
Ршзу.lьтдты llЕзАвисr.rпrоЙ оцЕнки кдчЕствд условr.пl
ОКАЗАНИЯ YCJПT ОРГАНИЗАIЦ{ЯМИ СОIЦ.IАЛЬНОГО ОБСJtУ2КИВДНИrI

Ивдновской оБлАсти (ана"ш.rтичшскАя сrrва,вка)

НезависИмая оцеНка качеСтва условий оказ анияуслуг организациями
СОЦИ€tЛЬНОГО ОбСЛУЖИВаНИЯ ПРОВОДИлась по пяти группам показателей, xet_

рактеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг ор-
ганизациями социЕlльного обслуживания, утвержденных Приказом Мини.
стерства труда и соци€UIьной защитЫ РФ оТ 23 мая 2018г. NЬ з 17н <Об утвер-
ЖДеНИИ ПОКаЗаТеЛеЙ, ХаРаКТеРИЗУЮЩИХ ОбЩИе КРИТерии оценки качествi1
условий ок€}зани,I услуг организациями соци€lльного обслуживаниrI и феде-
р€rльными учрежДениями медико-соци€tльной экспертизы)).

Были получены следующие результаты.

I. Оmкр'mосmь u dосmупносmь анформацач об орzанuзацаа
оценка производилась по следующим трем показателям (с указанием,

параметров, подлежащих оценке) :

1.1. Соответствие информации о деятельности организации, размещен-
ной на общедоступных информационных ресурсах, ее содержанию и порядку
(форме), установленным законодательными и иными нормативными право-
выми актами Российской Федерации:

1.1.1. Соответствие информации о деятельности организации, р€вме-
щенной на информационных стендах в помещении организации, перечню
информации и требованиrIм к ней, установленным нормативными правовыми
актами (по l7 пунктам);

1.1.2. Соответствие информации о деятельности организации, разме-
щенной на офици€rльных сайтах организации в сети <<интернет), перечню
информации и требованиям к ней, установленным нормативными правовыми
актами (по l9 пунктам).

1.2. Нuличие на официальном сайте организации информации о ди-



СТаНЦИОННЫХ СПОСОбаХ ОбРаТНОй СВЯЗИ и взаимодействия с полуrателями
услуг и их функционирование:

1) абонентского номера телефона;

2) адреса электронной почты;

3) электронныХ сервисов (для подачи электронного обращения (жа-псl-
бы' предложения), пол)ления консульт ации по ок€lзываемым услугам и
иных);

4) раздела официального сайта<<Часто задаваемые вопросы)>;

5) технической возможности выражения полrIателем услуг мнеЕиrI о
качестве условий ок€вания услуг организацией социальной сферы (наличие
анкеты для опроса цраждан или гиперссылки на нее);

б) иного дистанционного способа взаимодействия.

1,3, {оля получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой
и доступностью информации о деятельности организации, р€lзмещенной на
информационных стендах в помещении организац Ии, на официа-пьном сайте
организации в сети <<Интернет>>:

1,3,1, Удовлетворенностъ качеством, полнотой и доступностью инфор-
мации о деятельности организации, размещенной на информационных стен-
дах в помещении организации;

1,з,2, Удовлетворенность качеством, полнотой и доступностью инфор-
мациИ о деятелЬностИ организации, р€lзМещенноЙ на официЕл"пьном сайте ор-
ганизации в сети кИнтернет>.

Максt,lл,tальное umоZовое значенuе по крumерuю I равно I00 балла*t.
по показателю 1.1. анализ содержанияинформационных стендов в по-

мещениях организаций соци€rльного обслуживания и содержания их офици-
€tльныХ сайтоВ пок€lз€UI, что необходимм информация о деятельности органи-
зации присутствует в полном объеме и соответствует требованиям, установ-
ленным нормативными и правовыми актами (статья 13 Федерального закона
от 28 декафя 20lз г. М 442-Фз, Приказ Министерства Труда и соци€lльной
защиты Российской Федерации от 17 ноября 2014г. М 886н).



По показателю 7,2. вьlявлено, что на офици€lпьных сайтах организаций
в полном объеме присутствует вся необходимм информация о дистанцион-
ных способах осуществления обратной связи и взаимодействия с полrIате-
лями услуг, Представленные сервисы в количестве минимум четырех ис-
ПРаВНО фУНКЦИОНИРУЮТ ВО ВСеХ Исследуемых организациях социЕrлъного об_
служивания.

по показателю 1,3. во всех исследуемых организациях вьшвлен очень
высокий уровень удовлетворенности пол}чаlелей соци€rлъных услуг откры-
тостью, полнотой и доступностью информации о деятельности той или иной
орг'Еизации, представленной на общедоступных информационных ресурсах.

В дополнение к приведенным выше покЕвателям были проанализиро-
ванные данные об открытости и прозрачности организаций социального об-
служивания, взятые с офици€шьного сайта для р€вмещения информации о
государственных и муницип€л.льньrх учреждениях (цдццЬцq€9у.rц) в сети
<Интернет>>, Было выявлено, что по состоянию на 16.07 .2020 рейтинг всех
без исклЮчения организаций равен l баплу (максимальное значение).

Итоговая оценка по критерию открытости и доступности информации
об организации соци€rльного обслуживания представлена ниже в таблице, ее
значени,I являютсЯ предельНо и пракТически максим€rпьными во всех девяти
организациях.
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IL КОМфОРmНОСmЬ УаПОВай ПреOосmавленая соцаurьньLr yanyz, в mом
ч acJl е вр ем ен а оаrc ud ан uя пр е l о сm авл ен uя у с].у е

оценка производилась по следующим трем пок€вателям (с указанием
параметров, подлежащих оценке):

2.1. обеспечение в организации комфортных условий для предоставле-
ния услуг:

1) наличие комфортной зоны отдыха (ожидания), оборудованной соот-
ветствующей мебелью;

2) нымчие и понятность навигации внутри организации;
3) наличие и доступностъ питъевой воды;

4) наличие и доступность санитарно-гигиенических помещений;
5) санитарное состояние помещений организаций;
б) транспортнzш доступность (возможность доехать до организации

(уrреждения) на общеСтвенноМ транспоРте, н€lпичие парковки);
7) доступность записи на поJýление услуги (по телефону, на офици-

€tльном сайте организации, посредством Единого портала государственных и
муницип€tльных услуг' при личном посещении в регистратуре или у специа-
листа организации и пр.);

8) иные параметры комфортных условий, установленные ведомствен-
ным нормативным актом уполномоченного федерального органа исполни-
тельной власти.

2.2. Время ожиданиrI предоставлениrI услуги:
2.2.1. Среднее время ожидания предоставления услуги;
2,2,2, Своевременность предоставления услуги (в соответствии со сро-

ками, Установленными стандартами Предоставления соци€tльных Услуг).
2.3. Щоля получателей услуг, удовлетворенных комфортностью усло-

вий предоставления услуг организацией.

fuIаксtlлtальное umozo1oe значенuе по крumерuю II равно 100 баллалrt.
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По показателю 2.1. во всех исследуемых оргаЕизациях выявлены мак-
сим€lпъные оценки обеспечения комфортности условий дJUI предоставлениrI
соци€rльных услуг.

По показателю 2,2. (в сфере соци€rльного обслуживаниrI рассчитывается
по покЕlЗателЮ 2,2,2,) вьUIвленО, чтО во всеХ исследуемых организациJIх услу-
ги предоставляются своевременно и в соответствии со сроками, установлен-
ными стандартами предоставления соци€lльных услуг.

ПО ПОКаЗаТе,ilЮ 2.3. НаИВЫСШие доли полrIателей соци€tпьньIх услуг,
полностью удовлетворенных комфортностью их предоставления, выявлены в
шести организациях, приближенные к максимzlпьным (в предел€ж статисти-
ческой погрешности) - в двух' сниженный показатель отмечается по Пl^rеж-
скому дому-интернату дJUI престарелых и инв€tлидов (91 ,4Уо).

итоговая оценка по критерию комфортности предоставления услуг ор-
ганизациями представлена ниже в таблице, ее значениrI являются максим€lль-
ными и чрезвычайно высокими.

11
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III. tосmупносmь услуе Оля анвалudов
оценка производ иласъ по следующим трем показателям (с укчванием

параметров, подлежащих оценке) :

3.1. Оборудование помещений организации и прилегающей к ней тер-
ритории с учетом доступности для инв€lлидов:

l) оборудование входных црупп пандусами (подъемными платформа-
Ми);

2) наличие выделенных стоянок для автотранспортных средств инвЕtли-
дов;

3) наличие адаптированных лифтов, поруrней, расширенных дверных
проемов;

4) наличие сменных кресел-колясок;

5) наличие специ€rлъно оборудованных для инв€tлидов санитарно-
гигиенических помещений.

3.2. обеспечение в организации условий доступности, позволяющих
инв€lJIидаМ полуIIать услуги наравне с другими:

1) дублирование дJUI инв€tлидов по слуху и зрению звуковой и зритель-
ной информации;

2) дублирование надписей, знаков и иной текстовой и rрафической ин-
формации знаками, выполненными рельефно-точечным шрифтом Брайля;

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

4) наличие zrльтернативной версии официального сайта организации в
сети <<Интернет)) дjш инв€tлидов по зрению;

5) по,мощь, окЕlзываем€ш работниками организации, прошедшими необ-
ходимое обуlение (инструктирование) по сопровождению инв€rлидов в по-
мещениях организации и на прилегающей территории;

б) нагlичие возможности предоставления услуги в дистанционном ре-
жиме или на дому.

lз



3.3. .Щоля поJIучателей услуг, удовлетворенных досryпностью услуг для
инвirлидов.

MaKcutпallbHoe umоZовое значенuе по крumерuю III равно I00 бшлалt.
По показателю 3,1. анализ данных пок€}з€tл , в 7 из9 организаций поме-

щени,I и прилеГающzШ к ним территория оборудованы с )четом доступности
ДJUI ИНВ€lПИДОВ ПО ВСеМ ТРебУеМЫМ ПаРаМеТРам, соответственно, значения по
данI{ому пок€вателю являются максим€lльно возможными. Исключение со-
ставили Шуйский комплексный центр соци€rлъного обслуживаниrI населения
и Хозниковский психоневрологический интернат, там выявлены дефицитные
значениrI по следующим параметрам:

по показателю З.2. вьlявлено, что во всех оцениваемых организациrIх
обеспечение условий доступности, позволяющих инв€lлидам пол1..rать услуги
наравне с другими, осуществляется на самом высоком уровне. Среди обна-
руженных недостатков необходимо отметить отсутствие следующих усло-
вий:

по показателю 3.3. выявлена самая высок€ш степень удовлетворенности
полlпrателей досryпностью соци€tльных услуг для инв€}лидов в семи органи-
зациях, незначительные снижения в пределах статистической погрешности
отмечаются в двух (Боготский психоневрологический интернат, Пуrежский
дом-интернат для престарелых и инвалидов).

хозниковский психонев-
рологический интернат

- IIЕIличие адаптированных лифтов, поручнЪЦ рйфй""ж-
дверньж проемов;
_ нtшичие сменньгх кресел-коJшсок;
- наличие специально оборудованных для инвiIлидов сtlни-

Шуйский комплексньй
центр социtлльного обслу-
живalЕия IIаселения

-оборудовапие входньD( Iрупп пандусЫ"GйiыБый
платформами)

:_"л:1Y:т]{_"З 
предоставления инвалидчlп{ по слуху 1слfrу и

l4



Итоговая оценка по

ставлена ниже в таблице,

максимзlльными в семи

сниженными - в одной.

доступности услуг для инв€lпидов пред-
значения являются предельно и практически

организациях, высокими - в одной,

15
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I И [ о бр о ilс eJl аm eJl ь н о с m ь, в е xtcJl llB о с mь р а б о mн а ко в о р Z ан uз а ца ч
Оценка производиласъ по следующим трем покЕrзателям (с указанием

параметров, подлежащих оценке):

4.1. {оля поJI}.Iателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью,
вежливостью работников организации, обеспечивающих первичный контакт
и информирование пол)д{ателя услуги при непосредственном обращении в
организацию (работники справочной, приемного отделения и прочие работ-
ники).

4.2. Щоля полrIателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью,
вежливостъю работников организации, обеспечивающих непосредственное
ок€вание услуги при обращении в организацию (медицинские работники, со-
циалъные работники и прочие работники).

4.3. Щоля полу'ателей услугl удовлетворенных доброжелательностью,
вежливостью работников организации при использовании дистанционных
фор'взаимодействия (по телефону, по электронной почте, с помощью элек-
тронных сервисов (для подачи

ния), полrrениrl консультации

ционных формах).

MaKctlлtaltbHoe umоZовое значенuе по крumерuю IV равно I00 бшлал,t.
по показателю 4.1. во всех организациях выявлены наивысшие и очень

высокие значениrI удовлетворенности полrIателей соци€rльных услуг добро-
желательностью и вежливостью работников организации, обеспечивших
первичный контакт и информирование, при непосредственном обращении
граждан в организацию.

по показателю 4.2- въlявлен очень высокий уровень удовлетворенности
полlчателей соци€lльных услуг доброжелательностью и вежливостью работ-
ников организации, обеспечивающих непосредственное ок€вание услуги.

по показателю 4.3. в шести исследуемых организациях социального
обсlryживания выявлены максимально и очень высокие и значениrI удовле-
творенности полrIателей соци€rльных услуг доброжелательностъю и вежли-

электронного обращения (жалобы, предложе-

по ок€lзываемым услугам) и в прочих дистан-

l7



востью работников при обращении в организацию с использованием дистан-
ЦИОННЫХ фОРМ ВаИМОДейСТвия, по одному учреждению имеются несколько
снижеЕные значения (Боготский психоневрологический интернат).

Итоговая оценка по критерию доброжелателъности и вежJIивости ра-
ботпиков организации представлена ниже в таблице, ее значения являются
предельно и практически максим€lльными.

18
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и У0 о ац е mв ор енн о с mь у а. о в аяJr, а о каз ан uя у any z
оценка производилась по следующим трем пок€вателям (с указанием

параметров, подлежащих оценке) :

5,1, [оля пол)лателей услуг, которые готовы рекомендовать организа-
цию родственникам и знакомым (могли бы ее рекомендовать, если бы была
возможностъ выбора организации).

5.2. .Щоля полуrателей услуг, удовлетвореннъш организационными
условиями предоставления услуг - графиком работы организации (подразде-
ления, отдельных специалистов, периодичностью прихода социtLпьного ра-
ботника на дом и прочие); навигацией внутри организации (наличие инфор-
МаЦИОННЫХ ТабЛИЧеК, УКаЗаТеЛеЙ, Сигн€lпьных табло, инфоматов и прочие).

5.3. Щоля пол)лателей услуг, удовлетворенных в целом условиями ока-
заниrI услуг в организации.

максuлtальное umоеовое значенuе по крumерuю v равно I00 бшлал,rt.

По показателю 5.1. выявлено, что во всех девяти уIреждениях подав-
ляющее большинство полrIателей соци€lлъных услуг готовы рекомендовать
организацию, осуществляюц{)ло соци€tльное обслуживание, близким и зна-
комым людям.

По показателю 5.2. в исследуемых учреждениrIх выявлен максим€tль-
ный и оченъ высокий уровень удовлетворенности пол)лателей социальньIх
услуг организационными условиями ок€tз анияуслуг.

по показателю 5.з. во всех учреждениях стационарного соци€tльного
обслуживания выявлены предельно и практиlIески максим*пьные значениrI

удовлетВоренносТи в целоМ условияМи оказаниrI услуг в организации.
итоговая оценка по критерию удовлетворенности условиями ок€вания

услуг представлена ниже в таблице, ее значения явJuIются максимальными и
очень высокими.
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иmоzовая оценка качесmва уаювuй оказаная услуz в орzанIk ацuях
с о цаал ь н о ео о б спуеrc ав он лдя Ив ан о в с ко й о бл ас m а

расчет итоговой оценки условий качества окщания услуг организация-
МИ СОЦИ€tЛЪНОГО ОбСЛУЖИВаНИЯ На ОСнов ании IuIти интегрiшьных критериев
представлен ниже в таблице.

Максuлиальное значенllе umоеовой оценкu равно I00 бшшалtа.
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по итогам проведения независимой оценки качества деятельности ор-
ганизаций, предоставляющих стационарные социЕtльные услуги в Иванов-
ской области, были сформированы итоговые рейтинги:

Щом-интернБffi ветеранов воtны? тру-
да <<Лесное>>

| Плесский дом-интернат дJUI престарельж и
инвалидов
Ивановский психоневрологический интер-
нат
Богородский дом-интернат дш престаре-
льIх и иtIвалидов
Шуйский комплексньй центр социального
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как видим, значения итоговой оценки максим€lлъные и очень высокие,
что свидетельствует о стабильной, качественной работе организаций соци-
iшьного обс.гryживания Ивановской области.

таким образом, по результатам проведенной оценки можно сделать
следующпе вывоdьl:

1, Исследуемые организации, осуществляющие стационарное соци€rль-
ное обслуживание в Ивановской области, обеспечивают максим.пьную от-
крытость и доступЕостъ информации о своей деятельности на общедоступ-
ных информационных ресурсах (на стендах в помещении организац ии и на
своих официальных сайтах) и в соответствии с требованиrIми законодатель-
ства, Полуrатели услуг моryт беспрепятственно воспользоваться нескольки-
ми дистанционными способами обратной связи и взаимодействия с р€влич-
ными категориями сотрудников организации. Опрос выявил пок€lз€tл высо-
кую степень удовлетворенности качеством информации, предоставляемой

rrреждениями о своей деятельности.

2- В организациях созданы максимально комфортные условия для
предоставления услуг поJIГIателям, обеспечивается своевременность предо-
ставлени,I социzrпьных услуг, зафиксированы высокие субъективные показа-
тели удовлетворенности комфортностью.

3, В подавляющем большинстве организаций соци.lльного обслужива-
ния региона (в помещениях и на прилегающей территории) создана доступ-
ная среда для инв€lлидов, что позволяет им полrIать услуги наравне с други-
ми категориями населения; в некоторых организациях существует потреб-
ностъ в р€лзвитии доступной среды по некоторым параметрам.

4, Высокие оценки .полrIили доброжелательность и вежливость всех
категорий работников организаций соци€UIьного обслуживаниrI Ивановской
области: тех, кто обеспечи:вает первичный контакт с посетителями и инфор-
мирование об услугах при непосредственном обращении в организацию, тех,
кто обеспечивает обратную связь и взаимодействие с помощью дистанцион-
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ных форм, и, конечно, работников, непосредственно осуществляющих соци-
€lJIьные услуги в уrреждении.

5, ВысокЕUI степень удовлетворенности полrIателей организационными

условиями предоставления услуг и в целом условиями оказаниrI услуг, а так-
же явно вьIраженн€ш готовность рекомендовать исследуемые организации
знакомым и родственникам однозначно свидетельствуют о высоком качестве
условий ок€Lзания услуг в системе соци€rльного обслуживания Ивановской
области.

на основании оценки качества условий ок€вания услуг в стационарных
организациях социального обслуживания целесообр€вно предложитъ следу-
ющие рекоменdацаа.

1) В Пучежском доме-интернате для престарелых и инв€tлидов прове-
сти из)чение мнений полrrателей соци€lльных услуг о причинах их неудо-
влетворенности комфортностью условий предоставления услуг.

2) В Хозниковском психоневрологическом интернате сложилась неод-
нозначная ситуаЦия с оборудованием помещения и прилегающей территории
с yreToМ доступности для инв€[лидов С одной стороны, там существует по-
требность в улrIшении по трем параметрам. С другой стороны, организация
располаГается в историческом здании, построенном в 18б9 г. (входит в <<Свод

памятников архитектуры ,и монумент€lльного искусства Росс""rr), в котором
определенные изменения не всегда моryт быть произведены. В связи с этим
необходИмо сначала всестОронне проанализировать вопрос о целесообразно-
сти и допустимости каких-либо действий с )пrетом мнений всех заинтересо-
ванных сторон, В качестве рекомендаций можно предложить обеспечитъ
дублирование для инв€rлидов по слр(у и зрению звуковой и зрительной ин-

формации, а также установить подъемное устройство для перемещения по
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В Шуйском комплексном центре соци€rпъного обслуж иваниянаселениrI
обратить внимание на такой параметр, как оборудование входных групп пан-
дусами (подъемными платформами).

Во всех исследуемых организацшIх отсутствует возможность предо-
ставлениrI инвilлидам по слуху (слуху и зрению) услуг сурдопереводчика
(тифлосурдопереводчика), дать однозначно директивную рекомендацию по
предоставлению этой возможности нельзя, только в качестве пожелания.
,Щанный вопрос необходимо решать только после тщательного изrIения сте-
пени остроты потребнос,ги в данных специЕtлистах непосредственно в учре-
ждениrIх.

3) В Боготском психоневрологическом интернате провести изrIение
мнений получателей услуг о причинах их неудовлетворенности доброжела-
тельностью и вежливостью работников при обращении в организацию с ис-
пользованием дистанционньIх форм взаимодействия.
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