                



РЕСПУБЛИКА  КАРЕЛИЯ

АДМИНИСТРАЦИЯ
 СОРТАВАЛЬСКОГО МУНИЦИПАЛЬНОГО  РАЙОНА

ПОСТАНОВЛЕНИЕ


 от «17 » июля 2014 г.                                                          			№ 83


Об утверждении Порядка проведения независимой оценки качества работы муниципального бюджетного учреждения  «Комплексный центр социального обслуживания населения» 

Во исполнение Распоряжения Правительства Республики Карелия от 20.02.2014 года № 90 р-П  и в соответствии с Правилами формирования независимой системы  оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги, утвержденными Постановлением Правительства Российской Федерации  от 30.03.2013г. №286 «О формировании независимой  системы оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги», администрация постановляетв:

1. Утвердить  Порядок проведения независимой оценки качества работы муниципального бюджетного учреждения «Комплексный центр социального обслуживания населения», согласно Приложению к настоящему постановлению.

2. Контроль за исполнением настоящего постановления возложить на заместителя главы администрации по социальной политике Ткачеву Е.В.



 Глава администрации 		                  		                           Л.П. Гулевич 

Приложение

Утверждено постановлением
 администрации Сортавальского
 муниципального района 
[bookmark: _GoBack]№ 83 от 17 июля 2014 г.  

ПОРЯДОК ПРОВЕДЕНИЯ НЕЗАВИСИМОЙ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА РАБОТЫ МУНИЦИПАЛЬНОГО БЮДЖЕТНОГО УЧРЕЖДЕНИЯ «КОМПЛЕКСНЫЙ ЦЕНТР СОЦИАЛЬНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ НАСЕЛЕНИЯ» СОРТАВАЛЬСКОГО МУНИЦИПАЛЬНОГО РАЙОНА

1. Общие положения

1.1. Порядок проведения независимой оценки качества работы муниципального бюджетного учреждения «Комплексный центр социального обслуживания населения» (далее - Порядок), разработан в целях повышения качества и доступности социальных услуг для населения, улучшения информированности населения о работе учреждения и стимулирования дальнейшего повышения качества  работы 
1.2. Под независимой оценкой качества работы муниципального бюджетного учреждения «Комплексный центр социального обслуживания населения» (далее - МБУ «КЦСОН») понимается оценка деятельности в соответствии с установленными, согласно приложению 1 к Порядку критериями эффективности и показателями оценки. 
1.3. Порядок определяет: 
- этапы проведения независимой оценки качества работы учреждения; 
- порядок формирования независимой оценки качества работы учреждения. 
1.4. Независимая оценка качества работы МБУ «КЦСОН» проводится с участием и на основе мнения Общественного совета,   попечительского совета МБУ «КЦСОН», общественных организаций, профессиональных сообществ, средств массовой информации. 
1.5. Независимая оценка качества работы МБУ «КЦСОН» осуществляется один раз в год. 

2. Организация и проведение независимой оценки качества работы МБУ «КЦСОН»

2.1. Оценка качества работы МБУ «КЦСОН» проводится по следующим критериям эффективности работы:
открытость и доступность информации об МБУ «КЦСОН»;
комфортность условий и доступность получения услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями;
время ожидания в очереди при получении услуги;
доброжелательность, вежливость и компетентность работников МБУ «КЦСОН»;
доля получателей услуг, удовлетворенных качеством обслуживания;
По каждому критерию оценивается показатель по 10-балльной системе.
2.2. Проведение оценки качества работы МБУ «КЦСОН» осуществляет Общественный совет на основании данных:
- полученных по результатам опросов получателей социальных услуг,представителей общественных организаций;
- сведений, полученных от МБУ «КЦСОН»;
- официального информационного сайта Администрации Сортавальского муниципального района, сайта МБУ «КЦСОН»;
- иных источников.
2.3. Независимая оценка качества работы МБУ «КЦСОН» проводиться в 4 этапа. 
2.3.1. На первом этапе Общественным советом
- устанавливаются критерии эффективности и показатели независимой оценки качества работы МБУ «КЦСОН» (приложение 1к Порядку). 
2.3.2. На втором этапе: 
-проводится анализ нормативно - правовой базы о социальном обслуживании, анализ категорий представителей получателей социальных услуг, открытых источников информации с целью составления предварительного перечня проблем для изучения;
- проводится анкетирование в целях изучения мнения потребителей  по установленным формам (приложение 2 к Порядку);
- осуществляется сбор статистических данных; 
- проводится сводная оценка эффективности работыМБУ «КЦСОН»:

(П1+П2+П3+П4+П5+П6+П7+П8+П8+П10)
Пср = ------------------------------------------------------------
N
где:
П ср – средняя оценка эффективности работы МБУ «КЦСОН» по критериям;
П1-10 – оценка эффективности работы МБУ «КЦСОН» по критерию;
N – общее количество критериев.

           2.3.3. На третьем этапе: 
- составляется отчет  о независимой оценке качества работы МБУ «КЦСОН»по установленной форме (приложение 3 к Порядку);
- формируются предложения по совершенствованию работыМБУ «КЦСОН»; 
          2.3.4.На четвертом этапе Общественный совет обеспечивает: 
- изучение полученной информации об итогах независимой оценки качества работы МБУ «КЦСОН»;
- организацию работы по выявлению, обобщению и анализу общественного мнения о качестве работы; 
- отчетности, сведений и документов, образуемых в ходе осуществления МБУ «КЦСОН» своей деятельности, а также данных, полученных по результатам опросов, анализа открытых источников информации; 
- подготовку предложений по улучшению качества работы МБУ «КЦСОН»;
- размещение протоколов заседаний Общественного совета в сети интернет на официальном сайте администрации Сортавальского муниципального района.

3. Заключительные положения

4.1. По итогам независимой оценки качества работы учреждения Общественный совет направляет в администрацию Сортавальского муниципального района информацию о ее результатах, включая  предложения об улучшении качества работы МБУ «КЦСОН». 
4.2. МБУ «КЦСОН», на основании предложений Общественного совета, разрабатывает план мероприятий по улучшению качества работы по установленной форме (приложение 4 к Порядку).
4.3. Итоги независимой оценки качества работы МБУ «КЦСОН», а также информация о выполнении разработанного учреждением плана мероприятий по улучшению качества работы, учитываются при оценке эффективности деятельности его руководителя. 





















Приложение 1к Порядку
Критерии эффективности и показатели независимой оценки качества работы МБУ «КЦСОН»
	№
	Критерий
	Показатели
	Кратность изучения/опроса
	Методика расчета показателей
	Сумма баллов 

	
	
	
	
	
	

	1.
	Открытость и доступность информации об организации
	- доля лиц*, считающих информирование о работе учреждения и порядке предоставления социальных услуг достаточным от числа опрошенных о работе учреждения (показатель 1)
	1 раз в год
	Метод - анкетирование
Показатель 1 = 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 – 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

	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 (показатель 2)
	1 раз в год
	Метод - анкетирование
Показатель 2 = количество клиентов**, считающих условия оказания услуг комфортными*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 клиентов**, считающих условия оказания услуг доступными от числа опрошенных клиентов** учреждения (показатель 3)
	1 раз в год
	Метод - анкетирование
Показатель 3 = количество клиентов**, считающих условия оказания услуг доступными *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

	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 (показатель 4)
	1 раз в год
	Метод - анкетирование
Показатель 4 = 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 – 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.
	Доброжелательность, вежливость и компетентность работников организации
	- доля клиентов, считающих персонал, оказывающий услуги, компетентным от числа опрошенных клиентов учреждения (показатель 5)
	1 раз в год
	Метод - анкетирование
Показатель 5 = количество клиентов**, считающих персонал, оказывающий услуги, компетентным*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 клиентов, считающих, что услуги оказываются персоналом в доброжелательной и вежливой форме от числа опрошенных клиентов учреждения (показатель 6)
	1 раз в год
	Метод - анкетирование
Показатель 6 = 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 – 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

	5.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных качеством обслуживания в организации
	- доля клиентов, удовлетворенных качеством оказания услуг в учреждении от числа опрошенных клиентов учреждения (показатель 7)
	1 раз в год
	Метод - анкетирование
Показатель 7 = 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

	
	
	- число обоснованных жалоб на 100 клиентов (показатель 8)
	1 раз в год
	Показатель 8 = количество обоснованных жалоб на работу учреждения/ 100/ общее количество клиентов учреждения

(значение от 0 и выше)
	0,1 и более – 0 баллов
0,09 - 1 балл
0,08 - 2 балла
0,07 - 3 балла
0,06 - 4 балла
0,05 - - 5 баллов
0,04 - 6 баллов
0,03 - 7 баллов
0,02 - 8 баллов
0,01 – 9 баллов
0 – 10 баллов


*К опрошенным можно отнести клиентов, потенциальных потребителей услуг, родственников и членов семьи потребителей услуг, доверенных лиц клиентов и т.д. Круг опрашиваемых может меняться в зависимости от возможностей охвата опросом.  При проведении опроса необходимо указывать категорию опрашиваемых.
** При отсутствии возможности опроса клиентов проводят анкетирование родственников, опекунов, независимых экспертов (членов общественных советов учреждения, членов попечительских советов, персонала и т.д.

Приложение 2 к Порядку

Проект опросного листа получателей социальных услуг
Полное 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
	
	
	01
	
	
	
	
	
	

	1.
	Как бы Вы оценили свою информированность о работе учреждения и порядке предоставления социальных услуг 
(для определения показателя 1)
	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 услуг в учреждении комфортными? (для определения показателя 2)
	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 услуг доступными для людей? (для определения показателя 3)
	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 период ожидания в очереди при получении социальных услуг как незначительное? (для определения показателя 4)
	01 Очередь при получении услуг отсутствует
	02 Очереди практически нет
	03 В основном период ожидания в очереди оцениваю как незначительный
	04 В основном период ожидания в очереди оцениваю как значительный
	05 Вынужден постоянно находится в очереди 
	06
Период ожидания в очереди длительный
	07 Затрудняюсь ответить

	5
	Считаете ли Вы персонал, оказывающий услуги в учреждении, компетентным? (для определения показателя 5)
	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 сотрудники учреждения вежливы и доброжелательны? (для определения показателя 6)
	01Да, всегда и в любой ситуации
	02 Да
	03 Скорее да
	04 Скорее нет
	05 Нет 
	06 Абсолютно нет
	07Затрудняюсь ответить

	7
	Удовлетворены ли Вы качеством оказываемых услуг в учреждении? (для определения показателя 7)
	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 учреждения 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



Примечания:
1.При расшифровкепоказателей 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» не менее 15 человек






Приложение № 3 к Порядку
	
	
УТВЕРЖДЕН
Общественным советом Сортавальского муниципального района

Протокол №_________
от «____» ___________ года



Сводная оценка эффективности работы МБУ «КЦСОН»
за ____________________ 
(отчетный период)
	


Наименование учреждения
	Количество баллов по показателям

	
	Открытость и доступность информации об учреждении социального обслуживания населения
	Комфортность условий и доступность получения услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями
	Время ожидания в очереди при получении услуги
	Доброжелательность, вежливость и компетентность работников учреждений социального обслуживания населения
	Доля получателей услуг, удовлетворенных качеством обслуживания в учреждении социального обслуживания населения
	Доля персонала, которая удовлетворена качеством услуг, оказываемых клиентам в учреждении
	Сумма баллов:

	
	Показатель 1
	Показатель 2
	Показатель 3
	Показатель 4
	Показатель 5
	Показатель 6
	Показатель 7
	Показатель 8
	Показатель 9
	Показатель 10
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	




Председатель Общественного совета______________ ____________________________
                                                              (подпись)                                       (Ф.И.О.)

Приложение 4 к Порядку



План мероприятий по улучшению качества работы МБУ «КЦСОН»



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

	
	
	
	
	
	
	





Директор МБУ «КЦСОН» ______________    __________________
                                                                                                 (подпись)                                                     (Ф.И.О.)
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