство и  содержание помещения организации социального обслуживания и территории, на которой она расположена,  как хорошее, от  общего числа опрошенных. 
III. Показатели, характеризующие время ожидания предоставления социальной услуги:
13. Доля получателей социальных услуг, которые ожидали  предоставление услуги в организации социального обслуживания больше срока, установленного при назначении данной услуги, от общего числа опрошенных.
14. 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). 
IV. Показатели, характеризующие доброжелательность, вежливость, компетентность работников организаций социального обслуживания:
15. Доля получателей социальных услуг (либо их родственников), которые высоко оценивают доброжелательность, вежливость и  внимательность работников организации социального обслуживания, от общего числа опрошенных. 

16. Доля получателей социальных услуг, которые высоко оценивают компетентность работников организации социального обслуживания, от общего числа опрошенных. 

17. 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.
V. Показатели, характеризующие удовлетворенность качеством оказания услуг:
18. Доля получателей социальных услуг, которые положительно оценивают изменение качества жизни в результате получения социальных услуг в организации социального обслуживания, от числа опрошенных. 

19. Доля получателей социальных услуг, удовлетворенных условиями предоставления социальных услуг, от числа опрошенных, в том числе удовлетворенных. 

20. Доля получателей социальных услуг, удовлетворенных качеством проводимых мероприятий, имеющих групповой характер (оздоровительных, досуговых), от общего числа опрошенных. 
21. 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).
22. Доля получателей социальных услуг, которые готовы рекомендовать организацию социального обслуживания родственникам и знакомым, нуждающимся в социальном обслуживании, от общего числа опрошенных. 
Расчет оценки качества работы организаций социального обслуживания (Максимальное количество баллов - 33)
(полустационарные организации)

	№
	Критерий
	Показатели
	Кратность изучения/опроса
	Методика расчета показателей
	Баллы 
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	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»)
	1 раз в 2 года
	
	

	
	
	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»
	1 раз в 2 года
	Официальный сайт www.bus.gov.ru

	от 0 до 1

	
	
	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»

	1 раз в 2 года
	Анализ сайтов

менее чем на 10%

от 10 до 30%

от 30 до 60%

от 60 до90 %

от 90 до 100 %
	0

0,3

0,6

0,9

1

	
	
	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 
	1 раз в 2 года
	Невключенное наблюдение
	Да-1

Нет-0



	
	
	2. Наличие альтернативной версии официального сайта организации социального обслуживания в сети «Интернет» для инвалидов по зрению
	1 раз в 2 года
	Анализ сайтов
	Да-1

Нет-0



	
	
	3. Наличие дистанционных способов взаимодействия организации и получателей социальных услуг (получение информации, запись на прием и др.):
	1 раз в 2 года
	Анализ сайтов

	
	
	3.1. телефон
	1 раз в 2 года
	Анализ сайтов
	Да-1

Нет-0

	
	
	3.2. электронная почта, электронные сервисы на официальном сайте организации в сети «Интернет»
	1 раз в 2 года
	Анализ сайтов
	Да-1

Нет-0



	
	
	4. Результативность обращений при использовании дистанционных способов взаимодействия с получателями социальных услуг  для получения необходимой информации:
	1 раз в 2 года
	
	

	
	
	4.1. доля результативных звонков по телефону в организацию социального обслуживания для получения необходимой информации от числа контрольных звонков (вопросы  22-23 анкеты для потребителей)
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество результативных звонков в организацию получателей социальных услуг / общее количество звонков
	от 0 до 1 балла


	
	
	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 (вопросы 24-25 анкеты для потребителей)
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество результативных обращений потребителей социальных услуг  / общее количество обращений 
	от 0 до 1 балла


	
	
	5. Наличие возможности направления заявления (жалобы), предложений и отзывов о качестве предоставления социальных услуг: 
	1 раз в 2 года
	
	

	
	
	5.1. лично в организацию социального обслуживания 
	1 раз в 2 года
	Наблюдение
	возможность имеется – 1,
отсутствует -0

	
	
	5.2. в электронной форме на официальном сайте организации социального обслуживания в сети «Интернет» 
	1 раз в 2 года
	Анализ сайтов
	возможность имеется – 1,
отсутствует -0

	
	
	5.3. по телефону /на «горячую линию» уполномоченного исполнительного органа государственной власти в сфере социального обслуживания
	1 раз в 2 года
	Анализ сайтов
	возможность имеется – 1,
отсутствует -0

	
	
	6. Наличие информации о порядке подачи жалобы по вопросам качества оказания социальных услуг: 
	1 раз в 2 года
	
	

	
	
	6.1. в общедоступных местах на информационных стендах в организации социального обслуживания
	1 раз в 2 года
	Наблюдение
	Отсутствует-0,

представлена  частично- 0,5,

представлена в полном объеме- 1

	
	
	6.2. на  официальном сайте организации социального обслуживания в сети «Интернет» 
	1 раз в 2 года
	Анализ сайтов
	Отсутствует-0,

представлена  частично- 0,5,

представлена в полном объеме- 1

	
	
	6.3. на официальном сайте уполномоченного исполнительного органа государственной власти в сфере  социального обслуживания в сети «Интернет» 
	1 раз в 2 года
	Анализ сайтов
	Отсутствует-0,

представлена  частично- 0,5,

представлена в полном объеме- 1

	
	
	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 (вопрос 1 анкеты для потребителей)
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных качеством, полнотой и доступностью информации  о работе организации социального обслуживания  / количество опрошенных 
	от 0 до 1 балла


	2.
	Показатели, характеризующие комфортность условий предоставления социальных услуг и доступность их получения
	8. 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:
	1 раз в 2 года
	Невключенное наблюдение
	

	
	
	8.1. 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) 
	1 раз в 2 года
	Невключенное наблюдение
	Оборудована – 1, частично оборудована  - 0,5, не оборудована - 0

	
	
	8.2. оборудование входных зон на объектах оценки для маломобильных групп населения 
	1 раз в 2 года
	Невключенное наблюдение
	Оборудована – 1, частично оборудована  - 0,5, не оборудована - 0

	
	
	8.3. наличие специально оборудованного санитарно-гигиенического помещения 
	1 раз в 2 года
	Невключенное наблюдение
	Оборудована – 1, частично оборудована  - 0,5, не оборудована - 0

	
	
	8.4. наличие в помещениях организации социального обслуживания видео, аудио информаторов для лиц с нарушением функций слуха и зрения 
	1 раз в 2 года
	Невключенное наблюдение
	Есть-1, нет-0

	
	
	9.Доля получателей услуг (в том числе инвалидов и других маломобильных групп получателей услуг), считающих условия оказания услуг доступными, от общего числа опрошенных (вопрос 19 анкеты для потребителей и вопрос 2 анкета для персонала)
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество лиц, считающих условия оказания услуг доступными  / количество опрошенных 
	от 0 до 1 балла


	
	
	10. Наличие оборудованных помещений для предоставления социальных услуг в соответствии с перечнем социальных услуг, предоставляемых в данной организации социального обслуживания 
	1 раз в 2 года
	Невключенное наблюдение
	Есть-1, нет-0

	
	
	11. Укомплектованность организации социального обслуживания специалистами, осуществляющими предоставление социальных услуг 
	1 раз в 2 года
	Официальная статистика
	от 0 до 1 балла


	
	
	12. Доля получателей социальных услуг, оценивающих благоустройство и  содержание помещения организации социального обслуживания и территории, на которой она расположена,  как хорошее, от  общего числа опрошенных (вопрос 21 анкеты для потребителей)
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, оценивающих благоустройство и  содержание помещения организации социального обслуживания и территории, на которой она расположена,  как хорошее   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла



	3.
	Показатели, характеризующие время ожидания предоставления социальной услуги
	13. Доля получателей социальных услуг, которые ожидали  предоставление услуги в организации социального обслуживания больше срока, установленного при назначении данной услуги, от общего числа опрошенных

(вопрос 20 анкеты для потребителей)
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, ожидающих предоставление услуги в организации социального обслуживания больше срока, установленного при назначении данной услуги,    / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла


	
	
	14. 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) (вопрос 26 анкеты для потребителей)
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

более 30 минут

от 15 до 30минут

менее 15 минут
	0

0,5

1

	4.
	Показатели, характеризующие доброжелательност, вежливость, компетентность работников организаций социального обслуживания
	15. Доля получателей социальных услуг (либо их родственников), которые высоко оценивают доброжелательность, вежливость и  внимательность работников организации социального обслуживания, от общего числа опрошенных (вопрос 18 анкеты для потребителей)
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, высоко оценивающих доброжелательность, вежливость и  внимательность работников организации социального обслуживания   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла


	
	
	16. Доля получателей социальных услуг, которые высоко оценивают компетентность работников организации социального обслуживания, от общего числа опрошенных (вопрос 17 анкеты для потребителей)
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, высоко оценивающих компетентность работников организации социального обслуживания   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла


	
	
	17. Доля работников (кроме административно-управленческого персонала), прошедших повышение квалификации/профессиональную переподготовку по профилю социальной работы или иной осуществляемой в организации социального обслуживания деятельности за последние три года,

от общего числа работников
	1 раз в 2 года
	Официальная статистика
	от 0 до 1 балла


	5.
	Показатели, характеризующие удовлетворенность качеством оказания услуг


	18. Доля получателей социальных услуг, которые положительно оценивают изменение качества жизни в результате получения социальных услуг в организации социального обслуживания, от числа опрошенных (вопрос  14 анкеты для потребителей) 
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, положительно оценивают изменение качества жизни в результате получения социальных услуг в организации социального обслуживания   / количество опрошенных
	от 0 до1 балла;


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

в том числе удовлетворенных: (вопросы 2-13 анкеты для потребителей)
	1 раз в 2 года
	
	Среднеарифметическая величина значений показкателей

	
	
	19.1. жилым помещением


	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных жилым помещением   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	19.2. наличием оборудования для предоставления социальных услуг (вопрос 3 анкеты для потребителей и вопрос 1 анкеты для персонала)
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных наличием оборудования для предоставления социальных услуг   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	19.3. питанием
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных питанием   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	19.4. мебелью, мягким инвентарем
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных мебелью, мягким инвентарем   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	19.5. предоставлением социально-бытовых, парикмахерских и гигиенических  услуг
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных предоставлением социально-бытовых, парикмахерских и гигиенических  услуг   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	19.6. хранением личных вещей
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных хранением личных вещей   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	19.7. оборудованным для инвалидов санитарно-гигиеническим помещением
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных оборудованным для инвалидов санитарно-гигиеническим помещением   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	19.8. санитарным содержанием санитарно-технического оборудования 
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных санитарным содержанием санитарно-технического оборудования   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	19.9. порядком оплаты  социальных услуг
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных порядком оплаты  социальных услуг   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	19.10. конфиденциальностью предоставления социальных услуг
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных конфиденциальностью предоставления социальных услуг   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	19.11. графиком посещений родственниками в организации социального обслуживания
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных графиком посещений родственниками в организации социального обслуживания   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	19.12. оперативностью решения вопросов
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных оперативностью решения вопросов   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	20. Доля получателей социальных услуг, удовлетворенных качеством проводимых мероприятий, имеющих групповой характер (оздоровительных, досуговых), от общего числа опрошенных (вопрос 16 анкеты для потребителей)
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных качеством проводимых мероприятий, имеющих групповой характер   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	21. 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)
	1 раз в 2 года
	Официальная статистика

более 5 жалоб

менее 5 жалоб

жалоб не зарегистри-ровано


	0

0,5

1

	
	
	22. Доля получателей социальных услуг, которые готовы рекомендовать организацию социального обслуживания родственникам и знакомым, нуждающимся в социальном обслуживании, от общего числа опрошенных (вопрос 15  анкета для потребителей и вопрос 3 анкеты для персонала)
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, готовых рекомендовать организацию социального обслуживания родственникам и знакомым, нуждающимся в социальном обслуживании   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла




*К опрошенным можно отнести клиентов, потенциальных потребителей услуг, родственников и членов семьи потребителей услуг, доверенных лиц клиентов и т.д. Круг опрашиваемых может меняться в зависимости от возможностей охвата опросом.  При проведении опроса необходимо указывать категорию опрашиваемых.
** При отсутствии возможности опроса клиента проводят анкетирование родственников, опекунов, независимых экспертов (членов общественных советов учреждения, членов попечительских советов, персонала и т.д.)
Проекты опросных листов
Проект опросного листа посетителей полустационарного организации социального обслуживания
Название организации_____________________________                                                         Дата______________

Мы высоко ценим Ваше мнение!

При ответе на вопросы не нужно указывать свое имя, ваши личные данные нигде не прозвучат. Для того, чтобы сделать обслуживание в организации лучше, мы просим Вас ответить на вопросы анкеты, связанные с работой организации. Просим Вас ответить  на вопросы анкеты.

	№ п/п
	Вопрос
	01
	02
	03
	04

	1. 
	Как Вы оцениваете свою информированность о работе организации, перечне  и порядке предоставления социальных услуг?
	Хорошо информирован


	 Информирован


	Не информирован
	Затрудняюсь ответить

	2. 
	Удовлетворены ли Вы комфортностью жилых помещений?
	Полностью удовлетворен
	Скорее удовлетворен, чем не удовлетворен
	Очень не удовлетворен
	Затрудняюсь ответить

	3. 
	Удовлетворены ли Вы наличием оборудования для предоставления социальных услуг?
	Полностью удовлетворен
	Скорее удовлетворен, чем не удовлетворен
	Очень не удовлетворен
	Затрудняюсь ответить

	4. 
	Удовлетворены ли Вы питанием?
	Полностью удовлетворен
	Скорее удовлетворен, чем не удовлетворен
	Очень не удовлетворен
	Затрудняюсь ответить

	5. 
	Удовлетворены ли Вы мебелью, мягким инвентарем?
	Полностью удовлетворен
	Скорее удовлетворен, чем не удовлетворен
	Очень не удовлетворен
	Затрудняюсь ответить

	6. 
	Удовлетворены ли Вы предоставлением социально-бытовых, парикмахерских и гигиенических  услуг?
	Полностью удовлетворен
	Скорее удовлетворен, чем не удовлетворен
	Очень не удовлетворен
	Затрудняюсь ответить

	7. 
	Удовлетворены ли Вы хранением личных вещей?
	Полностью удовлетворен
	Скорее удовлетворен, чем не удовлетворен
	Очень не удовлетворен
	Затрудняюсь ответить

	8. 
	Удовлетворены ли Вы оборудованным для инвалидов санитарно-гигиеническим помещением?
	Полностью удовлетворен
	Скорее удовлетворен, чем не удовлетворен
	Очень не удовлетворен
	Затрудняюсь ответить

	9. 
	Удовлетворены ли Вы санитарным содержанием санитарно-технического оборудования?
	Полностью удовлетворен
	Скорее удовлетворен, чем не удовлетворен
	Очень не удовлетворен
	Затрудняюсь ответить

	10. 
	Удовлетворены ли Вы порядком оплаты  социальных услуг?
	Полностью удовлетворен
	Скорее удовлетворен, чем не удовлетворен
	Очень не удовлетворен
	Затрудняюсь ответить

	11. 
	Удовлетворены ли Вы конфиденциальностью предоставления социальных услуг?
	Полностью удовлетворен
	Скорее удовлетворен, чем не удовлетворен
	Очень не удовлетворен
	Затрудняюсь ответить

	12. 
	Удовлетворены ли Вы графиком посещений родственниками в организации социального обслуживания?
	Полностью удовлетворен
	Скорее удовлетворен, чем не удовлетворен
	Очень не удовлетворен
	Затрудняюсь ответить

	13. 
	Удовлетворены ли Вы оперативностью решения вопросов?
	Полностью удовлетворен
	Скорее удовлетворен, чем не удовлетворен
	Очень не удовлетворен
	Затрудняюсь ответить

	14. 
	Считаете ли Вы, что качества Вашей жизни в результате получения социальных услуг в организации социального обслуживания изменилось в лучшую сторону?
	Да
	Скорее да
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	15. 
	Порекомендовали ли бы Вы при необходимости услуги организации своим родственникам или знакомым?
	Да
	Скорее да
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	16. 
	Довольны ли вы качеством проводимых мероприятий (оздоровительных, досуговых, профилактических и пр.) в организации?
	Доволен 
	Скорее доволен, чем нет
	Абсолютно не доволен
	Затрудняюсь ответить

	17. 
	Считаете ли Вы персонал, оказывающий услуги в организации, компетентным? 
	Компетентен, достаточный уровень профессионализма
	Скорее компетентен, чем не компетентен
	Абсолютно не компетентен
	Затрудняюсь ответить

	18. 
	Считаете ли вы, что сотрудники организации вежливы и доброжелательны? 
	Да
	Скорее да
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	19. 
	Считаете ли Вы условия оказания услуг доступными для людей, в том числе для маломобильных групп получателей услуг? 
	Доступны
	Скорее доступны, чем не доступны
	Совсем не доступны
	Затрудняюсь ответить

	20. 
	Как  Вы оцениваете период ожидания в очереди при получении социальных услуг? 
	Ожидали  предоставление услуги больше срока, установленного при назначении данной услуги
	В основном период ожидания оцениваю как незначительный
	Услуга была предоставлена незамедлително 
	Затрудняюсь ответить

	21. 
	Как Вы оцениваете благоустройство и содержание помещений   прилегающей территории организации социального обслуживания?
	Хорошее
	Удовлетворительное
	Не удовлетворительное
	Затрудняюсь ответить

	22. 
	Какое количество звонков Вы совершили в организацию социального обслуживания, чтобы получить необходимую Вам консультацию (информацию)?
	


	23. 
	Какое количество, из совершенных Вами звонков, были результативными?
	

	24. 
	Какое количество раз Вы обращались в организацию социального обслуживания по электронной почте ли через официальный сайт организации?
	

	25. 
	Какое количество, из совершенных Вами обращений в организацию социального обслуживания по электронной почте ли через официальный сайт, были результативными?
	

	26. 
	Как Вы оцениваете среднее время ожидания приема к специалисту организации социального обслуживания для получения информации о работе организации социального обслуживания, порядке предоставления социальных услуг 
	менее 15 минут 
	от 15 до 30минут
	более 30 минут

	27. 
	С Вашей точки зрения как можно улучшить обслуживание в организации? Дайте, пожалуйста, 2 совета.
	

	28. 
	Что Вас не устраивает в работе организации?
	

	29. 
	Вы хотели бы что-то добавить?
	


Примечания:

1. При расшифровке показателей используется количество лиц давших ответ в разделах 01, 02
2.При анкетном опросе использовать целевую выборку, т.е. опрашивать «типичных клиентов». Выборка должна быть репрезентативной.
Расчет репрезентативности можно произвести с помощью он-лайн калькулятора на сайте http://socioline.ru/rv.php
Проект опросного листа персонала организации, оказывающего социальные услуги
Название организации____________________________________________

Дата____________________________________________

Категория____________________________________________

Мы высоко ценим Ваше мнение!

При ответе на вопросы не нужно указывать свое имя, ваши личные данные нигде не прозвучат. Для того, чтобы сделать обслуживание в организации лучше, мы просим Вас ответить на вопросы анкеты, связанные с работой организации. Выберите один из вариантов ответа на каждый вопрос

	№ п/п
	Вопрос
	01
	02
	03

	1
	Удовлетворены ли Вы условиями работы по оказанию услуг в организации? 
	Да, качество оказания услуг очень высокое
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	2
	Считаете ли Вы условия оказания услуг доступными для людей? 
	Доступны для всех
	Совсем не доступны
	Затрудняюсь ответить

	3
	Порекомендовали бы Вы при необходимости услуги организации своим родственникам или знакомым?
	Да, я всегда рекомендую услуги организации 
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	4
	С Вашей точки зрения, как можно улучшить обслуживание в организации? Дайте, пожалуйста 2 совета.
	
	
	

	5
	Что Вас не устраивает в работе Вашего организации?
	
	
	

	6
	Вы хотели бы что-то добавить?
	
	
	


1. При расшифровке показателей используется количество лиц раздела 01
2. При анкетном опросе использовать целевую выборку, т.е. опрашивать персонал, работающий в этой организации. Выборка должна быть репрезентативной.
Расчет репрезентативности можно произвести с помощью он-лайн калькулятора на сайте http://socioline.ru/rv.php
Формы отчетов советов организаций 

Отчет попечительского совета организации о значениях показателей и их оценке 

(отчет утверждается протоколом совета организации)

(полустационарная форма обслуживания)

	Полное название организации, номер и дата протокола 

	
	Значение показателя за год
	Количество баллов
	Комментарии о значении показателя

	Показатель 1
	
	
	

	1.1.
	
	
	

	1.2.
	
	
	

	1.3.
	
	
	

	Показатель 2
	
	
	

	Показатель 3
	
	
	

	3.1.
	
	
	

	3.2.
	
	
	

	Показатель 4
	
	
	

	4.1.
	
	
	

	4.2.
	
	
	

	Показатель 5
	
	
	

	5.1.
	
	
	

	5.2.
	
	
	

	5.3.
	
	
	

	Показатель 6
	
	
	

	6.1.
	
	
	

	6.2.
	
	
	

	6.3.
	
	
	

	Показатель 7
	
	
	

	Показатель 8
	
	
	

	8.1.
	
	
	

	8.2.
	
	
	

	8.3.
	
	
	

	8.4.
	
	
	

	Показатель 9
	
	
	

	Показатель 10
	
	
	

	Показатель 11
	
	
	

	Показатель 12
	
	
	

	Показатель 13
	
	
	

	Показатель 14
	
	
	

	Показатель 15
	
	
	

	Показатель 16
	
	
	

	Показатель 17
	
	
	

	Показатель 18
	
	
	

	Показатель 19
	
	
	

	19.1.
	
	
	

	19.2.
	
	
	

	19.3.
	
	
	

	19.4.
	
	
	

	19.5.
	
	
	

	19.6.
	
	
	

	19.7.
	
	
	

	19.8.
	
	
	

	19.9.
	
	
	

	19.10.
	
	
	

	19.11.
	
	
	

	19.12.
	
	
	

	Показатель 20
	
	
	

	Показатель 21
	
	
	

	Показатель 22
	
	
	

	Сумма баллов по показателям (выделенным жирным шрифтом)
	
	
	


Проведено анкетирование ________________________________ человек, 

в том числе_____________________________________________________

(количество по категориям)

При наличии дополнительных сведений о мониторинге – отметить в протоколе и  приложить к отчету

Анализ моментов в работе организации, которые не устраивают клиентов и персонал (по данным опроса)

Предложения по улучшению качества работы организации

Дата                                                                         Подпись председателя Совета

Карта  независимой оценки  

качества работы организаций, оказывающих социальные услуги в сфере социального обслуживания в Республике Алтай
(полустационарная форма обслуживания)
	Наименование организации
	Среднее количество баллов по каждому показателю 
	Сумма баллов

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16
	17
	18
	19
	20
	21
	22
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


Предложения по улучшению качества работы организации (по каждой организации) 

Дата

Подпись председателя Общественного совета

План мероприятий по улучшению качества работы организации 

Наименование организации:__________________________________________

	№ п/п
	Наименование мероприятия
	Основание реализации (результат независимой оценки качества)
	Срок реализации
	Ответственный
	Результат
	Показатели, характеризующие результат выполнения мероприятия

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


Для стациаонарных организаций:

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»).
2. Наличие альтернативной версии официального сайта организации социального обслуживания в сети «Интернет» для инвалидов по зрению.
3. Наличие дистанционных способов взаимодействия организации и получателей социальных услуг (получение информации, запись на прием и др.).
4. Результативность обращений при использовании дистанционных способов взаимодействия с получателями социальных услуг  для получения необходимой информации.
5. Наличие возможности направления заявления (жалобы), предложений и отзывов о качестве предоставления социальных услуг.
6. Наличие информации о порядке подачи жалобы по вопросам качества оказания социальных услуг.
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.
II. Показатели, характеризующие комфортность условий предоставления социальных услуг и доступность их получения:
8. 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.
9. Доля получателей услуг (в том числе инвалидов и других маломобильных групп получателей услуг), считающих условия оказания услуг доступными, от общего числа опрошенных.
10. Наличие оборудованных помещений для предоставления социальных услуг в соответствии с перечнем социальных услуг, предоставляемых в данной организации социального обслуживания.
11. Укомплектованность организации социального обслуживания специалистами, осуществляющими предоставление социальных услуг.
12. Доля получателей социальных услуг, оценивающих благоустройство и  содержание помещения организации социального обслуживания и территории, на которой она расположена,  как хорошее, от  общего числа опрошенных. 
III. Показатели, характеризующие доброжелательность, вежливость, компетентность работников организаций социального обслуживания:
13. Доля получателей социальных услуг (либо их родственников), которые высоко оценивают доброжелательность, вежливость и  внимательность работников организации социального обслуживания, от общего числа опрошенных. 

14. Доля получателей социальных услуг, которые высоко оценивают компетентность работников организации социального обслуживания, от общего числа опрошенных. 

15. 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.
IV. Показатели, характеризующие удовлетворенность качеством оказания услуг:
16. Доля получателей социальных услуг, которые положительно оценивают изменение качества жизни в результате получения социальных услуг в организации социального обслуживания, от числа опрошенных. 

17. Доля получателей социальных услуг, удовлетворенных условиями предоставления социальных услуг, от числа опрошенных, в том числе удовлетворенных.
18. Доля получателей социальных услуг, удовлетворенных качеством проводимых мероприятий, имеющих групповой характер (оздоровительных, досуговых), от общего числа опрошенных. 
19. 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).
20. Доля получателей социальных услуг, которые готовы рекомендовать организацию социального обслуживания родственникам и знакомым, нуждающимся в социальном обслуживании, от общего числа опрошенных.

Расчет оценки качества работы организаций социального обслуживания (Максимальное количество баллов-  31)
(стационарные организации)

	№
	Критерий
	Показатели
	Кратность изучения/опроса
	Методика расчета показателей
	Баллы 

	
	
	
	
	
	

	1.
	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»)
	1 раз в 2 года
	
	

	
	
	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»
	1 раз в 2 года
	Официальный сайт www.bus.gov.ru

	от 0 до 1

	
	
	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»i
	1 раз в 2 года
	Анализ сайтов

менее чем на 10%

от 10 до 30%

от 30 до 60%

от 60 до90 %

от 90 до 100 %
	0

0,3

0,6

0,9

1

	
	
	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 
	1 раз в 2 года
	Невключенное наблюдение
	Да-1

Нет-0



	
	
	2. Наличие альтернативной версии официального сайта организации социального обслуживания в сети «Интернет» для инвалидов по зрению
	1 раз в 2 года
	Анализ сайтов
	Да-1

Нет-0



	
	
	3. Наличие дистанционных способов взаимодействия организации и получателей социальных услуг (получение информации, запись на прием и др.):
	1 раз в 2 года
	Анализ сайтов
	

	
	
	3.1. телефон
	1 раз в 2 года
	Анализ сайтов
	Да-1

Нет-0

	
	
	3.2. электронная почта, электронные сервисы на официальном сайте организации в сети «Интернет»
	1 раз в 2 года
	Анализ сайтов
	Да-1

Нет-0



	
	
	4. Результативность обращений при использовании дистанционных способов взаимодействия с получателями социальных услуг  для получения необходимой информации:
	1 раз в 2 года
	
	

	
	
	4.1. доля результативных звонков по телефону в организацию социального обслуживания для получения необходимой информации от числа контрольных звонков (вопросы  21-22 анкеты для потребителей)
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество результативных звонков в организацию получателей социальных услуг / общее количество звонков
	от 0 до 1 балла

	
	
	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 (вопросы 23-24 анкеты для потребителей)
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество результативных обращений потребителей социальных услуг  / общее количество обращений 
	от 0 до 1 балла

	
	
	5. Наличие возможности направления заявления (жалобы), предложений и отзывов о качестве предоставления социальных услуг: 
	1 раз в 2 года
	
	

	
	
	5.1. лично в организацию социального обслуживания 
	1 раз в 2 года
	Наблюдение
	возможность имеется – 1,

отсутствует -0

	
	
	5.2. в электронной форме на официальном сайте организации социального обслуживания в сети «Интернет» 
	1 раз в 2 года
	Анализ сайтов
	возможность имеется – 1,

отсутствует -0

	
	
	5.3. по телефону /на «горячую линию» уполномоченного исполнительного органа государственной власти в сфере социального обслуживания
	1 раз в 2 года
	Анализ сайтов
	возможность имеется – 1,

отсутствует -0

	
	
	6. Наличие информации о порядке подачи жалобы по вопросам качества оказания социальных услуг: 
	1 раз в 2 года
	
	

	
	
	6.1. в общедоступных местах на информационных стендах в организации социального обслуживания
	1 раз в 2 года
	Наблюдение
	Отсутствует-0,

представлена  частично- 0,5,

представлена в полном объеме- 1

	
	
	6.2. на  официальном сайте организации социального обслуживания в сети «Интернет» 
	1 раз в 2 года
	Анализ сайтов
	Отсутствует-0,

представлена  частично- 0,5,

представлена в полном объеме- 1

	
	
	6.3. на официальном сайте уполномоченного исполнительного органа государственной власти в сфере  социального обслуживания в сети «Интернет» 
	1 раз в 2 года
	Анализ сайтов
	Отсутствует-0,

представлена  частично- 0,5,

представлена в полном объеме- 1

	
	
	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 (вопрос 1 анкеты для потребителей)
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных качеством, полнотой и доступностью информации  о работе организации социального обслуживания  / количество опрошенных 
	от 0 до 1 балла

	2.
	Показатели, характеризующие комфортность условий предоставления социальных услуг и доступность их получения
	8. 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:
	1 раз в 2 года
	Невключенное наблюдение
	

	
	
	8.1. 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) 
	1 раз в 2 года
	Невключенное наблюдение
	Оборудована – 1, частично оборудована  - 0,5, не оборудована - 0

	
	
	8.2. оборудование входных зон на объектах оценки для маломобильных групп населения 
	1 раз в 2 года
	Невключенное наблюдение
	Оборудована – 1, частично оборудована  - 0,5, не оборудована - 0

	
	
	8.3. наличие специально оборудованного санитарно-гигиенического помещения 
	1 раз в 2 года
	Невключенное наблюдение
	Оборудована – 1, частично оборудована  - 0,5, не оборудована - 0

	
	
	8.4. наличие в помещениях организации социального обслуживания видео, аудио информаторов для лиц с нарушением функций слуха и зрения 
	1 раз в 2 года
	Невключенное наблюдение
	Есть-1, нет-0

	
	
	9.Доля получателей услуг (в том числе инвалидов и других маломобильных групп получателей услуг), считающих условия оказания услуг доступными, от общего числа опрошенных (вопрос 19 анкеты для потребителей и вопрос 2 анкета для персонала)
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество лиц, считающих условия оказания услуг доступными  / количество опрошенных 
	от 0 до 1 балла

	
	
	10. Наличие оборудованных помещений для предоставления социальных услуг в соответствии с перечнем социальных услуг, предоставляемых в данной организации социального обслуживания 
	1 раз в 2 года
	Невключенное наблюдение
	Есть-1, нет-0

	
	
	11. Укомплектованность организации социального обслуживания специалистами, осуществляющими предоставление социальных услуг 
	1 раз в 2 года
	Официальная статистика
	от 0 до 1 балла

	
	
	12. Доля получателей социальных услуг, оценивающих благоустройство и  содержание помещения организации социального обслуживания и территории, на которой она расположена,  как хорошее, от  общего числа опрошенных (вопрос 20 анкеты для потребителей)
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, оценивающих благоустройство и  содержание помещения организации социального обслуживания и территории, на которой она расположена,  как хорошее   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	1. 
	Показатели, характеризующие доброжелательность, вежливость, компетентность работников организаций социального обслуживания
	13. Доля получателей социальных услуг (либо их родственников), которые высоко оценивают доброжелательность, вежливость и  внимательность работников организации социального обслуживания, от общего числа опрошенных (вопрос 18 анкеты для потребителей)
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, высоко оценивающих доброжелательность, вежливость и  внимательность работников организации социального обслуживания   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	14. Доля получателей социальных услуг, которые высоко оценивают компетентность работников организации социального обслуживания, от общего числа опрошенных (вопрос 17 анкеты для потребителей)
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, высоко оценивающих компетентность работников организации социального обслуживания   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	15. Доля работников (кроме административно-управленческого персонала), прошедших повышение квалификации/профессиональную переподготовку по профилю социальной работы или иной осуществляемой в организации социального обслуживания деятельности за последние три года,

от общего числа работников
	1 раз в 2 года
	Официальная статистика
	от 0 до 1 балла

	2. 
	Показатели, характеризующие удовлетворенность качеством оказания услуг


	16. Доля получателей социальных услуг, которые положительно оценивают изменение качества жизни в результате получения социальных услуг в организации социального обслуживания, от числа опрошенных (вопрос  14 анкеты для потребителей) 
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, положительно оценивают изменение качества жизни в результате получения социальных услуг в организации социального обслуживания   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

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

в том числе удовлетворенных: (вопросы 2-13 анкеты для потребителей)
	1 раз в 2 года
	
	Среднеарифметическая величина значений показкателей

	
	
	17.1. жилым помещением


	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных жилым помещением   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	17.2. наличием оборудования для предоставления социальных услуг (вопрос 3 анкеты для потребителей и вопрос 1 анкеты для персонала)
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных наличием оборудования для предоставления социальных услуг   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	17.3. питанием
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных питанием   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	17.4. мебелью, мягким инвентарем
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных мебелью, мягким инвентарем   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	17.5. предоставлением социально-бытовых, парикмахерских и гигиенических  услуг
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных предоставлением социально-бытовых, парикмахерских и гигиенических  услуг   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	17.6. хранением личных вещей
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных хранением личных вещей   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	17.7. оборудованным для инвалидов санитарно-гигиеническим помещением
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных оборудованным для инвалидов санитарно-гигиеническим помещением   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	17.8. санитарным содержанием санитарно-технического оборудования 
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных санитарным содержанием санитарно-технического оборудования   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	17.9. порядком оплаты  социальных услуг
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных порядком оплаты  социальных услуг   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	17.10. конфиденциальностью предоставления социальных услуг
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных конфиденциальностью предоставления социальных услуг   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	17.11. графиком посещений родственниками в организации социального обслуживания
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных графиком посещений родственниками в организации социального обслуживания   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	17.12. оперативностью решения вопросов
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных оперативностью решения вопросов   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	18. Доля получателей социальных услуг, удовлетворенных качеством проводимых мероприятий, имеющих групповой характер (оздоровительных, досуговых), от общего числа опрошенных (вопрос 16 анкеты для потребителей)
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных качеством проводимых мероприятий, имеющих групповой характер   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	19. 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)
	1 раз в 2 года
	Официальная статистика

более 5 жалоб

менее 5 жалоб

жалоб не зарегистри-ровано


	0

0,5

1

	
	
	20. Доля получателей социальных услуг, которые готовы рекомендовать организацию социального обслуживания родственникам и знакомым, нуждающимся в социальном обслуживании, от общего числа опрошенных (вопрос 15 анкета для потребителей  и вопрос 3 анкеты для персонала)
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, готовых рекомендовать организацию социального обслуживания родственникам и знакомым, нуждающимся в социальном обслуживании   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла


Проекты опросных листов
Проект опросного листа посетителей стационарной организации социального обслуживания
Название организации________________________                                                               Дата______________

Мы высоко ценим Ваше мнение!

При ответе на вопросы не нужно указывать свое имя, ваши личные данные нигде не прозвучат. Для того, чтобы сделать обслуживание в организации лучше, мы просим Вас ответить на вопросы анкеты, связанные с работой организации. Просим Вас ответить  на вопросы анкеты.

	№ п/п
	Вопрос
	01
	02
	03
	04

	1. 
	Как Вы оцениваете свою информированность о работе организации, перечне  и порядке предоставления социальных услуг?
	Хорошо информирован


	 Информирован


	Не информирован
	Затрудняюсь ответить

	2. 
	Удовлетворены ли Вы комфортностью жилых помещений?
	Полностью удовлетворен
	Скорее удовлетворен, чем не удовлетворен
	Очень не удовлетворен
	Затрудняюсь ответить

	3. 
	Удовлетворены ли Вы наличием оборудования для предоставления социальных услуг?
	Полностью удовлетворен
	Скорее удовлетворен, чем не удовлетворен
	Очень не удовлетворен
	Затрудняюсь ответить

	4. 
	Удовлетворены ли Вы питанием?
	Полностью удовлетворен
	Скорее удовлетворен, чем не удовлетворен
	Очень не удовлетворен
	Затрудняюсь ответить

	5. 
	Удовлетворены ли Вы мебелью, мягким инвентарем?
	Полностью удовлетворен
	Скорее удовлетворен, чем не удовлетворен
	Очень не удовлетворен
	Затрудняюсь ответить

	6. 
	Удовлетворены ли Вы предоставлением социально-бытовых, парикмахерских и гигиенических  услуг?
	Полностью удовлетворен
	Скорее удовлетворен, чем не удовлетворен
	Очень не удовлетворен
	Затрудняюсь ответить

	7. 
	Удовлетворены ли Вы хранением личных вещей?
	Полностью удовлетворен
	Скорее удовлетворен, чем не удовлетворен
	Очень не удовлетворен
	Затрудняюсь ответить

	8. 
	Удовлетворены ли Вы оборудованным для инвалидов санитарно-гигиеническим помещением?
	Полностью удовлетворен
	Скорее удовлетворен, чем не удовлетворен
	Очень не удовлетворен
	Затрудняюсь ответить

	9. 
	Удовлетворены ли Вы санитарным содержанием санитарно-технического оборудования?
	Полностью удовлетворен
	Скорее удовлетворен, чем не удовлетворен
	Очень не удовлетворен
	Затрудняюсь ответить

	10. 
	Удовлетворены ли Вы порядком оплаты  социальных услуг?
	Полностью удовлетворен
	Скорее удовлетворен, чем не удовлетворен
	Очень не удовлетворен
	Затрудняюсь ответить

	11. 
	Удовлетворены ли Вы конфиденциальностью предоставления социальных услуг?
	Полностью удовлетворен
	Скорее удовлетворен, чем не удовлетворен
	Очень не удовлетворен
	Затрудняюсь ответить

	12. 
	Удовлетворены ли Вы графиком посещений родственниками в организации социального обслуживания?
	Полностью удовлетворен
	Скорее удовлетворен, чем не удовлетворен
	Очень не удовлетворен
	Затрудняюсь ответить

	13. 
	Удовлетворены ли Вы оперативностью решения вопросов?
	Полностью удовлетворен
	Скорее удовлетворен, чем не удовлетворен
	Очень не удовлетворен
	Затрудняюсь ответить

	14. 
	Считаете ли Вы, что качества Вашей жизни в результате получения социальных услуг в организации социального обслуживания изменилось в лучшую сторону?
	Да
	Скорее да
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	15. 
	Порекомендовали ли бы Вы при необходимости услуги организации своим родственникам или знакомым?
	Да
	Скорее да
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	16. 
	Довольны ли вы качеством проводимых мероприятий (оздоровительных, досуговых, профилактических и пр.) в организации?
	Доволен 
	Скорее доволен, чем нет
	Абсолютно не доволен
	Затрудняюсь ответить

	17. 
	Считаете ли Вы персонал, оказывающий услуги в организации, компетентным? 
	Компетентен, достаточный уровень профессионализма
	Скорее компетентен, чем не компетентен
	Абсолютно не компетентен
	Затрудняюсь ответить

	18. 
	Считаете ли вы, что сотрудники организации вежливы и доброжелательны? 
	Да
	Скорее да
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	19. 
	Считаете ли Вы условия оказания услуг доступными для людей, в том числе для маломобильных групп получателей услуг? 
	Доступны
	Скорее доступны, чем не доступны
	Совсем не доступны
	Затрудняюсь ответить

	20. 
	Как Вы оцениваете благоустройство и содержание помещений   прилегающей территории организации социального обслуживания?
	Хорошее
	Удовлетворительное
	Не удовлетворительное
	Затрудняюсь ответить

	21. 
	Какое количество звонков Вы совершили в организацию социального обслуживания, чтобы получить необходимую Вам консультацию (информацию)?
	

	22. 
	Какое количество, из совершенных Вами звонков, были результативными?
	

	23. 
	Какое количество раз Вы обращались в организацию социального обслуживания по электронной почте ли через официальный сайт организации?
	

	24. 
	Какое количество, из совершенных Вами обращений в организацию социального обслуживания по электронной почте ли через официальный сайт, были результативными?
	

	25. 
	С Вашей точки зрения как можно улучшить обслуживание в организации? Дайте, пожалуйста, 2 совета.
	

	26. 
	Что Вас не устраивает в работе организации?
	

	27. 
	Вы хотели бы что-то добавить?
	


Примечания:

1. При расшифровке показателей используется количество лиц давших ответ в разделах 01, 02
2.При анкетном опросе использовать целевую выборку, т.е. опрашивать «типичных клиентов». Выборка должна быть репрезентативной.
Расчет репрезентативности можно произвести с помощью он-лайн калькулятора на сайте http://socioline.ru/rv.php
Проект опросного листа персонала организации, оказывающего социальные услуги
Название организации____________________________________________

Дата____________________________________________

Категория____________________________________________

Мы высоко ценим Ваше мнение!

При ответе на вопросы не нужно указывать свое имя, ваши личные данные нигде не прозвучат. Для того, чтобы сделать обслуживание в организации лучше, мы просим Вас ответить на вопросы анкеты, связанные с работой организации. Выберите один из вариантов ответа на каждый вопрос

	№ п/п
	Вопрос
	01
	02
	03

	1
	Удовлетворены ли Вы условиями работы по оказанию услуг в организации? 
	Да, качество оказания услуг очень высокое
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	2
	Считаете ли Вы условия оказания услуг доступными для людей? 
	Доступны для всех
	Совсем не доступны
	Затрудняюсь ответить

	3
	Порекомендовали бы Вы при необходимости услуги организации своим родственникам или знакомым?
	Да, я всегда рекомендую услуги организации 
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	4
	С Вашей точки зрения, как можно улучшить обслуживание в организации? Дайте, пожалуйста 2 совета.
	
	
	

	5
	Что Вас не устраивает в работе Вашего организации?
	
	
	

	6
	Вы хотели бы что-то добавить?
	
	
	


1. При расшифровке показателей используется количество лиц раздела 01
2. При анкетном опросе использовать целевую выборку, т.е. опрашивать персонал, работающий в этой организации. Выборка должна быть репрезентативной.
Расчет репрезентативности можно произвести с помощью он-лайн калькулятора на сайте http://socioline.ru/rv.php
Формы отчетов советов организаций 

Отчет попечительского совета организации о значениях показателей и их оценке 

(отчет утверждается протоколом совета организации)

(стационарная форма обслуживания)

	Полное название организации, номер и дата протокола 

	
	Значение показателя за год
	Количество баллов
	Комментарии о значении показателя

	Показатель 1
	
	
	

	1.1.
	
	
	

	1.2.
	
	
	

	1.3.
	
	
	

	Показатель 2
	
	
	

	Показатель 3
	
	
	

	3.1.
	
	
	

	3.2.
	
	
	

	Показатель 4
	
	
	

	4.1.
	
	
	

	4.2.
	
	
	

	Показатель 5
	
	
	

	5.1.
	
	
	

	5.2.
	
	
	

	5.3.
	
	
	

	Показатель 6
	
	
	

	6.1.
	
	
	

	6.2.
	
	
	

	6.3.
	
	
	

	Показатель 7
	
	
	

	Показатель 8
	
	
	

	8.1.
	
	
	

	8.2.
	
	
	

	8.3.
	
	
	

	8.4.
	
	
	

	Показатель 9
	
	
	

	Показатель 10
	
	
	

	Показатель 11
	
	
	

	Показатель 12
	
	
	

	Показатель 13
	
	
	

	Показатель 14
	
	
	

	Показатель 15
	
	
	

	Показатель 16
	
	
	

	Показатель 17
	
	
	

	17.1.
	
	
	

	17.2.
	
	
	

	17.3.
	
	
	

	17.4.
	
	
	

	17.5.
	
	
	

	17.6.
	
	
	

	17.7.
	
	
	

	17.8.
	
	
	

	17.9.
	
	
	

	17.10.
	
	
	

	Показатель 18
	
	
	

	Показатель 19
	
	
	

	Показатель 20
	
	
	

	Сумма баллов по показателям (выделенным жирным шрифтом)
	
	
	


Проведено анкетирование ________________________________ человек, 

в том числе_____________________________________________________

(количество по категориям)

При наличии дополнительных сведений о мониторинге – отметить в протоколе и  приложить к отчету

Анализ моментов в работе организации, которые не устраивают клиентов и персонал (по данным опроса)

Предложения по улучшению качества работы организации
Дата                                                                         Подпись председателя Совета

Карта  независимой оценки  

качества работы организаций, оказывающих социальные услуги в сфере социального обслуживания в Республике Алтай
(стационарная форма обслуживания)
	Наименование организации
	Среднее количество баллов по каждому показателю 
	Сумма баллов

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16
	17
	18
	19
	20
	 

	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	

	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	

	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	

	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


Предложения по улучшению качества работы организации (по каждой организации) 

Дата

Подпись председателя Общественного совета

План мероприятий по улучшению качества работы организации 

Наименование организации:__________________________________________

	№ п/п
	Наименование мероприятия
	Основание реализации (результат независимой оценки качества)
	Срок реализации
	Ответственный
	Результат
	Показатели, характеризующие результат выполнения мероприятия

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


Для надомной формы обслуживания:

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»).
2. Наличие альтернативной версии официального сайта организации социального обслуживания в сети «Интернет» для инвалидов по зрению.
3. Наличие дистанционных способов взаимодействия организации и получателей социальных услуг (получение информации, запись на прием и др.).
4. Результативность обращений при использовании дистанционных способов взаимодействия с получателями социальных услуг  для получения необходимой информации.
5. Наличие возможности направления заявления (жалобы), предложений и отзывов о качестве предоставления социальных услуг.
6. Наличие информации о порядке подачи жалобы по вопросам качества оказания социальных услуг.
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.
II. Показатели, характеризующие комфортность условий предоставления социальных услуг и доступность их получения:
8. Доля получателей услуг (в том числе инвалидов и других маломобильных групп получателей услуг), считающих условия оказания услуг доступными, от общего числа опрошенных.
9. Укомплектованность организации социального обслуживания специалистами, осуществляющими предоставление социальных услуг.
III. Показатели, характеризующие время ожидания предоставления социальной услуги:
10. Доля получателей социальных услуг, которые ожидали  предоставление услуги в организации социального обслуживания больше срока, установленного при назначении данной услуги, от общего числа опрошенных.
11. 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). 
IV. Показатели, характеризующие доброжелательность, вежливость, компетентность работников организаций социального обслуживания:
12. Доля получателей социальных услуг (либо их родственников), которые высоко оценивают доброжелательность, вежливость и  внимательность работников организации социального обслуживания, от общего числа опрошенных. 

13. Доля получателей социальных услуг, которые высоко оценивают компетентность работников организации социального обслуживания, от общего числа опрошенных. 

14. 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.
V. Показатели, характеризующие удовлетворенность качеством оказания услуг:
15. Доля получателей социальных услуг, которые положительно оценивают изменение качества жизни в результате получения социальных услуг в организации социального обслуживания, от числа опрошенных. 

16. Доля получателей социальных услуг, удовлетворенных условиями предоставления социальных услуг, от числа опрошенных, в том числе удовлетворенных.
17. 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).
18. Доля получателей социальных услуг, которые готовы рекомендовать организацию социального обслуживания родственникам и знакомым, нуждающимся в социальном обслуживании, от общего числа опрошенных. 
Расчет оценки качества работы организаций социального обслуживания (Максимальное количество баллов- 26)
(надомная форма обслуживания)

	№
	Критерий
	Показатели
	Кратность изучения/опроса
	Методика расчета показателей
	Баллы 

	
	
	
	
	
	

	1.
	Показатели, характеризующие открытость и доступность информации об организации 

социального обслуживания
	13. 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»)
	1 раз в 2 года
	
	

	
	
	13.1. «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»
	1 раз в 2 года
	Официальный сайт www.bus.gov.ru

	от 0 до 1

	
	
	13.2. 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»i
	1 раз в 2 года
	Анализ сайтов

менее чем на 10%

от 10 до 30%

от 30 до 60%

от 60 до90 %

от 90 до 100 %
	0

0,3

0,6

0,9

1

	
	
	13.3. 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 
	1 раз в 2 года
	Невключенное наблюдение
	Да-1

Нет-0



	
	
	14. Наличие альтернативной версии официального сайта организации социального обслуживания в сети «Интернет» для инвалидов по зрению
	1 раз в 2 года
	Анализ сайтов
	Да-1

Нет-0



	
	
	15. Наличие дистанционных способов взаимодействия организации и получателей социальных услуг (получение информации, запись на прием и др.):
	1 раз в 2 года
	Анализ сайтов
	

	
	
	15.1. телефон
	1 раз в 2 года
	Анализ сайтов
	Да-1

Нет-0

	
	
	15.2. электронная почта, электронные сервисы на официальном сайте организации в сети «Интернет»
	1 раз в 2 года
	Анализ сайтов
	Да-1

Нет-0



	
	
	16. Результативность обращений при использовании дистанционных способов взаимодействия с получателями социальных услуг  для получения необходимой информации:
	1 раз в 2 года
	
	

	
	
	16.1. доля результативных звонков по телефону в организацию социального обслуживания для получения необходимой информации от числа контрольных звонков (вопросы  12-13  анкеты для потребителей)
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество результативных звонков в организацию получателей социальных услуг / общее количество звонков
	от 0 до 1 балла

	
	
	16.2. 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 (вопросы 14-15 анкеты для потребителей)
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество результативных обращений потребителей социальных услуг  / общее количество обращений 
	от 0 до 1 балла

	
	
	17. Наличие возможности направления заявления (жалобы), предложений и отзывов о качестве предоставления социальных услуг: 
	1 раз в 2 года
	
	

	
	
	17.1. лично в организацию социального обслуживания 
	1 раз в 2 года
	Наблюдение
	возможность имеется – 1,

отсутствует -0

	
	
	17.2. в электронной форме на официальном сайте организации социального обслуживания в сети «Интернет» 
	1 раз в 2 года
	Анализ сайтов
	возможность имеется – 1,

отсутствует -0

	
	
	17.3. по телефону /на «горячую линию» уполномоченного исполнительного органа государственной власти в сфере социального обслуживания
	1 раз в 2 года
	Анализ сайтов
	возможность имеется – 1,

отсутствует -0

	
	
	18. Наличие информации о порядке подачи жалобы по вопросам качества оказания социальных услуг: 
	1 раз в 2 года
	
	

	
	
	18.1. в общедоступных местах на информационных стендах в организации социального обслуживания
	1 раз в 2 года
	Наблюдение
	Отсутствует-0,

представлена  частично- 0,5,

представлена в полном объеме- 1

	
	
	18.2. на  официальном сайте организации социального обслуживания в сети «Интернет» 
	1 раз в 2 года
	Анализ сайтов
	Отсутствует-0,

представлена  частично- 0,5,

представлена в полном объеме- 1

	
	
	18.3. на официальном сайте уполномоченного исполнительного органа государственной власти в сфере  социального обслуживания в сети «Интернет» 
	1 раз в 2 года
	Анализ сайтов
	Отсутствует-0,

представлена  частично- 0,5,

представлена в полном объеме- 1

	
	
	19. 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 (вопрос 1 анкеты для потребителей)
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных качеством, полнотой и доступностью информации  о работе организации социального обслуживания  / количество опрошенных 
	от 0 до 1 балла

	2.
	Показатели, характеризующие комфортность условий предоставления социальных услуг и доступность их получения
	8.Доля получателей услуг (в том числе инвалидов и других маломобильных групп получателей услуг), считающих условия оказания услуг доступными, от общего числа опрошенных (вопрос 10 анкеты для потребителей и вопрос 2 анкета для персонала)
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество лиц, считающих условия оказания услуг доступными  / количество опрошенных 
	от 0 до 1 балла

	
	
	9. Укомплектованность организации социального обслуживания специалистами, осуществляющими предоставление социальных услуг 
	1 раз в 2 года
	Официальная статистика
	от 0 до 1 балла

	3. 
	Показатели, характеризующие время ожидания предоставления социальной услуги
	10. Доля получателей социальных услуг, которые ожидали  предоставление услуги в организации социального обслуживания больше срока, установленного при назначении данной услуги, от общего числа опрошенных

(вопрос 11 анкеты для потребителей)
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, ожидающих предоставление услуги в организации социального обслуживания больше срока, установленного при назначении данной услуги,    / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	11. 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) (вопрос 16 анкеты для потребителей)
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

более 30 минут

от 15 до 30минут

менее 15 минут
	0

0,5

1

	4. 
	Показатели, характеризующие доброжелательность, вежливость, компетентность работников организаций социального обслуживания
	12. Доля получателей социальных услуг (либо их родственников), которые высоко оценивают доброжелательность, вежливость и  внимательность работников организации социального обслуживания, от общего числа опрошенных (вопрос 9 анкеты для потребителей)
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, высоко оценивающих доброжелательность, вежливость и  внимательность работников организации социального обслуживания   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	13. Доля получателей социальных услуг, которые высоко оценивают компетентность работников организации социального обслуживания, от общего числа опрошенных (вопрос 8 анкеты для потребителей)
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, высоко оценивающих компетентность работников организации социального обслуживания   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	14. Доля работников (кроме административно-управленческого персонала), прошедших повышение квалификации/профессиональную переподготовку по профилю социальной работы или иной осуществляемой в организации социального обслуживания деятельности за последние три года,

от общего числа работников
	1 раз в 2 года
	Официальная статистика
	от 0 до 1 балла

	5. 
	Показатели, характеризующие удовлетворенность качеством оказания услуг


	15. Доля получателей социальных услуг, которые положительно оценивают изменение качества жизни в результате получения социальных услуг в организации социального обслуживания, от числа опрошенных (вопрос  6 анкеты для потребителей) 
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, положительно оценивают изменение качества жизни в результате получения социальных услуг в организации социального обслуживания   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

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

в том числе удовлетворенных: (вопросы 2-5 анкеты для потребителей)
	1 раз в 2 года
	
	Среднеарифметическая величина значений показкателей

	
	
	16.1. порядком оплаты  социальных услуг
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных порядком оплаты  социальных услуг   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	16.2. конфиденциальностью предоставления социальных услуг
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных конфиденциальностью предоставления социальных услуг   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	16.3. периодичностью прихода социальных работников на дом
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных периодичностью прихода социальных работников на дом   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	16.4. оперативностью решения вопросов
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, удовлетворенных оперативностью решения вопросов   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла

	
	
	17. 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)
	1 раз в 2 года
	Официальная статистика

более 5 жалоб

менее 5 жалоб

жалоб не зарегистри-ровано


	0

0,5

1

	
	
	18. Доля получателей социальных услуг, которые готовы рекомендовать организацию социального обслуживания родственникам и знакомым, нуждающимся в социальном обслуживании, от общего числа опрошенных (вопрос 7 анкета для потребителей и вопрос 3 анкета для персонала)
	1 раз в 2 года
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, готовых рекомендовать организацию социального обслуживания родственникам и знакомым, нуждающимся в социальном обслуживании   / количество опрошенных
	от 0 до 1 балла


Проекты опросных листов
Проект опросного листа потребителей социальных услуг в надомной форме обслуживания

Название организации_____________________________                                                               Дата_____________
Мы высоко ценим Ваше мнение!

При ответе на вопросы не нужно указывать свое имя, ваши личные данные нигде не прозвучат. Для того, чтобы сделать обслуживание в организации лучше, мы просим Вас ответить на вопросы анкеты, связанные с работой организации. Просим Вас ответить  на вопросы анкеты.

	№п/п
	Вопрос
	01
	02
	03
	04

	1. 
	Как Вы оцениваете свою информированность о работе организации, перечне  и порядке предоставления социальных услуг?
	Хорошо информирован


	 Информирован


	Не информирован
	Затрудняюсь ответить

	2. 
	Удовлетворены ли Вы порядком оплаты  социальных услуг?
	Полностью удовлетворен
	Скорее удовлетворен, чем не удовлетворен
	Очень не удовлетворен
	Затрудняюсь ответить

	3. 
	Удовлетворены ли Вы конфиденциальностью предоставления социальных услуг?
	Полностью удовлетворен
	Скорее удовлетворен, чем не удовлетворен
	Очень не удовлетворен
	Затрудняюсь ответить

	4. 
	Удовлетворены ли Вы периодичностью прихода социальных работников на дом?
	Полностью удовлетворен
	Скорее удовлетворен, чем не удовлетворен
	Очень не удовлетворен
	Затрудняюсь ответить

	5. 
	Удовлетворены ли Вы оперативностью решения вопросов?
	Полностью удовлетворен
	Скорее удовлетворен, чем не удовлетворен
	Очень не удовлетворен
	Затрудняюсь ответить

	6. 
	Считаете ли Вы, что качества Вашей жизни в результате получения социальных услуг в организации социального обслуживания изменилось в лучшую сторону?
	Да
	Скорее да
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	7. 
	Порекомендовали ли бы Вы при необходимости услуги организации своим родственникам или знакомым?
	Да
	Скорее да
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	8. 
	Считаете ли Вы персонал, оказывающий услуги в организации, компетентным? 
	Компетентен, достаточный уровень профессионализма
	Скорее компетентен, чем не компетентен
	Абсолютно не компетентен
	Затрудняюсь ответить

	9. 
	Считаете ли вы, что сотрудники организации вежливы и доброжелательны? 
	Да
	Скорее да
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	10. 
	Считаете ли Вы условия оказания услуг доступными для людей, в том числе для маломобильных групп получателей услуг? 
	Доступны
	Скорее доступны, чем не доступны
	Совсем не доступны
	Затрудняюсь ответить

	11. 
	Как  Вы оцениваете период ожидания в очереди при получении социальных услуг? 
	Ожидали  предоставление услуги больше срока, установленного при назначении данной услуги
	В основном период ожидания оцениваю как незначительный
	Услуга была предоставлена незамедлително 
	Затрудняюсь ответить

	12. 
	Какое количество звонков Вы совершили в организацию социального обслуживания, чтобы получить необходимую Вам консультацию (информацию)?
	

	13. 
	Какое количество, из совершенных Вами звонков, были результативными?
	

	14. 
	Какое количество раз Вы обращались в организацию социального обслуживания по электронной почте ли через официальный сайт организации?
	

	15. 
	Какое количество, из совершенных Вами обращений в организацию социального обслуживания по электронной почте ли через официальный сайт, были результативными?
	

	16. 
	Как Вы оцениваете среднее время ожидания приема к специалисту организации социального обслуживания для получения информации о работе организации социального обслуживания, порядке предоставления социальных услуг 
	менее 15 минут 
	от 15 до 30минут
	более 30 минут

	17. 
	С Вашей точки зрения как можно улучшить обслуживание в организации? Дайте, пожалуйста, 2 совета.
	

	18. 
	Что Вас не устраивает в работе организации?
	

	19. 
	Вы хотели бы что-то добавить?
	


Примечания:

1. При расшифровке показателей используется количество лиц давших ответ в разделах 01, 02
2.При анкетном опросе использовать целевую выборку, т.е. опрашивать «типичных клиентов». Выборка должна быть репрезентативной.
Расчет репрезентативности можно произвести с помощью он-лайн калькулятора на сайте http://socioline.ru/rv.php
Проект опросного листа персонала организации, оказывающего социальные услуги
Название организации____________________________________________

Дата____________________________________________

Категория____________________________________________

Мы высоко ценим Ваше мнение!

При ответе на вопросы не нужно указывать свое имя, ваши личные данные нигде не прозвучат. Для того, чтобы сделать обслуживание в организации лучше, мы просим Вас ответить на вопросы анкеты, связанные с работой организации. Выберите один из вариантов ответа на каждый вопрос

	№ п/п
	Вопрос
	01
	02
	03

	1
	Удовлетворены ли Вы условиями работы по оказанию услуг в организации? 
	Да, качество оказания услуг очень высокое
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	2
	Считаете ли Вы условия оказания услуг доступными для людей? 
	Доступны для всех
	Совсем не доступны
	Затрудняюсь ответить

	3
	Порекомендовали бы Вы при необходимости услуги организации своим родственникам или знакомым?
	Да, я всегда рекомендую услуги организации 
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	4
	С Вашей точки зрения, как можно улучшить обслуживание в организации? Дайте, пожалуйста 2 совета.
	
	
	

	5
	Что Вас не устраивает в работе Вашего организации?
	
	
	

	6
	Вы хотели бы что-то добавить?
	
	
	


1. При расшифровке показателей используется количество лиц раздела 01
2. При анкетном опросе использовать целевую выборку, т.е. опрашивать персонал, работающий в этой организации. Выборка должна быть репрезентативной.
Расчет репрезентативности можно произвести с помощью он-лайн калькулятора на сайте http://socioline.ru/rv.php
Формы отчетов советов организаций 

Отчет попечительского совета организации о значениях показателей и их оценке 

(отчет утверждается протоколом совета организации)
(надомная форма обслуживания)

	Полное название организации, номер и дата протокола 

	
	Значение показателя за год
	Количество баллов
	Комментарии о значении показателя

	Показатель 1
	
	
	

	1.1.
	
	
	

	1.2.
	
	
	

	1.3.
	
	
	

	Показатель 2
	
	
	

	Показатель 3
	
	
	

	3.1.
	
	
	

	3.2.
	
	
	

	Показатель 4
	
	
	

	4.1.
	
	
	

	4.2.
	
	
	

	Показатель 5
	
	
	

	5.1.
	
	
	

	5.2.
	
	
	

	5.3.
	
	
	

	Показатель 6
	
	
	

	6.1.
	
	
	

	6.2.
	
	
	

	6.3.
	
	
	

	Показатель 7
	
	
	

	Показатель 8
	
	
	

	Показатель 9
	
	
	

	Показатель 10
	
	
	

	Показатель 11
	
	
	

	Показатель 12
	
	
	

	Показатель 13
	
	
	

	Показатель 14
	
	
	

	Показатель 15
	
	
	

	Показатель 16
	
	
	

	16.1.
	
	
	

	16.2.
	
	
	

	16.3.
	
	
	

	16.4.
	
	
	

	Показатель 17
	
	
	

	Показатель 18
	
	
	

	Сумма баллов по показателям (выделенным жирным шрифтом)
	
	
	


Проведено анкетирование ________________________________ человек, 

в том числе_____________________________________________________

(количество по категориям)

При наличии дополнительных сведений о мониторинге – отметить в протоколе и  приложить к отчету

Анализ моментов в работе организации, которые не устраивают клиентов и персонал (по данным опроса)

Предложения по улучшению качества работы организации
Дата                                                                         Подпись председателя Совета

Карта  независимой оценки  

качества работы организаций, оказывающих социальные услуги в сфере социального обслуживания в Республике Алтай
(надомная форма обслуживания)
	Наименование организации
	Среднее количество баллов по каждому показателю 
	Сумма баллов

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16
	17
	18
	 

	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	

	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	

	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	

	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	

	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	

	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	

	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	

	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	

	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	

	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	

	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	

	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	

	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	

	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	


Предложения по улучшению качества работы организации (по каждой организации) 

Дата

Подпись председателя Общественного совета

План мероприятий по улучшению качества работы организации 

Наименование организации:__________________________________________

	№ п/п
	Наименование мероприятия
	Основание реализации (результат независимой оценки качества)
	Срок реализации
	Ответственный
	Результат
	Показатели, характеризующие результат выполнения мероприятия

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


Приложение 6
Критерии и показатели независимой системы оценки качества работу организаций, оказывающих социальные услуги в сфере ФИЗИЧЕСКОЙ КУЛЬТУРЫ И СПОРТА 
на 2016 год

I. ПОКАЗАТЕЛИ, ХАРАКТЕРИЗУЮЩИЕ ОБЩИЕ КРИТЕРИИ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА   ДЕЯТЕЛЬНОСТИ ОРГАНИЗАЦИЙ, КАСАЮЩИЕСЯ ОТКРЫТОСТИ И ДОСТУПНОСТИ ИНФОРМАЦИИ ОБ ОРГАНИЗАЦИЯХ ФИЗИЧЕСКОЙ КУЛЬТУРЫ И СПОРТА 

1.1. Полнота и актуальность информации об организации социального обслуживания, размещаемой на общедоступных информационных ресурсах (на информационных стендах в помещении организации, на официальных сайтах организации, органов исполнительной власти  в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» (далее – сеть «Интернет»).
1.2. Наличие на официальном сайте организации в сети Интернет сведений о работниках организации.
1.3. Доступность взаимодействия с получателями услуг по телефону, по электронной почте, с помощью электронных сервисов, предоставляемых на официальном сайте организации, в том числе наличие возможности внесения предложений, направленных на улучшение работы организации.
1.4. Удовлетворенность получателей социальных услуг качеством, полнотой и доступностью информации о работе организации.
II. ПОКАЗАТЕЛИ, ХАРАКТЕРИЗУЮЩИЕ ОБЩИЕ КРИТЕРИИ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА   ДЕЯТЕЛЬНОСТИ ОРГАНИЗАЦИИ, КАСАЮЩИЕСЯ КОМФОРТНОСТИ УСЛОВИИ
2.1. Материально-техническое и информационное обеспечение организации.
2.2.Наличие необходимых условий для охраны и укрепления здоровья.
2.3.Наличие условий для индивидуальной работы с обучающимися, воспитанниками.
2.4.Наличие возможности развития творческих способностей и интересов обучающихся, включая их участие в конкурсах и олимпиадах (в том числе во всероссийских и международных), выставках, смотрах, физкультурных мероприятиях, спортивных мероприятиях, в том числе в официальных спортивных соревнованиях, и других массовых мероприятиях.
2.5. Наличие условий организации обучения и воспитания обучающихся с ограниченными возможностями здоровья и инвалидов.
2.6. Удовлетворенность доступность услуг для получателей.

III. ПОКАЗАТЕЛИ, ХАРАКТЕРИЗУЮЩИЕ ОБЩИЕ КРИТЕРИИ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА   ДЕЯТЕЛЬНОСТИ ОРГАНИЗАЦИЙ, КАСАЮЩИЕСЯ ДОБРОЖЕЛАТЕЛЬНОСТИ, ВЕЖЛИВОСТИ, КОМПЕТЕНТНОСТИ РАБОТНИКОВ

3.1. Доля получателей услуг, положительно оценивающих доброжелательность и вежливость работников организации от общего числа опрошенных.
3.2. Доля получателей услуг, удовлетворенных компетентностью работников организации, от общего числа опрошенных.
3.3. Доля штатных тренеров-преподавателей и инструкторов, имеющих первую или высшую квалификационную категорию, от общего количества штатных тренеров-преподавателей и инструкторов.

IV. ПОКАЗАТЕЛИ, ХАРАКТЕРИЗУЮЩИЕ ОБЩИЕ КРИТЕРИИ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА   ДЕЯТЕЛЬНОСТИ ОРГАНИЗАЦИИ, КАСАЮЩИЕСЯ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ КАЧЕСТВОМ   ДЕЯТЕЛЬНОСТИ ОРГАНИЗАЦИЙ
4.1. Доля получателей образовательных услуг, удовлетворенных качеством оказываемых услуг, от общего числа опрошенных.
4.2. Доля получателей образовательных услуг, которые готовы рекомендовать организацию родственникам и знакомым, от общего числа опрошенных.
4.3. Число обоснованных жалоб получателей социальных услуг на качество услуг, предоставленных организацией (жалоб на 100 получателей услуг).

4.4. Доля получателей удовлетворенных качеством проводимых мероприятий, имеющих групповой характер  (оздоровительных, досуговых, профилактических и пр.) от числа опрошенных.

4.5. Количество зарегистрированных случаев травматизма (единиц случаев).

4.6. Доля лиц, считающих удобным режим работы организаций, от числа опрошенных.

4.7. Доля лиц, считающих цены приемлемыми и доступными для получения социальной услуги, от числа опрошенных.
Критерии и показатели независимой системы оценки качества работу организаций, оказывающих социальные услуги в сфере ФИЗИЧЕСКОЙ КУЛЬТУРЫ И СПОРТА на 2016 год

	№ п/п
	ПОКАЗАТЕЛИ
	ИНДИКАТОРЫ
	МЕТОДИКА РАСЧЕТА ПОКАЗАТЕЛЯ/ ИНДИКАТОРА
	ИСТОЧНИКИ ДЛЯ ПРОВЕРКИ ДАННЫХ, МЕТОД ОЦЕНКИ
	МАКС.
ЗНАЧЕНИЕ
ПОКАЗАТЕЛЯ,
ЕДИНИЦА
ИЗМЕРЕНИЯ

	I
	ПОКАЗАТЕЛИ, ХАРАКТЕРИЗУЮЩИЕ ОБЩИЕ КРИТЕРИИ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА   ДЕЯТЕЛЬНОСТИ ОРГАНИЗАЦИЙ, КАСАЮЩИЕСЯ ОТКРЫТОСТИ И ДОСТУПНОСТИ ИНФОРМАЦИИ ОБ ОРГАНИЗАЦИЯХ ФИЗИЧЕСКОЙ КУЛЬТУРЫ И СПОРТА

	1.1
	Полнота и актуальность информации об организации социального обслуживания, размещаемой на общедоступных информационных ресурсах (на информационных стендах в помещении организации, на официальных сайтах организации, органов исполнительной власти  в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»
	Уровень рейтинга на сайте www.bus.gov.ru
	Расчет индикатора, в зависимости
от уровня рейтинга
  организации:
0-0,1 - 0 баллов
0,2-0,4 - 1 балл
0,5-0,7 - 2 балла
0,8-1 - 3 балла
	Официальный сайт www.bus.gov.ru, изучение открытых данных об организации
	Суммарное значение - 9 баллов

	
	
	Наличие на сайте организации специального раздела «Сведения об организации», включающего подразделы:
«Основные сведения»
· «Структура и органы управления  организацией» «Документы»
· «Образование»
· «Стандарты»
	Соответствие сайта организации подпунктам 3.1-3.5 пункта 3 требований к структуре официального сайта   организации в информационно​коммуникационной сети «Интернет» - 2,5 балла (0,5 балла за каждый подпункт)

	Официальный сайт организации, изучение сведений организации в соответствии с приказом Рособрнадзора от 29.05.2014 г. № 785 «Об утверждении требований к структуре официального сайта   образовательной организации в информационно​телекоммуникационной сети «Интернет» и формату представления на нем информации»
(Зарегистрировано в Минюсте России 04.08.2014 N 33423)
	

	
	
	Соответствие формата представления информации на сайте организации установленным требованиям 
	Соответствие сайта организации пунктам 4-7 требований к структуре официального сайта   организации в информационно​коммуникационной сети «Интернет» - 2 балла (0,5 балла за каждый подпункт)

	
	

	
	
	Наличие информации о деятельности организации (в том числе о перечне, порядке и условиях предоставления  услуг, тарифах на услуги) на информационных стендах в помещениях организации, размещение ее в брошюрах, буклетах
	Соответствие формата представления информации организации установленным требованиям 

Соответствует -1,5;

Частично соответствует – 1;

Не соответствует -0
	Анализ сайтов
	

	1.2
	Наличие на официальном сайте организации в сети Интернет сведений о работниках организации
	· Наличие сведений о фамилии, имени, отчестве работника
· Наличие сведений об уровне образования, квалификации 
· Наличие сведений о занимаемой должности (должностях)
· Наличие сведений об опыте работы
· Наличие сведений о направлении работы тренера (секции)
· Наличие сведений об ученой степени, ученом звании (при наличии)
· Наличие сведений о наименовании направления подготовки и (или) специальности
· Наличие данных о повышении квалификации и (или) профессиональной переподготовке (при наличии) Наличие сведений об общем стаже работы
· Наличие сведений о стаже работы по специальности
	Соответствие сайта организации подпункту 3.6 пункта 3 требований к структуре официального сайта   организации в информационно​коммуникационной сети «Интернет» - 5 баллов (0,5 балла по каждому индикатору)

	Официальный сайт организации, изучение сведений об организации в соответствии с приказом Рособрнадзора от 29.05.2014 г. № 785 «Об утверждении требований к структуре официального сайта   организации в информационно​телекоммуникационной сети «Интернет» и формату представления на нем информации»
(Зарегистрировано в Минюсте России 04.08.2014 N 33423)
	Суммарное значение - 5 баллов

	1.3
	Доступность взаимодействия с получателями услуг по телефону, по электронной почте, с помощью электронных сервисов, предоставляемых на официальном сайте организации, в том числе наличие возможности внесения предложений, направленных на улучшение работы организации
	· Доступность сведений о номерах телефонов на сайте организации
· Доступность электронной почты на сайте организации
· Наличие возможности «обратной связи» на сайте организации (электронная приемная)
· Наличие возможности внесения предложений, направленных на улучшение работы организации
	Показатель доступности взаимодействия с получателями образовательных услуг оценивается суммой баллов по каждому индикатору (0,5 балла за соответствие индикатору)
	Официальный сайт организации, изучение сведений об организации, анализ электронных копий документов
	Суммарное значение – 2 балла

	1.4
	Удовлетворенность получателей социальных услуг качеством, полнотой и доступностью информации о работе организации
	Доля получателей социальных услуг, удовлетворенных качеством, полнотой и доступностью информации (при личном обращении, по телефону, на официальном сайте организации социального обслуживания) о работе организации, в том числе о перечне и порядке предоставления услуг, от общего числа опрошенных (вопрос 1 анкеты для получателей услуг)
	Показатель = количество лиц, считающих информирование о работе организации и порядке предоставления социальных услуг достаточным *100/ количество опрошенных* (значение от 0 до 100%)

0 –19,9  –1 балла

20 –39,9  – 2 балла

40 –59,9  – 3 балла

60 –79,9  – 4 баллов

80 –100 – 5 баллов
	Анкетирование


	Суммарное значение - 5 баллов

	II.
	ПОКАЗАТЕЛИ, ХАРАКТЕРИЗУЮЩИЕ ОБЩИЕ КРИТЕРИИ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА   ДЕЯТЕЛЬНОСТИ ОРГАНИЗАЦИИ, КАСАЮЩИЕСЯ КОМФОРТНОСТИ УСЛОВИИ

	2.1.

 
	Материально-техническое и информационное обеспечение организации
	Наличие оборудованных специализированных кабинетов, залов, площадок
	За соответствие индикатору – 1 балл
	Ведомственная статистика, анализ данных
	Суммарное значение – 14 баллов


	
	
	Наличие в организации водопровода, канализации, центрального отопления
	За соответствие индикатору – 1 балл
	Ведомственная статистика (форма ОШ-1), анализ данных
	

	
	
	Доля денежных средств, потраченных на материально-техническое обеспечение учреждения, от общих расходов на содержание спорт школы 
	0 –0,19  –0 балла

0,20–0,39  – 0,5 балла

0,40 и выше – 1 балл


	Официальная статистика (расчет по формуле)

	

	
	
	Соответствие площадей помещений организации установленным санитарно-гигиеническим и санитарно-эпидемиологическим нормам 
	0 баллов – не соответсвует

0,5  балла - соотвествует менее чем на 50%

1 балл - соответсвует более чем на 50%
	Невключенное наблюдение
	

	
	
	Доля персонала, которая удовлетворена условиями работы по оказанию услуг в организации от числа опрошенного персонала организации (вопрос №1 анкеты для  персонала)

	Показатель= количество персонала организации, удовлетворенного качеством оказания услуг в организации *100 / количество опрошенного персонала организации

(значение от 0 до 100%)

0 –19,9 – 0 баллов

20 – 39,9– 1 балл

40 –59,9  – 2 балла

60 –79,9  – 3 балла

80 –89,9  – 4 балла

90 - 100 – 5 баллов
	Анкетирование персонала


	

	
	
	Доля получателей услуг, удовлетворенных материально-техническим обеспечением организации, от общего числа опрошенных получателей образовательных услуг (вопрос №2 анкеты для получателей услуг)
	Показатель = количество потребителей образовательных услуг, удовлетворенных материально-техническим обеспечением образовательного процесса *100 / количество опрошенных потребителей услуг   организации. Перевод процентов в баллы (значение от 0 до 100%):
0 –19,9  –1 балла

20 –39,9  – 2 балла

40 –59,9  – 3 балла

60 –79,9  – 4 баллов

80 –100 – 5 баллов
	Анкетирование
	

	2.2.
	Наличие необходимых условий для охраны и укрепления здоровья
	Реализация дополнительных общеобразовательных общеразвивающих программ по формированию культуры здорового образа жизни, здорового питания
	За соответствие индикатору -1 балла, 
нет - 1.
	Ведомственная статистика (ННШ-С)
	Суммарное значение –5 баллов

	
	
	Наличие теплых туалетов
	За соответствие индикатору 0,5 балла
	Ведомственная статистика
	

	
	
	Наличие пожарных кранов, рукавов, дымовых извещателей
	За соответствие индикатору 0,5 балла
	
	

	
	
	Наличие «тревожной кнопки»
	За соответствие индикатору 0,5 балла
	
	

	
	
	Наличие охраны
	За соответствие индикатору 0,5 балла
	
	

	
	
	Здание   организации находится в аварийном состоянии
	Да - 0 баллов, нет - 1.
	
	

	
	
	Здание   организации требует капитального ремонта
	Да - 0 баллов, нет - 1.
	
	

	2.3.
	Наличие условий для индивидуальной работы с обучающимися, воспитанниками
	Наличие локальных актов, регламентирующих индивидуальную работу с обучающимися
	За соответствие индикатору  0,5 балл
	Официальный сайт организации, изучение сведений об организации, анализ электронных копий документов
	Суммарное значение - 2 балла

	
	
	Наличие и реализация планов и программ для индивидуальной работы со следующими категориями обучающихся:
	За соответствие индикатору 1,5 баллов:
	Официальный сайт организации, анализ электронных копий документов: специальных программ, индивидуального учебного плана, расписания
	

	
	
	«группы риска»
	0,5  балла
	
	

	
	
	одаренные дети
	0,5  балла
	
	

	
	
	дети с ОВЗ и инвалиды
	0,5  балла
	
	

	2.4.
	Наличие возможности развития творческих способностей и интересов обучающихся, включая их участие в конкурсах и олимпиадах (в том числе во всероссийских и международных), выставках, смотрах, физкультурных мероприятиях, спортивных мероприятиях, в том числе в официальных спортивных соревнованиях, и других массовых мероприятиях
	Доля обучающихся, воспитанников, получивших спортивный разряд, спортивное звание 
	0 – 0,5– 0 баллов 

0,51 - 0,75 - 1 балл 
0,76 - 1 - 2 балла
	Официальная статистика (расчет по формуле) 

	Суммарное значение -  6 баллов

	
	
	Наличие обучающихся, участников и призеров конкурсов и олимпиад различного уровня, выставок, смотров, физкультурных мероприятий, спортивных мероприятий, в том числе официальных спортивных соревнований, и других массовых мероприятий
	За соответствие индикатору 2 баллов, 
нет - 1.
	Официальный сайт организации, изучение сведений об организации, анализ электронных копий документов
	

	
	
	Сохранность контингента
	0 – 0,5– 0 баллов 

0,51 - 0,75 - 1 балл 
0,76-1 - 2 балла 
	 Официальная статистика (расчет по формуле) 

	

	2.5
	Наличие условий организации обучения и воспитания обучающихся с ограниченными возможностями здоровья и инвалидов
	Наличие безбарьерной среды для социального обслуживания детей-инвалидов различных категорий и детей с ограниченными возможностями здоровья.
	За соответствие индикатору: доступность помещений   организации для граждан с ОВЗ (кнопка вызова сотрудников, внешний и внутренний пандус, разметка для слабовидящих) - 1 балла; наличие специальных условий для организации обучения и воспитания обучающихся с ограниченными возможностями здоровья (наличие тьютора) - 1 балла;
наличие утвержденных дополнительных адаптированных программ - 1 балла
	Визуальный осмотр, официальный сайт организации, изучение сведений об организации, анализ электронных копий документов,
ведомственная статистика
	Суммарное значение -3 балла

	2.6
	Удовлетворенность доступность услуг для получателей
	Доля лиц*, считающих условия оказания услуг доступными от числа опрошенных*  (вопрос №3 анкеты для получателей услуг и вопрос 2 анкеты для персонала)
	Показатель  = количество лиц*, считающих условия оказания услуг доступными *100/ количество опрошенных* (значение от 0 до 100%)

0 –19,9  –1 балла

20 –39,9  – 2 балла

40 –59,9  – 3 балла

60 –79,9  – 4 баллов

80 –100 – 5 баллов
	Анкетирование
	Суммарное значение -5 баллов

	III.
	ПОКАЗАТЕЛИ, ХАРАКТЕРИЗУЮЩИЕ ОБЩИЕ КРИТЕРИИ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА   ДЕЯТЕЛЬНОСТИ ОРГАНИЗАЦИЙ, КАСАЮЩИЕСЯ ДОБРОЖЕЛАТЕЛЬНОСТИ, ВЕЖЛИВОСТИ, КОМПЕТЕНТНОСТИ РАБОТНИКОВ

	3.1
	Доля получателей услуг, положительно оценивающих доброжелательность и вежливость работников организации от общего числа опрошенных (вопрос №4 анкеты для получателей услуг)
	Показатель = количество потребителей образовательных услуг, считающих, что услуги оказываются работниками   организации в доброжелательной и вежливой форме *100 / количество опрошенных потребителей услуг   организации. Перевод процентов в баллы (значение от 0 до 100%):
00 –19,9  –1 балла

20 –39,9  – 2 балла

40 –59,9  – 3 балла

60 –79,9  – 4 баллов

80 –100 – 5 баллов
	Анкетирование
	Суммарное значение – 5 баллов

	3.2
	Доля получателей услуг, удовлетворенных компетентностью работников организации, от общего числа опрошенных (вопрос № 10     анкеты для получателей услуг)
	Показатель = количество потребителей образовательных услуг, считающих работников   организации компетентными*100 / количество опрошенных потребителей услуг организации. Перевод процентов в баллы (значение от 0 до 100%):
0 –19,9  –1 балла

20 –39,9  – 2 балла

40 –59,9  – 3 балла

60 –79,9  – 4 баллов

80 –100 – 5 баллов
	Анкетирование
	Суммарное значение - 5 баллов

	3.3
	Доля штатных тренеров-преподавателей и инструкторов, имеющих первую или высшую квалификационную категорию, от общего количества штатных тренеров-преподавателей и инструкторов
	0 –0,19  –0 балла

0,20–0,39  – 1 балл

0,40  - 0,59 – 2 балла

0,60 и выше  – 3 балла


	Официальная статистика (расчет по формуле)

	Суммарное значение - 3 балла

	IV
	ПОКАЗАТЕЛИ, ХАРАКТЕРИЗУЮЩИЕ ОБЩИЕ КРИТЕРИИ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА   ДЕЯТЕЛЬНОСТИ ОРГАНИЗАЦИИ, КАСАЮЩИЕСЯ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ КАЧЕСТВОМ   ДЕЯТЕЛЬНОСТИ ОРГАНИЗАЦИЙ

	4.1
	Доля получателей образовательных услуг, удовлетворенных качеством оказываемых услуг, от общего числа опрошенных (вопрос №5 анкеты для получателей услуг)
	Показатель = количество потребителей образовательных услуг, удовлетворенных качеством оказания услуг в   организации *100 / количество опрошенных потребителей услуг. 

Перевод процентов в баллы (значение от 0 до 100%):
0 –19,9  –1 балла

20 –39,9  – 2 балла

40 –59,9  – 3 балла

60 –79,9  – 4 баллов

80 –100 – 5 баллов
	Анкетирование
	Суммарное значение - 5 баллов

	4.2
	Доля получателей образовательных услуг, которые готовы рекомендовать организацию родственникам и знакомым, от общего числа опрошенных (вопрос №6 анкеты для получателей услуг и вопрос 3 анкеты для персонала)
	Показатель = количество потребителей   услуги, которые готовы рекомендовать организацию друзьям, родственникам, знакомым *100 / количество опрошенных потребителей услуг. 

Перевод процентов в баллы (значение от 0 до 100%):
0 –19,9  –1 балла

20 –39,9  – 2 балла

40 –59,9  – 3 балла

60 –79,9  – 4 баллов

80 –100 – 5 баллов
	Анкетирование
	Суммарное значение - 5 баллов

	4.3
	Число обоснованных жалоб получателей социальных услуг на качество услуг, предоставленных организацией (жалоб на 100 получателей услуг)
	Показатель  = количество обоснованных жалоб на работу организации/ 100/ общее количество клиентов * организации (значение от 0 и выше) 

0,09 и более -0 баллов

0,08 - 0,07 - 1 балл

0,06 - 0,05 - 2 баллов

0,04 - 0,03 –3 балла

0,02 – 0,01- 4 балла

0 – 5 баллов
	Анкетирование
	Суммарное значение - 5 баллов

	4.4
	Доля получателей удовлетворенных качеством проводимых мероприятий, имеющих групповой характер  (оздоровительных, досуговых, профилактических и пр.) от числа опрошенных* (вопрос №8 анкеты для получателей услуг)
	Показатель  = количество лиц***, удовлетворенных качеством проводимых мероприятий в организации *100 / количество опрошенных* 

(значение от 0 до 100%)

0 –19,9  –1 балла

20 –39,9  – 2 балла

40 –59,9  – 3 балла

60 –79,9  – 4 баллов

80 –100 – 5 баллов
	Анкетирование
	Суммарное значение – 5 баллов

	4.5
	Количество зарегистрированных случаев травматизма (единиц случаев)
	1 балл – отсутствие случаев травматизма

0,5 балла – 2-3 случая травматизма

0 баллов  - свыше 3-х случаев  травматизма за год
	Официальная статистика (расчет по формуле) 


	Суммарное значение – 1 балл

	4.6
	Доля лиц*, считающих удобным режим работы организаций, от числа опрошенных* (вопрос №9 анкеты для получателей услуг)
	Показатель = количество лиц*, считающих режим работы удобным *100 / количество опрошенных* (значение от 0 до 100%)

0 –19,9  –1 балла

20 –39,9  – 2 балла

40 –59,9  – 3 балла

60 –79,9  – 4 баллов

80 –100 – 5 баллов
	Анкетирование
	Суммарное значение - 5 баллов

	4.7
	Доля лиц*, считающих цены приемлемыми и доступными для получения социальной услуги, от числа опрошенных* (вопрос №7 анкеты для получателей услуг)
	Показатель = количество лиц*, считающих цены приемлемыми *100 / количество опрошенных* (значение от 0 до 100%)

0 –19,9  –1 балла

20 –39,9  – 2 балла

40 –59,9  – 3 балла

60 –79,9  – 4 баллов

80 –100 – 5 баллов
	Анкетирование
	Суммарное значение - 5 баллов


*К опрошенным можно отнести клиентов, потенциальных потребителей услуг, родственников и членов семьи потребителей услуг, доверенных лиц клиентов и т.д. Круг опрашиваемых может меняться в зависимости от возможностей охвата опросом.  При проведении опроса необходимо указывать категорию опрашиваемых.

** При отсутствии возможности опроса клиента проводят анкетирование родственников, опекунов, независимых экспертов (членов общественных советов учреждения, членов попечительских советов, персонала и т.д.)
Проекты опросных листов

Проект опросного листа клиентов организаций физической культуры и спорта

Название организации____________________________________________                                                                        Дата______________

Мы высоко ценим Ваше мнение!

При ответе на вопросы не нужно указывать свое имя, ваши личные данные нигде не прозвучат. Для того, чтобы сделать обслуживание в организации лучше, мы просим Вас ответить на вопросы анкеты, связанные с работой организации. Выберите один из вариантов ответа на каждый вопрос

	№ п/п
	Вопрос
	01
	02
	03
	04
	05
	06
	07

	1. 
	Как Вы оцениваете свою информированность о работе организации и порядке предоставления социальных услуг?
	Очень хорошо информирован(а)


	Хорошо информирован


	 Информирован


	Слабо информирован


	Очень слабо информирован


	Не информирован
	Затрудняюсь ответить

	2. 
	Считаете ли Вы условия оказания услуг в организации комфортными (помещение, имеющееся оборудование, мебель, спортивный инвентарь, хранение личных вещей и т.п.)? 
	Очень комфортные
	Комфортные
	Скорее комфортные, чем не комфортные
	Скорее не комфортные, чем комфортные
	Не комфортные
	Очень не комфортные
	Затрудняюсь ответить

	3. 
	Считаете ли Вы условия оказания услуг доступными для людей? 
	Доступны для всех
	Доступны
	Скорее доступны, чем не доступны
	Скорее не доступны, чем доступны
	Не доступны
	Совсем не доступны
	Затрудняюсь ответить

	4. 
	Считаете ли Вы, что сотрудники организации вежливы и доброжелательны? 
	Да, всегда и в любой ситуации
	Да
	Скорее да
	Скорее нет
	Нет 
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	5. 
	Удовлетворены ли Вы качеством оказываемых услуг в организации? 
	Да, качество оказания услуг очень высокое
	Да
	Скорее да
	Скорее нет
	Нет 
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	6. 
	Порекомендовали ли бы Вы при необходимости услуги организации своим родственникам или знакомым?
	Да, я всегда рекомендую услуги организации 
	Да
	Скорее да
	Скорее нет
	Нет 
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	7. 
	Считаете ли Вы цены на платные услуги досптупными и приемлемыми
	Доступны для всех
	Доступны
	Скорее доступны, чем не доступны
	Скорее не доступны, чем доступны
	Не доступны
	Совсем не доступны
	Затрудняюсь ответить

	8. 
	Довольны ли Вы качеством проводимых мероприятий в организации?
	Очень доволен 
	Доволен 
	Скорее доволен, чем нет
	Скорее не доволен, чем доволен
	Не доволен
	Абсолютно не доволен
	Затрудняюсь ответить

	9. 
	Считаете ли Вы режим работы удобный для посетителей, в том числе в выходные и праздничные дни?
	Да, очень удобный
	Да
	Скорее да
	Скорее нет
	Нет 
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	10. 
	Считаете ли Вы персонал, оказывающий услуги в организации, компетентным? 
	Высокий профессионализм и компетентность персонала
	Компетентен, достаточный уровень профессионализма
	Скорее компетентен, чем не компетентен
	Скорее не компетентен, чем компетентен
	Не компетентен
	Абсолютно не компетентен
	Затрудняюсь ответить

	11. 
	С Вашей точки зрения как можно улучшить обслуживание в организации? Дайте, пожалуйста, 2 совета.
	1.

2.

	12. 
	Что Вас не устраивает в работе организации?
	

	13. 
	Вы хотели бы что-то добавить?
	


Примечания:

1. При расшифровке показателей используется количество лиц равное сумме разделов = 01+02+03

2.При анкетном опросе использовать целевую выборку, т.е. опрашивать «типичных клиентов». Выборка должна быть репрезентативной.
Расчет репрезентативности можно произвести с помощью он-лайн калькулятора на сайте  http://socioline.ru/rv.php
Проект опросного листа персонала организации, оказывающего социальные услуги

Название организации____________________________________________

Дата____________________________________________

Категория____________________________________________

Мы высоко ценим Ваше мнение!

При ответе на вопросы не нужно указывать свое имя, ваши личные данные нигде не прозвучат. Для того, чтобы сделать обслуживание в организации лучше, мы просим Вас ответить на вопросы анкеты, связанные с работой организации. Выберите один из вариантов ответа на каждый вопрос

	№ п/п
	Вопрос
	01
	02
	03
	04
	05
	06
	07

	1
	Удовлетворены ли Вы условиями работы по оказанию услуг в организации? 
	Да, качество оказания услуг очень высокое
	Да
	Скорее да
	Скорее нет
	Нет 
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	2
	Считаете ли Вы условия оказания услуг доступными для людей? 
	Доступны для всех
	Доступны
	Скорее доступны, чем не доступны
	Скорее не доступны, чем доступны
	Не доступны
	Совсем не доступны
	Затрудняюсь ответить

	3
	Порекомендовали бы Вы при необходимости услуги организации своим родственникам или знакомым?
	Да, я всегда рекомендую услуги организации 
	Да
	Скорее да
	Скорее нет
	Нет 
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	4
	С Вашей точки зрения, как можно улучшить обслуживание в организации? Дайте, пожалуйста 2 совета.
	1.

2.

	5
	Что Вас не устраивает в работе Вашего организации?
	

	6
	Вы хотели бы что-то добавить?
	


Примечания:

1.При расшифровке показателей используется количество лиц равное сумме разделов = 01+02+03

2.При анкетном опросе использовать целевую выборку, т.е. опрашивать «типичных клиентов». Выборка должна быть репрезентативной.
Расчет репрезентативности можно произвести с помощью он-лайн калькулятора на сайте  http://socioline.ru/rv.php
Формы отчетов советов организаций 

Отчет общественного (попечительского, наблюдательного) совета организации о значениях показателей и их оценке 

(отчет утверждается протоколом совета организации)

	Полное название организации, номер и дата протокола 

	
	Значение показателя за год
	Количество баллов
	Комментарии о значении показателя

	Критерий  I
	
	
	

	Показатель 1.1
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	Показатель 1.2
	
	
	

	Показатель 1.3
	
	
	

	Показатель 1.4
	
	
	

	Критерий  II
	
	
	

	Показатель 2.1
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	Показатель 2.2
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	Показатель 2.3
	
	
	

	
	
	
	

	Показатель 2.4
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	Показатель 2.5
	
	
	

	Показатель 2.6
	
	
	

	Критерий  III
	
	
	

	Показатель 3.1
	
	
	

	Показатель 3.2
	
	
	

	Показатель 3.3
	
	
	

	Критерий  IV
	
	
	

	Показатель 4.1
	
	
	

	Показатель 4.2
	
	
	

	Показатель 4.3
	
	
	

	Показатель 4.4
	
	
	

	Показатель 4.5
	
	
	

	Показатель 4.6
	
	
	

	Показатель 4.7
	
	
	

	Сумма баллов по показателям
	
	
	



Проведено анкетирование ________________________________ человек, 

в том числе_____________________________________________________

(количество по категориям)

При наличии дополнительных сведений о мониторинге – отметить в протоколе и  приложить к отчету

Анализ моментов в работе организации, которые не устраивают лиц* и персонал (по данным опроса)

Предложения по улучшению качества работы организации

Дата

Подпись председателя Совета

Карта  независимой оценки  

качества работы организаций, оказывающих социальные услуги в сфере физической культуры и спорта в Республике Алтай

	Наименование организации
	Среднее количество баллов по каждому показателю 
	Сумма баллов

	
	1.1
	1.2
	1.3
	1.4
	2.1
	2.2
	2.3
	2.4
	2.5
	2.6
	3.1
	3.2
	3.3
	4.1
	4.2
	4.3
	4.4
	4.5
	4.6
	4.7
	 

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Предложения по улучшению качества работы организации (по каждой организации) 

Дата

Подпись председателя Общественного совета

План мероприятий по улучшению качества работы организации 

Наименование организации:__________________________________________

	№ п/п
	Наименование мероприятия
	Основание реализации (результат независимой оценки качества)
	Срок реализации
	Ответственный
	Результат
	Показатели, характеризующие результат выполнения мероприятия

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


Приложение 7

Целевые показатели функционирования независимой оценки качества оказания услуг организациями Республики Алтай
	№
	Целевые показатели
	Год
	Социальная сфера

	
	
	
	Социальное обслуживание
	Здравоохранение
	Образование
	Культура
	Физическая культура и спорт

	1. 
	Количество организаций, выбранных для проведения независимой оценки качества оказания услуг (далее – независимая оценка) в отчетном году 
	2015 г. (отчет) 
	6
	8
	5
	5
	4

	
	
	2016г. 
	17
	12
	4
	4
	4

	
	
	2017г. 
	11
	12
	9
	4
	4

	
	
	2018г. 
	28
	12
	8
	5
	4

	2. 
	Доля организаций , оказывающих услуги, выбранных для проведения независимой оценки в отчетном году,  от общего количества организаций  в Республике Алтай, в % 
	2015 г. (отчет) 
	17,2
	28,6
	29
	38
	100

	
	
	2016г. 
	58,6
	46,2
	24
	33
	100

	
	
	2017г. 
	58,6
	46,2
	53
	33
	100

	
	
	2018г. 
	100
	46,2
	47
	38
	100

	3. 
	Удельный вес организаций, на официальных сайтах которых обеспечена техническая возможность выражения мнения граждан о качестве оказанных услуг (размещение анкеты для интернет-опроса), от общего числа организаций, в % 
	2015 г. (отчет) 
	0
	100
	0
	8,4
	0

	
	
	2016г. 
	58,6
	100
	10
	8
	100

	
	
	2017г. 
	100
	100
	95 (85 в этом году)
	8
	100

	
	
	2018г. 
	100
	100
	100 (5 в этом году)
	8,4
	100

	4. 
	Число заседаний Общественного совета по вопросам формирования независимой оценки качества работы организаций 
	2015 г. (отчет) 
	3
	3
	4
	4
	1

	
	
	2016г. 
	4
	4
	5
	4
	2

	
	
	2017г. 
	4
	4
	4
	4
	2

	
	
	2018г. 
	4
	4
	4
	4
	4


� Информации о деятельности организации социального обслуживания, необходимая для размещенния на официальном сайте организации социального обслуживания в сети «Интернет»


1) о дате государственной регистрации, об учредителе (учредителях), о месте нахождения, филиалах (при их наличии), режиме, графике работы, контактных телефонах и об адресах электронной почты;


2) о структуре и об органах управления организации социального обслуживания;


3) о форме социального обслуживания, видах социальных услуг, порядке и об условиях их предоставления, о тарифах на социальные услуги;


4) о численности получателей социальных услуг по формам социального обслуживания и видам социальных услуг за счет бюджетных ассигнований бюджетов субъектов Российской Федерации и в соответствии с договорами за счет средств физических лиц и (или) юридических лиц;


5) о руководителе, его заместителях, руководителях филиалов (при их наличии), о персональном составе работников (с указанием с их согласия уровня образования, квалификации и опыта работы);


6) о материально-техническом обеспечении предоставления социальных услуг (наличие оборудованных помещений для предоставления социальных услуг, в том числе библиотек, объектов спорта, наличие средств обучения и воспитания, условия питания и обеспечение охраны здоровья получателей социальных услуг, доступ к информационным системам в сфере социального обслуживания и сети "Интернет");


7) о количестве свободных мест для приема получателей социальных услуг по формам социального обслуживания, финансируемых за счет бюджетных ассигнований бюджетов субъектов Российской Федерации, а также оплачиваемых в соответствии с договорами за счет средств физических лиц и (или) юридических лиц;


8) об объеме предоставляемых социальных услуг за счет бюджетных ассигнований бюджетов субъектов Российской Федерации и в соответствии с договорами за счет средств физических лиц и (или) юридических лиц;


9) о наличии лицензий на осуществление деятельности, подлежащей лицензированию в соответствии с �HYPERLINK "consultantplus://offline/ref=23A7FBAAACD65E3D85D8972D10167D6E8397874D117727B3A275BAB6CC52D13BE71D35B3B3BE271FDBV0F"�законодательством� Российской Федерации;


10) о финансово-хозяйственной деятельности;


11) о правилах внутреннего распорядка для получателей социальных услуг, правилах внутреннего трудового распорядка, коллективном договоре;


12) о наличии предписаний органов, осуществляющих государственный контроль в сфере социального обслуживания, и отчетов об исполнении указанных предписаний;


12.1) о проведении независимой оценки качества оказания услуг организациями социального обслуживания, которая определяется уполномоченным федеральным органом исполнительной власти;


13) об иной информации, которая размещается, опубликовывается по решению поставщика социальных услуг и (или) размещение, опубликование которой являются обязательными в соответствии с законодательством Российской Федерации.





� Приказ Рособрнадзора от 29.05.2014 г. № 785 «Об утверждении требований к структуре официального сайта   организации в информационно�телекоммуникационной сети «Интернет» и формату представления на нем информации»


(Зарегистрировано в Минюсте России 04.08.2014 N 33423)


3.1. Подраздел "Основные сведения".


Главная страница подраздела должна содержать информацию о дате создания образовательной организации, об учредителе, учредителях образовательной организации, о месте нахождения образовательной организации и ее филиалов (при наличии), режиме, графике работы, контактных телефонах и об адресах электронной почты.


3.2. Подраздел "Структура и органы управления образовательной организацией".


Главная страница подраздела должна содержать информацию о структуре и об органах управления образовательной организации, в том числе о наименовании структурных подразделений (органов управления), руководителях структурных подразделений, местах нахождения структурных подразделений, адресах официальных сайтов в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет" структурных подразделений (при наличии), адресах электронной почты структурных подразделений (при наличии), сведения о наличии положений о структурных подразделениях (об органах управления) с приложением копий указанных положений (при их наличии).


3.3. Подраздел "Документы".


На главной странице подраздела должны быть размещены следующие документы:


а) в виде копий:


устав образовательной организации;


лицензия на осуществление образовательной деятельности (с приложениями);


свидетельство о государственной аккредитации (с приложениями);


план финансово-хозяйственной деятельности образовательной организации, утвержденный в установленном законодательством Российской Федерации порядке, или бюджетные сметы образовательной организации;


локальные нормативные акты, предусмотренные частью 2 статьи 30 Федерального закона "Об образовании в Российской Федерации" <1>, правила внутреннего распорядка обучающихся, правила внутреннего трудового распорядка и коллективного договора;


--------------------------------


<1> Федеральный закон от 29.12.2012 N 273-ФЗ "Об образовании в Российской Федерации" (Собрание законодательства Российской Федерации, 2012, N 53, ст. 7598; 2013, N 19, ст. 2326; N 23, ст. 2878; N 27, ст. 3462; N 30, ст. 4036; N 48, ст. 6165; 2014, N 6, ст. 562, ст. 566; N 19, ст. 2289; официальный интернет-портал правовой информации http://pravo.gov.ru, 27.05.2014, N 0001201405270018).





б) отчет о результатах самообследования;


в) документ о порядке оказания платных образовательных услуг, в том числе образец договора об оказании платных образовательных услуг, документ об утверждении стоимости обучения по каждой образовательной программе;


г) предписания органов, осуществляющих государственный контроль (надзор) в сфере образования, отчеты об исполнении таких предписаний.


3.4. Подраздел "Образование".


Подраздел должен содержать информацию о реализуемых уровнях образования, о формах обучения, нормативных сроках обучения, сроке действия государственной аккредитации образовательной программы (при наличии государственной аккредитации), об описании образовательной программы с приложением ее копии, об учебном плане с приложением его копии, об аннотации к рабочим программам дисциплин (по каждой дисциплине в составе образовательной программы) с приложением их копий (при наличии), о календарном учебном графике с приложением его копии, о методических и об иных документах, разработанных образовательной организацией для обеспечения образовательного процесса, о реализуемых образовательных программах с указанием учебных предметов, курсов, дисциплин (модулей), практики, предусмотренных соответствующей образовательной программой, о численности обучающихся по реализуемым образовательным программам за счет бюджетных ассигнований федерального бюджета, бюджетов субъектов Российской Федерации, местных бюджетов и по договорам об образовании за счет средств физических и (или) юридических лиц, о языках, на которых осуществляется образование (обучение).


Образовательные организации, реализующие общеобразовательные программы, дополнительно указывают наименование образовательной программы.


Образовательные организации, реализующие профессиональные образовательные программы, дополнительно, для каждой образовательной программы указывают:


а) уровень образования;


б) код и наименование профессии, специальности, направления подготовки;


в) информацию:


о направлениях и результатах научной (научно-исследовательской) деятельности и научно-исследовательской базе для ее осуществления (для образовательных организаций высшего образования и организаций дополнительного профессионального образования);


о результатах приема по каждой профессии, специальности среднего профессионального образования (при наличии вступительных испытаний), каждому направлению подготовки или специальности высшего образования с различными условиями приема (на места, финансируемые за счет бюджетных ассигнований федерального бюджета, бюджетов субъектов Российской Федерации, местных бюджетов, по договорам об образовании за счет средств физических и (или) юридических лиц) с указанием средней суммы набранных баллов по всем вступительным испытаниям, а также о результатах перевода, восстановления и отчисления.


3.5. Подраздел "Образовательные стандарты" <1>.


--------------------------------


<1> Данный подраздел заполняется при использовании федеральных государственных образовательных стандартов или при утверждении образовательных стандартов.





Подраздел должен содержать информацию о федеральных государственных образовательных стандартах и об образовательных стандартах. Информация должна быть представлена с приложением их копий (при наличии). Допускается вместо копий федеральных государственных образовательных стандартов и образовательных стандартов размещать в подразделе гиперссылки на соответствующие документы на сайте Министерства образования и науки Российской Федерации.


 


� Приказ Рособрнадзора от 29.05.2014 г. № 785 «Об утверждении требований к структуре официального сайта   организации в информационно�телекоммуникационной сети «Интернет» и формату представления на нем информации»


(Зарегистрировано в Минюсте России 04.08.2014 N 33423)


4. Файлы документов представляются на Сайте в форматах Portable Document Files (.pdf), Microsoft Word / Microsofr Excel (.doc, .docx, .xls, .xlsx), Open Document Files (.odt, .ods).


5. Все файлы, ссылки на которые размещены на страницах соответствующего раздела, должны удовлетворять следующим условиям:


а) максимальный размер размещаемого файла не должен превышать 15 мб. Если размер файла превышает максимальное значение, то он должен быть разделен на несколько частей (файлов), размер которых не должен превышать максимальное значение размера файла;


б) сканирование документа должно быть выполнено с разрешением не менее 75 dpi;


в) отсканированный текст в электронной копии документа должен быть читаемым.


6. Информация, указанная в �HYPERLINK \l "Par44" \o "Ссылка на текущий документ"�пунктах 3.1� - �HYPERLINK \l "Par88" \o "Ссылка на текущий документ"�3.5� настоящих Требований, представляется на Сайте в текстовом и (или) табличном формате, обеспечивающем ее автоматическую обработку (машиночитаемый формат) в целях повторного использования без предварительного изменения человеком.


7. Все страницы официального Сайта, содержащие сведения, указанные в �HYPERLINK \l "Par44" \o "Ссылка на текущий документ"�пунктах 3.1� - �HYPERLINK \l "Par88" \o "Ссылка на текущий документ"�3.5� настоящих Требований, должны содержать специальную html-разметку, позволяющую однозначно идентифицировать информацию, подлежащую обязательному размещению на Сайте. Данные, размеченные указанной html-разметкой, должны быть доступны для просмотра посетителями Сайта на соответствующих страницах специального раздела.


 


�  Приказ Рособрнадзора от 29.05.2014 г. № 785 «Об утверждении требований к структуре официального сайта   организации в информационно�телекоммуникационной сети «Интернет» и формату представления на нем информации»


(Зарегистрировано в Минюсте России 04.08.2014 N 33423)


3.6. Подраздел "Руководство. Педагогический (научно-педагогический) состав".


Главная страница подраздела должна содержать следующую информацию:


а) о руководителе образовательной организации, его заместителях, руководителях филиалов образовательной организации (при их наличии), в том числе фамилию, имя, отчество (при наличии) руководителя, его заместителей, должность руководителя, его заместителей, контактные телефоны, адреса электронной почты.


б) о персональном составе педагогических работников с указанием уровня образования, квалификации и опыта работы, в том числе фамилию, имя, отчество (при наличии) работника, занимаемую должность (должности), преподаваемые дисциплины, ученую степень (при наличии), ученое звание (при наличии), наименование направления подготовки и (или) специальности, данные о повышении квалификации и (или) профессиональной переподготовке (при наличии), общий стаж работы, стаж работы по специальности.








� Доля денежных средств, потраченных на материально-техническое обеспечение учреждения, от общих расходов на содержание спорт школы:





                                    З мтоб+1      З мтоб


                        З' мто = (-------) / (-----),


                                             З б+1         З б


    где:


З мтоб+1      -  расходы  учреждения  на материально техническое  обеспечение в году, следующем за базовым;


З б+1            - расходы на содержание учреждения в году, следующем за базовым;


З мтоб   -  расходы  учреждения  на материально техническое обеспечение  в базовом году;


З б - расходы на содержание учреждения в базовом году.








� Доля обучающихся, воспитанников, получивших спортивный разряд, спортивное звание (%):





                               Р = Рб+1  / Р б,


    где:


Рб+1  - количество присвоенных разрядов в году, следующем за базовым;


Р б - количество присвоенных разрядов в базовом году.





� Сохранность контингента (человек):





                             ЧЗ = ЧЗб+1 / ЧЗ б,


    где:


    ЧЗб+1 -  численность  занимающихся  в  организации в году, следующем за базовым;


    ЧЗ б - численность занимающихся в организации в базовом году.





� Доля штатных тренеров-преподавателей и инструкторов, имеющих первую или высшую квалификационную категорию, от общего количества штатных тренеров-преподавателей и инструкторов:





                                    Т кб+1      Т кб


                          Т' к = (-----) / (---),


                                    Т б+1            Т б


где:


    Т кб+1-  количество  тренеров-преподавателей  и  инструкторов  в  штате учреждения,   имеющих   первую   и   высшую  категории,  в  году, следующем за базовым;


    Т б+1- общее количество тренеров-преподавателей и инструкторов в штате учреждения в году, следующем за базовым;


    Ткб -  количество  тренеров-преподавателей  и  инструкторов  в  штате учреждения, имеющих первую и высшую категории, в базовом году;


    Т  б -  общее  количество  тренеров-преподавателей и инструкторов в штате учреждения, в базовом году.








� Количество зарегистрированных случаев травматизма (единиц случаев):





                               Ч т = Кт х К,


где:


    К т - кол-во зарегистрированных случаев травматизма за год;


    К - коэффициент значимости К = -1.
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