ПРОТОКОЛ № 2 

ЗАСЕДАНИЯ

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 (далее - Общественный совет)
27.12.2013










10-00

ПОВЕСТКА: 

Вступительное слово Председателя Общественного совета  - Ищенко А.Г., о реализации на территории Республики Алтай постановления Правительства РФ от 30.03.2013 года № 286 «О формировании независимой системы оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги»
Вступительное слово министра труда и социального развития Республики Алтай  - Тюхтеневой В.А. о реализации п. «к» Указа Президента Российской Федерации от 7 мая 2012 года №597 «О мероприятиях по реализации государственной социальной политики»
1.Об итогах проведения независимой системы оценки качества работы учреждений в 2013 году;

- об анализе проведения независимой системы оценки качества работы учреждений, оказывающих социальные услуги в сфере образования, здравоохранения, культуры, социального обслуживания, физической культуры и спорта, по итогам независимой оценки качества работы за 2013 году (докладчик: Турова О.В.);

· о проведении независимой оценки качества работы организаций физической культуры и спорта, оказывающих социальные услги, за 2013 год, результатах оценки и предложения по улучшению качества работы оцениваемых учреждений (докладчик: Субботин С.А.)

· о проведении независимой оценки качества работы организаций культуры, оказывающих социальные услуги, за 2013 год, результатах оценки и предложения по улучшению качества работы оцениваемых организаций (докладчик: Мундусов С.М.)

· о проведении независимой оценки качества работы организаций здравоохранения, оказывающих социальные услуги, за 2013 год, результатах оценки и предложения по улучшению качества работы оцениваемых организаций (докладчик: Мунатова В.Ю.)

· о проведении независимой оценки качества работы организаций, оказывающих образовательные услуги, за 2013 год, результатах оценки и предложения по улучшению качества работы оцениваемых организаций (докладчик: Чистякова В.А.)

· о проведении независимой оценки качества работы организаций социального обслуживания, оказывающих социальные услуги, за 2013 год, результатах оценки и предложения по улучшению качества работы оцениваемых организаций (докладчик: Тадырова Н.И.)

3. О проведении независимой системы оценки качества работы учреждений в 2014 году:

· о структурировании работы Общественного совета – формирование рабочих групп по сферам проведения независимой системы оценки качества работы организаций;
· об утверждении плана – графика работы на 2014 год.

· о пересмотре критериев и показателей независимой оценки качества работы организаций, по проведению независимой оценки качества работы государственных (муниципальных) организаций в сфере социального обслуживания, образования, здравоохранения, культуры;
· об утверждении перечня организаций, подлежащих  независимой оценки качества работы  в 2014 году;

· об утверждении форм отчетов советов учреждений и общественных советов при министерствах и ведомствах на 2014 год;

4.Разное

5. Выступления в прениях.

6. Принятие решения Общественного совета.

Приглашены:

1. Тюхтенева Валентина Акчабаевна - министр труда и социального развития Республики Алтай  

2. Сазонова Вера Захаровна - заместитель министра труда и социального развития Республики Алтай

3. Рябченко Эмма Вадимовна - заместитель министра труда и социального развития Республики Алтай

4. Лазарева Екатерина Григорьевна – И.о. начальник отдела культуры Администрации  муниципального образования «Чойский район» 

5. Чашникова Лариса Михайловна – член Общественного совета при Администрации  муниципального образования «Чойский район», заведующий отделом библиотечно-информационного центра в Чойском районе

6. Акпашева Лидия Прокопьевна – отдел образования Администрации  муниципального образования «Онгудайский район»

7. Никитенко Наталья Александровна – Заместитель Главы Администрации  муниципального образования «Шебалинский район»

8. Долганова Светлана Федорова – начальник отдела труда и социальной поддержки Администрации  муниципального образования «Майминский район»

9. Тонжеракова Алтынай Андреевна - Член Координационного Совета по развитию малого и среднего предпринимательства на территории г. Горно-Алтайска
10.  Иванова Людмила Михайловна- Председатель Общественного совета при Администрации  муниципального образования «Онгудайский район»
11. Тынькова Надежда Александровна – Заместитель Главы Администрации  муниципального образования «Майминский район»

12. Ченчулаева Людмила Ивановна – директор БУ РА «Управление социальной поддержки населения Онгудайского района»

13. Шонкоров Алексей Александрович – заместитель Главы муниципального образования «Кош-Агачский район»

14. Мамакова Елена Георгиевна – консультант отдела труда и кадровой политики Администрации муниципального образования «город Горно-Алтайск»

15. Фигулина Надежда Ивановна - заместитель начальника отдела образования Администрации муниципального образования «город Горно-Алтайск»

16. Миллер Татьяна Викторовна – методист отдела культуры Администрации муниципального образования «город Горно-Алтайск»
17. Савинкова Марина Васильевна - Заместитель Главы Администрации  муниципального образования «Усть-Канский район»

18. Мундусов Сергей Михайлович – Заместитель министра культуры Республики Алтай

19. Мунатова Валентина Юрьевна – заместитель министра здравоохранения Республики Алтай

20. Мамантова Любовь Даниловна – главный специалист отдела по оплате труда и социальному партнерству Администрации  муниципального образования «Усть-Коксинский район»

21. Тебеков Михаил Маркович  - заместитель Главы муниципального образования «Онгудайский район»
Председательствовал: Ищенко Андрей Геннадьевич, председатель Общественного совета
Присутствовали:
	Ищенко Андрей Геннадьевич
	председатель объединенной организации Профсоюзов Республики Алтай (по согласованию), председатель Общественного совета;

	Турова Ольга Валерьевна

	специалист отдела социального развития Министерства труда и социального развития Республики Алтай, секретарь Общественного совета;

	Алтайчинова Надежда Михайловна
	Член Ассоциации врачей Республики Алтай, заместитель главного врача БУ здравоохранения РА «Психиатрическая больница»

	Гайдабрус Мария Павловна 
	председатель городского Совета ветеранов;

	Гуслякова Людмила Герасимовна
	заведующая кафедрой социальной

работы Горно-Алтайского государственного университета, доктор социальных наук, профессор (по согласованию);



	Ендовицкая Валентина Петровна
	ветеран труда Республики Алтай (по согласованию);

	Жарова Татьяна Анатольевна
	уполномоченный при Главе Республики Алтай, Председателе Правительства Республики Алтай по правам ребенка в Республике Алтай;



	Мартынова Галина Дмитриевна
	член Общественной палаты, руководитель, председатель Алтайского регионального отделения Общероссийского общественного благотворительного фонда «Российский детский фонд» (по согласованию);



	Модорова Валентина Васильевна
	ректор бюджетного образовательного учреждения Республики Алтай «Институт повышения квалификации и профессиональной переподготовки работников образования Республики Алтай», руководитель общественной организации «Ассоциация инновационных школ Республики Алтай» (по согласованию);



	Романович Юлия Владимировна
	исполнительный директор Хорового общества Республики Алтай (по согласованию);



	Субботин Сергей Александрович
	директор бюджетно-образовательного учреждения дополнительного образования детей Республики Алтай «ДЮСАШ» (по согласованию);

	Тадырова Нина Ивановна


	Член Общественной палаты, президент некоммерческого партнерства «Союз работников социальной службы Республики Алтай»;

	Тундинова Светлана Владимировна
	директор казенного образовательное учреждение Республики Алтай «Школа- интернат № 1 для детей сирот и детей, оставшихся без попечения родителей имени Г.К.Жукова (по согласованию);



	Чистякова Валентина Александровна 

	руководитель регионального отделения Общероссийской общественной организации «Всероссийское педагогическое воспитание» директор бюджетного учреждения Республики Алтай «Республиканский центр оценки качества образования»  (по согласованию);


ЧЛЕНЫ ОБЩЕСТВЕННОГО СОВЕТА РЕШИЛИ:
1.Информацию об анализе проведения независимой системы оценки качества работы учреждений, оказывающих социальные услуги в сфере образования, здравоохранения, культуры, социального обслуживания, физической культуры и спорта, а также результаты проведения  независимой оценки качества работы за 2013 году  принять к сведению.

2. Внести в состав Общественного совета, следующие изменения:

1) включить в состав Общественного совета следующих лиц:
	Турова Ольга Валерьевна


	специалист отдела социального развития Министерства труда и социального развития Республики Алтай, секретарь Общественного совета;

	Петрушин Андрей Петрович
	Председатель Горно-Алтайской местной организации Всероссийского общества слепых (по согласованию);



	Киндикова Светлана Михайловна 


	Исполнительный директора РОО «Возрождение», заместитель директора  БУ «Республиканский психоневрологический диспансер»




2) исключит из состава Общественного совета Лыкову И.Д., Федотова Ф.Ф., Максимова Р.Н.
3. Утвердить структуру рабочих групп по сферам проведения независимой системы оценки качества работы организаций (Приложение 1) и план-график работы на 2014 год (Приложение 5);

4. Общественным советам при Администрациях муниципальных образований в Республике Алтай в срок до 15 января 2014 года составить перечни муниципальных учреждений, оказывающих социальные услуги и выслать данные перечни в адрес Общественного совета

5. В срок до 15 января 2014 года рассмотреть и утвердить в рабочих группах по сферам проведения независимой системы оценки качества работы организаций:

- результаты проведенной оценки за 2013 год и предложения по улучшению качества работы оцениваемых организаций (Приложение 2);
· перечень государственных и муниципальных учреждений для проведения независимой оценки качества работы  учреждений, оказывающих социальные услуги в Республике Алтай в 2014 году (Приложение 3);
· критерии  и показатели независимой оценки качества работы учреждений, по проведению независимой оценки качества работы государственных и муниципальных учреждений в сфере социального обслуживания, образования, здравоохранения, культуры, физической культуры и спорта в 2014 году (Приложение 4);     
· формы отчетов советов учреждений на 2014 год (Приложение 6);
6. Оцениваемым учреждениям разработать планы мероприятий по улучшению качества работы   и направить в Общественный совет для утверждения и размещения на сайте Министерства труда и социального развития Республики Алтай до 25.01.2014г.
7. Провести обучение членов Общественных советов при министерствах, ведомствах, муниципальных образованиях  по проведению независимой системы оценки качества работы учреждений, оказывающих социальные услуги, по утвержденным критериям, показателям, расчету значения показателей и заполнению форм отчетов советов на 2014 год.

8. Муниципальным образованиям в Республике Алтай в срок до 15 января 2014 года определить уполномоченный орган в администрации муниципального образования, ответственный за проведения независимой системы оценки качетсва работы муниципальных учреждений, оказывающих социальные услуги.

9. Опубликовывать информацию о реализации независимой системы оценки качества работы учреждений Республики Алтай, оказывающих социальные услуги, в средствах массовой информации, в том числе в районных газетах.
Председатель Совета





               А.Г. Ищенко
Секретарь                                                                                        О.В. Турова
Приложение 1 

к протоколу заседания общественного совета

                  от 27.12.2013г.№2

Рабочая группа по независимой системе оценки качества работу организаций, оказывающих социальные услуги в сфере социального обслуживания:
	Гуслякова Людмила Герасимовна 
	заведующая кафедрой социальной

работы Горно-Алтайского государственного университета, доктор социальных наук, профессор (по согласованию);

	Ендовицкая Валентина Петровна 
	ветеран труда Республики Алтай (по согласованию); 

	Киндикова Светлана Михайловна
	Исполнительный директора РОО «Возрождение», заместитель директора  БУ «Республиканский психоневрологический диспансер»

	Тадырова Нина Ивановна 


	Член Общественной палаты, президент некоммерческого партнерства «Союз работников социальной службы Республики Алтай», директор автономного учреждения Республики Алтай «Комплексный центр социального обслуживания населения»




Рабочая группа по независимой системе оценки качества работу организаций, оказывающих социальные услуги в сфере здравоохранения:

	Алтайчинова Надежда Михайловна 
	Член Ассоциации врачей Республики Алтай, заместитель главного врача БУ здравоохранения РА «Психиатрическая больница» 

	Петрушин Андрей Петрович 
	Председатель Горно-Алтайской местной организации Всероссийского общества слепых (по согласованию);

	Мартынова Галина Дмитриевна 
	член Общественной палаты, руководитель, председатель Алтайского регионального отделения Общероссийского общественного благотворительного фонда «Российский детский фонд» (по согласованию);

	Казанцева Алёна Борисовна 
	председатель  Комитета по                                              социальной защите и охране здоровья                                                                населения Государственного Собрания – 

Эл Курултай Республики Алтай (по согласованию).   

               


Рабочая группа по независимой системе оценки качества работу организаций, оказывающих социальные услуги в сфере культуры:
	Бедюров Бронтой Янгович
	Эл Башчы алтайского народа, председатель Союза писателей Республики Алтай;



	Кончева Татьяна Анатольевна
	директор филиала ГТРК «Горный Алтай» (по согласованию);


	Романович Юлия Владимировна
	исполнительный директор Хорового общества Республики Алтай (по согласованию);



	Таушканов Фридрих Леонидович
	заслуженный работник культуры Российской Федерации, пенсионер (по согласованию)


Рабочая группа по независимой системе оценки качества работу организаций, оказывающих социальные услуги в сфере физической культуры и спорта:

	Ищенко Андрей Геннадьевич
	председатель объединенной организации Профсоюзов Республики Алтай

	Субботин Сергей Александрович
	директор бюджетно-образовательного учреждения дополнительного образования детей Республики Алтай «ДЮСАШ» 



	Шефер Семен Семенович
	уполномоченный по правам человека в Республике Алтай

	Затеев Виктор Геннадьевич
	руководитель региональной общественной организации «Молодой Алтай» Республики Алтай, директор автономного образовательного учреждения начального профессионального образования Республики Алтай «Профессиональное училище № 84» (по согласованию).


Рабочая группа по независимой системе оценки качества работу организаций, оказывающих социальные услуги в сфере образования:

	Жарова Татьяна Анатольевна
	уполномоченный при Главе Республики Алтай, Председателе Правительства Республики Алтай по правам ребенка в Республике Алтай;



	Модорова Валентина Васильевна
	ректор бюджетного образовательного учреждения Республики Алтай «Институт повышения квалификации и профессиональной переподготовки работников образования Республики Алтай», руководитель общественной организации «Ассоциация инновационных школ Республики Алтай» (по согласованию);



	Тундинова Светлана Владимировна
	директор казенного образовательное учреждение Республики Алтай «Школа- интернат № 1 для детей сирот и детей оставшихся без попечения родителей имени Г.К.Жукова (по согласованию);



	Чистякова Валентина Александровна 


	руководитель регионального отделения Общероссийской общественной организации «Всероссийское педагогическое воспитание» директор бюджетного учреждения Республики Алтай «Республиканский центр оценки качества образования»  (по согласованию);




Приложение 2 

к протоколу заседания общественного совета

                  от 27.12.2013г.№2

Оценка и предложения по улучшению качества работы учреждений, оказывающих социальные услуги в сфере социального обслуживания, по итогам независимой оценки качества работы за 2013 году

	Наименование учреждения
	Среднее количество баллов по каждому показателю (от 1 до 10 баллов)
	Оценка качества

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	

	Автономное учреждение Республики Алтай «Комплексный центр социального обслуживания населения»
	10
	8
	10
	10
	7
	10
	10
	10
	10
	5
	5
	95

	БУ РА "Управление социальной поддержки населения Майминского района"
	10
	10
	9
	8
	8
	10
	10
	10
	10
	5
	5
	95

	Бюджетное учреждение Республики Алтай "Управление социальной поддержки населения города Горно-Алтайска"
	10
	9
	9
	10
	9
	10
	10
	10
	10
	4
	5
	96

	КУ РА "Республиканский социально-реабилитационный Центр для несовершеннолетних"
	10
	6
	10
	10
	10
	6
	10
	10
	10
	4
	5
	91

	Бюджетное учреждение Республики Алтай

«Республиканский психоневрологический интернат»
	10
	9
	7
	7
	8
	8
	8
	8
	6
	4
	4
	79

	БУ РА «Республиканский реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями»
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	9
	10
	10
	4
	5
	98


Предложения по совершенствованию работы оцениваемых учреждений:

БУ РА «РРЦ для детей и подростков с ограниченными возможностями»

1. разделение помещений для оказания социально - медицинских и психолого- педагогических услуг;
2. укрепление материально-технической базы учреждения (проведение капитального ремонта фасада здания по пр. Коммунистический, 103);
3. повышение информированности населения об оказываемых услугах усовершенствование сайтов, взаимодействие со СМИ;
4. провести мероприятия по повышению профессионального мастерства и квалификации персонала (организация профессиональных конкурсов, семинаров, мастер-классов, формирование библиотеки научно-методической литературы);
5. использование в работе новых форм оказания социальных услуг.
КУ  РА «Республиканский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних»

- выделение помещения (здания), отвечающего  всем требованиям и стандартам:

- обеспечение количественное и качественное значение рабочих мест: наличие  сенсорной комнаты, спортивного и актового зала, творческой мастерской (швейной и прикладной), бытовой комнаты, кабинетов для специалистов ;

- предоставление соответствующего оборудования специалистам для качественной  комплексной реабилитации: технические средства,  минитипография; 

- подключение к  сети интернет, создание сайта учреждения;

- приобретение микроавтобуса;

- обеспечение по норме мягким инвентарем: одеждой и обувью по сезону, мебелью, постельными принадлежностями; 

- организацию выездных мероприятий: бассейн, кинотеатр, драмтеатр, музеи, игровые и развлекательные парки,  планетарий, цирк, зоопарк, оздоровительные санатории и лагери отдыха на сезон; 

- обучение сотрудников (курсы повышения квалификации и переподготовка);

- подписка на периодическую печать, методическую литературу, приобретение учебных пособий для детей. 

Бюджетное учреждение Республики Алтай «Республиканский психоневрологический интернат»

-  оборудовать комнату  психологической разгрузки для сотрудников 

- создание моллебной комнаты

- увеличесние комнат для проживания

- создание актового зала

-повышение оплаты труда сотрудников

БУ РА «Управление социальной поддержки населения Майминского района»

· повышение уровеня обеспеченности канцелярскими товарами 
· повышение оплаты труда сотрудников

· организация "стол-приема" - "одно окно". 

· ввести оказание дополнительных платных услуг по ксерокопии документов
· направить на курсы повышения квалификации специалистов учреждения.

БУ РА «Управление социальной поддержки населения города Горно-Алтайска»

· Увеличить площадь здания и кабинетов;

· Отдаленность учреждения от остановки общественного транспорта

· Объединить все отделения учреждения в одно комфортное здание

· Создание клиентской службы, комплексного центра обслуживания

· Улучшение материально-технической базы, повышение заработной платы

· Доработка действующего программного комплекса

· Создание комфортного места для ожидания очереди 

· Регулярное размещение информации об услугах учреждения в СМИ
· Обеспечение методической литературы

Автономное учреждение Республики Алтай «Комплексный центр социального обслуживания населения»
В социально-реабилитационном отделении для инвалидов и ветеранов боевых действий:

Расширить площадь отделения: тренажерного зала и кабинета для проведения физиотерапевтических процедур.
 Организовать питание для клиентов.

Увеличить перечень книжной продукции библиотеки данного отделения. 
выделение отдельной комнаты для персонала.

В отделении помощи семье и детям, оказавшимся в трудной жизненной ситуации:

Усилить работу по информированию об оказываемых учреждением услугах.

выделение канцелярских товаров для проведения тренинговых, консультационных занятий (ватман, фломастеры, пластилин и т.д.) в большем количестве.

В отделении по работе с гражданами пожилого возраста и инвалидами:

оборудование дополнительного рабочего места парикмахера для исключения очередности за получением данной услуги.
Предложения по улучшению качества работы учреждения. 
· Активизировать работу по информированию населения о социальных услугах, предоставляемых учреждением.

· Предусмотреть возможности расширения площади компьютерного класса и оборудования его доской для преподавателя.

· Предусмотреть возможность выделения канцелярских товаров для проведения тренинговых, консультационных занятий.

· Сменить вывеску с названием учреждения «Дом ветеранов» на уставное «Автономное учреждение Республики Алтай «Комплексный центр социального обслуживания населения». Поскольку имеющаяся вывеска учреждения предполагает оказание социальных услуг только гражданам старшего поколения.

· Увеличить перечень книжной продукции библиотеки социально- реабилитационного отделения для инвалидов и ветеранов боевых действий.

· Продолжить работу по оказанию содействия расширению площадей данного отделения. Расширение площадей позволит улучшить качество предоставляемых услуг и уменьшить очередность за получением направлений бюджетных учреждений социальной поддержки населения по месту жительства на обслуживание в данном отделении.

· Продолжить работу по оказанию содействия решению вопроса организации питания клиентов социально-реабилитационного отделения.
Анализ моменов:

· наличие очередности за получением направления бюджетных учреждений социальной поддержки населения по месту жительства на обслуживание в социально-реабилитационном отделении для инвалидов и ветеранов боевых действий. 
· наличиее очередности при получении социальных услуг
· период ожидания в очереди оценивают как значительный, 
· дороговизна стоимости дополнительной услуги - гирудотерапия. (Согласно утвержденным тарифам на дополнительные социальные услуги, не входящие в перечень гарантированных государством услуг, предоставляемых учреждением, стоимость данной услуги составляет 130 рублей, при рыночной стоимости данной услуги от 300 до 500 рублей.)

Оценка  и предложения по улучшению качества работы учреждений, оказывающих социальные услуги в сфере культуры, по итогам независимой оценки качества работы за 2013 году
	Наименование учреждения
	Среднее количество баллов по каждому показателю (от 1 до 10 балов)
	Оценка качества

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	

	БУ РА «Национальная библиотека им.М.В.Чевалкова»
	10
	5
	4
	6


	6
	4
	6
	6
	6
	5
	5
	63

	БУ РА «Национальный музей им.А.В.Анохина»
	10
	8
	8
	6
	8
	8
	8
	8
	8
	5
	5
	82


Предложения по совершенствованию работы оцениваемых учреждений:

БУ РА «Национальный музей им.А.В.Анохина»

· предусмотреть указатели маршрута осмотра экспозиционных залов

· установить пандус или подъемник для людей с ограниченными возможностями в экспозиционный зал «Комплекс плато Укок».

БУ РА «Национальная библиотека им.М.В.Чевалкова»

· модернизовать материальную базу библиотеки

· обеспечить пополнение библиотечного фонда на должном уровне, 

· провести капитальный ремонт здания, 

· обновить мебель, 

· установить пандусы или подъемники для людей с ограниченными возможностями. 

Оценка  и предложения по улучшению качества работы учреждений, оказывающих социальные услуги в сфере образования, по итогам независимой оценки качества работы за 2013 году

	Наименование учреждения
	Среднее количество баллов по каждому показателю

 (от 1 до 10 баллов)
	Оценка качества

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	

	Бюджетное общеобразовательное учреждение Республики Алтай «Республиканский классический лицей»
	10
	10
	9
	10
	10
	10
	9
	10
	10
	4
	5
	97

	Бюджетное образовательное учреждение среднего профессионального образования Республики Алтай «Горно-Алтайский государственный политехнический колледж»
	10
	9
	10
	9
	10
	10
	10
	9
	10
	5
	5
	97


Предложения по совершенствованию работы оцениваемых учреждений:

БОУ РА РКЛ
Администрации лицея совместно с психологической службой продумать и реализовать комплекс мер, направленных на улучшение благоприятного психологического климата в школьном коллективе (коммуникативные тренинги, индивидуальная работа, тематические семинары и т. д.)
БОУ СПО РА «ГАГПК»

·   Организовать Wi-Fi зоны на территории колледжа. Открыть информационный центр в общежитии.                                                                                                                                                                                 
· Расширить предоставление услуг информационного отдела для работы со студентами по распечатыванию и копированию материалов.                                                                                                                                                                                               
· Разработать учебные планы и техническое обеспечение для дистанционной, очно-заочной формы обучения по специальностям.                                                                                                                                                                           
· Провести подписку на услуги электронной библиотеки, что дает возможность подготовки к занятиям вне колледжа.        
Оценка  и предложения по улучшению качества работы учреждений, оказывающих социальные услуги в сфере физической культуры и спорта, по итогам независимой оценки качества работы за 2013 году;

	Наименование учреждения
	Среднее количество баллов по каждому показателю (от 1 до 10 балов)
	Оценка качества

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	

	БОУ ДОД Республики Алтай «СДЮШОР»
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	5
	5
	100

	БОУ ДОД Республики Алтай «ДЮСАШ»
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	5
	5
	100


Предложения по совершенствованию работы оцениваемых учреждений:
1. .Строительство центра адаптивного спорта.
2. .Открытие отделений, оздоровительных групп для детей с ограниченными возможностями при ДЮСШ в районах Республики Алтай. 

3. Открытие спортивных клубов при муниципальных образованиях для взрослых маломобильных граждан.

4. Повысить заработную плату обслуживающего персонала. 

Приложение 3 

к протоколу заседания общественного совета

                  от 27.12.2013г.№2

Перечень учреждений,  по проведению независимой оценки качества работы   учреждений в сфере социального обслуживания в 2014 году:

Государственные учреждения
1. Бюджетное учреждение Республики Алтай «Управление социальной поддержки населения города Горно-Алтайска» 

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

3. Бюджетное учреждение Республики Алтай «Управления социальной поддержки населения Кош - Агачского района»
4. Бюджетное учреждение Республики Алтай «Управление социальной поддержки населения Онгудайского района» 

5. Бюджетное учреждение Республики Алтай «Управление социальной поддержки населения Чемальского района» 

6. Бюджетное учреждение Республики Алтай «Управление социальной поддержки населения Турочакского района» 

7. Бюджетное учреждение Республики Алтай «Управление социальной поддержки населения Улаганского района» 

8. Бюджетное учреждение Республики Алтай «Управление социальной поддержки населения Шебалинского района» 
9. Бюджетное учреждение Республики Алтай «Управление социальной поддержки населения Усть-Канского района» 
10. Бюджетное учреждение Республики Алтай «Управление социальной поддержки населения Майминского района»
11. Бюджетное учреждение Республики Алтай «Управление социальной поддержки населения Чойского  района» 
12. Автономное учреждение Республики Алтай «Дом-интернат для престарелых и инвалидов №2» 

13. Автономное учреждение Республики Алтай «Комплексный центр социального обслуживания населения» 

14. Казенное учреждение Республики Алтай «Республиканский социально-реабилитационный  Центр для несовершеннолетних» 

15. Бюджетное учреждение Республики Алтай «Республиканский психоневрологический интернат»                                   

16. Бюджетное учреждение Республики Алтай «Республиканский реабилитационный Центр для детей и подростов с ограниченными возможностями» 

17. Автономное учреждение Республики Алтай «Дом - интернат для престарелых и инвалидов №4» села Каракол Онгудайского района 
18. Бюджетное учреждение Республики Алтай «Республиканский Дом-интернат для престарелых и инвалидов №3»
Перечень учреждений,  по проведению независимой оценки качества работы государственных  учреждений в сфере здравоохранения в 2014 году:
1. БУЗ РА «Республиканская больница»

2. БУЗ РА «Республиканская детская больница»

3. БУЗ РА «Противотуберкулезный диспансер»

4. БУЗ РА «Перинатальный центр»

5. БУЗ РА «Психиатрическая больница»

6. БУЗ РА «Центр по профилактике и борьбе со СПИД и инфекционными заболеваниями»

7. БУЗ РА «Станция переливания крови»

8. БУЗ РА «Центр медицины катастроф»

9. БУЗ РА «Специализированный дом ребенка для детей с органическим поражением центральной нервной системы с нарушением психики»

10. БУЗ РА «Кожно-венерологический диспансер»

11. БУЗ РА «Врачебно-физкультурный диспансер»

12. БУЗ РА «Детская туберкулезная больница»

13. АУЗ РА «Республиканская стоматологическая поликлиника»

14. АУЗ РА «Стоматологическая поликлиника №2»

15. БУ СПО РА «Медицинское училище»

16. БУЗ РА «Майминская центральная районная больница»

17. БУЗ РА «Чойская центральная районная больница»

18. БУЗ РА «Турочакская центральная районная больница»

19. БУЗ РА «Шебалинская центральная районная больница»

20. БУЗ РА «Онгудайская центральная районная больница»

21. БУЗ РА «Чемальская центральная районная больница»

22. БУЗ РА «Усть-Канская центральная районная больница»

23. БУЗ РА «Усть-Коксинская центральная районная больница»

24. БУЗ РА «Кош-Агачская центральная районная больница»

25. БУЗ РА «Улаганская центральная районная больница»

26. БУЗ РА «Акташская больница»
27. АУ РА «Центр лечебного питания»

28. ГУП «Фармация»

29. БУЗ РА «Бюро судебно-медицинской экспертизы»

Перечень учреждений,  по проведению независимой оценки качества работы учреждений в сфере культуры в 2014 году:

Государственные учреждения:

1. Бюджетное образовательное учреждение среднего профессионального образования Республики Алтай «Колледж культуры и искусства Республики Алтай»;

2. Бюджетное учреждение Республики Алтай «Республиканский центр народного творчества»;

3. Бюджетное учреждение Республики Алтай «Национальная библиотека имени М.В.Чевалкова»;
4. Бюджетное учреждение Республики Алтай «Республиканская детская библиотека»;
5. Бюджетное учреждение Республики Алтай «Национальный музей имени А.В.Анохина»;
6. Бюджетное учреждение Республики Алтай «Национальный драматический театр имени П.В.Кучияк»;
7. Бюджетное учреждение Республики Алтай «Государственный оркестр Республики Алтай»;
8. Автономное учреждение Республики Алтай «Государственная филармония Республики Алтай»;

9. Автономное учреждение Республики Алтай «Государственный национальный театр танца и песни «Алтам»;

10. Автономное учреждение Республики Алтай «Центр развития народных художественных промыслов «ЭНЧИ».

Муниципальные учреждения (список необходимо проверить и дополнить при необходимости):
11. МБУ «Горно-Алтайская городская библиотечная система»

12. МБУ «Городской Дом культуры Горно-Алтайска»

13. МБОУ ДОД «Горно-Алтайская детская музыкальная школа  № 2»

14. МБОУ ДОД «Горно-Алтайская детская художественная  школа»

15. МБОУ ДОД «Горно-Алтайская детская музыкальная школа  №1»

16. Муниципальное бюджетное образовательное учреждение дополнительного образования детей «Чемальская Школа Искусств»

17. Муниципальное учреждение «Редакция газеты «Чемальский вестник»

18. МОУ ДОД «ДДТ» с.  Усть-Кокса

19. Учреждение  БОУ ДОД "Усть-Коксинский МДСОЛ Беловодье"

20. МОУДОД "Усть-Коксинская ДШИ"

21. МОУДОД "Чендекская ДШИ"

22. МУА МО  "ДТ и Д"

23. МУА МО  МЦБС

24. Музей истории и культ.Уимонской долины

25. МБОУ ДОД «Детская школа искусств» МО «Кош-Агачский район».

26. МБУ «Управление культуры» МО «Кош-Агачский район»

27. МО «Село Кош-Агач»- Кош-Агачский СДК;

28. Курайское сельское поселение –Курайский СДК;

29. Чаган-Узунское сельское поселение – Чаган-Узунский СДК;

30. Ортолыкское сельское поселение – Ортолыкский СДК;

31. Мухор-Тархатинское сельское поселение – Мухор-Тархатинский СДК;

32. Теленгит-Сортогойское сельское поселение – Теленгит-Сортогойский СДК;

33. Тобелерское сельское поселение –Тобелерский СДК;

34. Казахское сельское поселение –Казахский СДК;

35. .Кокоринское сельское поселение –Кокоринский СДК;

36. Подгорновский СДК

37. Дубровский СДК

38. Манжерокский СДК

39. Озерновский СК

40. Соузгинский СДК

41. Усть – Мунинский СДК

42. Карымский СК

43. Барангольский СК

44. Кызыл – Озекский СДК

45. Карасукский СДК

46. Сайдысский СДК

47. Алферовский СК

48. Верх – Карагужинский СДК

49. МБОУ «Шебалинская детская школа искусств»

50. КУ «Краеведческий музей»

51. МБУ «Шебалинская централизованная библиотечная система»

Перечень учреждений,  по проведению независимой оценки качества работы учреждений в сфере образования в 2014 году:

Государственные учреждения:

1. Казенное общеобразовательное учреждение Республики Алтай «Вечерняя (сменная) общеобразовательная школа»

2. Казенное образовательное учреждение Республики Алтай для детей-сирот и детей, оставшихся без попечения родителей «Школа-интернат № 1 для детей-сирот и детей, оставшихся без попечения родителей,  им. Г.К. Жукова»

3. Казенное специальное (коррекционное) образовательное учреждение Республики Алтай для обучающихся, воспитанников с ограниченными возможностями здоровья «Специальная (коррекционная) общеобразовательная школа-интернат VIII вида Республики Алтай»

4. Казенное специальное (коррекционное) образовательное учреждение Республики Алтай для обучающихся, воспитанников с ограниченными возможностями здоровья «Специальная (коррекционная) общеобразовательная школа-интернат I-II вида Республики Алтай»

5. Автономное образовательное учреждение дополнительного образования детей Республики Алтай «Республиканский Центр дополнительного образования детей»

6. Автономное образовательное учреждение дополнительного образования детей Республики Алтай «Детско-юношеская конноспортивная школа им.  А.И. Ялбакова»

7. Автономное образовательное учреждение среднего профессионального образования Республики Алтай «Горно-Алтайский техникум строительной индустрии и сервиса»

8. Автономное образовательное учреждение начального профессионального образования Республики Алтай «Майминское профессиональное училище № 49»

9. Автономное образовательное учреждение начального профессионального образования Республики Алтай «Профессиональное училище № 84»

10. Автономное образовательное учреждение начального профессионального образования Республики Алтай «Усть-Коксинское профессиональное училище № 2»

11. Бюджетное образовательное учреждение Республики Алтай «Институт повышения квалификации и профессиональной переподготовки работников образования Республики Алтай»

12. Бюджетное образовательное учреждение дополнительного образования детей Республики Алтай «Специализированная детско-юношеская спортивная школа»

13. Бюджетное общеобразовательное учреждение Республики Алтай «Республиканский классический лицей»

14. Бюджетное общеобразовательное учреждение Республики Алтай «Республиканская гимназия имени В.К. Плакаса»

15. Бюджетное образовательное учреждение Республики Алтай для детей, нуждающихся в психолого-педагогической и медико-социальной помощи «Центр психолого-медико-социального сопровождения»

16. Бюджетное образовательное учреждение среднего профессионального образования Республики Алтай «Горно-Алтайский педагогический колледж»

Муниципальные учреждения (список необходимо проверить и дополнить при необходимости):
Перечень учреждений,  по проведению независимой оценки качества работы учреждений в сфере физической культуры и спорта в 2014 году:

Государственные учреждения:

1. Автономное  образовательное учреждение  ДОД РА «Специализированная детско-юношеская спортивная школа по зимним видам спорта »
2. Автономное образовательное учреждение «Школа высшего спортивного мастерства – Центр спортивной подготовки сборных команд Республики Алтай 

3. Бюджетное образовательное учреждение дополнительного образования детей Республики Алтай «Специализированная детско-юношеская спортивная школа олимпийского резерва»

4. Бюджетное образовательное учреждение дополнительного образования детей Республики Алтай «Детско-юношеская спортивно-адаптивная школа»

5. БОУ ДОД РА «Специализированная детско-юношеская спортивная школа»

Муниципальные учреждения (список необходимо проверить и дополнить при необходимости):
6. Муниципальное бюджетное образовательное учреждение дополнительного образования детей «Улаганская ДЮСШ»

7. Муниципальное бюджетное образовательное учреждение дополнительного образования детей «Кош-Агачская ДЮСШ»

8. Автономное муниципальное образовательное учреждение  дополнительного образования детей ДОД «Детско-юношеская спортивная школа  им. Н.В. Кулачева» 

9. МОУ ДОД «Детско-юношеская спортивная школа г. Горно-Алтайска»

10. АУ ДОД Майминского района «Детско-юношеская спортивная школа»

11. МОУ ДОД «Турачакская Детско-юношеская спортивная школа»

12. МОУ ДОД «Чемальская детско-юношеская спортивная школа»

13. с.Усть-Кокса МОУ ДОД «Детско-юношеская спортивная школа»

14. МОУ ДОД «Усть-Канская Детско-юношеская спортивная школа»

15. МОУ ДОД «Чойский ЦДОД»

16. МОУ ДОД «Шебалинская детско-юношеская спортивная школа»

17. МБОУ ДОД «Специализированная детско-юношеская спортивная школа по горным лыжам и сноуборду г.Горно-Алтайска»

Приложение 4

к протоколу заседания общественного совета

                  от 27.12.2013г.№2

Критерии и показатели независимой системы оценки качества работу организаций, оказывающих социальные услуги в сфере СОЦИАЛЬНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ:

Для нестациаонарных учреждений:

1) открытость и доступность информации об организации:

уровень рейтинга на сайте www.bus.gov.ru (от 0 до 1);

полнота, актуальность и понятность информации об организации, размещаемой на официальном сайте (баллы);

наличие и доступность способов обратной связи с получателями социальных услуг (балл);

доля лиц, которые считают информирование о работе организации и порядке предоставления социальных услуг достаточным, от числа опрошенных (%);

2) комфортность условий и доступность получения социальных услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья:

степень выполнения условий доступности для инвалидов (в том числе детей-инвалидов) и других лиц, учитывающих ограничения их жизнедеятельности при предоставлении социальных услуг в организациях (баллы);

соответствие площадей жилых помещений организаций установленным санитарно-гигиеническим и санитарно-эпидемиологическим нормам и нормативам в расчете на одного обслуживаемого (%);

доля получателей удовлетворенных условиями (помещение, имеющееся оборудование, мебель, мягкий инвентарь, хранение личных вещей и т.п.) предоставления социальных услуг (%);

доля персонала, считающего оказание услуг доступным, от числа опрошенного персонала учреждения (%)
3) время ожидания в очереди при получении социальной услуги:

среднее время ожидания получения услуг в организации социального обслуживания (дн.);

доля получателей услуг, оценивающих время ожидания получения социальных услуг как незначительное, от числа опрошенных (%);

4) доброжелательность, вежливость и компетентность работников организации:

доля получателей услуг, которые высоко оценивают доброжелательность, вежливость и  внимательность социальных и иных категорий работников организаций, от числа опрошенных (%);

доля получателей услуг, которые высоко оценивают компетентность социальных и иных категорий работников организаций, от числа опрошенных (%);

5) удовлетворенность качеством обслуживания в организации:

доля получателей услуг, удовлетворенных качеством обслуживания в организации, от числа опрошенных (%);

доля получателей социальных услуг, которые готовы рекомендовать организацию друзьям, родственникам, знакомым, от числа опрошенных (%);

доля получателей социальных услуг, охваченных социальными услугами в соответствии с индивидуальными программами реабилитации, от общего числа получателей услуг, имеющих индивидуальные программы реабилитации (%)

число обоснованных жалоб получателей социальных услуг на качество услуг, предоставленных организацией (жалоб на 100 получателей услуг);

доля получателей удовлетворенных качеством проводимых мероприятий, имеющих групповой характер  (оздоровительных, досуговых, профилактических и пр.) (%);

доля персонала, которая удовлетворена условиями работы по оказанию услуг в учреждении от числа опрошенного персонала учреждения (%).

материально-техническое обеспечение учреждения(баллы)
6) ценовая доступность получения платных услуг;
доля получателей, считающих цены приемлемыми и доступными для получения социальной усуги, от числа опрошенных (%).
Для стационарных учреждений:

1) открытость и доступность информации об организации:

уровень рейтинга на сайте www.bus.gov.ru (от 0 до 1);

полнота, актуальность и понятность информации об организации, размещаемой на официальном сайте (баллы);

наличие и доступность способов обратной связи с получателями социальных услуг (балл);

доля лиц, которые считают информирование о работе организации и порядке предоставления социальных услуг достаточным, от числа опрошенных (%);

2) комфортность условий и доступность получения социальных услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья:

степень выполнения условий доступности для инвалидов (в том числе детей-инвалидов) и других лиц, учитывающих ограничения их жизнедеятельности при предоставлении социальных услуг в организациях (баллы);

соответствие площадей помещений организаций установленным санитарно-гигиеническим и санитарно-эпидемиологическим нормам и нормативам в расчете на одного обслуживаемого (%);

доля получателей удовлетворенных условиями (помещение, имеющееся оборудование, мебель, мягкий инвентарь, хранение личных вещей и т.п.) предоставления социальных услуг (%);

доля персонала, считающего оказание услуг доступным, от числа опрошенного персонала учреждения (%)
3) время ожидания в очереди при получении социальной услуги:

среднее время ожидания получения услуг в организации социального обслуживания (дн.);

доля получателей услуг, оценивающих время ожидания получения социальных услуг как незначительное, от числа опрошенных (%);

4) доброжелательность, вежливость и компетентность работников организации:

доля получателей услуг, которые высоко оценивают доброжелательность, вежливость и  внимательность социальных и иных категорий работников организаций, от числа опрошенных (%);

доля получателей услуг, которые высоко оценивают компетентность социальных и иных категорий работников организаций, от числа опрошенных (%);

5) удовлетворенность качеством обслуживания в организации:

доля получателей услуг, удовлетворенных качеством обслуживания в организации, от числа опрошенных (%);

доля получателей социальных услуг, удовлетворенных условиями проживания в одно-, двух-, трех- или четырехместных жилых комнатах организаций стационарного социального обслуживания, от числа опрошенных (%);

доля получателей социальных услуг, которые готовы рекомендовать организацию друзьям, родственникам, знакомым, от числа опрошенных (%);

доля получателей социальных услуг, охваченных социальными услугами в соответствии с индивидуальными программами реабилитации, от общего числа получателей услуг, имеющих индивидуальные программы реабилитации (%)

число обоснованных жалоб получателей социальных услуг на качество услуг, предоставленных организацией (жалоб на 100 получателей услуг);

доля получателей удовлетворенных качеством питания (%);

доля получателей удовлетворенных качеством проводимых мероприятий, имеющих групповой характер  (оздоровительных, досуговых, профилактических и пр.) (%);

доля персонала, которая удовлетворена условиями работы по оказанию услуг в учреждении от числа опрошенного персонала учреждения (%).

материально-техническое обеспечение учреждения(баллы)
6) ценовая доступность получения платных услуг;
доля получателей, считающих цены приемлемыми и доступными для получения социальной усуги, от числа опрошенных (%).
1) открытость и доступность информации об организации:

уровень рейтинга на сайте www.bus.gov.ru (от 0 до 1);

полнота, актуальность и понятность информации об организации, размещаемой на официальном сайте (баллы);

наличие и доступность способов обратной связи с получателями социальных услуг (балл);

доля лиц, которые считают информирование о работе организации и порядке предоставления социальных услуг достаточным, от числа опрошенных (%);

2) комфортность условий и доступность получения социальных услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья:

степень выполнения условий доступности для инвалидов (в том числе детей-инвалидов) и других лиц, учитывающих ограничения их жизнедеятельности при предоставлении социальных услуг в организациях (баллы);

доля получателей удовлетворенных условиями (помещение, имеющееся оборудование, мебель, мягкий инвентарь, хранение личных вещей и т.п.) предоставления социальных услуг (%);

доля персонала, считающего оказание услуг доступным, от числа опрошенного персонала учреждения (%)
материально-техническое обеспечение учреждения(баллы).

3) время ожидания в очереди при получении социальной услуги:

доля получателей услуг, оценивающих время ожидания получения социальных услуг как незначительное, от числа опрошенных (%);

4) доброжелательность, вежливость и компетентность работников организации:

доля получателей услуг, которые высоко оценивают доброжелательность, вежливость и  внимательность работников организаций, от числа опрошенных (%);

доля получателей услуг, которые высоко оценивают компетентность работников организаций, от числа опрошенных (%);

5) удовлетворенность качеством обслуживания в организации:

доля получателей услуг, удовлетворенных качеством обслуживания в организации, от числа опрошенных (%);

доля получателей социальных услуг, которые готовы рекомендовать организацию друзьям, родственникам, знакомым, от числа опрошенных (%);

число обоснованных жалоб получателей социальных услуг на качество услуг, предоставленных организацией (жалоб на 100 получателей услуг);

доля получателей удовлетворенных качеством проводимых мероприятий  (%);
доля персонала, которая удовлетворена условиями работы по оказанию услуг в учреждении от числа опрошенного персонала учреждения (%).

6) ценовая доступность получения платных услуг;
доля посетителей, считающих цены приемлемыми и доступными для получения социальной усуги, от числа опрошенных (%)
7) режим работы, удобный для посетителей, в том числе в выходные и праздничные дни
доля получателей, считающих удобным режим работы учреждений культуры, от числа опрошенных посетителей  учреждения культуры (%).
Критерии и показатели независимой системы оценки качества работу организаций, оказывающих социальные услуги в сфере ЗДРАВООХРАНЕНИЯ:

Для проведения независимой оценки качества медицинских организаций в амбулаторных условиях:

1) открытость и доступность информации о медицинской организации:

уровень рейтинга на сайте www.bus.gov.ru (от 0 до 1);

полнота, актуальность и понятность информации о медицинской организации, размещаемой на официальном сайте (балл);

наличие и доступность способов обратной связи с потребителями услуг в сфере здравоохранения (балл);

доля пациентов, которые считают информирование о работе медицинской организации и порядке предоставления медицинских услуг достаточным, от числа опрошенных (%);

доля пациентов, удовлетворенных качеством и полнотой информации, доступной на официальном сайте медицинской организации (%);

2) комфортность условий и доступность получения медицинских услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья:

доля пациентов, которые записались на прием у врача при первом обращении в медицинскую организацию (%);

средняя длительность ожидания посещения врача с момента записи на прием;

доступность записи на прием к врачу, в том числе:

по телефону,

с использованием сети Интернет, 

в регистратуре,

посредством личного общения с лечащим врачом;

материально-техническое обеспечение учреждения(баллы)

3) время ожидания в очереди при получении медицинской услуги:

время ожидания посещения врача в очереди (в минутах);

время ожидания плановой госпитализации с момента получения направления на плановую госпитализацию;

время ожидания результатов диагностического исследования;

4) доброжелательность, вежливость и компетентность работников медицинской организации:

доля потребителей услуг, которые высоко оценивают доброжелательность, вежливость и внимательность работников медицинской организации (%);

доля потребителей услуг, которые высоко оценивают компетентность медицинских работников (%);

5) удовлетворенность качеством обслуживания в медицинской организации:

доля пациентов, удовлетворенных условиями ожидания приема у врача в очереди;

доля пациентов, считающих доступным получения медицинской помощи на дому;

доля пациентов, удовлетворенных посещением медицинской организации;

доля пациентов, готовых рекомендовать медицинскую организацию для получения медицинской помощи (%).

6) ценовая доступность получения платных услуг;
доля пациентов, считающих цены приемлемыми и доступными для получения социальной услуги, от числа опрошенных (%)
Для проведения независимой оценки качества медицинских организаций в стационарных условиях:

1) открытость и доступность информации о медицинской организации:

уровень рейтинга на сайте www.bus.gov.ru (от 0 до 1);

полнота, актуальность и понятность информации о медицинской организации, размещаемой на официальном сайте (балл);

наличие и доступность способов обратной связи с потребителями услуг в сфере здравоохранения (балл);

доля пациентов, которые считают информирование о работе медицинской организации и порядке предоставления медицинских услуг достаточным от числа опрошенных (%);

доля пациентов, удовлетворенных качеством и полнотой информации, доступной на официальном сайте медицинской организации (%);

2) комфортность условий и доступность получения медицинских услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья:

доля пациентов, у которых не возникла необходимость приобретать лекарственные средства, необходимые для лечения, за свой счет (%);

доля пациентов, у которых не возникла необходимость оплачивать дополнительные диагностические исследования за свой счет (%);

материально-техническое обеспечение учреждения(баллы)

3) время ожидания в очереди при получении медицинской услуги:

время ожидания в приемном отделении (в минутах);

срок ожидания плановой госпитализации  по направлению врачей поликлиник (в днях);

соблюдение назначенного срока плановой госпитализации (в срок, с нарушением срока);

4) доброжелательность, вежливость и компетентность работников медицинской организации:

доля потребителей услуг, которые высоко оценивают доброжелательность, вежливость и внимательность работников медицинской организации (%);

доля потребителей услуг, которые высоко оценивают компетентность медицинских работников (%);

5) удовлетворенность качеством обслуживания в медицинской организации:

доля пациентов, удовлетворенных условиями оказания медицинской помощи (%);

доля пациентов, готовых рекомендовать медицинскую организацию для получения медицинской помощи (%);

доля пациентов, удовлетворенных продолжительностью, условиями ожидания, отношением персонала медицинской организации в приемном покое;

доля пациентов, удовлетворенных действиями врачей  и медсестер по обезболиванию;

доля пациентов, удовлетворенных отношением врачей и медсестер во время пребывания в медицинской организации;

доля пациентов, удовлетворенных питанием в медицинской организации;

доля пациентов, удовлетворенных пребыванием в медицинской организации в ночное время;

доля пациентов, удовлетворенных качеством уборки помещений, освещением комнат, температурным режимом;

удовлетворенность действиями персонала медицинской организации по уходу.

6) ценовая доступность получения платных услуг;
доля пациентов, 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 КУЛЬТУРЫ

1) открытость и доступность информации об организации:

уровень рейтинга на сайте www.bus.gov.ru (от 0 до 1);

полнота, актуальность и понятность информации об организации, размещаемой на официальном сайте (баллы);

наличие и доступность способов обратной связи с получателями социальных услуг (балл);

доля лиц, которые считают информирование о работе организации и порядке предоставления социальных услуг достаточным, от числа опрошенных (%);

2) комфортность условий и доступность получения социальных услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья:

степень выполнения условий доступности для инвалидов (в том числе детей-инвалидов) и других лиц, учитывающих ограничения их жизнедеятельности при предоставлении социальных услуг в организациях (баллы);

доля получателей удовлетворенных условиями (помещение, имеющееся оборудование, мебель, мягкий инвентарь, хранение личных вещей и т.п.) предоставления социальных услуг (%);

доля персонала, считающего оказание услуг доступным, от числа опрошенного персонала учреждения (%)
материально-техническое обеспечение учреждения(баллы).

3) время ожидания в очереди при получении социальной услуги:

доля получателей услуг, оценивающих время ожидания получения социальных услуг как незначительное, от числа опрошенных (%);

4) доброжелательность, вежливость и компетентность работников организации:

доля получателей услуг, которые высоко оценивают доброжелательность, вежливость и  внимательность работников организаций, от числа опрошенных (%);

доля получателей услуг, которые высоко оценивают компетентность работников организаций, от числа опрошенных (%);

5) удовлетворенность качеством обслуживания в организации:

доля получателей услуг, удовлетворенных качеством обслуживания в организации, от числа опрошенных (%);

доля получателей социальных услуг, которые готовы рекомендовать организацию друзьям, родственникам, знакомым, от числа опрошенных (%);

число обоснованных жалоб получателей социальных услуг на качество услуг, предоставленных организацией (жалоб на 100 получателей услуг);

доля получателей удовлетворенных качеством проводимых мероприятий  (%);
доля персонала, которая удовлетворена условиями работы по оказанию услуг в учреждении от числа опрошенного персонала учреждения (%).

6) ценовая доступность получения платных услуг;
доля посетителей, считающих цены приемлемыми и доступными для получения социальной усуги, от числа опрошенных (%)
7) режим работы, удобный для посетителей, в том числе в выходные и праздничные дни
доля получателей, считающих удобным режим работы учреждений культуры, от числа опрошенных посетителей  учреждения культуры (%).
Критерии и показатели независимой системы оценки качества работу организаций, оказывающих социальные услуги в сфере ОБРАЗОВАНИЯ:
1) Открытость и доступность информации об образовательной организации:

уровень рейтинга на сайте www.bus.gov.ru (от 0 до 1);

полнота, актуальность и понятность информации об организации, размещаемой на официальном сайте (баллы);

наличие и доступность способов обратной связи с получателями образовательных услуг (балл);

доля лиц, считающих информирование о работе образовательной организации и порядке предоставления образовательных услуг достаточным от числа опрошенных о работе образовательной организации (%);

2) Комфортность условий и доступность получения образовательных услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья:

степень выполнения условий доступности для инвалидов (в том числе детей-инвалидов) и других лиц, учитывающих ограничения их жизнедеятельности при предоставлении образовательных услуг в организациях (баллы);

доля потребителей образовательных услуг, удовлетворенных условиями (помещение, имеющееся оборудование, мебель, мягкий инвентарь, хранение личных вещей и т.п.) предоставления образовательных услуг (%);

доля работников образовательной организации, считающей оказание услуг доступным, от числа опрошенных работников образовательной организации (%)
материально-техническое и учебно-методическое обеспечение учреждения(баллы)
3) Доброжелательность, вежливость и компетентность работников образовательной организации:

доля потребителей образовательной услуги, считающих, что услуги оказываются работниками организации в доброжелательной и вежливой форме от числа опрошенных потребителей услуг образовательной организации (%);

доля потребителей образовательной услуги, считающих работников организации компетентными,  от числа опрошенных потребителей услуг образовательной организации (%);

4) удовлетворенность качеством предоставления образовательных услуг  в организации:

доля получателей образовательных услуг, удовлетворенных качеством их предоставления в организации, от числа опрошенных (%);

доля получателей образовательных услуг, которые готовы рекомендовать организацию друзьям, родственникам, знакомым, от числа опрошенных (%);

число обоснованных жалоб получателей образовательных услуг на качество услуг, предоставленных организацией (жалоб на 100 получателей услуг);

удовлетворенность качеством проводимых мероприятий  (%);
доля работников, которая удовлетворена условиями работы по оказанию услуг в образовательной организации от числа опрошенных работников образовательной организации(%).

5) ценовая доступность получения платных услуг;
доля получателей образовательных услуг, считающих цены приемлемыми и доступными для получения образовательной усуги, от числа опрошенных (%)
6) соответствие деятельности образовательной организации требованиям законодательства в сфере образования:
доля потребителей образовательных услуг, оценивающих деятельность образовательной организации как соответствующую законодательству от числа опрошенных потребителей услуг образовательной организации (%);

укомплектованность образовательного учреждения педагогическими кадрами и работниками учебно-вспомогательного персонала, соответствие квалификации работников учреждения занимаемым должностям (баллы); 

успешности итоговой аттестации выпускников, в том числе в форме ЕГЭ, промежуточной внутришкольной аттестации (в том числе с помощью накопительных оценок в форме портфолио), единого муниципального тестирования, международного тестирования ПИЗА и др. (баллы);

доля обучающихся победителей и призеров олимпиад и конкурсов, проводимых на муниципальном, региональном, федеральном, международном уровнях (%);
количество правонарушений среди обучающихся (баллы); 

сохранение и укрепление психического и физического здоровья школьников (баллы);  

доля обучающихся, проявляющих социальную и творческую активность, подтверждаемую участием в различных акциях социального характера, работе общественных организаций, в организации различных проектов (%);

наличие у родителей и обучающихся возможностей для выбора образовательной программы (баллы);  

реализация программ углубленного изучения отдельных предметов (баллы);  

организация обучения по программам для детей с особыми образовательными потребностями (баллы);  

наличие в образовательных учреждениях открытых и прозрачных процедур зачисления на все ступени образования, с учетом имеющегося количества мест (баллы);  

 наличие доступных дополнительных образовательных услуг (баллы).

Критерии для учреждений дополнительного образования:

1) Открытость и доступность информации об образовательной организации:

уровень рейтинга на сайте www.bus.gov.ru (от 0 до 1);

полнота, актуальность и понятность информации об организации, размещаемой на официальном сайте (баллы);

наличие и доступность способов обратной связи с получателями образовательных услуг (балл);

доля лиц, считающих информирование о работе образовательной организации и порядке предоставления образовательных услуг достаточным от числа опрошенных о работе образовательной организации (%);

2) Комфортность условий и доступность получения образовательных услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья:

степень выполнения условий доступности для инвалидов (в том числе детей-инвалидов) и других лиц, учитывающих ограничения их жизнедеятельности при предоставлении образовательных услуг в организациях (баллы);

доля потребителей образовательных услуг, удовлетворенных условиями (помещение, имеющееся оборудование, мебель, мягкий инвентарь, хранение личных вещей и т.п.) предоставления образовательных услуг (%);

доля работников образовательной организации, считающей оказание услуг доступным, от числа опрошенных работников образовательной организации (%)
материально-техническое и учебно-методическое обеспечение учреждения(баллы)
3) Доброжелательность, вежливость и компетентность работников образовательной организации:

доля потребителей образовательной услуги, считающих, что услуги оказываются работниками организации в доброжелательной и вежливой форме от числа опрошенных потребителей услуг образовательной организации (%);

доля потребителей образовательной услуги, считающих работников организации компетентными,  от числа опрошенных потребителей услуг образовательной организации (%);

4) удовлетворенность качеством предоставления образовательных услуг  в организации:

доля получателей образовательных услуг, удовлетворенных качеством их предоставления в организации, от числа опрошенных (%);

доля получателей образовательных услуг, которые готовы рекомендовать организацию друзьям, родственникам, знакомым, от числа опрошенных (%);

число обоснованных жалоб получателей образовательных услуг на качество услуг, предоставленных организацией (жалоб на 100 получателей услуг);

удовлетворенность качеством проводимых мероприятий  (%);
доля работников, которая удовлетворена условиями работы по оказанию услуг в образовательной организации от числа опрошенных работников образовательной организации(%).

5) ценовая доступность получения платных услуг;
доля получателей образовательных услуг, считающих цены приемлемыми и доступными для получения образовательной усуги, от числа опрошенных (%);
6) соответствие деятельности образовательной организации требованиям законодательства в сфере образования
доля потребителей образовательных услуг, оценивающих деятельность образовательной организации как соответствующую законодательству от числа опрошенных потребителей услуг образовательной организации (%);

укомплектованность образовательного учреждения педагогическими кадрами и работниками учебно-вспомогательного персонала, соответствие квалификации работников учреждения занимаемым должностям (баллы); 

доля обучающихся победителей и призеров олимпиад и конкурсов, проводимых на муниципальном, региональном, федеральном, международном уровнях (%);
сохранение и укрепление психического и физического здоровья школьников (баллы);  

доля обучающихся, проявляющих социальную и творческую активность, подтверждаемую участием в различных акциях социального характера, работе общественных организаций, в организации различных проектов (%);

наличие у родителей и обучающихся возможностей для выбора образовательной программы (баллы);  

организация обучения по программам для детей с особыми образовательными потребностями (баллы);  

наличие в образовательных учреждениях открытых и прозрачных процедур зачисления на все ступени образования, с учетом имеющегося количества мест (баллы).

Критерии и показатели независимой системы оценки качества работу организаций, оказывающих социальные услуги в сфере ФИЗИЧЕСКОЙ КУЛЬТУРЫ И СПОРТА

1) открытость и доступность информации об организации:

уровень рейтинга на сайте www.bus.gov.ru (от 0 до 1);

полнота, актуальность и понятность информации об организации, размещаемой на официальном сайте (баллы);

наличие и доступность способов обратной связи с получателями социальных услуг (балл);

доля лиц, которые считают информирование о работе организации и порядке предоставления социальных услуг достаточным, от числа опрошенных (%);

2) комфортность условий и доступность получения социальных услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья:

степень выполнения условий доступности для инвалидов (в том числе детей-инвалидов) и других лиц, учитывающих ограничения их жизнедеятельности при предоставлении социальных услуг в организациях (баллы);

соответствие площадей помещений организации установленным санитарно-гигиеническим и санитарно-эпидемиологическим нормам;

доля получателей удовлетворенных условиями (помещение, имеющееся оборудование, мебель, мягкий инвентарь, хранение личных вещей и т.п.) предоставления социальных услуг (%);

доля персонала, считающего оказание услуг доступным, от числа опрошенного персонала учреждения (%)
доля денежных средств, потраченных на материально-техническое обеспечение учреждения, от общих расходов на содержание спорт школы.

3) доброжелательность, вежливость и компетентность работников организации:

доля получателей услуг, которые высоко оценивают доброжелательность, вежливость и  внимательность работников организаций, от числа опрошенных (%);

доля получателей услуг, которые высоко оценивают компетентность работников организаций, от числа опрошенных (%);

доля штатных тренеров-преподавателей и инструкторов, имеющих первую или высшую квалификационную категорию, от общего количества штатных тренеров-преподавателей и инструкторов.

4) удовлетворенность качеством обслуживания в организации:

доля получателей услуг, удовлетворенных качеством их предоставления в организации, от числа опрошенных (%);

доля получателей социальных услуг, которые готовы рекомендовать организацию друзьям, родственникам, знакомым, от числа опрошенных (%);

число обоснованных жалоб получателей социальных услуг на качество услуг, предоставленных организацией (жалоб на 100 получателей услуг);

доля получателей удовлетворенных качеством проводимых мероприятий (%);
доля персонала, которая удовлетворена условиями работы по оказанию услуг в учреждении от числа опрошенного персонала учреждения (%).

5) результативность предосталения социальных услуг

Количество зарегистрированных случаев травматизма (единиц случаев):

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

6) ценовая доступность получения платных услуг;
доля получателей, считающих цены приемлемыми и доступными для получения социальной усуги, от числа опрошенных (%).
Приложение 5

к протоколу заседания общественного совета

                  от 27.12.2013г.№2

Проекты опросных листов
Проект опросного листа посетителей нестационарного учреждения социального обслуживания
Название учреждения____________________________________________                                                                        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 учреждении лучше, мы просим Вас ответить на вопросы анкеты, связанные с работой учреждения. Просим Вас ответить  на вопросы анкеты.

Выберите один из вариантов ответа на каждый вопрос

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

	1. 
	Как бы Вы оценили свою информированность о работе учреждения и порядке предоставления социальных услуг достаточным от числа опрошенных о работе учреждения?
	Очень хорошо информирован(а)


	Хорошо информирован


	 Информирован


	Слабо информирован


	Очень слабо информирован


	Не информирован
	Затрудняюсь ответить

	2. 
	Считаете ли Вы условия оказания услуг в учреждении комфортными (помещение, имеющееся оборудование, мебель, мягкий 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. 
	Как  Вы оцениваете период ожидания в очереди при получении социальных услуг? 
	Очередь при получении услуг отсутствует
	Очереди практически нет
	В основном период ожидания в очереди оцениваю как незначительный
	В основном период ожидания в очереди оцениваю как значительный
	Вынужден постоянно находится в очереди 
	Период ожидания в очереди длительный
	Затрудняюсь ответить

	5. 
	Считаете ли Вы персонал, оказывающий услуги в учреждении, 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

	6. 
	Считаете ли вы, что сотрудники учреждения вежливы и доброжелательны? 
	Да, всегда и в любой ситуации
	Да
	Скорее да
	Скорее нет
	Нет 
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	7. 
	Удовлетворены ли Вы качеством оказываемых услуг в учреждении? 
	Да, качество оказания услуг очень высокое
	Да
	Скорее да
	Скорее нет
	Нет 
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	8. 
	Порекомендовали ли бы Вы при необходимости услуги учреждения своим родственникам или знакомым?
	Да, я всегда рекомендую услуги учреждения 
	Да
	Скорее да
	Скорее нет
	Нет 
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	9. 
	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

	10. 
	Довольны ли вы качеством проводимых мероприятий (оздоровительных, досуговых, профилактических и пр.) в учреждении?
	Очень доволен 
	Доволен 
	Скорее доволен, чем нет
	Скорее не доволен, чем доволен
	Не доволен
	Абсолютно не доволен
	Затрудняюсь ответить

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

2.

	12. 
	Что Вас не устраивает в работе учреждения?
	

	13. 
	Вы хотели бы что-то добавить?
	


Примечания:

1.При расшифровке показателей в числителе используется «количество лиц равное сумме разделов = 01+02+03», в знаменателе – общее количество опрошенных

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://www.businessintegra.ru/kalkuljator-rascheta-vyborki.html
Проект опросного листа клиентов стационарного учреждения социального обслуживания
Название учреждения____________________________________________                                                                        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 учреждении лучше, мы просим Вас ответить на вопросы анкеты, связанные с работой учреждения. Просим Вас ответить  на вопросы анкеты.

Выберите один из вариантов ответа на каждый вопрос

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

	1. 
	Как бы Вы оценили свою информированность о работе учреждения и порядке предоставления социальных услуг достаточным от числа опрошенных о работе учреждения?
	Очень хорошо информирован(а)


	Хорошо информирован


	 Информирован


	Слабо информирован


	Очень слабо информирован


	Не информирован
	Затрудняюсь ответить

	2. 
	Считаете ли Вы условия оказания услуг в учреждении комфортными (помещение, имеющееся оборудование, мебель, мягкий 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. 
	Как  Вы оцениваете период ожидания в очереди при получении социальных услуг? 
	Очередь при получении услуг отсутствует
	Очереди практически нет
	В основном период ожидания в очереди оцениваю как незначительный
	В основном период ожидания в очереди оцениваю как значительный
	Вынужден постоянно находится в очереди 
	Период ожидания в очереди длительный
	Затрудняюсь ответить

	5. 
	Считаете ли Вы персонал, оказывающий услуги в учреждении, 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

	6. 
	Считаете ли вы, что сотрудники учреждения вежливы и доброжелательны? 
	Да, всегда и в любой ситуации
	Да
	Скорее да
	Скорее нет
	Нет 
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	7. 
	Удовлетворены ли Вы качеством оказываемых услуг в учреждении? 
	Да, качество оказания услуг очень высокое
	Да
	Скорее да
	Скорее нет
	Нет 
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	8. 
	Порекомендовали ли бы Вы при необходимости услуги учреждения своим родственникам или знакомым?
	Да, я всегда рекомендую услуги учреждения 
	Да
	Скорее да
	Скорее нет
	Нет 
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	9. 
	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

	10. 
	Довольны ли вы качеством проводимых мероприятий (оздоровительных, досуговых, профилактических и пр.) в учреждении?
	Очень доволен 
	Доволен 
	Скорее доволен, чем нет
	Скорее не доволен, чем доволен
	Не доволен
	Абсолютно не доволен
	Затрудняюсь ответить

	11. 
	Удовлетворены ли Вы качеством питания?
	Да, качество питания очень высокое
	Да
	Скорее да
	Скорее нет
	Нет 
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	12. 
	Удовлетворены ли Вы условиями проживания?
	Да, условия проживания очень хорошие
	Да
	Скорее да
	Скорее нет
	Нет 
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	13. 
	С Вашей точки зрения как можно улучшить обслуживание в учреждении? Дайте, пожалуйста, 2 совета.
	1.

2.

	14. 
	Что Вас не устраивает в работе учреждения?
	

	15. 
	Вы хотели бы что-то добавить?
	


Примечания:

1.При расшифровке показателей в числителе используется «количество лиц равное сумме разделов = 01+02+03», в знаменателе – общее количество опрошенных

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://www.businessintegra.ru/kalkuljator-rascheta-vyborki.html
Проект опросного листа клиентов учреждения культуры

Название учреждения____________________________________________                                                                        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 учреждении лучше, мы просим Вас ответить на вопросы анкеты, связанные с работой учреждения. Просим Вас ответить  на вопросы анкеты.

Выберите один из вариантов ответа на каждый вопрос

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

	1. 
	Как бы Вы оценили свою информированность о работе учреждения и порядке предоставления социальных услуг достаточным от числа опрошенных о работе учреждения?
	Очень хорошо информирован(а)


	Хорошо информирован


	 Информирован


	Слабо информирован


	Очень слабо информирован


	Не информирован
	Затрудняюсь ответить

	2. 
	Считаете ли Вы условия оказания услуг в учреждении комфортными (помещение, имеющееся оборудование, мебель, мягкий 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. 
	Как  Вы оцениваете период ожидания в очереди при получении социальных услуг? 
	Очередь при получении услуг отсутствует
	Очереди практически нет
	В основном период ожидания в очереди оцениваю как незначительный
	В основном период ожидания в очереди оцениваю как значительный
	Вынужден постоянно находится в очереди 
	Период ожидания в очереди длительный
	Затрудняюсь ответить

	5. 
	Считаете ли Вы персонал, оказывающий услуги в учреждении, 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

	6. 
	Считаете ли вы, что сотрудники учреждения вежливы и доброжелательны? 
	Да, всегда и в любой ситуации
	Да
	Скорее да
	Скорее нет
	Нет 
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	7. 
	Удовлетворены ли Вы качеством оказываемых услуг в учреждении? 
	Да, качество оказания услуг очень высокое
	Да
	Скорее да
	Скорее нет
	Нет 
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	8. 
	Порекомендовали ли бы Вы при необходимости услуги учреждения своим родственникам или знакомым?
	Да, я всегда рекомендую услуги учреждения 
	Да
	Скорее да
	Скорее нет
	Нет 
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	9. 
	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

	10. 
	Довольны ли вы качеством проводимых мероприятий в учреждении?
	Очень доволен 
	Доволен 
	Скорее доволен, чем нет
	Скорее не доволен, чем доволен
	Не доволен
	Абсолютно не доволен
	Затрудняюсь ответить

	11. 
	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

	12. 
	С Вашей точки зрения как можно улучшить обслуживание в учреждении? Дайте, пожалуйста, 2 совета.
	1.

2.

	13. 
	Что Вас не устраивает в работе учреждения?
	

	14. 
	Вы хотели бы что-то добавить?
	


Примечания:

1.При расшифровке показателей в числителе используется «количество лиц равное сумме разделов = 01+02+03», в знаменателе – общее количество опрошенных

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://www.businessintegra.ru/kalkuljator-rascheta-vyborki.html
Проект опросного листа получателей образовательных услуг
Название учреждения____________________________________________                                                                        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 учреждении лучше, мы просим Вас ответить на вопросы анкеты, связанные с работой учреждения. Просим Вас ответить  на вопросы анкеты.

Выберите один из вариантов ответа на каждый вопрос

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

	1.
	Как бы Вы оценили свою информированность о работе образовательной организации  и  порядке предоставления образовательных услуг?
	01 Очень хорошо информирован(а)


	02 Хорошо информирован


	03 Информирован


	04 слабо информирован


	05  Очень слабо информирован


	06  Не информирован
	07 Затрудняюсь ответить

	2
	Считаете ли Вы условия оказания образовательных услуг в данной организации комфортными(помещение, имеющееся оборудование, мебель, мягкий инвентарь, хранение личных вещей и т.п.)? 
	01 Очень комфортные
	02 Комфортные
	03 Скорее комфортные, чем не комфортные
	04 Скорее не комфортные, чем комфортные
	05 Не комфортные
	06 Очень не комфортные
	07 Затрудняюсь ответить

	3
	Считаете ли Вы условия оказания образовательных услуг доступными для людей? 
	01 Доступны для всех
	02 Доступны
	03 Скорее доступны, чем не доступны
	04 Скорее не доступны, чем доступны
	05  Не доступны
	06 Совсем не доступны
	07 Затрудняюсь ответить

	4
	Как  Вы оцениваете степень соответствия деятельности организации, оказывающей образовательные услуги, требованиям законодательства в сфере образования? 
	01 полностью соответствует
	02 в целом соответствует 
	03 частично не соответствует, но это не отражается на качестве услуг
	04 частично не соответствует и это снижает качество услуг
	05 не соответствует и это способствует некачественному оказанию услуги
	06

Полностью не соответствует
	07 Затрудняюсь ответить

	5
	Считаете ли Вы работников, оказывающий услуги в образовательной организации, компетентными? 
	01 Высокий профессионализм и компетентность персонала
	02 Компетентен, достаточный уровень профессионализма
	03 Скорее компетентен, чем не компетентен
	04 Скорее не компетентен, чем компетентен
	05 Не компетентен
	06 Абсолютно не компетентен
	07 Затрудняюсь ответить

	6
	Считаете ли вы, что работники образовательной организации вежливы и доброжелательны? 
	01 Да, всегда и в любой ситуации
	02 Да
	03 Скорее да
	04 Скорее нет
	05 Нет 
	06 Абсолютно нет
	07 Затрудняюсь ответить

	7
	Удовлетворены ли Вы качеством оказываемых услуг в образовательной организации? 
	Да, качество оказания услуг очень высокое
	02 Да
	03 Скорее да
	04 Скорее нет
	05 Нет 
	06 Абсолютно нет
	07 Затрудняюсь ответить

	8
	Порекомендовали ли бы Вы при необходимости услуги образовательной организации своим родственникам или знакомым? 
	Да, я всегда рекомендую услуги учреждения 
	02 Да
	03 Скорее да
	04 Скорее нет
	05 Нет 
	06 Абсолютно нет
	07 Затрудняюсь ответить

	9
	Считаете ли вы цены на платные услуги доступными и приемлемыми
	Доступны для всех
	Доступны
	Скорее доступны, чем не доступны
	Скорее не доступны, чем доступны
	Не доступны
	Совсем не доступны
	Затрудняюсь ответить

	10
	Довольны ли вы качеством проводимых мероприятий (соревновательных, массовых, оздоровительных, досуговых, профилактических и пр.) в учреждении?
	Очень доволен 
	Доволен 
	Скорее доволен, чем нет
	Скорее не доволен, чем доволен
	Не доволен
	Абсолютно не доволен
	Затрудняюсь ответить

	11
	С Вашей точки зрения как можно улучшить предоставление образовательной услуги  в данной организации? Дайте, пожалуйста, 2 совета.
	1.

2.

	12
	Что Вас не устраивает в работе образовательной организации?
	

	13
	Вы хотели бы что-то добавить?
	


Примечания:

1.При расшифровке показателей в числителе используется «количество лиц равное сумме разделов = 01+02+03», в знаменателе – общее количество опрошенных

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://www.businessintegra.ru/kalkuljator-rascheta-vyborki.html
Проект опросного листа клиентов учреждения физической культуры и спорта

Название учреждения____________________________________________                                                                        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 учреждении лучше, мы просим Вас ответить на вопросы анкеты, связанные с работой учреждения. Просим Вас ответить  на вопросы анкеты.

Выберите один из вариантов ответа на каждый вопрос

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

	1. 
	Как бы Вы оценили свою информированность о работе учреждения и порядке предоставления социальных услуг достаточным от числа опрошенных о работе учреждения?
	Очень хорошо информирован(а)


	Хорошо информирован


	 Информирован


	Слабо информирован


	Очень слабо информирован


	Не информирован
	Затрудняюсь ответить

	2. 
	Считаете ли Вы условия оказания услуг в учреждении комфортными (помещение, имеющееся оборудование, мебель, мягкий 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 персонал, оказывающий услуги в учреждении, 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

	5. 
	Считаете ли вы, что сотрудники учреждения вежливы и доброжелательны? 
	Да, всегда и в любой ситуации
	Да
	Скорее да
	Скорее нет
	Нет 
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	6. 
	Удовлетворены ли Вы качеством оказываемых услуг в учреждении? 
	Да, качество оказания услуг очень высокое
	Да
	Скорее да
	Скорее нет
	Нет 
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	7. 
	Порекомендовали ли бы Вы при необходимости услуги учреждения своим родственникам или знакомым?
	Да, я всегда рекомендую услуги учреждения 
	Да
	Скорее да
	Скорее нет
	Нет 
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

	8. 
	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

	9. 
	Довольны ли вы качеством проводимых мероприятий (соревновательны, массовых, оздоровительных, досуговых, профилактических и пр.) в учреждении?
	Очень доволен 
	Доволен 
	Скорее доволен, чем нет
	Скорее не доволен, чем доволен
	Не доволен
	Абсолютно не доволен
	Затрудняюсь ответить

	10. 
	С Вашей точки зрения как можно улучшить обслуживание в учреждении? Дайте, пожалуйста, 2 совета.
	1.

2.

	11. 
	Что Вас не устраивает в работе учреждения?
	

	12. 
	Вы хотели бы что-то добавить?
	


Примечания:

1.При расшифровке показателей в числителе используется «количество лиц равное сумме разделов = 01+02+03», в знаменателе – общее количество опрошенных

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://www.businessintegra.ru/kalkuljator-rascheta-vyborki.html
Проект опросного листа пациентов учреждений здравоохранения

АНКЕТА

 по анализу удовлетворенности качеством предоставления медицинских   услуг в амбулаторных условиях

Мы хотим узнать, как Вы оцениваете качество работы медицинской организации, в которой Вам оказывают медицинские услуги.

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

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

Ваше мнение нам очень важно и будет учтено в дальнейшей работе.
1. Когда Вам приходилось последний раз обращаться в медицинскую организацию для получения медицинской помощи? 
· обращался (напишите месяц, год)

· не обращался в данную медицинскую организацию за получением медицинской помощи

2. Когда Вам потребовалось посещение  врача, удалось ли Вам записаться на прием при первом обращении в медицинскую организацию?

· да

· нет

3. не обращался

4. Сколько дней прошло с момента обращения в медицинскую организацию за получением медицинской помощи у нужного Вам врача до назначенного времени приема у врача?

· прошло около________ дней

· не обращался

5. Насколько легко Вам удалось записаться на прием к врачу одним из указанных способов?

по телефону:

· очень легко

· легко

· сложно

· очень сложно

· не удалось записаться

· не пользовался

личное обращение в регистратуру:

· очень легко

· легко

· сложно

· очень сложно

· не удалось записаться

· не пользовался

через интернет:

· очень легко

· легко

· сложно

· очень сложно

· не удалось записаться

· не пользовался

на прием к нужному мне врачу меня записал лечащий врач:

· очень легко

· легко

· сложно

· очень сложно

· не удалось записаться

· не пользовался

6. Сколько времени Вы ожидали приема в очереди?

· практически не пришлось ожидать в очереди

· да, пришлось ждать приема в очереди около ________ минут (ы)
· не помню
7. Удовлетворены ли Вы условиями ожидания приема (наличие свободных мест ожидания, туалета, питьевой воды, чистота и свежесть помещения)?

· полностью удовлетворен

· частично удовлетворен

· скорее не удовлетворен

· полностью не удовлетворен

8. Если Вам приходилось вызывать участкового врача на дом, то получили ли Вы необходимую помощь и консультацию?  

· да, помощь была оказана на дому вовремя

· да, помощь была оказана позже, чем это требовалось

· нет, пришлось самостоятельно обращаться в медицинскую организацию

· не возникало необходимости вызывать врача на дом

9. В случае, если после обращения в медицинскую организацию Вы получили направление на плановую госпитализацию, то сколько времени Вам пришлось ожидать плановую госпитализацию?

· Количество дней ожидания (напишите)  ________ дней

10. В случае если после обращения в медицинскую организацию Вам были назначены диагностические исследования, то сколько времени прошло от назначения до прохождения Вами исследований и от прохождения исследований до получения результатов исследования?

1. Количество дней от назначения до прохождения исследований ___   дней

2. Количество дней от прохождения результатов исследований ___   дней

11. Удовлетворены ли Вы приемом у врача? Оцените по 5-балльной шкале, где 1 – крайне плохо, а 5 – отлично
	№
	Работа врача и медицинской сестры
	1
	2
	3
	4
	5

	1
	Вежливость и внимательность врача
	крайне плохо
	плохо
	удовлет-

ворительно
	хорошо
	отлично

	2
	Вежливость и внимательность медицинской сестры
	крайне плохо
	плохо
	удовлет-

ворительно
	хорошо
	отлично

	3
	Объяснение врачом назначенных исследований, проведенных исследований и назначенного лечения
	крайне плохо
	плохо
	удовлет-

ворительно
	хорошо
	отлично

	4
	Выявление врачом изменения состояния здоровья с учетом жалоб пациента на боли, недомогание и прочие ощущения
	крайне плохо
	плохо
	удовлет-

ворительно
	хорошо
	отлично


12. Удовлетворены ли Вы условиями оказания медицинской помощи?

· да, полностью

· больше да, чем нет

· больше нет, чем да

· не удовлетворен

13. Рекомендовали бы Вы данную медицинскую организацию Вашим друзьям и родственникам?

· да

· нет
· пока не знаю
13. Удовлетворены ли Вы качеством и полнотой информации, доступной на официальном сайте медицинской организации?
· да, полностью

· больше да, чем нет
· больше нет, чем да
· не удовлетворен
16. Считаете ли вы цены на платные услуги приемлемыми и доступными ?
· да, полностью

· больше да, чем нет

· больше нет, чем да

· не удовлетворен 

Ваши предложения, пожелания по улучшению качества предоставляемых  медицинских услуг:

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Дата заполнения «___» _____________ 20____ г.

БЛАГОДАРИМ ВАС ЗА УЧАСТИЕ

В НАШЕМ ОПРОСЕ!

АНКЕТА

 по анализу удовлетворенности качеством предоставления медицинских услуг  в стационарных условиях

Мы хотим узнать, как Вы оцениваете качество работы медицинской организации, в которой Вам оказывают медицинские услуги.

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

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

Ваше мнение нам очень важно и будет учтено в дальнейшей работе.

1. Когда Вам приходилось последний раз проходить лечение в стационаре? 
· проходил лечение в режиме стационара круглосуточного пребывания (напишите месяц и год, когда Вы были выписаны из больницы)

· проходил лечение в режиме дневного  стационара (напишите месяц и год, когда Вы были выписаны из медицинской организации)

· не обращался в медицинскую организацию за получением медицинской помощи

2. Удовлетворены ли Вы продолжительностью, условиями ожидания (наличие доступа к туалету, питьевой воде, чистота и свежесть помещения) и отношением персонала больницы в приемном покое больницы в день госпитализации?

· полностью удовлетворен

· частично удовлетворен

· скорее не удовлетворен

· полностью не удовлетворен

3. Если Вам во время данного пребывания в медицинской организации проводились процедуры, требующие обезболивания, то оцените действия врачей и медицинских сестер при их выполнении?

· отлично

· хорошо

· удовлетворительно

· крайне плохо

· плохо

4. Удовлетворены ли Вы отношением врачей и медицинских сестер во время пребывания в медицинской организации? Оцените по 5-балльной шкале, где 1 – крайне плохо, а 5 – отлично
	№
	Работа врача и медицинской сестры
	1
	2
	3
	4
	5

	1
	Вежливость и внимательность врача
	крайне плохо
	плохо
	удовлет-

ворительно
	хорошо
	отлично

	2
	Вежливость и внимательность медицинской сестры
	крайне плохо
	плохо
	удовлет-

ворительно
	хорошо
	отлично

	3
	Объяснение врачом назначенных исследований, проведенных исследований и назначенного лечения
	крайне плохо
	плохо
	удовлет-

ворительно
	хорошо
	отлично

	4
	Выявление врачом изменения состояния здоровья с учетом жалоб пациента на боли, недомогание и прочие ощущения
	крайне плохо
	плохо
	удовлет-

ворительно
	хорошо
	отлично


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

· полностью удовлетворен

· частично удовлетворен

· скорее не удовлетворен

· полностью не удовлетворен

6. Во время данного пребывания в больнице как часто возле Вашей палаты соблюдалась тишина в ночное время?

· всегда

· как правило

· иногда

· никогда

7. Удовлетворены ли Вы качеством уборки помещений, освещением комнат, температурным режимом?

· полностью удовлетворен

· частично удовлетворен

· скорее не удовлетворен

· полностью не удовлетворен

8. Если во время пребывания в медицинской организации Вам требовалась помощь медсестер или другого персонала больницы по уходу, то оцените действия персонала?

· отлично

· хорошо

· удовлетворительно

· крайне плохо

· плохо

9. Возникала ли у Вас во время пребывания в медицинской организации необходимость приобретать лекарственные средства, необходимые для лечения, за свой счет?

· да, в качестве лучшей альтернативы лечения бесплатными лекарствами

· да, так как нужных лекарств не было в наличии

· нет, нужные лекарства предоставлялись бесплатно

· не возникало необходимости приема лекарственных средств

10. Возникала ли у Вас во время пребывания в медицинской организации необходимость оплачивать дополнительные диагностические исследования за свой счет?

· да

· нет

11. Приходилось ли Вам благодарить (деньгами, подарками и т.п.) врачей?

· да

· нет

12. Кто был инициатором благодарения?

· я сам (а)

· врач

· подсказали 

13. Удовлетворены ли Вы условиями оказания медицинской помощи?

· да, полностью

· больше да, чем нет

· больше нет, чем да

· не удовлетворен 

14. Рекомендовали бы Вы данную медицинскую организацию Вашим друзьям и родственникам?

· да

· нет
· пока не знаю
15. Удовлетворены ли Вы качеством и полнотой информации, доступной на официальном сайте медицинской организации?
· да, полностью

· больше да, чем нет
· больше нет, чем да
· не удовлетворен
16. Считаете ли вы цены на платные услуги приемлемыми и доступными ?
· да, полностью

· больше да, чем нет

· больше нет, чем да

· не удовлетворен 

Ваши предложения, пожелания по улучшению качества предоставляемых  медицинских услуг:

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Дата заполнения «___» _____________ 20____ г.

БЛАГОДАРИМ ВАС ЗА УЧАСТИЕ

В НАШЕМ ОПРОСЕ!

Дополнительные вопросы для опроса

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

	1. 
	Получили ли Вы от специалиста полную и достоверную информацию о правилах и условиях предоставления услуги?
	Получил в полном объеме
	Получил достаточно информации
	Информирован 
	Получил информацию, но считаю на достаточной


	Получил очень мало информации


	Вообще не получил
	Затрудняюсь ответить

	2. 
	Довольны ли Вы полученным результатом после оказания услуги?
	Очень доволен 
	Доволен 
	Скорее доволен, чем нет
	Скорее не доволен, чем доволен
	Не доволен
	Абсолютно не доволен
	Затрудняюсь ответить

	3. 
	Своевременно ли Вы получили необходимую Вам услугу?
	Да,  вполне своевременно
	Своевременно 
	Скорее своевременно, чем нет
	Скорее не своевременно, чем своевременно
	Не своевременно
	Вообще не своевременно
	Затрудняюсь ответить

	4. 
	Достаточно ли Вам было времени для общения со специалистом учреждения?
	Да, вполне достаточно
	Достаточно
	Скорее достаточно, чем не достаточно
	Скорее не достаточно, чем достаточно
	Не достаточно
	Вообще не было времени
	Затрудняюсь ответить

	5. 
	Случалось ли Вам наблюдать в действиях сотрудника нарушения должностных обязанностей? 
	Нет, не случалось никогда
	Наблюдал (а) нарушение, но очень редко
	Случается наблюдать нарушение
	Случается наблюдать нарушение время от времени
	Случается наблюдать нарушение часто
	Постоянно наблюдаю нарушение
	Затрудняюсь ответить

	6. 
	Возникали ли у Вас с сотрудником конфликтные ситуации при получении социальных услуг?
	Нет, не возникали никогда
	Не возникали конфликты
	Конфликты были однократно
	Конфликты бывают редко
	Часто бывают конфликты
	Постоянно возникают
	Затрудняюсь ответить

	7. 
	Предоставлена ли Вам услуга в полном объеме?
	Да, предоставлена в полном объеме
	Предоставлена в достаточном объеме
	Скорее в полном объеме, чем нет
	Скорее не в полном объеме, чем в полном
	Предоставлена не в полном объеме
	Абсолютно не предоставлена
	Затрудняюсь ответить


Проект опросного листа персонала учреждения, оказывающего социальные услуги
Название учреждения____________________________________________

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 учреждении лучше, мы просим Вас ответить на вопросы анкеты, связанные с работой учреждения. Просим Вас ответить  на вопросы анкеты.

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 учреждении? 
	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 учреждения своим родственникам или знакомым?
	Да, я всегда рекомендую услуги учреждения 
	Да
	Скорее да
	Скорее нет
	Нет 
	Абсолютно нет
	Затрудняюсь ответить

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

2.

	5
	Что Вас не устраивает в работе Вашего учреждения?
	

	6
	Вы хотели бы что-то добавить?
	


1. При расшифровке показателей в числителе используется «количество лиц равное сумме разделов = 01+02+03», в знаменателе – общее количество опрошенных

2. При анкетном опросе использовать «стихийную выборку» – 10-30% персонала, работающего непосредственно с клиентами (например, каждый третий по составленному списку)

Приложение 6
к протоколу заседания общественного совета

                  от 27.12.2013г.№2
Расчет оценки качества работы организаций социального обслуживания (Максимальное количество баллов-…)
(нестационарные учреждения)

	№
	Критерий
	Показатели
	Кратность изучения/опроса
	Методика расчета показателей
	Рейтинг

	
	
	
	
	
	

	1.
	Открытость и доступность информации об организации
	- Уровень рейтинга на сайте www.bus.gov.ru (от 0 до 1) 
	1 раз в год
	Официальный сайт www.bus.gov.ru
(значение от 0 до 1)
	0 – 0,09 – 0 баллов

0,1-0,29 – 1 балла

0,3 –0,49 –2 балла

0,5 –0,69 – 3баллов

0,7 – 0,79 – 4баллов

0,8 – 0,89 – 5 баллов

0,9 – 0,99 – 6 баллов

1 – 7 баллов

	
	
	полнота, актуальность и понятность информации об организации, размещаемой на официальном сайте 
	1 раз в год
	Анализ сайтов
	От 1 до 7 баллов

	
	
	наличие и доступность способов обратной связи с получателями социальных услуг 
	1 раз в год
	Анализ сайтов
	От 1 до 8 баллов

	
	
	- доля лиц*, считающих информирование о работе учреждения и порядке предоставления социальных услуг достаточным от числа опрошенных о работе учреждения 
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, считающих информирование о работе учреждения и порядке предоставления социальных услуг достаточным *100/ количество опрошенных о работе учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	2.
	Комфортность условий и доступность получения услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья
	- доля клиентов**, считающих условия оказания услуг комфортными от числа опрошенных клиентов** учреждения 
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество клиентов**, считающих условия оказания услуг комфортными*100/ количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	
	
	степень выполнения условий доступности для инвалидов (в том числе детей-инвалидов) и других лиц, учитывающих ограничения их жизнедеятельности при предоставлении социальных услуг в организациях (баллы);
	1 раз в год
	Невключенное наблюдение
	от 1 до 10 баллов

	
	
	соответствие площадей жилых помещений организаций установленным санитарно-гигиеническим и санитарно-эпидемиологическим нормам и нормативам в расчете на одного обслуживаемого (%);
	1 раз в год
	Статистика
	от 1 до 8 баллов

	
	
	- доля клиентов**, считающих условия оказания услуг доступными от числа опрошенных клиентов** учреждения 
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество клиентов**, считающих условия оказания услуг доступными *100/ количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	
	
	- доля персонала, считающего оказание услуг доступным, от числа опрошенного персонала учреждения 
	1 раз в год
	Метод – анкетирование персонала

Показатель  = количество клиентов**, удовлетворенных качеством оказания услуг в учреждении *100 / количество опрошенного персонала учреждения

(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

	3.
	Время ожидания в очереди при получении услуги
	- доля клиентов**, оценивающих время ожидания в очереди при получении социальных услуг как незначительное, от числа опрошенных клиентов** учреждения 
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество клиентов**, оценивающих время ожидания в очереди при получении социальных услуг как незначительное, *100/ количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	
	
	среднее время ожидания получения услуг в организации социального обслуживания (дн.)
	1 раз в год
	Опрос граждан
	от 1 до 7 баллов

	4.
	Доброжелательность, вежливость и компетентность работников организации
	- доля клиентов, считающих персонал, оказывающий услуги, компетентным от числа опрошенных клиентов учреждения 
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество клиентов**, считающих персонал, оказывающий услуги, компетентным *100 / количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  – 1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5 баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –89,9  – 7 баллов

90 – 99,9  – 8 баллов

100 – 9 баллов

	
	
	- доля клиентов, считающих, что услуги оказываются персоналом в доброжелательной и вежливой форме от числа опрошенных клиентов учреждения 
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество клиентов**, считающих, что услуги оказываются персоналом в доброжелательной и вежливой форме *100 / количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  – 1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5 баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –89,9  – 7 баллов

90 – 99,9  – 8 баллов

100 – 9 баллов

	5.
	Удовлетворенность получателей социальных услуг качеством обслуживания в организации
	- доля клиентов, удовлетворенных качеством оказания услуг в учреждении от числа опрошенных клиентов учреждения 
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель = количество клиентов**, удовлетворенных качеством оказания услуг в учреждении *100 / количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 – 19,9 – 1 балл

20 –29,9  – 2 балла

30 –39,9  – 3 балла

40 –49,9  – 4 балла

50 –59,9  – 5 баллов

60 –69,9  – 6 баллов

70 –79,9  – 7баллов

80 –89,9  – 8 баллов

90 – 99,9  – 9 баллов

100 – 10 баллов

	
	
	доля получателей социальных услуг, охваченных социальными услугами в соответствии с индивидуальными программами реабилитации, от общего числа получателей услуг, имеющих индивидуальные программы реабилитации (%)
	1 раз в год
	Официальная статистика
	0 –9 – 0 баллов

10 – 19,9 – 1 балл

20 –29,9  – 2 балла

30 –39,9  – 3 балла

40 –49,9  – 4 балла

50 –59,9  – 5 баллов

60 –69,9  – 6 баллов

70 –79,9  – 7баллов

80 –89,9  – 8 баллов

90 – 99,9  – 9 баллов

100 – 10 баллов

	
	
	доля получателей услуг, которые готовы рекомендовать организацию социального обслуживания друзьям, родственникам, знакомым (%)
	1 раз в год
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	
	
	доля получателей удовлетворенных качеством проводимых мероприятий, имеющих групповой характер  (оздоровительных, досуговых, профилактических и пр.) (%)
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество клиентов**, удовлетворенных качеством проводимых мероприятий в учреждении *100 / количество опрошенных клиентов** учреждения
(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	
	
	материально-техническое обеспечение учреждения(баллы)
	1 раз в год
	Метод анализа документации
	от 1 до 5 (баллы)

	
	
	- число обоснованных жалоб на 100 клиентов 
	1 раз в год
	Показатель  = количество обоснованных жалоб на работу учреждения/ 100/ общее количество клиентов учреждения
(значение от 0 и выше)
	0,1 и более – 0 баллов

0,09 - 0,08- 1 балл

0,07 - 2 балла

0,06 - 3 балла

0,05 - 4 баллов

0,04 - 5 баллов

0,03 - 6 баллов

0,01 –0,02 - 7 баллов

0 – 8 баллов

	
	
	- Доля персонала, которая удовлетворена условиями работы по оказанию услуг в учреждении от числа опрошенного персонала учреждения 


	1 раз в год
	Метод – анкетирование персонала

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

(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
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	ценовая доступность получения платных услуг;

	доля получателей, считающих цены приемлемыми и доступными для получения социальной усуги, от числа опрошенных (%)
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель = количество клиентов**, считающих цены приемлемыми *100 / количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 – 19,9 – 1 балл

20 –29,9  – 2 балла

30 –39,9  – 3 балла

40 –49,9  – 4 балла

50 –59,9  – 5 баллов

60 –69,9  – 6 баллов

70 –79,9  – 7баллов

80 –89,9  – 8 баллов

90 – 99,9  – 9 баллов

100 – 10 баллов


(стационарные учреждения)

	№
	Критерий
	Показатели
	Кратность изучения/опроса
	Методика расчета показателей
	Рейтинг

	
	
	
	
	
	

	1.
	Открытость и доступность информации об организации
	- Уровень рейтинга на сайте www.bus.gov.ru (от 0 до 1) 
	1 раз в год
	Официальный сайт www.bus.gov.ru
(значение от 0 до 1)
	0 – 0,09 – 0 баллов

0,1-0,29 – 1 балла

0,3 –0,49 –2 балла

0,5 –0,69 – 3баллов

0,7 – 0,79 – 4баллов

0,8 – 0,89 – 5 баллов

0,9 – 0,99 – 6 баллов

1 – 7 баллов

	
	
	полнота, актуальность и понятность информации об организации, размещаемой на официальном сайте 
	1 раз в год
	Анализ сайтов
	От 1 до 7 баллов

	
	
	наличие и доступность способов обратной связи с получателями социальных услуг 
	1 раз в год
	Анализ сайтов
	От 1 до 8 баллов

	
	
	- доля лиц*, считающих информирование о работе учреждения и порядке предоставления социальных услуг достаточным от числа опрошенных о работе учреждения 
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, считающих информирование о работе учреждения и порядке предоставления социальных услуг достаточным *100/ количество опрошенных о работе учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	2.
	Комфортность условий и доступность получения услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья
	- доля клиентов**, считающих условия оказания услуг комфортными от числа опрошенных клиентов** учреждения 
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество клиентов**, считающих условия оказания услуг комфортными*100/ количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	
	
	степень выполнения условий доступности для инвалидов (в том числе детей-инвалидов) и других лиц, учитывающих ограничения их жизнедеятельности при предоставлении социальных услуг в организациях (баллы);
	1 раз в год
	Невключенное наблюдение
	от 1 до 10 баллов

	
	
	доля получателей услуг, удовлетворенных условиями проживания в одно-, двух-, трех- или четырехместных жилых комнатах стационарных организаций социального обслуживания (%)
	1 раз в год
	Опрос граждан-получателей социальных услуг 
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  – 1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5 баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –89,9  – 7 баллов

90 – 99,9  – 8 баллов

100 – 9 баллов

	
	
	- доля клиентов**, считающих условия оказания услуг доступными от числа опрошенных клиентов** учреждения 
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество клиентов**, считающих условия оказания услуг доступными *100/ количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	
	
	- доля персонала, считающего оказание услуг доступным, от числа опрошенного персонала учреждения 
	1 раз в год
	Метод – анкетирование персонала

Показатель  = количество клиентов**, удовлетворенных качеством оказания услуг в учреждении *100 / количество опрошенного персонала учреждения

(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

	3.
	Время ожидания в очереди при получении услуги
	- доля клиентов**, оценивающих время ожидания в очереди при получении социальных услуг как незначительное, от числа опрошенных клиентов** учреждения 
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество клиентов**, оценивающих время ожидания в очереди при получении социальных услуг как незначительное, *100/ количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	
	
	среднее время ожидания получения услуг в организации социального обслуживания (дн.)
	1 раз в год
	Опрос граждан
	от 1 до 7 баллов

	4.
	Доброжелательность, вежливость и компетентность работников организации
	- доля клиентов, считающих персонал, оказывающий услуги, компетентным от числа опрошенных клиентов учреждения 
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество клиентов**, считающих персонал, оказывающий услуги, компетентным *100 / количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  – 1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5 баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –89,9  – 7 баллов

90 – 99,9  – 8 баллов

100 – 9 баллов

	
	
	- доля клиентов, считающих, что услуги оказываются персоналом в доброжелательной и вежливой форме от числа опрошенных клиентов учреждения 
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество клиентов**, считающих, что услуги оказываются персоналом в доброжелательной и вежливой форме *100 / количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  – 1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5 баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –89,9  – 7 баллов

90 – 99,9  – 8 баллов

100 – 9 баллов

	5.
	Удовлетворенность получателей социальных услуг качеством обслуживания в организации
	- доля клиентов, удовлетворенных качеством оказания услуг в учреждении от числа опрошенных клиентов учреждения 
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель = количество клиентов**, удовлетворенных качеством оказания услуг в учреждении *100 / количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 – 19,9 – 1 балл

20 –29,9  – 2 балла

30 –39,9  – 3 балла

40 –49,9  – 4 балла

50 –59,9  – 5 баллов

60 –69,9  – 6 баллов

70 –79,9  – 7баллов

80 –89,9  – 8 баллов

90 – 99,9  – 9 баллов

100 – 10 баллов

	
	
	доля получателей социальных услуг, охваченных социальными услугами в соответствии с индивидуальными программами реабилитации, от общего числа получателей услуг, имеющих индивидуальные программы реабилитации (%)
	1 раз в год
	Официальная статистика
	0 –9 – 0 баллов

10 – 19,9 – 1 балл

20 –29,9  – 2 балла

30 –39,9  – 3 балла

40 –49,9  – 4 балла

50 –59,9  – 5 баллов

60 –69,9  – 6 баллов

70 –79,9  – 7баллов

80 –89,9  – 8 баллов

90 – 99,9  – 9 баллов

100 – 10 баллов

	
	
	доля получателей услуг, которые готовы рекомендовать организацию социального обслуживания друзьям, родственникам, знакомым (%)
	1 раз в год
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	
	
	доля получателей удовлетворенных качеством питания (%);
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель = количество клиентов**, удовлетворенных качеством питания в учреждении *100 / количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  – 1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5 баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –89,9  – 7 баллов

90 – 99,9  – 8 баллов

100 – 9 баллов

	
	
	доля получателей удовлетворенных качеством проводимых мероприятий, имеющих групповой характер  (оздоровительных, досуговых, профилактических и пр.) (%)
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество клиентов**, удовлетворенных качеством проводимых мероприятий в учреждении *100 / количество опрошенных клиентов** учреждения
(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	
	
	материально-техническое обеспечение учреждения(баллы)
	1 раз в год
	Метод анализа документации
	от 1 до 5 (баллы)

	
	
	- число обоснованных жалоб на 100 клиентов 
	1 раз в год
	Показатель  = количество обоснованных жалоб на работу учреждения/ 100/ общее количество клиентов учреждения
(значение от 0 и выше)
	0,1 и более – 0 баллов

0,09 - 0,08- 1 балл

0,07 - 2 балла

0,06 - 3 балла

0,05 - 4 баллов

0,04 - 5 баллов

0,03 - 6 баллов

0,01 –0,02 - 7 баллов

0 – 8 баллов

	
	
	- Доля персонала, которая удовлетворена условиями работы по оказанию услуг в учреждении от числа опрошенного персонала учреждения 


	1 раз в год
	Метод – анкетирование персонала

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

(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
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	ценовая доступность получения платных услуг;

	доля получателей, считающих цены приемлемыми и доступными для получения социальной усуги, от числа опрошенных (%)
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель = количество клиентов**, считающих цены приемлемыми *100 / количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 – 19,9 – 1 балл

20 –29,9  – 2 балла

30 –39,9  – 3 балла

40 –49,9  – 4 балла

50 –59,9  – 5 баллов

60 –69,9  – 6 баллов

70 –79,9  – 7баллов

80 –89,9  – 8 баллов

90 – 99,9  – 9 баллов

100 – 10 баллов


Расчет оценки качества работы организаций  культуры 
(Максимальное количество баллов-…)

	№
	Критерий
	Показатели
	Кратность изучения/опроса
	Методика расчета показателей
	Рейтинг

	
	
	
	
	
	

	1.
	Открытость и доступность информации об организации
	- Уровень рейтинга на сайте www.bus.gov.ru (от 0 до 1) 
	1 раз в год
	Официальный сайт www.bus.gov.ru
(значение от 0 до 1)
	0 – 0,09 – 0 баллов

0,1-0,29 – 1 балла

0,3 –0,49 –2 балла

0,5 –0,69 – 3баллов

0,7 – 0,79 – 4баллов

0,8 – 0,89 – 5 баллов

0,9 – 0,99 – 6 баллов

1 – 7 баллов

	
	
	полнота, актуальность и понятность информации об организации, размещаемой на официальном сайте 
	1 раз в год
	Анализ сайтов
	От 1 до 7 баллов

	
	
	наличие и доступность способов обратной связи с получателями социальных услуг 
	1 раз в год
	Анализ сайтов
	От 1 до 8 баллов

	
	
	- доля лиц*, считающих информирование о работе учреждения и порядке предоставления социальных услуг достаточным от числа опрошенных о работе учреждения 
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, считающих информирование о работе учреждения и порядке предоставления социальных услуг достаточным *100/ количество опрошенных о работе учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	2.
	Комфортность условий и доступность получения услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья
	- доля клиентов**, считающих условия оказания услуг комфортными от числа опрошенных клиентов** учреждения 
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество клиентов**, считающих условия оказания услуг комфортными*100/ количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	
	
	степень выполнения условий доступности для инвалидов (в том числе детей-инвалидов) и других лиц, учитывающих ограничения их жизнедеятельности при предоставлении социальных услуг в организациях (баллы);
	1 раз в год
	Невключенное наблюдение
	от 1 до 10 баллов

	
	
	доля получателей удовлетворенных условиями (помещение, имеющееся оборудование, мебель, мягкий инвентарь, хранение личных вещей и т.п.) предоставления социальных услуг (%)
	1 раз в год
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	
	
	- доля клиентов**, считающих условия оказания услуг доступными от числа опрошенных клиентов** учреждения 
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество клиентов**, считающих условия оказания услуг доступными *100/ количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	
	
	- доля персонала, считающего оказание услуг доступным, от числа опрошенного персонала учреждения 
	1 раз в год
	Метод – анкетирование персонала

Показатель  = количество клиентов**, удовлетворенных качеством оказания услуг в учреждении *100 / количество опрошенного персонала учреждения

(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

	3.
	Время ожидания в очереди при получении услуги
	- доля клиентов**, оценивающих время ожидания в очереди при получении социальных услуг как незначительное, от числа опрошенных клиентов** учреждения 
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество клиентов**, оценивающих время ожидания в очереди при получении социальных услуг как незначительное, *100/ количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	
	
	среднее время ожидания получения услуг в организации социального обслуживания (дн.)
	1 раз в год
	Опрос граждан
	от 1 до 7 баллов

	4.
	Доброжелательность, вежливость и компетентность работников организации
	- доля клиентов, считающих персонал, оказывающий услуги, компетентным от числа опрошенных клиентов учреждения 
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество клиентов**, считающих персонал, оказывающий услуги, компетентным *100 / количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  – 1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5 баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –89,9  – 7 баллов

90 – 99,9  – 8 баллов

100 – 9 баллов

	
	
	- доля клиентов, считающих, что услуги оказываются персоналом в доброжелательной и вежливой форме от числа опрошенных клиентов учреждения 
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество клиентов**, считающих, что услуги оказываются персоналом в доброжелательной и вежливой форме *100 / количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  – 1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5 баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –89,9  – 7 баллов

90 – 99,9  – 8 баллов

100 – 9 баллов

	5.
	Удовлетворенность получателей социальных услуг качеством обслуживания в организации
	- доля клиентов, удовлетворенных качеством оказания услуг в учреждении от числа опрошенных клиентов учреждения 
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель = количество клиентов**, удовлетворенных качеством оказания услуг в учреждении *100 / количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 – 19,9 – 1 балл

20 –29,9  – 2 балла

30 –39,9  – 3 балла

40 –49,9  – 4 балла

50 –59,9  – 5 баллов

60 –69,9  – 6 баллов

70 –79,9  – 7баллов

80 –89,9  – 8 баллов

90 – 99,9  – 9 баллов

100 – 10 баллов

	
	
	доля получателей социальных услуг, охваченных социальными услугами в соответствии с индивидуальными программами реабилитации, от общего числа получателей услуг, имеющих индивидуальные программы реабилитации (%)
	1 раз в год
	Официальная статистика
	0 –9 – 0 баллов

10 – 19,9 – 1 балл

20 –29,9  – 2 балла

30 –39,9  – 3 балла

40 –49,9  – 4 балла

50 –59,9  – 5 баллов

60 –69,9  – 6 баллов

70 –79,9  – 7баллов

80 –89,9  – 8 баллов

90 – 99,9  – 9 баллов

100 – 10 баллов

	
	
	доля получателей услуг, которые готовы рекомендовать организацию социального обслуживания друзьям, родственникам, знакомым (%)
	1 раз в год
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	
	
	доля получателей удовлетворенных качеством проводимых мероприятий, имеющих групповой характер  (оздоровительных, досуговых, профилактических и пр.) (%)
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество клиентов**, удовлетворенных качеством проводимых мероприятий в учреждении *100 / количество опрошенных клиентов** учреждения
(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	
	
	материально-техническое обеспечение учреждения(баллы)
	1 раз в год
	Метод анализа документации
	от 1 до 5 (баллы)

	
	
	- число обоснованных жалоб на 100 клиентов 
	1 раз в год
	Показатель  = количество обоснованных жалоб на работу учреждения/ 100/ общее количество клиентов учреждения
(значение от 0 и выше)
	0,1 и более – 0 баллов

0,09 - 0,08- 1 балл

0,07 - 2 балла

0,06 - 3 балла

0,05 - 4 баллов

0,04 - 5 баллов

0,03 - 6 баллов

0,01 –0,02 - 7 баллов

0 – 8 баллов

	
	
	- Доля персонала, которая удовлетворена условиями работы по оказанию услуг в учреждении от числа опрошенного персонала учреждения 


	1 раз в год
	Метод – анкетирование персонала

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

(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

	6
	ценовая доступность получения платных услуг;

	доля получателей, считающих цены приемлемыми и доступными для получения социальной усуги, от числа опрошенных (%)
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель = количество клиентов**, считающих цены приемлемыми *100 / количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 – 19,9 – 1 балл

20 –29,9  – 2 балла

30 –39,9  – 3 балла

40 –49,9  – 4 балла

50 –59,9  – 5 баллов

60 –69,9  – 6 баллов

70 –79,9  – 7баллов

80 –89,9  – 8 баллов

90 – 99,9  – 9 баллов

100 – 10 баллов

	7
	режим работы, удобный для посетителей, в том числе в выходные и праздничные дни

	доля получателей, считающих удобным режим работы учреждений культуры, от числа опрошенных посетителей  учреждения культуры (%).

	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель = количество клиентов**, считающих режим работы удобным *100 / количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 – 19,9 – 1 балл

20 –29,9  – 2 балла

30 –39,9  – 3 балла

40 –49,9  – 4 балла

50 –59,9  – 5 баллов

60 –69,9  – 6 баллов

70 –79,9  – 7баллов

80 –89,9  – 8 баллов

90 – 99,9  – 9 баллов

100 – 10 баллов


Расчет оценки качества работы образовательных организаций
(Максимальное количество баллов-…)

Образовательные учреждения

	№
	Критерий
	Показатели
	Кратность изучения/опроса
	Методика расчета показателей
	Рейтинг

	
	
	
	
	
	

	1.
	Открытость и доступность информации об образовательной организации
	- Уровень рейтинга на сайте www.bus.gov.ru (от 0 до 1) 
	1 раз в год
	Официальный сайт www.bus.gov.ru
(значение от 0 до 1)
	0 – 0,09 – 0 баллов

0,1-0,29 – 1 балла

0,3 –0,49 –2 балла

0,5 –0,69 – 3баллов

0,7 – 0,79 – 4баллов

0,8 – 0,89 – 5 баллов

0,9 – 0,99 – 6 баллов

1 – 7 баллов

	
	
	полнота, актуальность и понятность информации об организации, размещаемой на официальном сайте 
	1 раз в год
	Анализ сайтов
	От 1 до 7 баллов

	
	
	наличие и доступность способов обратной связи с получателями социальных услуг 
	1 раз в год
	Анализ сайтов
	От 1 до 8 баллов

	
	
	- доля лиц, считающих информирование о работе образовательной организации и порядке предоставления образовательных услуг достаточным от числа опрошенных о работе образовательной организации
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, считающих информирование о работе образовательной организации и порядке предоставления образовательных услуг достаточным *100/ количество опрошенных о работе образовательной организации

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	2.
	Комфортность условий и доступность получения образовательных услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья
	доля потребителей образовательных услуг, считающих условия оказания услуг комфортными от числа опрошенных потребителей услуг образовательной организации
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество потребителей образовательных услуг, считающих условия оказания образовательных услуг комфортными*100/ количество опрошенных потребителей услуг образовательной организации (значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	
	
	степень выполнения условий доступности для инвалидов (в том числе детей-инвалидов) и других лиц, учитывающих ограничения их жизнедеятельности при предоставлении социальных услуг в организациях (баллы);
	1 раз в год
	Невключенное наблюдение
	от 1 до 10 баллов

	
	
	доля потребителей образовательных услуг удовлетворенных условиями (помещение, имеющееся оборудование, мебель, мягкий инвентарь, хранение личных вещей и т.п.) предоставления социальных услуг (%)
	1 раз в год
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	
	
	- доля потребителей образовательных услуг, считающих условия оказания услуг доступными от числа опрошенных потребителей услуг образовательной организации
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество потребителей образовательных услуг, считающих условия оказания услуг доступными *100/ количество опрошенных потребителей услуг образовательной организации (значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	
	
	- доля работников образовательной организации, считающей оказание услуг доступным, от числа опрошенных работников образовательной организации


	1 раз в год
	Метод – анкетирование персонала

Показатель  = количество работников образовательной организации, удовлетворенных качеством оказания услуг в образовательной организации *100 / количество опрошенных работников образовательной 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

	
	
	материально-техническое и учебно-методическое обеспечение учреждения
	1 раз в год
	Метод анализа документации
	от 1 до 5 (баллы)

	3.
	Доброжелательность, вежливость и компетентность работников образовательной организации
	- доля потребителей образовательной услуги, считающих работников организации компетентными,  от числа опрошенных потребителей услуг образовательной организации


	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество потребителей образовательных услуг, считающих работников образовательной организации, компетентным *100 / количество опрошенных потребителей услуг образовательной организации

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  – 1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5 баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –89,9  – 7 баллов

90 – 99,9  – 8 баллов

100 – 9 баллов

	
	
	- доля потребителей образовательной услуги, считающих, что услуги оказываются работниками организации в доброжелательной и вежливой форме от числа опрошенных потребителей услуг образовательной организации
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество потребителей образовательных услуг, считающих, что услуги оказываются работниками образовательной организации в доброжелательной и вежливой форме *100 / количество опрошенных потребителей услуг образовательной организации

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  – 1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5 баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –89,9  – 7 баллов

90 – 99,9  – 8 баллов

100 – 9 баллов

	4.
	Удовлетворенность получателей образовательных услуг качеством оказания услуг в образовательной организации
	- доля потребителей образовательной услуги, удовлетворенных качеством оказания услуг в образовательной организации от числа опрошенных потребителей услуг образовательной организации
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель = количество потребителей образовательной услуги, удовлетворенных качеством оказания услуг в образовательной организации *100 / количество опрошенных потребителей услуг образовательной организации

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 – 19,9 – 1 балл

20 –29,9  – 2 балла

30 –39,9  – 3 балла

40 –49,9  – 4 балла

50 –59,9  – 5 баллов

60 –69,9  – 6 баллов

70 –79,9  – 7баллов

80 –89,9  – 8 баллов

90 – 99,9  – 9 баллов

100 – 10 баллов

	
	
	доля потребителей образовательной услуги, которые готовы рекомендовать организацию социального обслуживания друзьям, родственникам, знакомым (%)
	1 раз в год
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	
	
	доля получателей удовлетворенных качеством проводимых мероприятий, имеющих групповой характер  (оздоровительных, досуговых, профилактических и пр.) (%)
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество клиентов**, удовлетворенных качеством проводимых мероприятий в учреждении *100 / количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	
	
	- число обоснованных жалоб на 100 клиентов 
	1 раз в год
	Показатель  = количество обоснованных жалоб на работу учреждения/ 100/ общее количество клиентов учреждения

(значение от 0 и выше)
	0,1 и более – 0 баллов

0,09 - 0,08- 1 балл

0,07 - 2 балла

0,06 - 3 балла

0,05 - 4 баллов

0,04 - 5 баллов

0,03 - 6 баллов

0,01 –0,02 - 7 баллов

0 – 8 баллов

	
	
	- доля работников, которая удовлетворена условиями работы по оказанию услуг в образовательной организации от числа опрошенных работников образовательной организации


	1 раз в год
	Метод – анкетирование персонала

Показатель= количество работников образовательной организации, удовлетворенных качеством оказания услуг в учреждении *100 / количество опрошенных работников образовательной 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

	5
	Ценовая доступность получения платных услуг;

	доля получателей, считающих цены приемлемыми и доступными для получения социальной усуги, от числа опрошенных (%)
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель = количество клиентов**, считающих цены приемлемыми *100 / количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 – 19,9 – 1 балл

20 –29,9  – 2 балла

30 –39,9  – 3 балла

40 –49,9  – 4 балла

50 –59,9  – 5 баллов

60 –69,9  – 6 баллов

70 –79,9  – 7баллов

80 –89,9  – 8 баллов

90 – 99,9  – 9 баллов

100 – 10 баллов

	6
	Соответствие деятельности образовательной организации требованиям законодательства в сфере образования
	доля потребителей образовательных услуг, оценивающих деятельность образовательной организации как соответствующую законодательству от числа опрошенных потребителей услуг образовательной организации

(показатель 5)
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель 5 = количество потребителей образовательных услуг, оценивающих деятельность образовательной организации как соответствующую законодательству, *100/ количество опрошенных потребителей услуг образовательной организации

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 – 19,9 – 1 балл

20 –29,9  – 2 балла

30 –39,9  – 3 балла

40 –49,9  – 4 балла

50 –59,9  – 5 баллов

60 –69,9  – 6 баллов

70 –79,9  – 7баллов

80 –89,9  – 8 баллов

90 – 99,9  – 9 баллов

100 – 10 баллов

	
	
	укомплектованность образовательного учреждения педагогическими кадрами и работниками учебно-вспомогательного персонала, соответствие квалификации работников учреждения занимаемым должностям (баллы);
	1 раз в год
	Официальная статистика
	От 1 до 5 баллов

	
	
	успешности итоговой аттестации выпускников, в том числе в форме ЕГЭ, промежуточной внутришкольной аттестации (в том числе с помощью накопительных оценок в форме портфолио), единого муниципального тестирования, международного тестирования ПИЗА и др. (баллы);
	1 раз в год
	Официальная статистика
	От 1 до 5 баллов

	
	
	доля обучающихся победителей и призеров олимпиад и конкурсов, проводимых на муниципальном, региональном, федеральном, международном уровнях (%);
	1 раз в год
	Официальная статистика
	От 1 до 5 баллов

	
	
	количество правонарушений среди обучающихся (баллы);
	1 раз в год
	Официальная статистика
	От 1 до 5 баллов

	
	
	сохранение и укрепление психического и физического здоровья школьников (баллы);
	1 раз в год
	Официальная статистика
	От 1 до 5 баллов

	
	
	доля обучающихся, проявляющих социальную и творческую активность, подтверждаемую участием в различных акциях социального характера, работе общественных организаций, в организации различных проектов (%);
	1 раз в год
	Официальная статистика
	От 1 до 5 баллов

	
	
	наличие у родителей и обучающихся возможностей для выбора образовательной программы (баллы);
	1 раз в год
	Официальная статистика
	От 1 до 5 баллов

	
	
	реализация программ углубленного изучения отдельных предметов (баллы);
	1 раз в год
	Официальная статистика
	От 1 до 5 баллов

	
	
	организация обучения по программам для детей с особыми образовательными потребностями (баллы);
	1 раз в год
	Официальная статистика
	От 1 до 5 баллов

	
	
	наличие в образовательных учреждениях открытых и прозрачных процедур зачисления на все ступени образования, с учетом имеющегося количества мест (баллы);
	1 раз в год
	Официальная статистика
	От 1 до 5 баллов

	
	
	наличие доступных дополнительных образовательных услуг (баллы).
	1 раз в год
	Официальная статистика
	От 1 до 5 баллов


Учреждения дополнительного образования

	№
	Критерий
	Показатели
	Кратность изучения/опроса
	Методика расчета показателей
	Рейтинг

	
	
	
	
	
	

	1.
	Открытость и доступность информации об образовательной организации
	- Уровень рейтинга на сайте www.bus.gov.ru (от 0 до 1) 
	1 раз в год
	Официальный сайт www.bus.gov.ru
(значение от 0 до 1)
	0 – 0,09 – 0 баллов

0,1-0,29 – 1 балла

0,3 –0,49 –2 балла

0,5 –0,69 – 3 балла

0,7 – 0,79 – 4баллов

0,8 – 0,89 – 5 баллов

0,9 – 0,99 – 6 баллов

1 – 7 баллов

	
	
	полнота, актуальность и понятность информации об организации, размещаемой на официальном сайте 
	1 раз в год
	Анализ сайтов
	От 1 до 7 баллов

	
	
	наличие и доступность способов обратной связи с получателями социальных услуг 
	1 раз в год
	Анализ сайтов
	От 1 до 8 баллов

	
	
	- доля лиц, считающих информирование о работе образовательной организации и порядке предоставления образовательных услуг достаточным от числа опрошенных о работе образовательной организации
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, считающих информирование о работе образовательной организации и порядке предоставления образовательных услуг достаточным *100/ количество опрошенных о работе образовательной организации

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	2.
	Комфортность условий и доступность получения образовательных услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья
	доля потребителей образовательных услуг, считающих условия оказания услуг комфортными от числа опрошенных потребителей услуг образовательной организации
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество потребителей образовательных услуг, считающих условия оказания образовательных услуг комфортными*100/ количество опрошенных потребителей услуг образовательной организации (значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	
	
	степень выполнения условий доступности для инвалидов (в том числе детей-инвалидов) и других лиц, учитывающих ограничения их жизнедеятельности при предоставлении социальных услуг в организациях (баллы);
	1 раз в год
	Невключенное наблюдение
	от 1 до 10 баллов

	
	
	доля потребителей образовательных услуг удовлетворенных условиями (помещение, имеющееся оборудование, мебель, мягкий инвентарь, хранение личных вещей и т.п.) предоставления социальных услуг (%)
	1 раз в год
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	
	
	- доля потребителей образовательных услуг, считающих условия оказания услуг доступными от числа опрошенных потребителей услуг образовательной организации
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество потребителей образовательных услуг, считающих условия оказания услуг доступными *100/ количество опрошенных потребителей услуг образовательной организации (значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	
	
	- доля работников образовательной организации, считающей оказание услуг доступным, от числа опрошенных работников образовательной организации


	1 раз в год
	Метод – анкетирование персонала

Показатель  = количество работников образовательной организации, удовлетворенных качеством оказания услуг в образовательной организации *100 / количество опрошенных работников образовательной 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

	
	
	материально-техническое и учебно-методическое обеспечение учреждения
	1 раз в год
	Метод анализа документации
	от 1 до 5 (баллы)

	3.
	Доброжелательность, вежливость и компетентность работников образовательной организации
	- доля потребителей образовательной услуги, считающих работников организации компетентными,  от числа опрошенных потребителей услуг образовательной организации


	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество потребителей образовательных услуг, считающих работников образовательной организации, компетентным *100 / количество опрошенных потребителей услуг образовательной организации

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  – 1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5 баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –89,9  – 7 баллов

90 – 99,9  – 8 баллов

100 – 9 баллов

	
	
	- доля потребителей образовательной услуги, считающих, что услуги оказываются работниками организации в доброжелательной и вежливой форме от числа опрошенных потребителей услуг образовательной организации
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество потребителей образовательных услуг, считающих, что услуги оказываются работниками образовательной организации в доброжелательной и вежливой форме *100 / количество опрошенных потребителей услуг образовательной организации

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  – 1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5 баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –89,9  – 7 баллов

90 – 99,9  – 8 баллов

100 – 9 баллов

	4.
	Удовлетворенность получателей образовательных услуг качеством оказания услуг в образовательной организации
	- доля потребителей образовательной услуги, удовлетворенных качеством оказания услуг в образовательной организации от числа опрошенных потребителей услуг образовательной организации
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель = количество потребителей образовательной услуги, удовлетворенных качеством оказания услуг в образовательной организации *100 / количество опрошенных потребителей услуг образовательной организации

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 – 19,9 – 1 балл

20 –29,9  – 2 балла

30 –39,9  – 3 балла

40 –49,9  – 4 балла

50 –59,9  – 5 баллов

60 –69,9  – 6 баллов

70 –79,9  – 7баллов

80 –89,9  – 8 баллов

90 – 99,9  – 9 баллов

100 – 10 баллов

	
	
	доля потребителей образовательной услуги, которые готовы рекомендовать организацию социального обслуживания друзьям, родственникам, знакомым (%)
	1 раз в год
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	
	
	доля получателей удовлетворенных качеством проводимых мероприятий, имеющих групповой характер  (оздоровительных, досуговых, профилактических и пр.) (%)
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество клиентов**, удовлетворенных качеством проводимых мероприятий в учреждении *100 / количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	
	
	- число обоснованных жалоб на 100 клиентов 
	1 раз в год
	Показатель  = количество обоснованных жалоб на работу учреждения/ 100/ общее количество клиентов учреждения

(значение от 0 и выше)
	0,1 и более – 0 баллов

0,09 - 0,08- 1 балл

0,07 - 2 балла

0,06 - 3 балла

0,05 - 4 баллов

0,04 - 5 баллов

0,03 - 6 баллов

0,01 –0,02 - 7 баллов

0 – 8 баллов

	
	
	- доля работников, которая удовлетворена условиями работы по оказанию услуг в образовательной организации от числа опрошенных работников образовательной организации


	1 раз в год
	Метод – анкетирование персонала

Показатель= количество работников образовательной организации, удовлетворенных качеством оказания услуг в учреждении *100 / количество опрошенных работников образовательной 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

	5
	ценовая доступность получения платных услуг;

	доля получателей, считающих цены приемлемыми и доступными для получения социальной усуги, от числа опрошенных (%)
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель = количество клиентов**, считающих цены приемлемыми *100 / количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 – 19,9 – 1 балл

20 –29,9  – 2 балла

30 –39,9  – 3 балла

40 –49,9  – 4 балла

50 –59,9  – 5 баллов

60 –69,9  – 6 баллов

70 –79,9  – 7баллов

80 –89,9  – 8 баллов

90 – 99,9  – 9 баллов

100 – 10 баллов

	6
	Соответствие деятельности образовательной организации требованиям законодательства в сфере образования
	доля потребителей образовательных услуг, оценивающих деятельность образовательной организации как соответствующую законодательству от числа опрошенных потребителей услуг образовательной организации

(показатель 5)
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель 5 = количество потребителей образовательных услуг, оценивающих деятельность образовательной организации как соответствующую законодательству, *100/ количество опрошенных потребителей услуг образовательной организации

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 – 19,9 – 1 балл

20 –29,9  – 2 балла

30 –39,9  – 3 балла

40 –49,9  – 4 балла

50 –59,9  – 5 баллов

60 –69,9  – 6 баллов

70 –79,9  – 7баллов

80 –89,9  – 8 баллов

90 – 99,9  – 9 баллов

100 – 10 баллов

	
	
	укомплектованность образовательного учреждения педагогическими кадрами и работниками учебно-вспомогательного персонала, соответствие квалификации работников учреждения занимаемым должностям (баллы);
	1 раз в год
	Официальная статистика
	От 1 до 5 баллов

	
	
	доля обучающихся победителей и призеров олимпиад и конкурсов, проводимых на муниципальном, региональном, федеральном, международном уровнях (%);
	1 раз в год
	Официальная статистика
	От 1 до 5 баллов

	
	
	сохранение и укрепление психического и физического здоровья школьников (баллы);
	1 раз в год
	Официальная статистика
	От 1 до 5 баллов

	
	
	доля обучающихся, проявляющих социальную и творческую активность, подтверждаемую участием в различных акциях социального характера, работе общественных организаций, в организации различных проектов (%);
	1 раз в год
	Официальная статистика
	От 1 до 5 баллов

	
	
	наличие у родителей и обучающихся возможностей для выбора образовательной программы (баллы);
	1 раз в год
	Официальная статистика
	От 1 до 5 баллов

	
	
	организация обучения по программам для детей с особыми образовательными потребностями (баллы);


	1 раз в год
	Официальная статистика
	От 1 до 5 баллов

	
	
	наличие в образовательных учреждениях открытых и прозрачных процедур зачисления на все ступени образования, с учетом имеющегося количества мест (баллы);
	1 раз в год
	Официальная статистика
	От 1 до 5 баллов


Расчет оценки качества работы организаций физической культы и спорта (Максимальное количество баллов-…)

	№
	Критерий
	Показатели
	Кратность изучения/опроса
	Методика расчета показателей
	Рейтинг

	
	
	
	
	
	

	1.
	Открытость и доступность информации об организации
	- Уровень рейтинга на сайте www.bus.gov.ru (от 0 до 1) 
	1 раз в год
	Официальный сайт www.bus.gov.ru
(значение от 0 до 1)
	0 – 0,09 – 0 баллов

0,1-0,29 – 1 балла

0,3 –0,49 –2 балла

0,5 –0,69 – 3баллов

0,7 – 0,79 – 4баллов

0,8 – 0,89 – 5 баллов

0,9 – 0,99 – 6 баллов

1 – 7 баллов

	
	
	полнота, актуальность и понятность информации об организации, размещаемой на официальном сайте 
	1 раз в год
	Анализ сайтов
	От 1 до 7 баллов

	
	
	наличие и доступность способов обратной связи с получателями социальных услуг 
	1 раз в год
	Анализ сайтов
	От 1 до 8 баллов

	
	
	- доля лиц*, считающих информирование о работе учреждения и порядке предоставления социальных услуг достаточным от числа опрошенных о работе учреждения 
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель = количество лиц, считающих информирование о работе учреждения и порядке предоставления социальных услуг достаточным *100/ количество опрошенных о работе учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	2.
	Комфортность условий и доступность получения услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья
	- доля клиентов**, считающих условия оказания услуг комфортными от числа опрошенных клиентов** учреждения 
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество клиентов**, считающих условия оказания услуг комфортными*100/ количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	
	
	степень выполнения условий доступности для инвалидов (в том числе детей-инвалидов) и других лиц, учитывающих ограничения их жизнедеятельности при предоставлении социальных услуг в организациях (баллы);
	1 раз в год
	Невключенное наблюдение
	от 1 до 10 баллов

	
	
	доля получателей удовлетворенных условиями (помещение, имеющееся оборудование, мебель, мягкий инвентарь, хранение личных вещей и т.п.) предоставления социальных услуг (%)
	1 раз в год
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	
	
	- доля клиентов**, считающих условия оказания услуг доступными от числа опрошенных клиентов** учреждения 
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество клиентов**, считающих условия оказания услуг доступными *100/ количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	
	
	- доля персонала, считающего оказание услуг доступным, от числа опрошенного персонала учреждения 
	1 раз в год
	Метод – анкетирование персонала

Показатель  = количество клиентов**, удовлетворенных качеством оказания услуг в учреждении *100 / количество опрошенного персонала учреждения

(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

	
	
	доля денежных средств, потраченных на материально-техническое обеспечение учреждения, от общих расходов на содержание спорт школы
	1 раз в год
	Официальная статистика (расчет по формуле)
	0 –9 – 0 баллов

10 – 19,9 – 1 балл

20 –29,9  – 2 балла

30 –39,9  – 3 балла

40 –49,9  – 4 балла

50 –59,9  – 5 баллов

60 –69,9  – 6 баллов

70 –79,9  – 7баллов

80 –89,9  – 8 баллов

90 – 99,9  – 9 баллов

100 – 10 баллов

	3.
	Доброжелательность, вежливость и компетентность работников организации
	- доля клиентов, считающих персонал, оказывающий услуги, компетентным от числа опрошенных клиентов учреждения 
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество клиентов**, считающих персонал, оказывающий услуги, компетентным *100 / количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  – 1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5 баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –89,9  – 7 баллов

90 – 99,9  – 8 баллов

100 – 9 баллов

	
	
	- доля клиентов, считающих, что услуги оказываются персоналом в доброжелательной и вежливой форме от числа опрошенных клиентов учреждения
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество клиентов**, считающих, что услуги оказываются персоналом в доброжелательной и вежливой форме *100 / количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  – 1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5 баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –89,9  – 7 баллов

90 – 99,9  – 8 баллов

100 – 9 баллов

	
	
	доля штатных тренеров-преподавателей и инструкторов, имеющих первую или высшую квалификационную категорию, от общего количества штатных тренеров-преподавателей и инструкторов
	1 раз в год
	Официальная статистика (расчет по формуле)
	0 –9 – 0 баллов

10 – 19,9 – 1 балл

20 –29,9  – 2 балла

30 –39,9  – 3 балла

40 –49,9  – 4 балла

50 –59,9  – 5 баллов

60 –69,9  – 6 баллов

70 –79,9  – 7баллов

80 –89,9  – 8 баллов

90 – 99,9  – 9 баллов

100 – 10 баллов

	4.
	Удовлетворенность получателей социальных услуг качеством обслуживания в организации
	- доля клиентов, удовлетворенных качеством оказания услуг в учреждении от числа опрошенных клиентов учреждения 
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель = количество клиентов**, удовлетворенных качеством оказания услуг в учреждении *100 / количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 – 19,9 – 1 балл

20 –29,9  – 2 балла

30 –39,9  – 3 балла

40 –49,9  – 4 балла

50 –59,9  – 5 баллов

60 –69,9  – 6 баллов

70 –79,9  – 7баллов

80 –89,9  – 8 баллов

90 – 99,9  – 9 баллов

100 – 10 баллов

	
	
	доля получателей услуг, которые готовы рекомендовать организацию социального обслуживания друзьям, родственникам, знакомым (%)
	1 раз в год
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	
	
	доля получателей удовлетворенных качеством проводимых мероприятий, имеющих групповой характер  (оздоровительных, досуговых, профилактических и пр.) (%)
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель  = количество клиентов**, удовлетворенных качеством проводимых мероприятий в учреждении *100 / количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 –29,9  –1 балла

30 –39,9  – 2 балла

40 –49,9  – 3 балла

50 –59,9  – 4 баллов

60 –69,9  – 5баллов

70 –79,9  – 6баллов

80 –99,9  – 7 баллов

100 – 8 баллов

	
	
	- число обоснованных жалоб на 100 клиентов 
	1 раз в год
	Показатель  = количество обоснованных жалоб на работу учреждения/ 100/ общее количество клиентов учреждения

(значение от 0 и выше)
	0,1 и более – 0 баллов

0,09 - 0,08- 1 балл

0,07 - 2 балла

0,06 - 3 балла

0,05 - 4 баллов

0,04 - 5 баллов

0,03 - 6 баллов

0,01 –0,02 - 7 баллов

0 – 8 баллов

	
	
	- Доля персонала, которая удовлетворена условиями работы по оказанию услуг в учреждении от числа опрошенного персонала учреждения 


	1 раз в год
	Метод – анкетирование персонала

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

(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

	5
	результативность предосталения социальных услуг


	Количество зарегистрированных случаев травматизма (единиц случаев)

	1 раз в год
	Официальная статистика (расчет по формуле)
	

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


	1 раз в год
	Официальная статистика (расчет по формуле)
	

	6
	ценовая доступность получения платных услуг;

	доля получателей, считающих цены приемлемыми и доступными для получения социальной усуги, от числа опрошенных (%)
	1 раз в год
	Метод - анкетирование

Показатель = количество клиентов**, считающих цены приемлемыми *100 / количество опрошенных клиентов** учреждения

(значение от 0 до 100%)
	0 –9 – 0 баллов

10 – 19,9 – 1 балл

20 –29,9  – 2 балла

30 –39,9  – 3 балла

40 –49,9  – 4 балла

50 –59,9  – 5 баллов

60 –69,9  – 6 баллов

70 –79,9  – 7баллов

80 –89,9  – 8 баллов

90 – 99,9  – 9 баллов

100 – 10 баллов


Расчет оценки качества работы медицинских организаций (амбулаторные условия) (Максимальное количество баллов-…)

	Наименование показателя 
	Источник информации
	Значимость показателя 
	Баллы  (макс=5)

	1. Открытость и доступность информации о медицинской организации
	

	1)    уровень рейтинга на сайте www.bus.gov.ru (от 0 до 1)
	www.bus.gov.ru
	
	2

	2)  полнота, актуальность и понятность информации о медицинской организации, размещаемой на официальном сайте (балл)
	Анализ сайтов
	
	2

	3)    наличие и доступность способов обратной связи с потребителями  услуг в сфере здравоохранения (балл)
	Анализ сайтов
	
	3

	4)    доля пациентов, считающих информирование о работе медицинской организации и порядке предоставления услуг в сфере здравоохранения достаточным (от числа опрошенных, %)
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	
	3

	5) доля пациентов, удовлетворенных качеством и полнотой информации, доступной на официальном сайте медицинской организации (%)
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	
	3

	2. Комфортность условий и доступность получения медицинских услуг, 
                                      в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья
	

	1)   доля пациентов, которые записались на прием у врача при первом обращении в медицинскую организацию (%)
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	
	5

	2)  средняя длительность ожидания посещения врача с момента записи на прием
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	
	4

	3)  доступность записи на прием к врачу по телефону, с использованием сети «Интернет», в регистратуре, посредством личного общения с лечащим врачом
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	
	5

	3.            Время ожидания в очереди при получении медицинской услуг 
	

	1) время ожидания посещения врача в очереди (мин.)
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	
	2

	2) время ожидания плановой госпитализации с момента получения направления на плановую госпитализацию
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	
	3

	3) время ожидания результатов диагностического исследования


	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	
	3

	4. Доброжелательность, вежливость и компетентность работников медицинской организации
	

	1) доля потребителей услуг, которые высоко оценивают доброжелательность, вежливость и внимательность работников медицинских организаций (%)
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	
	4

	2)  доля потребителей услуг, которые высоко оценивают компетентность медицинских работников (%)
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	
	4

	5. Удовлетворенность качеством обслуживания в медицинской организации
	

	1)  удовлетворенность условиями ожидания приема у врача в очереди
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	
	5

	2) доступность получения медицинской помощи на дому
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	
	4

	3) удовлетворенность посещением медицинской организации
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	
	5

	4)  доля пациентов, готовых рекомендовать медицинскую организацию для получения медицинской помощи (%)
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	
	3


Расчет оценки качества работы медицинских организаций (стационарные условия) (Максимальное количество баллов-…)

	Наименование показателя 
	Источник информации
	Значимость показателя
	Баллы (макс=5)

	1. Открытость и доступность информации о медицинской организации
	

	1) уровень рейтинга на сайте www.bus.gov.ru (от 0 до 1)
	www.bus.gov.ru
	
	2

	2)полнота, актуальность и понятность информации о медицинской организации, размещаемой на официальном сайте (балл)
	Анализ сайтов
	
	2

	3) наличие и доступность способов обратной связи с потребителями  услуг в сфере здравоохранения (балл)
	Анализ сайтов
	
	3

	4) доля пациентов, считающих информирование о работе медицинской организации и порядке предоставления услуг в сфере здравоохранения достаточным (от числа опрошенных, %)
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	
	3

	5) доля пациентов, удовлетворенных качеством и полнотой информации, доступной на официальном сайте медицинской организации (%)
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	
	3

	2. Комфортность условий и доступность получения медицинских услуг, 
                                      в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья
	

	1) доля пациентов, у которых не возникла необходимость приобретать лекарственные средства, необходимые для лечения, за свой счет (%)
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	
	4

	2)  доля пациентов, у которых не возникла необходимость оплачивать дополнительные диагностические исследования за свой счет (%)
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	
	4

	3. Время ожидания в очереди при получении медицинской услуги 
	

	1)  время ожидания в приемном отделении (в минутах)
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	
	4

	2) срок ожидания плановой госпитализации  по направлению врачей поликлиник (в днях)
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	
	4

	3) соблюдение назначенного срока плановой госпитализации (в срок, с нарушением срока)
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	
	3

	4. Доброжелательность, вежливость и компетентность работников медицинской организации
	

	1) доля потребителей услуг, которые высоко оценивают доброжелательность, вежливость и внимательность работников медицинских организаций (%)
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	
	4

	2)  доля потребителей услуг, которые высоко оценивают компетентность медицинских работников (%)
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	
	4

	5. Удовлетворенность качеством обслуживания в медицинской организации
	

	1)  доля пациентов, удовлетворенных условиями оказания медицинской помощи (%)
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	
	4

	2)  доля пациентов, готовых рекомендовать медицинскую организацию для получения медицинской помощи (%)
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	
	3

	3) доля пациентов, удовлетворенных продолжительностью, условиями ожидания, отношением персонала больницы в приемном покое (%)
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	
	4

	4) удовлетворенность действиями врачей  и медсестер по обезболиванию
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	
	3

	5) удовлетворенность отношением врачей и медсестер во время пребывания в медицинской организации
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	
	3

	6) доля пациентов, удовлетворенных питанием в медицинской организации (%)
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	
	4

	7) удовлетворенность пребыванием в медицинской организации в ночное время
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	
	3

	8) доля пациентов, удовлетворенных качеством уборки помещений, освещением комнат, температурным режимом (%)
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	
	3

	9) удовлетворенность действиями персонала медицинской организации по уходу
	Опрос граждан-получателей социальных услуг
	
	3


Приложение 7

 к протоколу заседания общественного совета

                  от 27.12.2013г.№2
План-график

    по проведению независимой оценки качества  работы государственных и муниципальных учреждений, оказывающих социальные услуги в сфере образования, культуры, здравоохранения, социального обслуживания, физической культуры и спорта  в Республике Алтай в 2014 году
	№ 
	Наименование 
мероприятия 
	Результат 
	Срок 

реализа-ции 
	Ответственный исполнитель 

	1. Подготовка к проведению независимой оценки качества 

работы учреждений 

	1
	Определение перечня учреждений, оказывающих социальные услуги для проведения независимой оценки качества работы  в сфере образования, культуры, здравоохранения, социального обслуживания, физической культуры и спорта 
	Перечень учреждений, оказывающих социальные услуги  
	15 января 2014 
	Общественный совет 

	2
	Утверждение критериев  и показателей по проведению независимой оценки качества работы государственных и муниципальных учреждений в сфере социального обслуживания, образования, здравоохранения, культуры в 2014 году 
	Перечень показателей и критериев для проведения независимой оценки качества работы учреждений, оказывающих социальные услуги  
	15 января 2014 
	Общественный совет 

	3
	Утверждение форм отчетов советов учреждений на 2014 год 
	Перечень и формы отчетности советов учреждений 
	15 января 2014 
	Общественный совет 

	II. Проведение независимой оценки качества работы учреждений 

	4
	Сбор информации, необходимой для проведения независимой оценки качества работы учреждений 
	Анкетирование, анализ сайтов, документов учреждения 
	Январь – июнь 2014 года 
	Советы учреждений 

	5
	Формирование отчетов советов учреждений и составление предложений по совершенствованию деятельности оцениваемых учреждений 
	Отчеты советов учреждения 
	20 июня 2014 года 
	Советы учреждений 

	6
	Заполнение карт оценки учреждений и предложений по совершенствованию деятельности 
	Карты оценки 
	30 июня 2014 года 
	Общественные советы министерств, ведомств, муниципальных образований 

	7
	Обсуждение итогов мониторинга качества работы учреждений и результатов рейтингов их деятельности. 
Составление предложений по совершенствованию работы  оцениваемых учреждений 
	Предложения 
по улучшению качества работы учреждений 
	По завершению проверки (05 июля 2014) 
	Общественный совет 

	8
	Размещение на официальном сайте Министерства труда и социального развития РА в сети «Интернет»: 
1)  результатов мониторинга и рейтингов; 
2) предложений общественного совета по улучшению качества работы учреждений 
	Информация 
на официальном сайте 
	По завершению проверки (10 июля 2014) 
	Министерство труда и социального развития РА (Уполномоченный орган) 

	III. Применение результатов независимой оценки качества

	9
	Организация рассмотрения предложений министерствами, ведомствами, муниципальными образованиями в Республике Алтай по повышению качества услуг подведомственных учреждений 
	Предложения по оценке качества услуг 
	05 июля 2014 г. 
	Министерства, ведомства, Администрация муниципальных образований в Республике Алтай 

	10
	Разработка и утверждение плана мероприятий по улучшению качества работы учреждения 
	План мероприятий 
	15 июля 2014 г. 
	Учреждения, Министерства, ведомства, Администрация муниципальных образований в Республике Алтай, 

Общественные совет 

	11
	Размещение Плана мероприятий на официальном сайте в сети «Интернет» 
	Информация на официальном сайте 
	20 июля 2014 г. 
	Учреждения, Министерство труда и социального развития РА (Уполномоченный орган), Министерства, ведомства, Администрация муниципальных образований в Республике Алтай 

	Контрольные мероприятия независимой оценки качества 

	Контроль за выполнением Плана мероприятий по повышению качества работы учреждений, оцениваемых в 2013 году 
	Информация о выполнении Плана мероприятий 
	до 20 ноября 2014 г. 
	Общественные советы министерств, ведомств, муниципальных образований 


Приложение 8 
к протоколу заседания общественного совета

                  от 27.12.2013г.№2
Формы отчетов советов учреждений на 2014 год.

Отчет общественного совета учреждения о значениях показателей и их оценке 

(отчет утверждается протоколом совета учреждения)
	Полное название учреждения, номер и дата протокола 

	
	Значение показателя за год
	Количество баллов
	Комментарии о значении показателя

	Показатель 1
	
	
	

	Показатель 2
	
	
	

	Показатель 3
	
	
	

	Показатель 4
	
	
	

	Показатель 5
	
	
	

	Показатель 6
	
	
	

	Показатель 7
	
	
	

	Показатель 8
	
	
	

	Показатель 9
	
	
	

	Показатель 10
	
	
	

	Показатель 11
	
	
	

	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 учреждения, которые не устраивают клиентов и персонал (по данным опроса)

Предложения по улучшению качества работы учреждения

Дата

Подпись председателя Совета

Форма отчета Общественных советов при министерствах, ведомствах, муниципальных образованиях в Республике Алтай

(отчет утверждается протоколом Общественного совета)
за ____________ год

Наименование учреждения __________________________________________________________________

	Наименование показателя
	ФИО члена общ. совета
	ФИО члена общ. совета
	ФИО члена общ. совета
	ФИО члена общ. совета
	ФИО члена общ. совета
	ФИО члена общ. совета
	ФИО члена общ. совета
	ФИО члена общ. совета
	ФИО члена общ. совета
	ФИО члена общ. совета
	ФИО члена общ. совета
	ФИО члена общ. совета
	ФИО члена общ. совета
	Оценка по показателю

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	….
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Подпись члена общественного совета
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	Сумма оценок по показателю


Карта  независимой оценки  

качества работы учреждений, оказывающих социальные услуги ________________________ в Республике Алтай
	Наименование учреждения
	Среднее количество баллов по каждому показателю 

(от 1 до 10 баллов)
	Оценка качества

	
	1
	2
	…
	…
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Предложения по улучшению качества работы учреждения 

Дата

Подпись председателя Общественного совета

Приложение 9

к протоколу заседания общественного совета

                  от 27.12.2013г.№2

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

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


Критерии оценки сайтов учреждений, оказывающих социальные услуги
1. Общая информация об учреждении

1. На сайте указано полное наименование учреждения;

2. На сайте размещены сканы лицензий на виды деятельности; 

3. На сайте размещен логотип; 

4. На сайте представлены документы, регламентирующие деятельность учреждения;

5. Размещена информация о правах клиентов учреждения;

6. Размещены контакты контролирующих организаций;

7. Размещена информация о структуре учреждения;

8. Размещена история учреждения; 

9. Контакты: адрес, телефон, электронная почта, схема как проехать; 

10. Размещен график работы учреждения; 

11. Новостная лента и объявления учреждения находятся в актуальном состоянии;

12. Размещена информация об участии в научной, исследовательской деятельности; 

13. Размещены информационно-аналитические справки, статистические сводки;

14. Размещены фотографии внешнего вида и интерьера учреждения;

15. Размещены ежегодные отчеты о деятельности учреждения;

2. Информация об услугах учреждения 

1. Размещена информация об услугах; 

2. Размещен прейскурант платных услуг учреждения; 

3. Размещен образец договора на оказание платных услуг;

4. Указан список партнеров, с которыми работает учреждение

5. Размещены правила работы и предоставление консультаций по вопросам; 

6. Размещена информация о размещении заказов на поставки товаров, выполнение работ и оказание услуг для нужд учреждения;

3. Информация о специалистах 

1. Страница руководителя - с контактами данными, фото и биографической справкой;

2. Размещен график приема посетителей руководителем;

3. В отношении персонала приведены специальности, ФИО, квалификация, степени;

4. Размещена информация о руководителях подразделений - ФИО, фото, справка;

5. Размещена информация о достижениях кадров;

6. Размещены отзывы клиентов об учреждении; 

7. Размещена информация о вакансиях учреждения;

4. Обратная связь 

1. Размещена форма для подачи электронного запроса на сайте; 

2. На сайте проводятся опросы посетителей;

3. Размещена информация для спонсоров и благотворительных организаций; 

4. Наличие форума пациентов или рубрики вопрос-ответ; 

5. Ссылка на корпоративный блог в соц.сетях;

6. Возможность подписаться на новости, получать адресные рассылки;

7. Размещены ссылки на публикации в СМИ о деятельности учреждения;

5. Дополнительная информация и сервисы

1. Размещена информация о доступности здания  для инвалидов, передвигающихся на колясках (есть ли пандусы, вместительные туалеты и т. п.); 

2. Размещены научно-популярные материалы, статьи;

3. Наличие ссылок на другие интернет-ресурсы; 

4. Возможность оставлять комментарии на сайте;

6. Удобство навигации по сайту

1. Наличие работоспособного поиска по сайту; 

2. Наличие карты сайта; 

3. Заголовки страниц соответствуют их содержанию;

4. Все страницы сайта заполнены, нет пустых разделов;

5. Текст на страницах разбит на абзацы, информация легко читаема;

6. Грамотность, отсутствие ошибок.[image: image1.png]



