Управление социальной защиты населения Администрации

Волгодонского района Ростовской области
ПРИКАЗ № 5
от 11.01. 2016 года                                                                              ст. Романовская
	Об утверждении Плана мероприятий по улучшению качества оказания услуг муниципальным бюджетным учреждением «Центр социального обслуживания

граждан пожилого возраста и инвалидов» Волгодонского района
	


В соответствии с приказом Минтруда России от 30.08.2013 № 391а 
ПРИКАЗЫВАЮ:
1. Утвердить План мероприятий по улучшению качества оказания услуг муниципальным бюджетным учреждением «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов» Волгодонского района, согласно Приложению № 1.

2.  Утвердить Анкету удовлетворенности качеством оказания социальных услуг, согласно Приложению № 2.

3. Директору муниципального бюджетного учреждения «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов» Волгодонского района (Лозина Г.А.):

3.1. Обеспечить выполнение Плана мероприятий по улучшению качества оказания услуг;

3.2. Организовать в учреждении анкетирование получателей социальных услуг с обязательным привлечением общественных организаций, волонтеров. 

4. Контроль исполнения настоящего приказа оставляю за собой.
 444.
Начальник                                                                                                         Е.В. Назаренко
С приказом ознакомлена ________________________Лозина Г.А.
Приложение № 1
к Приказу от 11.01.2016 № 5

План 
мероприятий по улучшению качества оказания услуг
Наименование организации социального обслуживания: муниципальное бюджетное учреждение «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов» Волгодонского района (далее – Учреждение)
	N п/п
	Наименование мероприятия
	Основание реализации (результат независимой оценки качества)
	Срок реализации
	Ответственный
	Результат
	Показатели, характеризующие результат выполнения мероприятия

	Открытость и доступность информации об организации социального обслуживания

	1
	Поддержание в актуальном состоянии информации (сведений) об Учреждении и о его деятельности на официальном интернет-сайте в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» (www.bus.gov.ru), в соответствии со ст.13  Федерального закона Российской Федерации от 28.12.2013 № 442-ФЗ «Об основах социального обслуживания граждан в Российской Федерации»
	Предложение Общественного совета при Администрации Волгодонского района  по результатам независимой оценки качества оказания услуг
	Постоянно
	Заведующие  отделениями и специалист, ответственный за ведение интернет - сайта
	Обеспечение возможности владения пользователями интернет-сайта актуальной  информацией, не препятствующей реализации их законных прав в сфере социального обслуживания
	Отсутствие сведений (жалоб, замечаний) от пользователей интернет – сайта о наличии на сайте неактуальной информации; отсутствие замечаний по результатам мониторинга интернет-сайта

	2
	Поддержание в актуальном состоянии информации (сведений) об Учреждении и о его деятельности на информационных стендах Учреждения, в соответствии со ст.13  Федерального закона Российской Федерации от 28.12.2013 № 442-ФЗ «Об основах социального обслуживания граждан в Российской Федерации» 
	Предложение Общественного совета при Администрации Волгодонского района  по результатам независимой оценки качества оказания услуг
	Постоянно
	Заведующие  отделениями
	Обеспечение возможности владения гражданами актуальной  информацией, не препятствующей реализации их законных прав в сфере социального обслуживания 
	Отсутствие жалоб, замечаний от граждан о наличии на информационных стендах дезинформирующих сведений, препятствующих реализации законных прав в сфере социального обслуживания

	3
	Размещение  на информационных стендах и   интернет – сайте Учреждения информации о численности получателей социальных услуг и о количестве свободных мест для приема получателей социальных услуг по формам социального обслуживания, финансируемых за счет бюджетных ассигнований и в соответствии с договорами за счет средств физических лиц и(или) юридических лиц
	Отчет по сбору, обобщению и анализу информации о качестве оказания услуг учреждением социального обслуживания населения 
	Постоянно
	Заведующие  отделениями и специалист, ответственный за ведение интернет - сайта
	Обеспечение возможности владения гражданами актуальной  информацией, используемой при наличии желания получения социальных услуг в соответствующей форме социального обслуживания
	Обращения граждан о получении социального обслуживания при условии наличия свободных мест

	4
	Размещение на интернет – сайте Учреждения «Правил внутреннего трудового распорядка», «Коллективного договора», копий «отчетов о выполнении планов ФХД за 1-ый кв., 2-ое полугодие и 3-ий кв. годовой», копий предписаний контролирующих органов, выданных по результатам проверок Учреждения  и отчетов об их исполнении (устранении нарушений)
	Отчет по сбору, обобщению и анализу информации о качестве оказания услуг учреждением социального обслуживания населения за истекший период
	ежеквартально до 20 числа истекшего периода
	Специалист, ответственный за ведение интернет - сайта
	Обеспечение возможности изучения пользователями интернет-сайта прав и обязанностей работников Учреждения, режимом работы Учреждения и общего понимания о деятельности Учреждения, при ознакомлении с указанными документами
	Владение пользователями интернет-сайта информацией  о деятельности Учреждения

	5
	Размещение на информационных стендах и интернет – сайте Учреждения «Тарифов на дополнительные социальные услуги», предоставляемые в  Учреждении
	Отчет по сбору, обобщению и анализу информации о качестве оказания услуг учреждением социального обслуживания населения
	Постоянно
	Заведующие  отделениями и специалист, ответственный за ведение интернет - сайта
	Обеспечение возможности ознакомления граждан с  перечнем дополнительных социальных услуг, предоставляемых в Учреждении и их стоимостью
	Владение гражданами информацией  о перечне дополнительных социальных услуг, предоставляемых в Учреждении и их стоимостью

	6
	Размещение на информационных стендах и   интернет – сайте Учреждения порядка предоставления социальных услуг, правил внутреннего распорядка получателей  социальных услуг и образцов договоров о предоставлении услуг по соответствующим формам социального обслуживания
	Отчет по сбору, обобщению и анализу информации о качестве оказания услуг учреждением социального обслуживания населения
	Постоянно
	Заведующие  отделениями и специалист, ответственный за ведение интернет - сайта
	Обеспечение возможности ознакомления граждан с порядком и условиями предоставления социальных услуг, правилами внутреннего распорядка получателей  социальных услуг, устанавливающими требования к поведению получателей социальных услуг при социальном обслуживании
	Владение гражданами информацией  порядке и условиях предоставления социальных услуг и требованиях к поведению получателей социальных услуг при социальном обслуживании

	7
	Размещение на информационных стендах и   интернет – сайте Учреждения информации о порядке обращения граждан, адрес электронной почты Учреждения, контактная информация о контролирующих организациях
	Отчет по сбору, обобщению и анализу информации о качестве оказания услуг учреждением социального обслуживания населения;  предложение Общественного совета при Администрации Волгодонского района  по результатам независимой оценки качества оказания услуг
	Постоянно
	Заведующие  отделениями и специалист, ответственный за ведение интернет - сайта
	Обеспечение возможности направления гражданами жалобы (заявления), предложений и отзывов о качестве предоставления социальных услуг в Учреждении
	Использование гражданами  указанной информации при направлении жалобы (заявления), предложений и отзывов о качестве предоставления социальных услуг в Учреждении

	8
	Размещение в Учреждении почтового ящика для сбора жалоб (заявлений), предложений и отзывов о качестве предоставления социальных услуг в Учреждении
	Отчет по сбору, обобщению и анализу информации о качестве оказания услуг учреждением социального обслуживания населения;  предложение Общественного совета при Администрации Волгодонского района  по результатам независимой оценки качества оказания услуг 
	до 30.12.2016 года
	Заместитель директора, заведующие отделениями
	Обеспечение возможности направления гражданами жалобы (заявления), предложений и отзывов о качестве предоставления социальных услуг в Учреждении
	Дополнительная возможность  граждан для направления жалобы (заявления), предложений и отзывов о качестве предоставления социальных услуг в Учреждении

	9
	Размещение на интернет – сайте Учреждения информации об участии Учреждения в общественной жизни, в мероприятиях различной направленности, информационных разъяснений, ориентированных на различные категории граждан, о событиях происходящих внутри Учреждения
	Отчет по сбору, обобщению и анализу информации о качестве оказания услуг учреждением социального обслуживания населения
	При наличии таковой информации на постоянной основе.
	Специалист, ответственный за ведение интернет - сайта
	Обеспечение формирования у пользователей интернет-сайта интереса к Учреждению
	Возникновение у пользователей интернет-сайта интереса к жизни Учреждения

	10
	Соблюдение  в работе Федерального  закона Российской Федерации от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращения граждан Российской Федерации»
	Отчет по сбору, обобщению и анализу информации о качестве оказания услуг учреждением социального обслуживания населения;  Предложение Общественного совета при Администрации Волгодонского района  по результатам независимой оценки качества оказания услуг
	Постоянно
	Заместитель директора, заведующие отделениями, специалисты,  рассматривающие обращения граждан
	Обеспечение работниками Учреждения порядка приема, регистрации и рассмотрения обращения граждан
	Отсутствие со стороны граждан жалоб и замечаний по порядку рассмотрения жалоб  (заявлений), предложений и отзывов о качестве предоставления социальных услуг в Учреждении

	11
	Индивидуальное консультирование получателей социальных услуг и иных граждан
	Предложение Общественного совета при Администрации Волгодонского района  по результатам независимой оценки качества оказания услуг
	Постоянно
	Работники Учреждения, в зависимости от компетенции вопроса
	Обеспечение индивидуального клиентоориентированного подхода
	Отсутствие жалоб и замечаний граждан о фактах предоставления не полной или не актуальной консультации

	12
	Распространение информации о предоставляемых социальных услугах
	Предложение Общественного совета при Администрации Волгодонского района  по результатам независимой оценки качества оказания услуг
	Постоянно
	Заместитель директора, заведующие отделениями, участковые специалисты,  при содействии волонтерских объединений
	Повышение информированности населения
	Владение гражданами информации в сфере социального обслуживания

	Доброжелательность, вежливость, компетентность работников организаций социального обслуживания

	1
	Проведение общего собрания работников Учреждения с целью разъяснения о недопустимости нарушения работниками Учреждения общих принципов профессиональной служебной этики и основных правил служебного поведения при личном контакте с гражданами и в форме общения по телефону
	Предложение Общественного совета при Администрации Волгодонского района  по результатам независимой оценки качества оказания услуг
	Постоянно
	Директор, заместитель директора, заведующие отделениями
	Соблюдение работниками Учреждения общих принципов профессиональной служебной этики и основных правил служебного поведения
	Отсутствие жалоб и замечаний граждан, касающихся доброжелательности, вежливости, компетентности работников Учреждения

	2
	Усиление контроля за соблюдением работниками Учреждения общих принципов профессиональной служебной этики и основных правил служебного поведения
	Предложение Общественного совета при Администрации Волгодонского района  по результатам независимой оценки качества оказания услуг
	постоянно
	Директор, заместитель директора, заведующие отделениями
	Соблюдение работниками Учреждения общих принципов профессиональной служебной этики и основных правил служебного поведения
	Отсутствие жалоб и замечаний граждан, касающихся доброжелательности, вежливости, компетентности работников Учреждения

	3
	Продолжить работу по повышению квалификации работников Учреждения
	Предложение Общественного совета при Администрации Волгодонского района  по результатам независимой оценки качества оказания услуг
	постоянно
	Директор, заместитель директора, специалист отдела кадров
	Соответствие работников современным квалификационным требованиям
	Качественное и квалифицированное предоставление Учреждением  услуг гражданам

	Комфортность условий предоставления социальных услуг и доступность их получения

	1
	Принимать меры к обеспечению благоустройства Учреждения и его территории, посредством направления запроса в минтруд Ростовской области о рассмотрении возможности выделения денежных средств на приобретение соответствующего оборудования и проведению капитального (текущего) ремонта зданий Учреждения
	Отчет по сбору, обобщению и анализу информации о качестве оказания услуг учреждением социального обслуживания населения;  предложение Общественного совета при Администрации Волгодонского района  по результатам независимой оценки качества оказания услуг
	до 01.01.2016 года
	Директор, заместитель директора
	Обеспечение

благоустройства Учреждения и его территории
	Повышение показателя удовлетворенности получателей услуг комфортностью условий предоставления услуг

	2
	Обеспечение наличия на прилегающей к Учреждению территории возможности для самостоятельного передвижения маломобильных получателей социальных услуг; обеспечение опорного движения вдоль ограждений (перилл, поручней), в коридорах Учреждения; обеспечение  возможности для самостоятельного входа, выхода маломобильных получателей услуг (в том числе передвижения на креслах-колясках); оборудование стоянки для личного автотранспорта получателей социальных услуг – инвалидов и установление специального знака; оборудование устройства съезда с уклоном 1:10 на пересечении тротуаров с проезжей частью, поворотных и разворотных площадок;  приведение в соответствие размеров входов и коммуникационных путей передвижения для прохода всем категориям граждан; обеспечение наличия устройства подъема (пандуса) при входе в Учреждение;

обеспечение наличия в санитарно-гигиенических помещениях поручней (подвесных трапеций) для пользования инвалидами, обеспечение наличия устройства вешалки и временного размещения кресел, колясок, костылей, протезов и т.п.; обеспечение наличия устройств дублирования текстовых сообщений голосовыми сообщениями, устройств дублирования голосовой информацией, надписями и (или) световыми сигналами, информирования о предоставляемых социальных услугах для лиц с нарушением слуха и зрения
	Отчет по сбору, обобщению и анализу информации о качестве оказания услуг учреждением социального обслуживания населения;  предложение Общественного совета при Администрации Волгодонского района  по результатам независимой оценки качества оказания услуг
	Постоянно, при условии наличия денежных средств
	Директор, заместитель директора
	Обеспечение благоустройства Учреждения и его территории
	Повышение показателя удовлетворенности получателей услуг комфортностью условий предоставления услуг

	3
	Дальнейшее укрепление материально – технической базы
	Отчет по сбору, обобщению и анализу информации о качестве оказания услуг учреждением социального обслуживания населения;  предложение Общественного совета при Администрации Волгодонского района по результатам независимой оценки качества оказания услуг
	Постоянно, при условии наличия денежных средств
	Директор
	Обеспечение благоустройства Учреждения, комфортности условий предоставления социальных услуг и доступности их получения
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Приложение № 2

к Приказу от 11.01.2016 № 5

АНКЕТА
 по анализу удовлетворенности качеством оказания социальных услуг                         в муниципальном бюджетном учреждении «Центр социального обслуживания

граждан пожилого возраста и инвалидов» Волгодонского района
(в зависимости от типа отделения)

Мы хотим узнать, как Вы оцениваете качество работы организации социального обслуживания, в которой Вам оказывают социальные 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. В который раз Вы обратились в организацию социального обслуживания  за получением социальных услуг:

· впервые

· повторно

2. Как Вы оцениваете свою информированность о работе организации  и порядке предоставления социальных услуг:

· хорошо информирован (а)

· слабо информирован (а)

· не информирован(а)

3. Удовлетворяют ли Вас условия (помещение, имеющееся оборудование, мебель, мягкий инвентарь и пр.) предоставления социальных услуг? Вам здесь комфортно:
· полностью

· частично

· условия не удовлетворяют (указать, что именно   не удовлетворяет)________________________________________________________

4. Вы удовлетворены компетентностью персонала (профессиональной грамотностью) при предоставлении Вам услуг?  Довольны ли Вы работой работников организации:
· да

· нет
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5. Считаете ли Вы, что работники организации вежливы и доброжелательны:
· да, всегда и в любой ситуации

· скорее, нет
· абсолютно нет
6. Как Вы оцениваете период ожидания получения услуг:
· очередь на получение услуг отсутствует

· незначительный период пребывал (а)  в очереди

· период ожидания в очереди длительный

7. Удовлетворяет ли Вас качество питания:  

· полностью

· частично

· не удовлетворяет

8. Удовлетворяют ли Вас качество уборки помещений, в которых вы находитесь, оформление и освещение комнат, температурный режим:
· полностью

· частично

· не удовлетворяют  (указать,  что именно не удовлетворяет)__________________________________

9. Удовлетворяет ли Вас, как хранятся Ваши личные вещи:
· полностью

· частично

· не удовлетворяют

10. Удовлетворяет ли Вас качество проводимых мероприятий, имеющий групповой характер  (оздоровительных, досуговых, профилактических и пр.):
· полностью

· частично

· не удовлетворяют

11. Посоветуете ли Вы своим родственникам  и знакомым обратиться в данную организацию за получением социальных услуг:
· да

· нет

· пока не знаю

Ваши предложения, пожелания по улучшению качества предоставляемых  социальных услуг:

_________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Дата заполнения «___» _____________ 20____ г.

                                                                             БЛАГОДАРИМ ВАС ЗА УЧАСТИЕ

                                                                              В НАШЕМ ОПРОСЕ![image: image1.png]



