Приложение №2

К Порядку проведения независимой оценки 

качества работы учреждений, оказывающих

социальные услуги в сфере социального обслуживания, 

утвержденным Общественным советом при

Министерстве труда и социального развития КБР

От  8 ноября 2013г. № 2
Перечень критериев и показателей оценки качества работы организаций социального обслуживания

	№
	Критерий
	Показатели
	Кратность изучения/
опроса
	Методика расчета показателей
	Рейтинг

	
	
	
	
	
	

	1
	Открытость и доступность информации об организации:
	- Мониторинг результатов

 он-лайн опроса на офицальном сайте Минтрудсоцразвития КБР (http://mtsrkbr.org.ru)
(показатель 1)
	ежеквартально

	Количество просмотров сайта  учреждения социального обслуживания населения  (от 0 до 1) (от 100 просмотров на сайте министерства доля учреждения от количества ответов в адрес учреждения) 
	Выставляемый балл
от 0 до 10

	
	
	- Доля лиц, считающих информирование о работе учреждения социального обслуживания и порядке предоставления социальных услуг достаточным
 (показатель 2)
	ежеквартально

	Метод-анкетирование (Анкета вопрос 1) -количество лиц, считающих  информирование о работе учреждения и порядке предоставления услуг хорошо  – общее количество в единицах и  доля  от общего количества опрошенных в процентах;
- количество лиц, считающих  информирование о работе учреждения и порядке предоставления услуг достаточным  - общее количество в единицах и  доля  от общего количества опрошенных в процентах;

- количество лиц, считающих  не информированными о работе учреждения и порядке предоставления услуг  - общее количество в единицах и  доля  от общего количества опрошенных в процентах.
(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:
	- Степень выполнения условий доступности для инвалидов (в том числе детей-инвалидов) и других лиц с ограниченными возможностями здоровья, учитывающих ограничения их жизнедеятельности при предоставлении социальных услуг в стационарных условиях 

(показатель 3)
	ежеквартально

	Метод – анкетирование (Анкета вопрос 2)
 количество потребителей,  считающих условия  пребывания в учреждении полностью доступными – общее количество в единицах и  доля  от общего количества опрошенных в процентах;

количество потребителей,  считающих условия  пребывания в учреждении  частично доступными – общее количество в единицах и  доля  от общего количества опрошенных в процентах;

количество потребителей,  
считающие условия пребывания в учреждении не удовлетворительными – общее количество в единицах и  доля  от общего количества опрошенных в процентах;

(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

	
	
	-Удовлетворенность условиями (помещение, имеющееся оборудование, мебель, мягкий инвентарь, хранение личных вещей и проч.) предоставления социальных услуг 
(показатель 4)
	ежеквартально

	Метод – анкетирование (Анкета вопрос 3)
 количество потребителей,  считающих условия оказания услуг комфортными полностью – общее количество в единицах и  доля  от общего количества опрошенных в процентах;

количество потребителей,  считающих условия оказания услуг комфортными частично – общее количество в единицах и  доля  от общего количества опрошенных в процентах;

количество потребителей,  
условия оказания услуг не удовлетворяют

 – общее количество в единицах и  доля  от общего количества опрошенных в процентах;

(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 социальных услуг:
	- Доля получателей услуг, оценивающих время ожидания получения социальных услуг как незначительное, от числа опрошенных
(показатель 5)
	ежеквартально

	Метод – анкетирование (Анкета вопрос 4)
количество потребителей,  отметивших отсутствие очереди – общее количество в единицах и  доля  от общего количества опрошенных в процентах;

количество потребителей,  считающих  незначительное время пребывания в очереди – общее количество в единицах и  доля  от общего количества опрошенных в процентах;

количество потребителей,  
считающих  период ожидания в очереди длительным
 – общее количество в единицах и  доля  от общего количества опрошенных в процентах;

(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 получателей услуг, которые высоко оценивают доброжелательность, вежливость и внимательность  социальных  и иных категорий работников учреждения социального обслуживания 

(показатель 6)
	ежеквартально

	Метод – анкетирование (Анкета вопрос 5)
количество клиентов, считающих что услуги оказываются персоналом в доброжелательной и вежливой форме   всегда и в любой ситуации – общее количество в единицах и  доля  от общего количества опрошенных в процентах;  

количество клиентов, считающих что услуги оказываются персоналом скорее в доброжелательной и вежливой форме  – общее количество в единицах и  доля  от общего количества опрошенных в процентах;  
количество клиентов, считающих что услуги оказываются персоналом абсолютно не  в доброжелательной и вежливой форме – общее количество в единицах и  доля  от общего количества опрошенных в процентах;

(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
	Удовлетворенность качеством обслуживания в организации:
	- Доля получателей услуг, удовлетворенных качеством обслуживания в учреждении социального обслуживания
(показатель 7)
	ежеквартально

	Метод – анкетирование (Анкета вопрос 6)
количество потребителей полностью удовлетворенных качеством оказания услуг в учреждении - общее количество в единицах и  доля  от общего количества опрошенных в процентах;

количество потребителей частично удовлетворенных качеством оказания услуг в учреждении - общее количество в единицах и  доля  от общего количества опрошенных в процентах;

количество потребителей неудовлетворенных качеством оказания услуг в учреждении - общее количество в единицах и  доля  от общего количества опрошенных в процентах;

(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 учреждение социального обслуживания друзьям, родственникам, знакомым
(показатель 8)
	ежеквартально

	Метод – анкетирование (Анкета вопрос 7)

количество потребителей готовых рекомендовать - общее количество в единицах и  доля  от общего количества опрошенных в процентах;

количество потребителей возможно будут советовать - общее количество в единицах и  доля  от общего количества опрошенных в процентах;

количество потребителей не будут советовать - общее количество в единицах и  доля  от общего количества опрошенных в процентах;

(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 опрошенных, подавших жалобы на качество услуг, предоставляемых учреждением социального обслуживания
(показатель 9)
	ежеквартально

	Метод – анкетирование (Анкета вопрос 8)
Количество потребителей, желающих подать жалобу  общее количество в единицах и  доля  от общего количества опрошенных в процентах;

количество потребителей, у которых желание пожаловаться не возникало общее количество в единицах и  доля  от общего количества опрошенных в процентах. 
 (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

	
	
	- Удовлетворенность качеством питания (для стационарных учреждений)

(показатель 10)
	ежеквартально

	Метод – анкетирование (Анкета вопрос 9)
количество потребителей полностью удовлетворенных качеством питания в учреждении - общее количество в единицах и  доля  от общего количества опрошенных в процентах;

количество потребителей частично удовлетворенных качеством питания в учреждении - общее количество в единицах и  доля  от общего количества опрошенных в процентах;

количество потребителей  неудовлетворенных качеством  питания в учреждении - общее количество в единицах и  доля  от общего количества опрошенных в процентах
 (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
	Дополнительный критерий (введен Общественным советом Минтрудсоцразвития КБР)
Внедрение новых инновационных методов работы с гражданами пожилого возраста и инвалидами, семьями, оказавшимися в трудной жизненной ситуации.


	Использование  учреждением инновационных методов в работе (показатель 11) 


	ежеквартально

	Метод – анализ работы учреждения

Периодичность использования  инновационных методов в работе учреждения: 
отсутствие инновационных методов в течение года -  низкое;
использование инновационных методов в 6 месяцев раз – среднее;
использование инновационных методов с периодичностью  менее 6 месяцев – высокое
	низкое- 0 баллов
среднее- 5 баллов

высокое -10 баллов

	7
	Дополнительный критерий (введен попечительским советом учреждения)

Привлечение в сферу социального обслуживания социально-ориентированных некоммерческих организаций, волонтеров, добровольцев и благотворителей.
	Привлечение волонтеров,  добровольцев и благотворителей 
(показатель 12)
	ежеквартально

	Метод – анализ деятельности учреждения по привлечению  волонтеров, добровольцев и благотворителей: 
не привлекают  – низкое;

привлекают, но хаотично (т.е. от случая к случаю) – среднее;

систематически ( обозначены в годовых планах работы учреждения)- высокое  


	низкое- 0 баллов

среднее- 5 баллов

высокое -10 баллов


