Государственное автономное учреждение социального обслуживания Свердловской области «Реабилитационный центр для детей и подростков
с ограниченными возможностями Дзержинского района города Нижний Тагил»

Протокол анкетирования
по анализу удовлетворенности качеством условий оказания социальных услуг
в Реабилитационном Центре за период с 01.06.2019 г. по 30.09.2019 г.


В анкетировании принимали участие: 42 человека, из них:
Муж. – 9 чел. 	Жен. – 33 чел.
20-29 лет – 14 чел.; 30-39 лет – 18 чел.; 40-49 лет – 8 чел.; 50-59 лет – 2 чел.; 60 и старше – 0 чел.
1. При посещении организации обращались ли Вы к информации о ее деятельности, размещенной на информационных стендах в помещениях организации? (если Вы ответили «нет», переходите к вопросу № 3)
Да – 12 чел.;	Нет – 30 чел.
2. Удовлетворены ли Вы открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности организации, размещенной на информационных стендах в помещении организации?
Да – 12 чел.;	Нет – 0 чел. 
3. Пользовались ли Вы официальным сайтом организации, чтобы получить информацию о ее деятельности? (если Вы ответили «нет», переходите к вопросу № 5)
Да – 16 чел.;	Нет – 26 чел. 
4. Удовлетворены ли Вы открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности организации, размещенной на ее официальном сайте в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»?
Да – 16 чел.;	Нет – 0 чел.
5. Своевременно ли Вам была предоставлена услуга в организации, в которую Вы обратились (в соответствии со временем записи на прием к специалисту (консультацию), с графиком прихода социального работника на дом, внутренним распорядком и прочее)?
Да – 40 чел.;	Нет – 2 чел.
6. Удовлетворены ли Вы комфортностью условий предоставления услуг в организации (наличие комфортной зоны отдыха (ожидания); наличие и понятность навигации в помещении организации; наличие и доступность питьевой воды в помещении организации; наличие и доступность санитарно-гигиенических помещений в организации; удовлетворительное санитарное состояние помещений организации; транспортная доступность организации (наличие общественного транспорта, парковки); доступность записи на получение услуги (по телефону, на официальном сайте организации, посредством Единого портала государственных и муниципальных услуг, при личном посещении у специалиста организации) и прочие условия)?
Да – 41 чел.;	Нет – 1 чел.

Распределение респондентов по полу несколько сдвинулось: обычно процент опрошенных женщин составляет около 80%, в текущем квартале оно снизилось до 78%.
Большая часть респондентов имеют возраст от 30 до 39 (42%), с единственным отличием – немного увеличилось число опрошенных молодого возраста до 30 лет (33%, обычно это около 20-25%).
К информации о деятельности на стендах и сайте учреждения обращались небольшое число опрошенных клиентов всего 28%
Ответ «Нет» о своевременности предоставления услуг относится, скорее всего, ко времени ожидания в очереди на освобождение места к специалисту (около месяца). Некоторые клиенты считают, что услуга должна быть предоставлена немедленно по обращению вне зависимости от занятости специалиста. Предположение подтверждается наличием в п. 16 сетования на сложность приёма на обслуживание к некоторым специалистам.




7. Имеете ли Вы (или лицо, законным представителем которого Вы являетесь) установленную группу инвалидности? (если Вы ответили «нет», переходите к вопросу № 9)
Да – 24 чел.;	Нет – 18 чел.
8. Удовлетворены ли Вы доступностью предоставления услуг для инвалидов в организации?
Да – 24 чел.;	Нет – 0 чел.
9. Удовлетворены ли Вы доброжелательностью и вежливостью работников организации, обеспечивающих первичный контакт с посетителями и информирование об услугах при непосредственном обращении в организацию (работники справочной, приемного отделения и прочие работники)?
Да – 42 чел.;	Нет – 0 чел.
10. Удовлетворены ли Вы доброжелательностью и вежливостью работников организации, обеспечивающих непосредственное оказание услуги при обращении в организацию (социальные работники, работники организации, оказывающие услуги и прочие)?
Да – 42 чел.;	Нет – 0 чел.
11. Пользовались ли Вы какими-либо дистанционными способами взаимодействия с организацией (телефон, электронная почта, электронный сервис (форма для подачи электронного обращения (жалобы, предложения), получение консультации по оказываемым услугам), раздел «Часто задаваемые вопросы», онлайн анкета для опроса граждан на сайте и т.п.)? (если Вы ответили «нет», переходите к вопросу № 13)
Да – 32 чел.;	Нет – 10 чел.
12. Удовлетворены ли Вы доброжелательностью и вежливостью работников организации, с которыми взаимодействовали в дистанционной форме (по телефону, по электронной почте, с помощью электронных сервисов (для подачи электронного обращения (жалобы, предложения), получения консультации по оказываемым услугам) и в прочих дистанционных формах)?
Да – 32 чел.;	Нет – 0 чел.
13. Готовы ли Вы рекомендовать данную организацию родственникам и знакомым (или могли бы Вы ее рекомендовать, если бы была возможность выбора организации)?
Да – 42 чел.;	Нет – 0 чел.
14. Удовлетворены ли Вы организационными условиями предоставления услуг (графиком работы организации (подразделения, отдельных специалистов, графиком прихода социального работника на дом и др.); навигацией внутри организации (наличием информационных табличек, указателей, сигнальных табло, инфоматов и прочих организационных условий оказания услуг)?
Да – 41 чел.;	Нет – 1 чел.
15. Удовлетворены ли Вы в целом условиями оказания услуг в организации?
Да – 42 чел.;	Нет – 0 чел.

Число респондентов, имеющих ребёнка с установленным статусом «ребёнок-инвалид», составляет 57%. Все удовлетворены доступностью предоставления услуг.

Также все 100% опрошенных удовлетворены доброжелательностью и вежливостью специалистов учреждения, как обеспечивающих первичный приём, так и оказывающих услуги непосредственно.

Значительно увеличилось количество респондентов, пользующихся дистанционными способами взаимодействия с учреждением. Данный показатель (наличие различных дистанционных способов взаимодействия) входил в План по улучшению качества работы с 2017 года. Все клиенты, воспользовавшиеся дистанционными способами, удовлетворены качеством оказания услуг.

Всего 2% респондентов высказали неудовольствие организационными условиями предоставления услуг, что, скорее всего, также относится к необходимости ожидания освобождения места у востребованных специалистов: логопедов, дефектолога, психологов. По сравнению с прошлым отчетным периодом данный показатель значительно снизился
Несмотря на высказанные неудовольствия, все 100% респондентов удовлетворены условиями оказания услуг.
16. Ваши предложения по улучшению условий оказания услуг в данной организации:
1. Замечательный Центр! Спасибо!
2. Сделать обслуживание дольше, чем 1 месяц.
3. Очень много нужно оформить «бумажек» что бы попасть к вам»
4. Все хорошо.
5. Сложная процедура оформления в Центр.
6. Спасибо сотрудникам, процветания Вам.
7. Очень короткий реабилитационный период.
8. Много справок нужно, что бы попасть в Центр

В связи нововведениями (с точки зрения родителей) появились жалобы на процедуру оформления в РЦ, которых раньше не было.




Директор ГАУ «РЦ Дзержинского района
города Нижний Тагил»	__________________	Т.В. Лунева
