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Ns lZL от 13.08.2014г.

порядок
проведения независимой оценки качества услуг, представляемых

государственным бюджетным учреждением
(Комплексный центр социального обслуживания населения

г.о. навашинский>

[. Общие положения

1.1. Порядок проведения независимой оценки качества услуг
предоставляемых государственным бюджетным уIреждением (Комплексный центр
соци€tльного обспуживания населения Навашинского районa>) (далее - Учреждение),

регламентирует порядок и условия проведения независимой оценки качества работы
и услуг, предоставляемьIх Учреждением, с уIастием и на основе мнениrI

получателей услуг, общественньIх организаций, профессИонulJIьных сообЩеств,

средств массовой информации.

|.2. Основными цеJuIми проведения независимоЙ оценки качества услУг,
предоставJUIемьIх Учреждением являются:

- повышение качества усJryг;
- повышение открытости информации о качестве услуг.

2. Организация проведения оценки качества услуг,
представляемых учреждением.

2.|. Оценка качества услуг, представляемых Учреждением социzшьного
обсrryживания проводится один раз в год ежегодно.

2.2. Непосредственное проведение оценки качества услуг, предоставJIяемЬIх

r{реждением, осуществJuIет общественный совет, созданный при УчреждениИ
(далее - Общественный совет).

2.3. В состав Общественного совета входят представители регион€rпьньIх,

районных, муниципztльньIх общественных объединений, религиозных органиЗациЙ,
средств массовой информации и иных общественных организаций.



2.4. Организацию созданшI и формированиrI Общественного совета
обеспечивает Учреждение.

2.5. Оценкой качества услуг, предоставJuIемых Учреждением, явJIяется
выраженнЕuI в показатеJuIх характеристика качества предоставляемых соци€rльных

услуг, а также их результативности.
2.6. .Щля проведения независимой оценки используются следующие

показатели качества услуг, предоставляемых Учреждением, характеризующие :

1) открытость и доступность информации об Учреждении:
- уровень рейтинга на сайте www.bus.gov.ru (0-1);

- полнота, акту€lJIьность и понятность

р€lзрешаемой на официальном сайте (бшrлы);

информации об Учреждении,

- н€lличие и доступность способов обратной связи с полrIателями социzrльньrх

усJryг (баллы);

- доля лиц, которые считают информирование о работе Учреждения и порядке

предоставлениrI социutльных услуг достаточными, от чиспа опрошенных (%);

2) комфортность условий и доступность tIоJIrIения социальньж услуг, в том
числе для граждан с оIраниIIенными возможностями здоровья:

- степень выполнения усповий досryпности дJuI инвzUIидов ( в том числе детей-
иIIв€tлидов) и других лиц, )литыв€lющих ограничениrt их жизнедеятельности при

предоставлении соци€lльньtх услуг в Учреждении (баллы);

- удовлетворенность условиями (помещение, имеl,ощееся оборудование,

мебель, мягкий инвентарь, хранение личньtх вещей и т.п.) предоставления

социutльньгх услуг (%);

3) время ожиданиrI в очереди цри поJryчении социапьной услуги:
- среднее BpeMrI ожидания получения услуг в Учреждении (дн.);

- доля полгуrателей услуг, оценивающих время ожидания полrIеншI
социЕlльньж усJtуг, как незначительное, от числа опрошенньгх (%);

4) доброжелательность, вежливость и компетентность работников
Учреждения:

- доля поJгr{ателей услуг, которые высоко оценивают доброжелательность,
вежJIивость и внимательность социЕrльных и иных категорий работников
Учреждения, от числа опрошенньг< (%);

- доля по.ггуrателей услуг, которые высоко оценив€lют компетентность

социaльных и иных категорий работников УчреждениrI, от числа опрошенных (%);

5) удовлетворенность качеством обслужив ания в учреждении:
- доля полl^rателей услуг, удовлетворенных качеством обслуживания в

Учреждении от числа опрошенных (%);

- доля полу{ателеи социztпъных услуг, которые готовы рекомендовать
Учреждение друзьям, родственник€lI\4, знакомым, от числа опрошенных (%);

- доля полrIателей социальных услуг, охваченных социaльными усJryгами в

соответствии с индивиду€lльными программами реабилитации, от общего числа

получателей услуг (%);



- число обоснованных жалоб пол1.,rателей соци€lльных услуг на качество

услуг, предоставленньIх Учреждением (жалоб на 100 получателей услуг);
- удовлетворенностъ качеством тмтания (Yо);

- удовлетворенность качеством проводимьж мероприятий, имеющих

|рупповой характер (оздоровительных, досуговых, профилактических и пр.) (%).

2.7. ,,Щля расчета пок€вателей, укzванных в гý/нкте 2.5. Порядка используются
следующие источники информации, необходимой для проведения независимой
оценки:

- результаты анализа нормативньIх правовых актов, регламентирующих
деятельность rIреждениrI, порядок и условиrt предоставлениrI социutлъных усJIуг;

- результаты анализа статистической информации Учреждения;
- покzватели лицензионной деятельности Учреждения;
- резулътаты оrrроса (анкетирования) полуrателей соци€tльных услуг,

работников Учреждений, руководителей Учреждений, представителей

общественных объединений, экспертного сообщества.
При необходимости моryт быть использованы такие источники информации,

как резулътаты проведения контрольных закупок, наблюдение в местах ока:}ания

услуг, в слу{аях, если это не противоречит действующему законодательству.
2.8. В качестве дополнительньIх источников информации моryт быть

использованы результаты проведенных мониторингов в сфере соци€lльного
обслуживания, информация общественных объединений, попечителъского совета
Учреждения.

2.9. Общественный совет проводит анализ нормативно-правовой базы о
соци€Lльном обслуживании, данных открытых источников информации, мнений
полуrателей социztлъных услуг (их законных представителей и иных граждан),
tIроводят опросы (анкетирование), сбор и обработку первичньIх данных, анализ и
оценку качества работы }п{реждения.

2.10. При проведени{ анализа и оценки качества услуг, представJuIемых
Учреждением, Общественный совет:

- систематизирует выявленные в деятельности Учреждения проблемы;
- сопоставляет фактические и нормативно установленные значениrI

исследуемьIх параметров;

- вьLявJuIет территори€lльные и иные особенности исследуемьж параметров и
показателей;

- coпocTaBJUIeT нормативно установленные значения и9следуемых параметров

деятельности Учреждения с выявленными rrроблемами и ожиданиями полуrателей

соци€Lльных услуг;
- осуществпяет расчет интегр€rльной оценки качества работы Учреждения;
- разрабатывает предложения по улу{шению качества работы Учреждения.

z.IL. Результаты проведения независимой оценки качества услуг,
представляемых Учреждением оформляются по установленной форме
(приложение 1 к настоящему порядку) и передаются Общественным советом в
Областной общественный совет при министерстве социальной политики
Нижегородской области дJuI ан€Lл иза и аккумулир ования инф ормации.



Срок предоставлениjI результата - в течение 1 месяца с момента оконrlани;r

проведения независимой оценки качества услуг.

2.|2. Областной общественный совет lrо желанию или при необходимости
может rIаствовать в проводимой общественным советом riезависимой оценки
качества услуг, а также ос)дцествJuIтъ контроль проводимой независимой оценки.

2.|З. Областной общественный совет осуществJuIет анаlrиз представленных
Общественным советом Учреждения результатов проведениrI независимой оценки
качества услуг, предоставJuIемых Учреждением и выносит на заседание
Общественного совета. По итогам рассмотрениjI формирует рейтинги учреждений
соци€rльного обслуж ивания

2.t4. По итогам проверки независимой оценки 'Общественный совет

разрабатывает и представJuIет в Учреждение предложениll по уJryчшению качества

работы в Учреждении и достуlrа поJryчателей соци€tльньгх услуг к информации о
них.

2.|5. По представляемым предложениям Учреждение разрабатывает план
меропршIтий по улучшению качества работы по установленной форме (приложение
2 к настоящему порядку)

2.|6. Сведение о проводимой независимой оценке качества услуг,
представJuIемых Учреждением, подлежат размещению на официальном сайте
Учреждения.
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СОГЛАСОВАНО
Председатель Обществонного совета
ГБУ кКЩСОН г.о.Навашинский>>

Приложение 2
к порядку проведениrI независимой

оценки качества услуг, предостtlвJIяемьD(
ГБУ KKL{COH г.о. Навашинский>>,

угвержденному приказом
ГБУ KKI]COH г.о.Навашинский>>

Jt 172 от 13.08.2014г.

протокол заседания
О.Н.Зайцева

от 12.08.2014г. J\Ъ 1

План мероприятий
по улучшению качества услуг, предоставляемых

ГБУ (КЦСОН г.о. Навашицский)>
на год

Jt
пl
fI

наименование
мероприятиrI

основаrrие
реz}лизации
фезулътат

независимой
оценки качества)

Срок
ре{rлизации

ответственный Результат



СОГJIАСОВАНО
Председатель ОбщественЕого совета
ГБУ кКЩСОН г.о.Назашинский>

ра-i1 -- о.Н.Зайцева

"р"r*", *."д*"" от 12.08.2014г. Jt 1

Приложение 4
к прикчu}у ГБУ кКЩСОН

г.о.Навашинский>>
}ф 172 от 13.08.2014г.

АнкЕтА
по анализу удовлетворенности качеством оказания социальных услуг в

государственном бюджетном учреждении <<Комплексный центр соцпального
обслуживания населения г.о. Навашинскпй>> в полустационарной форме

социального обслуживания (отделение дневного пребывания)

Мы хотим узнать, как Вы оцениваете качество работы УчрежденIбI, в котором Вам
окzlзывitют социtшьные усJrуги.

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 имlI, Ваши личные данные нигде не прозвучат.
Ваше мнение нам очень важно и булет учтено в да-ltьнейшей работе.

(категория опрашиваемого)

В коmорьtй раз Bbt обраm*п"о в Учренсdенае за'полученшем соцuаJlьньrх
yaUyz:

впервыо
повторно

2. Как Bbt ощенuваеmе свою анформарованносmь о рабоmе Учреuсdеншя а
поряDке преlосmаапенuя соцuшlьных yauyz:
П хорошо информирован (а)tr достаточноинформирован(а)
П не информирован(а)

3. Уlовлеmворяюm лш Вас усJловuя (помелценuе, шмеюIцееся оборуdованuе,
мебель, мяzкай анвенmарь а пр.) преdосmовJuеная соцtлulьньlх услуz? Вам зdесь
комфорmно:
П удовлетворяютполностью
П вцеломудовлетворяют
П условиrI не удовлетворяют (указать, что именно не

удовлетворяет)

1.

п
п



4. Bbl уdовлеmворень, компеmенmносmью персоншtа (профессuоналльноil
ера.моmносmью) прu преdосmавленач Balw услуz? ,Щовольньt лtt Bbt рабоmоil
р аб оmн uко в Учр eшcd ен шя :

t] даtr нет

5. Счumоеmе лч Bbt, чmо рабоmнuкч УчрiжОенuя вежлuвы ч

ilоброжелаmельньI:tr да, всегда и в любой сиryации
П в целомда
П нет

6. Как Bbt оценuваеmе срок ожuOанuя в очереOч зо полученuемуслуz:
Е до 1месяца 15дней
tr от 1 месяца 16дней до 3 месяцев
П от 3 месяцев 1 дня до б месяцев
П от б месяцев 1 дня до 9 месяцев
П от 9 месяцев 1дня до \2 месяцев
П от L2 месяцев 1 дня до 24 месяцев
tr от24 месяцев 1 дня до 36 месяцев
П свыше 36 месяцев

7. Уdовлеmворяеm ла Вас качесmво пumанuя (прu нuluчltш успуz пО

пр е d о сmавл ен аю п umан ая) :

П удовлетворяетполностью
П вцеломудовлетворяет
П не удовлетворяет (указать, что именно не УДоВЛеТВОРЯеТ)

Уdовлеmваряеm лu Вас, качесmво оказанttя услуz в Учрееrcdенаш:

удовлетворяет полностью
в целом удовлетворяет
не удовлетворяет (указать, что именно не удовлетворяеф

9. Уdовлеmворяеm лu Вас качесmво провоdамьrх меропрuяmuй, uмеюlцаЙ
zрупповой харакmер (озdоровumельньlх, docyzoBblx, профалакmuческuх а пР.):

П удовлетворяетполностью
П вцеломудовлетворяет

8.

п
п
п



П не удовлетворяет (указать, что именно не удовлетворяет)

10. Посовеmуеmе лu Bbt cBollM роdсmвеннuк&м а знакомьtм обраmumься в

daHHoe Учреuсdенае за полученuем соцааJльных yanye:

Пда
П нет
п поканезнаю

Вашч преdлоеrcеная, по?tсеJrанuя по улучшенuю качееmва преdосmавляеJwьlх

соцшшlьных yanyz:

ФИО провоDuвше?о опрос

БЛАГОДАРИМ ВАС ЗА )rЧАСТИЕ
В НАШЕМ ОПРОСЕ!



СОГJIАСОВАНО
Председатель ОбществеIIЕого совета
ГБУ кКЦСОН г.о.Навашинский>

fu< ,-- о.Н.Зайцева
(протокол заседffIия от 12.08.2014г. Nq !J

Приложение 5

к прикt}зу ГБУ кКЩСОН
г.о.Навашинский>>

J',lb 172 от 13.08.2014г.

АнкЕтА
по анализу удовлетворенности качеством оказания социальных усJIуг в

государственном бюджетном учреждении <<Комплексный, центр социального
обслуживания населеция г.о. Навашинский>> в полустационарЕой форме

социального обслуживания (отделение срочного социального обслуживапия,
отделение социально-консультативной помощи, отделение социального

обслуживапия семьи и детей)

Мы хотим узнать, как Вы оцениваете качество работы УчреждениlI, в котором Вам
оказывают социчtльные 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 укtlзывать свое имя, Ваши личные данные нигде не прозвучат.
Ваше мнение нам очень BiDKHo и булет учтено в дальнейшей работе.

(категория опрашиваемого)

7. В коmорьлй раз Bbl обраmuJlась в Учреuсdенае за'полученuем соtluшlьньlх

уаlуz:
П впервые
П повторно

2. Как Bbl oor"uro,r*e свою анформuрованносmъ о рабоmе Учреuсdеншя а
поряdке преd осmавленая соцuш.ьных yauyz :tr хорошо информирован (а)tr достаточноинформирован(а)tr неинформирован(а)

3. Уdовлеmворяюm лu Вас усJловшя (помеtценше, шilrеюлцееся оборуdованше,
мебель, мяекай uнвенmарь а пр.) преDосmавленшя соцшuльньtх ушуz? Вшrп зDесь

комфорmно:
П удовлетворяютполностью
П в цеJIом

П условиrI
удовлетворяют

не удовлетворяют (указать, что именно не

удовлетворяет)



tr
п

tr

6.

Е]
п
п

4. Bbt уDовлеmворены компеmенmносmью персонапа (профессuоналlьной
?рOмоmносmью) прш преOосmавленаа Bшvt услуz? ,Щовольны лlt Bbt рабоmой
р аб о mн ако в Учр е аrcd ен ая :

да
нет

5. Счumаеmе лч Bbt, чmо рабоmнuкч УчрежOенuя вежлuвьl

П да, всегда и в любой сиryации
П вцеломда

нет

Как Bbt оценuваеmе перuо0 ожчdонuя полученuя услуz:
очередь на получение услуг отсутствует
незначительный период пребывал (а) в очереди
период ожидания в очереди ддительный

Уdовлеmворяеtп ла Вас, качесmво окOзанuя услуе в Учрееrcdенult:

удовлетворяет полностью
в целом удовлетворяет
не удовлетворяет (указать, что именно не удовлетворяет)

8. Посовеmуеmе лu Bbl свошлt роdсmвеннакчлl а знакомьtм обраmumЬСя В

dанное УчреuсDенае за полученаем соцашlьньlх услуz:
да
нет
пока не знчlю

Ваша преdлоuсеная, поilсепаная по улучшенuю качесmва преdосmавJaяепrЬtх

соцшшrьныхуаryе:

,Щаmа заполненLtя к, 20 е.

БЛАГОДАРИМ ВАС ЗА )rЧАСТИЕ
В НАШВМ ОПРОСЕ!

7.

п
п
п

п
п
п



СОГЛАСОВАНО
Председатель ОбществеIIного совета
ГБУ KKI{ýOH г.о.Навашинский>

j*ц-- о.Н.Зайцева

Приложение 6
к приказу ГБУ кКЩСОН

г.о.Наваrпинский>>
Jф U2 от 13.08.2014г.

(протокол заседания от 12.08.2014г.JФ 1)

АнкЕтА
по ацализу удовлетворепности качеством оказания социальных услуг в

государственном бюджетном учрещдении <<Комплексный центр социальпого
обслуживания населепия г.о. Навашинскпй>> в форме соцпальЕого обслуживаIIия на

дому (отделения социально-бытового, социально-медицинского обqrrуживашия на
дому)

Мы хотим узнать, как Вы оцениваете качество работы УчреждениlI, в котором Вам
оказывают социtшьные услуги.
Просим Вас с пониманием отнестись к анкетированию и внимательно ответить на
задаваемые вопросы. Выберите один из вариантов на каждый вопрос.
При этом н9IIужно укilзывать свое имrI, Ваши личные данные,нигде не прозвучат.
Ваше мнение нам очень ва;кно и будет r{тено в д€шьнейшей работе.

(наименование отделения социtшьного обслуживания)

(категория опрашиваемого)

1. В коmорьtйраз Bbt обраmшlась в Учреuсdенuе за полученuем соцашhныхуаrуz:
П впервые
П повторно

2. Как Bbt ощенuваеmе свою шнформtлрованносmь о рабоmе Учреясdенuя u поряdке
пр еd осmавл ен uя с о цuшlьньrх yanyz :
П хорошо информирован (а)
tr достаточно информирован (а)
tr неинформирован(а)

3. Уdовлеmворяюm лu Вос zрафuк поселценая рабоmнuком учремсdеная с щеJrью
пр ed о сmавл ен шя со щuшlьных у аry z :
П уловлетворяютполностью
П вцеломудовлетворяют
П условиlI не удовлетворяют (указать, что именно не

удовлетворяет).

4. Bbt уdовлеmворень, компеmенmносmью персоншrа (профессuоналlьной
zрамоmносmью) пра преOосmавленаа Вом услуz? ,Щовольньl ллt Bbt рабоmой
р а б о mн ако в Учр eMcd ен ая :
Пда



П нет

5. Счumаеmе лu Bbl, чmо рабоmнuка Учрееrcdенuя веilutавы а dоброхlсеJrаmеJrьньa:
tr да, всегда и в любой ситуации
П в целом да
П нет

6. Как Bbl оценuваеmе срок оясаdанuя в очереdu за полученаем ycJlyz:
tr до 1 месяца 15 дней
П от 1 месяца 16 дней до 3 месяцев
tr от3 месяцев 1 дня до б месяцев
t] от б месяцев 1 дня до 9 месяцев
tr от 9 месяцев 1 дня до 12 месяцев
tr от 12 месяцев 1дня до24 месяцев
tr от24 месяцев 1 дrrя до Зб месяцев
П свыше 36 месяцев

7. Уdовлеmворяелп лu Вас, качесmво ш полноmа преdосmавленltя сощаuIьных yaryz в

Учреuсdенаа:
П удовлетворяет полностью
П вцеломудовлетворяет
П не удовлетворяет (указать, что именно не удовлетворяет)

8. Посовеmуеmе ла Вы cBolw,l роdсmвеннакоJу, а знакомьul обраmшmься в dаННОе

Учр е uс d е н u е з а п олу ч ен ueJ|/, с о цuшtьных у aryz :

Пда
П нет

п поканезнаю

Ваша преdлоuеенuя, поilсепаная по улучrценшю качесmва преdосmовляемыХ
соцшulьных ycJryz:

,Щаmа заполненuя к_)) 20 2.

ФИО провоduвu,tеlо опрос

БЛАГОДАРИМ ВАС ЗА УЧАСТИЕ
В НАШЕМ ОПРОСЕ!


