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О проведении независимой оценки качества условий 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
В целях проведения независимой оценки качества условий 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, 
в соответствии с Федеральным законом от 28 декабря 2013 года № 442-ФЗ 
«Об основах социального обслуживания граждан в Российской Федерации», Указом Президента Российской Федерации от 7 мая 2012 года № 597 
«О мероприятиях по реализации государственной социальной политики», постановлением Правительства Российской Федерации от 31.05.2018 № 638 «Об утверждении правил сбора и обобщения информации о качестве условий оказания услуг организациями в сфере культуры, охраны здоровья, образования, социального обслуживания и федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы», приказами Министерства труда и социальной защиты Российской Федерации от 23.05.2018 № 317н «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями социального обслуживания и федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы» и от 30.10.2018 № 675н 
«Об утверждении методики выявления и обобщения мнения граждан о качестве условий оказания услуг организациями в сфере культуры, охраны здоровья, образования, социального обслуживания и федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы», приказом Министерства финансов Российской Федерации от 07.05.2019 № 66н «О составе информации о результатах независимой оценки качества условий осуществления образовательной деятельности организациями, осуществляющими образовательную деятельность, условий оказания услуг организациями культуры, социального обслуживания, медицинскими организациями, федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы, размещаемой на официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», Законом Свердловской области 
от 3 декабря 2014 года № 108-ОЗ «О социальном обслуживании граждан в Свердловской области», распоряжением Правительства Свердловской области от 16.07.2019 № 163-РГ «Об организации работы по проведению независимой оценки качества условий оказания услуг организациями в сфере культуры, социального обслуживания, охраны здоровья и образования в Свердловской области»
ПРИКАЗЫВАЮ:
1. Утвердить форму Карты независимой оценки качества условий оказания услуг организациями социального обслуживания, осуществляющими свою деятельность на территории Свердловской области (прилагается).
2. Утвердить Анкету для опроса получателей услуг о качестве условий оказания услуг организациями социального обслуживания Свердловской области (прилагается).

3. Утвердить целевые показатели проведения независимой оценки качества условий оказания услуг организациями социального обслуживания, осуществляющими свою деятельность на территории Свердловской области (прилагаются).
4. Утвердить форму плана мероприятий по устранению недостатков, выявленных в ходе независимой оценки качества условий оказания услуг (прилагается).

5. Утвердить форму отчета о реализации плана мероприятий организаций социального обслуживания Свердловской области по устранению недостатков, выявленных в ходе независимой оценки качества условий оказания услуг организациями социального обслуживания Свердловской области (прилагается).
6. Признать утратившим силу приказ Министерства социальной политики Свердловской области 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» («Официальный интернет-портал правовой информации Свердловской области» (www.pravo.gov66.ru), 2015, 24 августа, № 5629) с изменениями, внесенными приказами Министерства социальной политики Свердловской области от 24.05.2016 № 262 и от 25.07.2017 № 375.
7. Контроль за исполнением настоящего приказа возложить на Заместителя Министра социальной политики Свердловской области О.Н. Ударцеву. 

8. Настоящий приказ опубликовать на «Официальном интернет-портале правовой информации Свердловской области» (www.pravo.gov66.ru).

Министр








                А.В. Злоказов

УТВЕРЖДЕНА
приказом Министерства социальной политики Свердловской области

от ________________ № _______
«О проведении независимой оценки качества условий 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»
Форма 
КАРТА
независимой оценки качества условий оказания услуг организациями социального обслуживания, осуществляющими свою деятельность на территории Свердловской области
	Наименование организации социального обслуживания
	Количество баллов по показателям
	Средняя оценка качества S

	
	К1
	К2
	К3
	К4
	К5
	

	
	Открытость и доступность информации об организации 

социального обслуживания
	Комфортность условий предоставления социальных услуг и доступность их получения
	Время ожидания предоставления социальной услуги
	Доброжелательность, вежливость, компетентность работников организаций социального обслуживания
	Удовлетворенность качеством оказания услуг
	

	
	
	
	
	
	
	


УТВЕРЖДЕНА
приказом Министерства социальной политики Свердловской области

от ________________ № _______
«О проведении независимой оценки качества условий 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»

АНКЕТА

для опроса получателей услуг о качестве условий оказания услуг организациями социального обслуживания Свердловской области 

Уважаемый участник опроса!

Опрос проводится в целях выявления мнения граждан о качестве условий оказания услуг организациями социального обслуживания Свердловской области.

Пожалуйста, ответьте на вопросы анкеты. Ваше мнение позволит улучшить работу организаций социального обслуживания Свердловской области и повысить качество оказания услуг населению.

Опрос проводится анонимно. Ваши фамилия, имя, отчество, контактные телефоны указывать необязательно. Сообщите, пожалуйста, некоторые сведения о себе в конце анкеты.

Конфиденциальность высказанного Вами мнения о качестве условий оказания услуг организациями социального обслуживания Свердловской области гарантируется.

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 

Нет 

2. Удовлетворены ли Вы открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности организации, размещенной на информационных стендах в помещении организации?

Да 

Нет

3. Пользовались ли Вы официальным сайтом организации, чтобы получить информацию о ее деятельности? (если Вы ответили «нет», переходите к вопросу № 5)

Да 

Нет 

4. Удовлетворены ли Вы открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности организации, размещенной на ее официальном сайте в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»?

Да 

Нет

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» – услуга предоставлена своевременно или ранее установленного срока; «нет» – услуга предоставлена с опозданием)
Да 

Нет 

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 

Нет

7. Имеете ли Вы (или лицо, законным представителем которого Вы являетесь) установленную группу инвалидности? (если Вы ответили «нет», переходите к вопросу № 9)

Да

Нет 

8. Удовлетворены ли Вы доступностью предоставления услуг для инвалидов в организации?

Да 

Нет 

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

Нет

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

Нет

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
Нет 

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

Нет

13. Готовы ли Вы рекомендовать данную организацию родственникам и знакомым (или могли бы Вы ее рекомендовать, если бы была возможность выбора организации)?

Да

Нет

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

Нет

15. Удовлетворены ли Вы в целом условиями оказания услуг в организации?

Да

Нет

16. Ваши предложения по улучшению условий оказания услуг в данной организации:

Ваш пол

Мужской

Женский 
Ваш возраст __________ (укажите сколько Вам полных лет)

Название населенного пункта, в котором проведен опрос (напишите)

Полное название организации социального обслуживания Свердловской области, в которой проведен опрос получателей услуг (напишите)

УТВЕРЖДЕНЫ
приказом Министерства социальной политики Свердловской области

от ________________ № _______
«О проведении независимой оценки качества условий 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»

ЦЕЛЕВЫЕ ПОКАЗАТЕЛИ
 проведения независимой оценки качества условий оказания услуг организациями социального обслуживания, осуществляющими свою деятельность на территории Свердловской области

Показатели, характеризующие 

открытость и доступность информации об организации социального обслуживания

	№
	Показатели оценки качества


	Значи-мость пока-зателей
	Параметры показателя оценки качества, подлежащие оценке
	Индикаторы параметров показателей оценки качества
	Значение параметров в баллах
	Макси-мальное значение показателей

	1.1.
	Соответствие информации о деятельности организации социального обслуживания, размещенной на общедоступных информационных ресурсах, ее содержанию и порядку (форме), установленным нормативными правовыми актами:

на информационных стендах в помещении организации социального обслуживания;

на официальном сайте организации социального обслуживания в сети Интернет (далее – официальные сайты организаций социального обслуживания) (Пинф)
	0,3
	1.1.1. Соответствие информации о деятельности организации социального обслуживания, размещенной на информационных стендах в помещении организации социального обслуживания, ее содержанию и порядку (форме), установленным нормативными правовыми актами
	отсутствует информация о деятельности организации социального обслуживания
	0 баллов
	100 баллов

Для расчета формула (1.1)

	
	
	
	
	объем информации (количество материалов/единиц информации), размещенной на информационных стендах в помещении организации социального обслуживания, по отношению к количеству материалов, размещение которых установлено нормативными правовыми актами (Истенд)
	1–100 баллов
	

	
	
	
	1.1.2. Соответствие информации о деятельности организации социального обслуживания, размещенной на официальном сайте организации социального обслуживания, ее содержанию и порядку (форме), установленным нормативными правовыми актами
	отсутствует информация о деятельности организации социального обслуживания на ее официальном сайте
	0 баллов
	

	
	
	
	
	объем информации (количество материалов/единиц информации), размещенной на официальном сайте организации, по отношению к количеству материалов, размещение которых установлено нормативными правовыми актами (Исайт)
	1–100 баллов
	


*

	* При отсутствии в организации отдельных элементов (лицензируемых видов деятельности, структурных подразделений, общежитий, интернатов, платных услуг и пр.) размещение соответствующей информации для данной организации не требуется и нормативное количество материалов/единиц информации (Инорм) уменьшается на соответствующее количество единиц. 


	№
	Показатели оценки качества


	Значи-мость пока-зателей
	Параметры показателя оценки качества, подлежащие оценке
	Индикаторы параметров показателей оценки качества
	Значение параметров в баллах
	Макси-мальное значение показателей

	1.2.
	Наличие на официальном сайте организации  социального обслуживания  информации о дистанционных способах обратной связи и взаимодействия с получателями услуг и их функционирование:

абонентского номера телефона;

адреса электронной почты;

электронных сервисов (для подачи электронного обращения (жалобы, предложения), получения консультации по оказываемым услугам и иных.);

раздела официального сайта «Часто задаваемые вопросы»;

технической возможности выражения получателем услуг мнения о качестве условий оказания услуг организацией  социального обслуживания (наличие анкеты для опроса граждан или гиперссылки на нее) (Пдист)
	0,3
	1.2.1. Наличие на официальном сайте организации социального обслуживания информации о дистанционных способах взаимодействия с получателями услуг и их функционирование:

1) абонентского номера телефона;

2) адрес электронной почты;

3) электронных сервисов (для подачи электронного обращения (жалобы, предложения), получения консультации по оказываемым услугам и иных);

4) раздела официального сайта «Часто задаваемые вопросы»;

5) технической возможности выражения получателем услуг мнения о качестве условий оказания услуг организацией  социального обслуживания (наличие анкеты для опроса граждан или гиперссылки на нее);

6) иного дистанционного способа взаимодействия

	отсутствуют или не функционируют дистанционные способы взаимодействия
	0 баллов
	100 баллов

Для расчета формула (1.2)

	
	
	
	
	количество функционирующих дистанционных способов взаимодействия (от одного до трех способов включительно)  (Сдист)
	по 30 баллов за каждый способ (Тдист)
	

	
	
	
	
	в наличии и функционируют более трех дистанционных способов взаимодействия
	100 баллов
	

	Пдист  = Тдист × Сдист,


(1.2)

где

Тдист – количество баллов за каждый дистанционный способ взаимодействия с получателями услуг (по 30 баллов за каждый способ); 

Сдист – количество функционирующих дистанционных способов взаимодействия с получателями услуг, информация о которых размещена на официальном сайте организации социального обслуживания.

При наличии и функционировании более трех дистанционных способов взаимодействия с получателями услуг показатель оценки качества принимает значение 100 баллов


	№
	Показатели оценки качества


	Значи-мость пока-зателей
	Параметры показателя оценки качества, подлежащие оценке
	Индикаторы параметров показателей оценки качества
	Значение параметров в баллах
	Макси-мальное значение показателей

в баллах

	1.3.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности организации социального обслуживания, размещенной на информационных стендах в помещении организации социального обслуживания, на официальном сайте организации социальной сферы в сети Интернет  (Поткруд) (в % от общего числа опрошенных получателей услуг (Чобщ))
	0,4
	1.3.1.Удовлетворенность качеством, полнотой и доступностью информации о деятельности организации социального обслуживания, размещенной на информационных стендах в помещении организации социального обслуживания
	число получателей услуг, удовлетворенных качеством, полнотой и доступностью информации о деятельности организации социального обслуживания, размещенной на информационных стендах в помещении организации социальной сферы, по отношению к числу опрошенных получателей услуг, ответивших на соответствующий вопрос анкеты (Устенд)
	0–100 баллов
	100 баллов

Для расчета формула (1.3)

	
	
	
	1.3.2. Удовлетворенность качеством, полнотой и доступностью информации о деятельности организации социального обслуживания, размещенной на официальном сайте организации социального обслуживания в сети Интернет
	число получателей услуг, удовлетворенных качеством, полнотой и доступностью информации о деятельности организации социального обслуживания, размещенной на официальном сайте организации социального обслуживания, по отношению к числу опрошенных получателей услуг, ответивших на соответствующий вопрос анкеты (Усайт)
	0–100 баллов
	

	Поткруд = 

1

× (

Устенд  
+

  Усайт
 )×100,

(1.3)

2

Чобщ -стенд
Чобщ -сайт
где:

Устенд – число получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью информации, размещенной на информационных стендах в помещении организации социального обслуживания;

Усайт – число получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью информации, размещенной на официальном сайте организации социального обслуживания;

Чобщ – общее число опрошенных получателей услуг;

Чобщ-стенд – число опрошенных граждан, ответивших на вопрос об удовлетворенности открытостью, полнотой и доступностью информации, размещенной на информационных стендах;

Чобщ-сайт – число опрошенных граждан, ответивших на вопрос об удовлетворенности открытостью, полнотой и доступностью информации, размещенной на официальном сайте


	Итого по критерию 1 «Открытость и доступность информации об организации социальной сферы» (К1)
	
	К1 = (0,3×Пинф + 0,3×Пдист + 0,4× Поткруд) 


	100 баллов


Показатели, характеризующие 
комфортность условий предоставления услуг, в том числе время ожидания предоставления услуг
	№
	Показатели оценки качества


	Значи-мость пока-зателей
	Параметры показателя оценки качества, подлежащие оценке
	Индикаторы параметров показателей оценки качества
	Значение параметров в баллах
	Макси-мальное значение показателей

	2.1.
	Обеспечение в организации социального обслуживания комфортных условий для предоставления услуг (перечень параметров комфортных условий устанавливается в ведомственном нормативном акте уполномоченного федерального органа исполнительной власти об утверждении показателей независимой оценки качества) (Пкомф.усл)
	0,3
	2.1.1. Наличие комфортных условий для предоставления услуг, например:

1) наличие комфортной зоны отдыха (ожидания), оборудованной соответствующей мебелью;

2) наличие и понятность навигации внутри организации социального обслуживания; 

3) наличие и доступность питьевой воды;

4) наличие и доступность санитарно-гигиенических помещений;

5) санитарное состояние помещений организации  социального обслуживания;

6) транспортная доступность (возможность доехать до организации социальной сферы на общественном транспорте, наличие парковки);

7) доступность записи на получение услуги (по телефону, на официальном сайте организации социального обслуживания в сети Интернет, посредством Единого портала государственных и муниципальных услуг, при личном посещении в регистратуре или у специалиста организации социального обслуживания); 

8) иные параметры комфортных условий, установленные ведомственным нормативным актом уполномоченного федерального органа исполнительной власти
	отсутствуют комфортные условия
	0 баллов
	100 баллов

Для расчета формула (2.1)

	
	
	
	
	количество комфортных условий для предоставления услуг (от одного до четырех включительно) (Скомф,)
	по 20 баллов за каждое условие (Ткомф)  
	

	
	
	
	
	наличие пяти и более комфортных условий для предоставления услуг
	100 баллов
	

	Пкомф.усл = Ткомф×Скомф,




(2.1)

где:

Ткомф– количество баллов за каждое комфортное условие предоставления услуг (по 20 баллов за каждое комфортное условие)
При проведении независимой оценки в нескольких зданиях организации   Ткомф  =( Ткомф 1+   Ткомф 2+…  Ткомф N)/N, где N – количество оцениваемых зданий;
Скомф – количество комфортных условий предоставления услуг.

При наличии пяти и более комфортных условий предоставления услуг показатель оценки качества (Пкомф.усл) принимает значение 100 баллов

	2.2.
	Время ожидания предоставления услуги. (Пожид)


	0,4
	2.2.1. Среднее время ожидания предоставления услуги (Сожид)
	превышает установленный срок ожидания 
	0 баллов
	100 баллов

Для расчета формула (2.2)

	
	
	
	
	равен установленному сроку ожидания
	10 баллов
	

	
	
	
	
	меньше установленного срока ожидания на 1 день (на 1 час)
	20 баллов
	

	
	
	
	
	меньше установленного срока ожидания на 2 дня (на 2 часа)
	40 баллов
	

	
	
	
	
	меньше установленного срока ожидания на 3 дня (на 3 часа)
	60 баллов
	

	
	
	
	
	меньше установленного срока ожидания не менее, чем на ½ срока 
	100 баллов
	

	
	
	
	2.2.2. Своевременность предоставления услуги (в соответствии с записью на прием к специалисту организации социального обслуживания (консультацию), датой госпитализации (диагностического исследования), графиком прихода социального работника на дом и пр.) (Ссвоевр)
	число получателей услуг, которым услуга была предоставлена своевременно (Усвоевр), по отношению к числу опрошенных получателей услуг, ответивших на соответствующий вопрос анкеты (Чобщ)


	0–100 баллов
	

	Показатель «Время ожидания предоставления услуги» рассчитывается на основе значения параметра 2.2.2 Своевременность предоставления услуги (в соответствии с записью на прием к специалисту организации социального обслуживания (консультацию), графиком прихода социального работника на дом и пр.) (Ссвоевр) и рассчитывается по формуле (2.2) 

Псоожид =  Ссвоевр =   

Усвоевр 
 ×100

(2.2)

Чобщ
где

Усвоевр - число получателей услуг, которым услуга предоставлена своевременно;

Чобщ -  общее число опрошенных получателей услуг


	№
	Показатели оценки качества


	Значи-мость пока-зателей
	Параметры показателя оценки качества, подлежащие оценке
	Индикаторы параметров показателей оценки качества
	Значение параметров в баллах
	Макси-мальное значение показателей

в баллах

	2.3.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных комфортностью предоставления услуг организацией социального обслуживания (в % от общего числа опрошенных получателей услуг) (Пкомфуд)
	0,3
	2.3.1. Удовлетворенность комфортностью предоставления услуг организацией социального обслуживания
	число получателей услуг, удовлетворенных комфортностью предоставления услуг организацией социального обслуживания (Укомф), по отношению к числу опрошенных получателей услуг, ответивших на данный вопрос (Чобщ)
	0–100 баллов
	100 баллов

Для расчета формула (2.3)



	Пкомфуд =   

Укомф 
 ×100,

(2.3)

Чобщ
где

Укомф - число получателей услуг, удовлетворенных комфортностью предоставления услуг организацией социального обслуживания;

Чобщ - общее число опрошенных получателей услуг.



	Итого по критерию 2 «Комфортность условий предоставления услуг, 

в том числе время ожидания предоставления услуг» (К2)
	
	К2=(0,3×Пкомф.усл + 0,4×Пожид + 0,3×Пкомфуд)


	100 баллов


Показатели, характеризующие 

доступность услуг для инвалидов

	№
	Показатели оценки качества


	Значи-мость пока-зателей
	Параметры показателя оценки качества, подлежащие оценке
	Индикаторы параметров показателей оценки качества
	Значение параметров в баллах
	Макси-мальное значение показателей

	3.1
	Оборудование помещений организации социальной сферы и прилегающей к ней территории с учетом доступности для инвалидов:

оборудованных входных групп пандусами (подъемными платформами);

наличие выделенных стоянок для автотранспортных средств инвалидов;

наличие адаптированных лифтов, поручней, расширенных дверных проемов;

наличие сменных кресел-колясок;

наличие специально оборудованных санитарно-гигиенических помещений в организации социального обслуживания (Поргдост)
	0,3
	3.1.1. Наличие в помещениях организации социального обслуживания и на прилегающей к ней территории:

1) оборудованных входных групп пандусами (подъемными платформами);

2) выделенных стоянок для автотранспортных средств инвалидов;

3) адаптированных лифтов, поручней, расширенных дверных проемов;

4) сменных кресел-колясок;

5) специально оборудованных санитарно-гигиенических помещений в организации социального обслуживания
	отсутствуют условия доступности для инвалидов
	0 баллов
	100 баллов

Для расчета формула (3.1)

Единого порядка

	
	
	
	
	количество условий доступности организации для инвалидов (от одного до четырех) (Соргдост)
	по 20 баллов за каждое условие

(Торгдост)
	

	
	
	
	
	наличие пяти и более условий доступности для инвалидов
	100 баллов
	

	Поргдост = Торгдост × Соргдост ,


(3.1)

где:

Торгдост – количество баллов за каждое условие доступности организации для инвалидов (по 20 баллов за каждое условие)
При проведении независимой оценки в нескольких зданиях организации   Торгдост  =( Торгдост 1+ Торгдост 2+…  Торгдост N)/N, где N – количество оцениваемых зданий;
Соргдост  – количество условий доступности организации для инвалидов. 

При наличии пяти и более условий доступности услуг для инвалидов показатель оценки качества (Поргдост) принимает значение 100 баллов

	3.2
	Обеспечение в организации социального обслуживания условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими:

дублирование для инвалидов по слуху и зрению звуковой и зрительной информации;

дублирование надписей, знаков и иной текстовой и графической информации знаками, выполненными рельефно-точечным шрифтом Брайля;

возможность предоставления инвалидам по слуху (слуху и зрению) услуг сурдопереводчика (тифлосурдопереводчика);

наличие альтернативной версии официального сайта организации социального обслуживания в сети «Интернет» для инвалидов по зрению;

помощь, оказываемая работниками организации социального обслуживания, прошедшими необходимое обучение (инструктирование) по сопровождению инвалидов в помещениях организации  социального обслуживания и на прилегающей территории;

наличие возможности предоставления услуги в 

дистанционном режиме или на дому. (Пуслугдост)
	0,4
	3.2.1. Наличие в организации социального обслуживания условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими:

1) дублирование для инвалидов по слуху и зрению звуковой и зрительной информации;

2) дублирование надписей, знаков и иной текстовой и графической информации знаками, выполненными рельефно-точечным шрифтом Брайля;

3) возможность предоставления инвалидам по слуху (слуху и зрению) услуг сурдопереводчика (тифлосурдопереводчика);

4) наличие альтернативной версии официального сайта организации социального обслуживания в сети Интернет для инвалидов по зрению;

5)  помощь, оказываемая работниками организации социальной сферы, прошедшими необходимое обучение (инструктирование) по сопровождению инвалидов в помещениях организации социального обслуживания и на прилегающей территории;

6) наличие возможности предоставления услуги в дистанционном режиме или на дому.
	отсутствуют условия доступности, позволяющие инвалидам получать услуги наравне с другими
	0 баллов
	100 баллов

Для расчета формула (3.2)

Единого порядка

	
	
	
	
	 количество условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими (от одного до четырех)  (Суслугдост)
	по 20 баллов за каждое условие

(Туслугдост)
	

	
	
	
	
	наличие пяти и более условий доступности
	100 баллов
	

	Пуслугдост = Туслугдост × Суслугдост,



(3.2)

где:

Туслугдост – количество баллов за каждое условие доступности, позволяющее инвалидам получать услуги наравне с другими (по 20 баллов за каждое условие).

При проведении независимой оценки в нескольких зданиях организации    Туслугдост   =(  Туслугдост  1+    Туслугдост 2+…   Туслугдост  N)./N, где N – количество оцениваемых зданий;
Суслугдост – количество условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими.

При наличии пяти и более условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими, показатель оценки качества (Пуслугдост) принимает значение 100 баллов


	3.3
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов (в % от общего числа опрошенных получателей услуг – инвалидов).(Пдостуд)
	0,3
	3.3.1.Удовлетворенность доступностью услуг для инвалидов
	число получателей услуг-инвалидов, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов (Удост) , по отношению к числу опрошенных  получателей услуг- инвалидов, ответивших на соответствующий вопрос анкеты  (Чинв)


	0-100 баллов
	100 баллов

Для расчета формула (3.3)



	Пдостуд = (

Удост 
 ) ×100,

(3.3)

Чинв
где

Удост - число получателей услуг-инвалидов, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов;

Чинв - число опрошенных получателей услуг-инвалидов

	Итого по критерию 3 «Доступность услуг для инвалидов» (К3)
	1,0
	К3=(0,3×Поргдост + 0,4×Пуслугдост + 0,3× Пдостуд)

	100 баллов


Показатели, характеризующие доброжелательность, вежливость работников организаций социального обслуживания
	№
	Показатели оценки качества


	Значи-мость пока-зателей
	Параметры показателя оценки качества, подлежащие оценке
	Индикаторы параметров показателей оценки качества
	Значение параметров

в баллах
	Макси-мальное значение показателей

	4.1.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социального обслуживания, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги при непосредственном обращении в организацию  социального обслуживания (в % от общего числа опрошенных получателей услуг) (Пперв.конт уд)
	0,4
	4.1.1.Удовлетворенность доброжелательностью, вежливостью работников организации социального обслуживания, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги (работники справочной, приемного отделения, регистратуры, кассы и прочие работники) при непосредственном обращении в организацию социального обслуживания
	число получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социального обслуживания, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги (Уперв.конт), по отношению к числу опрошенных  получателей услуг, ответивших на соответствующий вопрос  анкеты ( Чобщ)


	0–100 баллов
	100 баллов

Для расчета формула (4.1)

	Пперв.конт уд = (

Уперв.конт
 ) ×100,

(4.1)

Чобщ
где

Уперв.конт - число получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социального обслуживания, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги;

Чобщ -  общее число опрошенных получателей услуг

	4.2.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социального обслуживания, обеспечивающих непосредственное оказание услуги при обращении в организацию социального обслуживания (в % от общего числа опрошенных получателей услуг). (Показ.услугуд)
	0,4
	4.2.1.Удовлетворенность доброжелательностью, вежливостью работников организации социального обслуживания, обеспечивающих непосредственное оказание услуги (врачи, социальные работники, работники, осуществляющие экспертно-реабилитационную диагностику, преподаватели, тренеры, инструкторы, библиотекари, экскурсоводы и прочие работники) при обращении в организацию  социального обслуживания
	число получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации  социального обслуживания, обеспечивающих непосредственное оказание услуги (Уоказ.услуг), по отношению к числу опрошенных  получателей услуг, ответивших на соответствующий вопрос анкеты (Чобщ)


	0–100 баллов
	100 баллов

Для расчета формула (4.2)

	Показ.услугуд = (

Уоказ.услуг
 ) × 100,

(4.2)

Чобщ
где

Уоказ.услуг - число получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социального обслуживания, обеспечивающих непосредственное оказание услуги;

Чобщ -  общее число опрошенных получателей услуг


	4.3.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социального обслуживания при использовании дистанционных форм взаимодействия (в % от общего числа опрошенных получателей услуг). (Пвежл.дистуд)
	0,2
	4.3.1.Удовлетворенность доброжелательностью, вежливостью работников организации социального обслуживания при использовании дистанционных форм взаимодействия (по телефону, по электронной почте, с помощью электронных сервисов (подачи электронного обращения (жалобы, предложения), получения консультации по оказываемым услугам и пр.)
	число получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социального обслуживания при использовании дистанционных форм взаимодействия (Увежл.дист), по отношению к числу опрошенных  получателей услуг, ответивших на соответствующий вопрос анкеты (Чобщ)
	0–100 баллов
	100 баллов

Для расчета формула (4.3)

	Пвежл.дистуд = (

Увежл.дист
 ) × 100,

(4.3)

Чобщ
где

Увежл.дист - число получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации при использовании дистанционных форм взаимодействия;

Чобщ -  общее число опрошенных получателей услуг


	Итого по критерию 4 «Доброжелательность, вежливость работников организаций  социального обслуживания » (К4)
	1,0
	К4=(0,4×Пперв.конт уд + 0,4×Показ.услугуд + 0,2×Пвежл.дистуд)

	100 баллов


Показатели, характеризующие 

удовлетворенность условиями оказания услуг
	№
	Показатели оценки качества


	Значи-мость пока-зателей
	Параметры показателя оценки качества, подлежащие оценке
	Индикаторы параметров показателей оценки качества
	Значение параметров 

в баллах
	Макси-мальное значение показателей 

	5.1.
	Доля получателей услуг, которые готовы рекомендовать организацию социального обслуживания родственникам и знакомым (могли бы ее рекомендовать, если бы была возможность выбора организации социальной сферы) (в % от общего числа опрошенных получателей услуг). (Преком)
	0,3
	5.1.1.Готовность получателей услуг рекомендовать организацию социального обслуживания родственникам и знакомым 
	число получателей услуг, которые готовы рекомендовать организацию социального обслуживания родственникам и знакомым (могли бы ее рекомендовать, если бы была возможность выбора организации) (Уреком), по отношению к числу опрошенных получателей услуг, ответивших на соответствующий вопрос анкеты (Чобщ)


	0–100 баллов
	100 баллов

Для расчета формула (5.1)

	Преком = (

Уреком
 )×100,

(5.1)

Чобщ
где

Уреком - число получателей услуг, которые готовы рекомендовать организацию социального обслуживания родственникам и знакомым (могли бы ее рекомендовать, если бы была возможность выбора организации социального обслуживания);

Чобщ - общее число опрошенных получателей услуг.



	№
	Показатели оценки качества


	Значи-мость пока-зателей
	Параметры показателя оценки качества, подлежащие оценке
	Индикаторы параметров показателей оценки качества
	Значение параметров 

в баллах
	Макси-мальное значение показателей 

	5.2.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных организационными условиями предоставления услуг (в % от общего числа опрошенных получателей услуг). (Порг.услуд)
	0,2
	5.2.1 Удовлетворенность получателей услуг организационными условиями оказания услуг, например:

наличием и понятностью навигации внутри организации  социального обслуживания;

графиком работы организации  социального обслуживания (подразделения, отдельных специалистов, графиком прихода социального работника на дом и прочее)
	число получателей услуг, удовлетворенных организационными условиями предоставления услуг (Уорг.усл), по отношению к числу опрошенных получателей услуг, ответивших на соответствующий вопрос анкеты (Чобщ)
	0–100 баллов
	100 баллов

Для расчета формула (5.2)

	Порг.услуд = (

Уорг.усл
 )×100,

(5.2)

Чобщ
где

Уорг.усл - число получателей услуг, удовлетворенных организационными условиями предоставления услуг;

Чобщ -  общее число опрошенных получателей услуг.




	№
	Показатели оценки качества


	Значи-мость пока-зателей
	Параметры показателя оценки качества, подлежащие оценке
	Индикаторы параметров показателей оценки качества
	Значение параметров 

в баллах
	Макси-мальное значение показателей 

	5.3.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в организации социального обслуживания (в % от общего числа опрошенных получателей услуг). (Пуд)
	0,5
	5.3.1.Удовлетворенность получателей услуг в целом условиями оказания услуг в организации  социального обслуживания
	число получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в организации социального обслуживания (Ууд), по отношению к числу опрошенных получателей услуг, ответивших на соответствующий вопрос анкеты (Чобщ)
	0–100 баллов
	100 баллов

Для расчета формула (5.3)



	Пуд = (

Ууд
 )×100,

(5.3)

Чобщ
где

Ууд - число получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в организации социального обслуживания;

Чобщ -  общее число опрошенных получателей услуг


	Итого по критерию 5 «Удовлетворенность условиями оказания услуг» (К5)
	1,0
	К5=(0,3×Преком + 0,2×Порг.услуд + 0,5×Пуд)

	100 баллов




Показатель оценки качества по организации социального обслуживания, в отношении которой проведена независимая оценка качества

Sn =∑Kmn/5,  








(6)

где:

Sn  – показатель оценки качества n-ой организации;

Кmn – значения критериев оценки в n-ой организации

Показатель оценки качества по отрасли социальной сферы в субъекте Российской Федерации 

Sou =∑Soun / Nou ,




(7)
где:

Sou – показатель оценки качества по о-й отрасли социальной сферы в u-м субъекте Российской Федерации; 

Soun – показатель оценки качества по n-ой организации о-й отрасли социальной сферы в u-м субъекте Российской Федерации; 

Nou – количество организаций, в отношении которых проводилась независимая оценка качества в о-й отрасли социальной сферы в u-м субъекте Российской Федерации.

УТВЕРЖДЕНО

приказом Министерства социальной политики Свердловской области

от ________________ № _______
«О проведении независимой оценки качества условий 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»

Форма 

ПЛАН МЕРОПРИЯТИЙ
по устранению недостатков, выявленных в ходе независимой оценки качества условий оказания услуг*

______________________________________________________

(наименование организации)

на ______год 

	Номер строки
	Недостатки, выявленные в ходе независимой оценки качества условий оказания услуг организацией 
	Наименование мероприятия по устранению недостатков, выявленных в ходе независимой оценки качества условий оказания услуг организацией
	Плановый срок реализации мероприятия
	Ответственный исполнитель (с указанием фамилии, имени, отчества и должности)
	Сведения о ходе 

реализации мероприятия 

	
	
	
	
	
	Реализованные меры по устранению выявленных недостатков
	Фактический срок реализации


	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	I.
Открытость и доступность информации об организации или о федеральном учреждении медико-социальной экспертизы

	
	
	
	
	
	
	

	II.
Комфортность условий предоставления услуг

	
	
	
	
	
	
	

	III.
Доступность услуг для инвалидов

	
	
	
	
	
	
	

	IV.
Доброжелательность, вежливость работников организации  

	
	
	
	
	
	
	

	V.
Удовлетворенность условиями оказания услуг

	
	
	
	
	
	
	


УТВЕРЖДЕНО

приказом Министерства социальной политики Свердловской области

от ________________ № _______
«О проведении независимой оценки качества условий 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»

Форма 
ОТЧЕТ

о реализации плана мероприятий организаций социального обслуживания Свердловской области на ____ год по устранению недостатков, выявленных в ходе независимой оценки качества условий оказания услуг организациями социального обслуживания Свердловской области

___________________________________________________________________________

(наименование организации)

	Номер строки
	Недостатки, выявленные в ходе независимой оценки качества условий оказания услуг организацией социального обслуживания Свердловской области 
	Наименование мероприятия по устранению недостатков, выявленных в ходе независимой оценки качества условий оказания услуг организацией социального обслуживания Свердловской области
	Плановый срок реализации мероприятия
	Ответственный исполнитель 
(с указанием фамилии, имени, отчества и должности)
	Сведения о ходе реализации мероприятия 



	
	
	
	
	
	реализованные меры по устранению выявленных недостатков


	фактический срок реализации

	
	
	
	
	
	
	


ЛИСТ СОГЛАСОВАНИЯ

проекта приказа Министерства социальной политики Свердловской области

Наименование проекта: «О проведении независимой оценки качества условий 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»
	Должность
	Инициалы и фамилия 


	Сроки и результаты согласования

	
	
	Дата поступления 

на согласование
	Дата согласо-вания
	Замечания

и подпись



	Первый заместитель Министра социальной политики Свердловской области 
	Е.Д. Шаповалов 
	
	
	


	Ответственный за содержание проекта:
	Начальник организационно-аналитического отдела 
А.П. Илларионова

	Исполнитель:
	Вершинина Камилла Игоревна, главный специалист организационно-аналитического отдела Министерства социальной политики Свердловской области, (343) 312-00-08 (доб. 146)
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