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Информация
об организации и проведении независимой оценки качества оказания услуг организациями социальной сферы, в том числе расположенными на территории муниципальных образований Свердловской области
В развитие положений Указа Президента России от 07 мая 2012 года № 597 «О мероприятиях по реализации государственной социальной политики» принято распоряжение Правительства Российской Федерации 
от 30 марта 2013 года № 487-р «Об утверждении плана мероприятий по формированию независимой системы оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги, на 2013 - 2015 годы». В связи с принятием Федерального закона от 21 июля 2014 года № 256-ФЗ «О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации по вопросам проведения независимой оценки качества оказания услуг организациями в сфере культуры, социального обслуживания, охраны здоровья и образования» (далее – Федеральный закон № 256-ФЗ) приняты следующие ведомственные нормативные правовые акты:

Приказ Минтруда России от 08.12.2014 № 995н «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества оказания услуг организациями социального обслуживания»; 

Приказ Минобрнауки России от 05.12.2014 № 1547 «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества образовательной деятельности организаций, осуществляющих образовательную деятельность»;

Приказ Минздрава России от 28.11.2014 № 787н «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества оказания услуг медицинскими организациями».

В процессе реализации государственной социальной политики по предоставлению населению общественных благ – услуг в сфере здравоохранения, образования, культуры, социальной защиты, важное значение приобретает объективная и достоверная оценка их качества, имеющая комплексный, независимый характер.

Независимая оценка качества оказания услуг учреждений социальной сферы не только позволяет проводить контроль качества обслуживания, предоставлять базу для анализа и принятия управленческих решений, но и обеспечивает обратную связь, необходимую для любой устойчивой и способной к развитию системы.

Впервые независимая оценка качества оказания услуг учреждений социальной сферы в Свердловской области была проведена в 2014 году.

Работа была организована в соответствии с распоряжением Правительства Свердловской области от 09.10.2013 № 1628-РП «Об организации работы по формированию независимой оценки качества работы  учреждений в сфере образования, здравоохранения, культуры и спорта, социального обслуживания в Свердловской области» министерствами социального блока: Министерством социальной политики Свердловской области, Министерством общего и профессионального образования Свердловской области, Министерством здравоохранения Свердловской области, Министерством культуры Свердловской области, Министерством физической культуры, спорта и молодежной политики Свердловской области. 

Под руководством Первого Заместителя Председателя Правительства Свердловской области В.А. Власова действует межведомственная рабочая группа, в состав которой вошли представители социально ориентированных некоммерческих организаций, профсоюзов, СМИ, и рейтингового агентства, что позволило обеспечить детальную проработку вопроса с разных позиций. Координатором совместной работы выступает Министерство социальной политики Свердловской области.

В связи с принятием Федерального закона № 256-ФЗ в Закон Свердловской области от 03 декабря 2014 года № 108-ОЗ «О социальном обслуживании граждан в Свердловской области» внесены положения по независимой оценке качества оказания услуг организациями социального обслуживания в Свердловской области (ст. 9). 

Кроме того, внесены изменения в действующие положения об общественных советах в части проведения независимой оценки и ведомственные приказы по проведению независимой оценки качества оказания услуг организациями социальной сферы. Данная работа проводится совместно с общественными советами и профессионально-экспертным сообществом.

В 2015 году министерствами социального блока организована работа по анализу результатов полученных рейтингов, а также улучшению качества оказания услуг учреждениями.
Особое внимание в 2015 году уделено рейтингу открытости учреждений на сайте bus.gov.ru. Данный вопрос рассматривался на заседании рабочей группы по организации независимой оценки в Свердловской области, были определены основные направлении и выработан комплексный подход по наиболее полному и актуальному заполнению разделов сайта. 
Кроме того, специальные разделы по независимой оценке созданы и функционируют на официальных сайтах министерств социального блока Свердловской области, сайтах администраций муниципальных образований. В постоянном режиме информация размещается на сайте Правительства Свердловской области. 
Обеспечена возможность выражения мнений о качестве оказываемых услуг как посредством обращения в электронную приемную, выражения мнения на соответствующих форумах, так и посредством заполнения электронных анкет на сайтах органов исполнительной власти и учреждений социальной сферы.

По данным, представленным на официальном сайте для размещения информации о государственных (муниципальных) учреждениях – bus.gov.ru 
(Бас гов ру), в регионе функционирует 4410 учреждений. 

Из них 3704 учреждения  относятся к социальной сфере, в том числе в независимой оценке, проводимой органами исполнительной власти, участвуют 
1366 учреждений (37 процентов учреждений социально сферы):

- 7 медицинских организаций;

- 1127 образовательных организаций, в том числе 164 – региональных и 963 муниципальных;

- 196 учреждений культуры, в том числе 31 – региональное и 165 муниципальных;

- 26 учреждений социального обслуживания населения;

- 10 спортивных организаций.

Данная работа на уровне региона завершена, рейтинги по показателям сформированы.

Министерствами социального блока Свердловской области уделяется значительное внимание информированию населения и сотрудников учреждений о результатах независимой оценки качества оказания услуг. 

Осуществляется информационно-разъяснительная работа среди населения о независимой оценке качества.

Информация доводится до сведения членов социально ориентированных общественных организаций, осуществляющих свою деятельность на территории Свердловской области, сотрудников учреждений, оказывающих услуги в социальной сфере, на собраниях трудовых коллективов, размещается в СМИ и на информационных стендах в исполнительных органах государственной власти и учреждениях.

Органами исполнительной власти Свердловской области, участвующими в проведении независимой оценки, совместно были разработаны Методические рекомендации для органов местного самоуправления по проведению независимой оценки качества оказания услуг муниципальными учреждениями. Данные методические рекомендации содержат общие подходы, алгоритм действий, показатели для оценки качества оказания услуг. Кроме того, в каждом ведомстве определены ответственные лица для координации работы с муниципалитетами.

Данная информация была доведена до сведения органов местного самоуправления письмом от 30.06.2015 № 01-01-71/12015.

Таким образом, органы местного самоуправления по итогам проведенной в 2014-2015 годах независимой оценки, выстраивают рейтинг, в соответствии с показателями, отраженными в методических рекомендациях, для обобщения и выстраивания сквозного рейтинга областных и муниципальных учреждений по отраслям.
В настоящее время в муниципальных образованиях утверждены перечни муниципальных учреждений для проведения независимой оценки качества, разработаны анкеты по анализу удовлетворенности качеством оказанных учреждениями услуг, на сайтах органов местного самоуправления обеспечена техническая возможность выражения мнения получателями услуг. Вместе с тем работа по формированию и утверждению рейтингов, а также общественному обсуждению результатов независимой оценки в установленные сроки 
(до 01.12.2015) в полном объеме не была проведена, в связи с этим срок был продлён до 01.02.2016. На основании проведённого анализа принято решение усилить методическое сопровождение органов местного самоуправления со стороны исполнительных органов государственной власти в части работы по построению рейтингов сфере образования, молодежной политики и физической культуры и спорта и продлить срок представления итоговых рейтингов до 01.07.2016 года.
Информация о проведении независимой оценки качества оказания услуг в социальной сфере в разрезе исполнительных органов государственной власти:

Социальное обслуживание населения.

В соответствии со статьей 23.1 Федерального закона от 28 декабря 2013 года № 442-ФЗ «Об основах социального обслуживания граждан в Российской Федерации», независимая оценка качества оказания услуг организациями социального обслуживания, организуемая общественными советами по ее проведению, проводится не чаще чем один раз в год и не реже чем один раз в три года. В соответствии с данным положением проведение независимой оценки качества оказания услуг государственными учреждениями социального обслуживания населения Свердловской области планируется проводить поэтапно, ежегодно рейтингуя определенную группу учреждений:

- в 2015 году - учреждения стационарного социального обслуживания;

- на втором этапе в 2016 году – учреждения нестационарного социального обслуживания, предоставляющие услуги различным группам населения;

- в 2017 году – учреждения, осуществляющие реабилитацию.

В связи с принятием Федерального закона от 21 июля 2014 года № 256-ФЗ «О проведении независимой оценки качества оказания услуг организациями в сфере культуры, социального обслуживания, охраны здоровья и образования», изменились подходы к проведению независимой оценки, которая затрагивает качество оказания услуг учреждениями.

Во исполнения данного закона был принят приказ Минтруда 
от 08.12.2014 № 995Н утверждающий показатели, характеризующие общие критерии оценки качества оказания услуг организациями социального обслуживания».

На его основании Министерством социальной политики утвержден приказ  от 19.08.2015 № 494 «О проведении независимой оценки качества оказания услуг организациями социального обслуживания, находящимися в ведении Свердловской области, а также негосударственными (коммерческими и некоммерческими) организациями социального обслуживания, осуществляющими свою деятельность на территории Свердловской области». 

Проект приказа рассмотрен и одобрен на заседании Общественного совета Министерства социальной политики Свердловской области 02 апреля 2015 года.

Данный приказ включает:

· план мероприятий («дорожную карту») по формированию независимой оценки качества оказания услуг организациями социального обслуживания;

· методические рекомендации по проведению независимой оценки качества оказания услуг организациями социального обслуживания;

· карту независимой оценки организаций социального обслуживания населения;

· анкету по анализу удовлетворенности качеством оказания социальных услуг в организациях социального обслуживания;

· показатели, характеризующие общие критерии оценки качества оказания услуг организациями социального обслуживания;

· план мероприятий по улучшению качества оказания услуг организациями социального обслуживания и отчет о его реализации.

Критерии качества оказания услуг учреждений практически полностью совпадают с действовавшими ранее, доказавшими свою эффективность и включают:

· открытость и доступность информации об организации социального обслуживания
· комфортность условий предоставления социальных услуг и доступность их получения
· время ожидания предоставления социальной услуги
· доброжелательность, вежливость и компетентность работников организаций социального обслуживания
· удовлетворенность качеством оказания услуг.
Расчет показателей осуществляется на основании анкетирования, включенного наблюдения, анализа сайтов, статистических данных.

Приказом предусмотрено несколько видов рейтингов, в зависимости от формы социального обслуживания: стационарная, полустационарная и надомная.

На заседании Общественного совета Министерства социальной политики Свердловской области 04.09.2015 утвержден перечень из 26 учреждений социального обслуживания, участвующих в проведении независимой оценки в 2015 году:

· 12 психоневрологических интернатов;
· 4 пансионата для престарелых и инвалидов;
· 7 домов-интернатов для престарелых и инвалидов;
· 1 специальный дом-интернат для престарелых и инвалидов;
· КЦСОН «Малахит»;
· КЦСОН «Изумруд».

По состоянию на 01.12.2015 независимая оценка проведена во всех указанных учреждениях. В опросе приняли участие около 2 тысяч человек.

В проведении независимой оценки участвовали территориальные исполнительные органы – Управления социальной политики на местах и волонтеры. Организацией-оператором выступил Областной информационно-расчетный центр, учреждение в системе социальной обслуживания, не оказывающее социальные услуги населению.
Обработка результатов рейтингования проводилась с использованием региональной автоматизированная системы управления предоставлением государственных услуг в сфере социального обслуживания населения «Социальное обслуживание населения».

В соответствии с утвержденным планом мероприятий, сформированные рейтинги рассмотрены на заседании Общественного совета Министерства социальной политики 24.12.2015.

Подготовлен проект приказа о мерах, направленных на улучшение деятельности учреждений социального обслуживания населения. 

Министерством социальной политики Свердловской области в постоянном режиме осуществляется контроль по реализации указанных планов.
Вся информация по проведению независимой оценки размещается на официальном сайте Министерства социальной политики Свердловской области в информационно-телекоммуникационной сети «Интерет» (http://msp.midural.ru/
aktualnye-proekty/nezavisimaya-sistema-ocenki-kachestva-raboty-uchrejdeniy.html) 
Здравоохранение.

В соответствии с Указом Президента Российской Федерации 
от 07 мая 2012 года № 597 «О мероприятиях по реализации государственной социальной политики», Федеральным законом от 21 июля 2014 года № 256-ФЗ «О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации по вопросам проведения независимой оценки качества оказания услуг организациями в сфере культуры, социального обслуживания, охраны здоровья и образования», приказами Министерства здравоохранения Российской Федерации от 28.11.2014 № 787н «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии качества оказания услуг медицинскими организациями», от 30.12.2014 № 956н «Об информации, необходимой для проведения независимой оценки качества оказания услуг медицинскими организациями, и требованиях к содержанию и форме предоставления информации о деятельности медицинских организаций, размещаемой на официальных сайтах Министерства здравоохранения Российской Федерации, органов государственной власти субъектов Российской Федерации, органов местного самоуправления и медицинских организаций в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», от 14.05.2015 № 240 «Об утверждении методических рекомендаций по проведению независимой оценки качества оказания услуг медицинскими организациями» в 2015 году Общественным советом при Министерстве здравоохранения Свердловской области (далее – Общественный совет) совместно с Министерством здравоохранения Свердловской области проведена независимая оценка качества оказания услуг (далее – независимая оценка) 7 государственными медицинскими организациями Свердловской области. 

На заседании Общественного совета 22.09.2015 были сформированы и согласованы: перечень медицинских организаций Свердловской области, критерии и показатели, методика и технология для проведения независимой оценки, которые были утверждены приказом Министерства здравоохранения Свердловской области от 05.11.2015 № 1741-п «Об утверждении перечня государственных медицинских организаций, критериев и показателей, методики и технологии проведения независимой оценки качества оказания услуг государственными медицинскими организациями Свердловской области 
в 2015 году». В качестве организации – оператора выбран ГБУЗ СО «Медицинский информационно-аналитический центр».

Основу методики проведения независимой оценки составила система критериев и показателей, отражающих отдельные факторы оценки качества предоставления медицинских услуг в медицинской организации, таких как: открытость и доступность информации об учреждении, комфортность условий и доступность получения медицинских услуг, время ожидания в очереди при получении медицинской услуги, доброжелательность, вежливость и компетентность работников медицинской организации, удовлетворенность качеством обслуживания в медицинской организации. Для проведения независимой оценки использовались следующие методы исследования: исследование собственных интернет-сайтов медицинских организаций (кабинетное исследование), анкетный опрос пациентов медицинских организаций.
На заседании Общественного совета 10.12.2015 были подведены итоги проведённой в 2015 году независимой оценки, сформирован рейтинг государственных медицинских организаций Свердловской области, обсуждены предложения по улучшению деятельности государственных медицинских организаций Свердловской области, которые были утверждены приказом Министерства здравоохранения Свердловской области от 20.01.2016 № 51-п 
«О мерах, направленных на улучшение деятельности медицинских организаций Свердловской области, по результатам проведённой в 2015 году независимой оценки качества оказания услуг государственными медицинскими организациями Свердловской области». 

Информация о результатах проведения независимой оценки в 2015 году размещена на официальном сайте Министерства здравоохранения Свердловской области в разделе «Независимая оценка».

Образование.
В мае-июне 2015 года специалистами ГАОУ ДПО СО «Институт развития образования» была проведена работа по формированию интегрального рейтинга организаций Свердловской области, осуществляющих образовательную деятельность по адаптированным основным общеобразовательным программам.

Работа по формированию интегрального рейтинга осуществлялась в рамках разработки единых региональных измерительных материалов при проведении независимой оценки качества образовательной деятельности организаций, осуществляющих образовательную деятельность.

В своей работе специалисты Института развития образования основывались на положениях таких документов, как:

Федеральный закон от 29 декабря 2012 года № 273-ФЗ «Об образовании в Российской Федерации»; 

Федеральный закон от 21 июля 2014 года № 256-ФЗ «О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации по вопросам проведения независимой оценки качества оказания услуг организациями в сфере культуры, социального обслуживания, охраны здоровья и образования» (статьи 6, 8, 95);

Приказ Министерства образования и науки Российской Федерации 
от 05.12.2014 № 1547 «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества образовательной деятельности организаций, осуществляющих образовательную деятельность»;

Указание Министерства общего и профессионального образования Свердловской области от 10.11.2014 № 132 «Об обеспечении проведения независимой оценки качества образовательной деятельности организаций, осуществляющих образовательную деятельность на территории Свердловской области»;

Принципы рейтингования в образовании в Российской Федерации (для образовательных систем и организаций дошкольного, общего и дополнительного образования детей).

Объект исследования: организации Свердловской области, осуществляющие образовательную деятельность по адаптированным основным общеобразовательным программам, подведомственные Министерству общего и профессионального образования Свердловской области.

Предмет исследования: качество образовательной деятельности организаций Свердловской области, осуществляющих образовательную деятельность по адаптированным основным общеобразовательным программам, подведомственных Министерству общего и профессионального образования Свердловской области.

Цель формирования интегрального рейтинга – сопоставление организаций, осуществляющих образовательную деятельность по адаптированным основным общеобразовательным программам: выявление организаций, в наибольшей и в наименьшей степени соответствующих существующим современным требованиям, предъявляемым к качеству образовательной деятельности. При этом выявление лучших и худших образовательных организаций необходимо в первую очередь для того, чтобы определить, каким требованиям, предъявляемым к качеству образовательной деятельности, образовательные организации соответствуют в большей степени, а каким – в наименьшей. Таким образом, рейтинг можно рассматривать как своеобразный инструмент повышения результативности деятельности образовательных организаций. 
Источники информации: информационная карта образовательной организации, посредством которой была запрошена информация о результатах деятельности за 2012/2013, 2013/2014, 2014/1015 уч. гг.; официальные сайты образовательных организаций; статистические формы, результаты анкетирования родителей обучающихся.

В рамках формирования интегрального рейтинга организаций, осуществляющих образовательную деятельность по адаптированным основным общеобразовательным программам, был разработан и использовался следующий инструментарий:

– «Информационная карта организации, осуществляющей образовательную деятельность по адаптированным основным общеобразовательным программам»;

– «Анкета для родителей обучающихся».

Сбор информации в образовательных организациях осуществлялся с использованием сервиса Google Docs. Электронные версии «Информационной карты образовательной организации» и анкеты были размещены на сайте ГАОУ ДПО СО «Институт развития образования» (irro.ru), сайте информационной поддержки оценки качества образования Свердловской области (ege.midural.ru), на портале «Образование Урала» (uraledu.ru). Вместе с тем, образовательные организации имели возможность организовать анкетирование родителей с использованием анкет на бумажном носителе.

В процедуре формирования рейтинга приняли участие 68 образовательных организаций. Руководителями образовательных организаций были представлены заполненные информационные карты. 

Численность родителей обучающихся, принявших участие в анкетировании, проводившемся в рамках формирования интегрального рейтинга, составила 3 072 человека.
Культура.

Организацией-оператором, осуществляющим сбор, обобщение и анализ информации о качестве услуг выступила Исследовательская компания  «Эс Ай Эс Корпорейшн» (г. Пермь).

Впервые за счет областного бюджета независимая оценка качества проведена в отношении услуг 165 муниципальных детских школ искусств,  в т.ч. филиалов, в отношении которых функции и полномочия учредителя выполняют органы местного самоуправления, уполномоченные в сфере культуры. 

В августе 2015 года на очередном заседании Общественного совета при Министерстве культуры Свердловской области была рассмотрена Методика проведения независимой оценки в 2015 году (методику представила организация-оператор пермская исследовательская компания «Эс Ай Эс Корпорейшн»).

С сентября 2015 года велись полевые работы в форме телефонных опросов потребителей услуг (родителей учащихся детских школ искусств). Также независимая оценка проведена в отношении 5 государственных учреждений культуры, оказывающих методические услуги.

Результаты независимой оценки приняты Общественным советом при Министерстве культуры Свердловской области 18 декабря 2015 года, размещены на официальном сайте Министерства культуры Свердловской области.

В июне 2015 года организовано электронное анкетирование потребителей услуг всех государственных учреждений, подведомственных Министерству культуры Свердловской области. Анкеты разработаны в соответствии с показателями, характеризующими общие критерии независимой оценки качества услуг, утвержденными ведомственными актами Минкультуры России. 

Общий итог электронного анкетирования - 82 % удовлетворенных услугами, оказываемыми данными учреждениями. Электронная форма анкетирования позволяет проводить сбор результатов анкетирования в регулярном режиме.

Физическая культура, спорт молодежная политика.
В 2015 году Министерством по физической культуре, спорту и молодежной политике был сформирован рейтинг государственных образовательных учреждений подведомственных Министерству, подлежащих независимой оценке качества работы государственных образовательных учреждений, оказывающих услуги в сфере физической культуры и спорта, и определенных Приказом Министерства от 29 сентября 2015 года № 377/ос.

В целях организации независимой оценки в муниципальных учреждениях молодежной политики Министерством физической культуры, спорта и молодежной политики осуществляется мониторинг итогов проведения независимой оценки в муниципальных образованиях в Свердловской области в отношении учреждений спорта и молодежной политики.

