Итоги проведения независимой оценки качества условий оказания услуг 

Государственного областного казенного учреждения «Центр социальной поддержки населения по Печенгскому району» в 2018 г.
Всего в учреждении опрошено 150 респондентов посредством личного анкетирования и 450 респондентов, опрошенных посредством интернет-опроса. Официальный сайт учреждения, который был проанализирован в ходе проведения независимой оценки: http://usznpechenga.oxnull.net/.

Общие итоговые баллы по учреждению составили: 484,99 баллов. Результаты расчетов по отдельным показателям представлены в Табл.1.

Табл.1. 

Общий итоговый бланк анализа организации социального обслуживания / ГОКУ «Центр социальной поддержки населения по Печенгскому району»

	Показатели
	Метод оценки
	Максимальная величина
	Значимость показателя
	Значение показателя с учетом его значимости
	Полученные баллы
	Баллы с учетом значимости

	Критерий «Открытость и доступность информации об организации социальной сферы»

	1.1.1. Соответствие информации о деятельности организации социальной сферы, размещенной на информационных стендах в помещении организации перечню информации и требованиям к ней, установленным нормативными правовыми актами
	Наблюдение
	100 баллов
	30 %
	30 баллов


	96,45
	28,93

	1.1.2. Соответствие информации о деятельности организации социальной сферы, размещенной на официальных сайтах организации в сети «Интернет» перечню информации и требованиям к ней, установленным нормативными правовыми актами
	Анализ сайта
	100 баллов
	
	
	
	

	1.2.1. Наличие и функционирование на официальном сайте организации дистанционных способов взаимодействия с получателями услуг:

- телефона, 

- электронной почты, 

- электронных сервисов (форма для подачи электронного обращения/ жалобы/предложения; раздел «Часто задаваемые вопросы»; получение консультации по оказываемым услугам и пр.);

- обеспечение технической возможности выражения получателей услуг мнения о качестве оказания услуг (наличие анкеты для опроса граждан или гиперссылки на нее)
	Анализ сайта
	100 баллов
	30 %
	30 баллов


	100
	30

	1.3.1.Удовлетворенность качеством, полнотой и доступностью информации о деятельности организации, размещенной на информационных стендах в помещении организации
	Онлайн опрос получателей услуг/Личное анкетирование
	100 баллов
	40 %
	40 баллов
	99,83
	39,93

	1.3.2. Удовлетворенность качеством, полнотой и доступностью информации о деятельности организации, на официальном сайте организации в сети «Интернет»
	Онлайн опрос получателей услуг/Личное анкетирование
	100 баллов
	
	
	
	

	Критерий «Комфортность условий предоставления услуг, в том числе время ожидания предоставления услуг»

	2.1.1. Обеспечение в организации социального обслуживаниякомфортных условий предоставления услуг:

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

- наличие и понятность навигации внутри организации (учреждения);

- наличие и доступность питьевой воды;

- наличие и доступность санитарно-гигиенических помещений (в том числе чистота помещений, наличие мыла, воды, туалетной бумаги и пр.);

- санитарное состояние помещений организаций;

- транспортная доступность (возможность доехать до организации (учреждения) на общественном транспорте, наличие парковки);

- доступность записи на получение услуги (по телефону, с использованием информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» на официальном сайте организации (учреждения), на «Едином портале государственных и муниципальных услуг (функций)», при личном посещении в регистратуре или у специалиста и пр.).
	Наблюдение
	100 баллов


	30 %
	30 баллов
	100
	30

	2.2.1,2.2.2. Своевременность предоставления услуги (в соответствии с записью на прием/консультацию, графиком прихода социального работника на дом и пр.)
	Онлайн опрос получателей услуг/Личное анкетирование
	100 баллов


	40 %
	40 баллов
	99,58
	39,83

	2.3.1.Удовлетворенность комфортностью предоставления услуг
	Онлайн опрос получателей услуг/Личное анкетирование
	100
баллов


	30 %
	30 баллов
	99,03
	29,7

	Критерий «Доступность услуг для инвалидов»

	3.1.1. Наличие на территории, прилегающей к организации и в ее помещениях:

- оборудованных входных групп пандусами/подъемными платформами;

- выделенных стоянок для автотранспортных средств инвалидов;

- адаптированных лифтов, поручней, расширенных дверных проемов;

- сменных кресел-колясок;

- специально оборудованных санитарно-гигиенических помещений в организации
	Наблюдение
	100 баллов
	30 %
	30 баллов
	60
	18

	3.2.1. Наличие в организации 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 в сети «Интернет» для инвалидов по зрению;

- помощь, оказываемая работниками организации, прошедшими необходимое обучение (инструктирование);

- наличие возможности предоставления услуги в дистанционном режиме или на дому
	Наблюдение/Анализ сайта
	100 баллов
	40 %
	40 баллов
	100
	40

	3.3.1.Удовлетворенность доступностью услуг для инвалидов
	Онлайн опрос получателей услуг/Личное анкетирование
	100 баллов
	30 %
	30 баллов
	98,84
	29,65

	Критерий «Доброжелательность, вежливость работников организаций социальной сферы»

	4.1.1.Удовлетворенность доброжелательностью, вежливостью работников организации, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги при непосредственном обращении в организацию
	Онлайн опрос получателей услуг/Личное анкетирование
	100 баллов
	40 %
	40 баллов
	99,42
	39,76

	4.2.1.Удовлетворенность доброжелательностью, вежливостью работников организации, обеспечивающих непосредственное оказание услуги при обращении в организацию
	Онлайн опрос получателей услуг/Личное анкетирование
	100 баллов
	40 %
	40 баллов
	99,42
	39,76

	4.3.1.Удовлетворенность доброжелательностью, вежливостью работников организации при использовании дистанционных форм взаимодействия (телефон, колл-центр, электронные сервисы (подача электронного обращения/часто задаваемые вопросы)).
	Онлайн опрос получателей услуг/Личное анкетирование
	100 баллов
	20 %
	20 баллов
	99,49
	19,89

	Критерий «Удовлетворенность условиями оказания услуг»

	5.1.1.Готовность получателей услуг рекомендовать организацию родственникам и знакомым 
	Онлайн опрос получателей услуг/Личное анкетирование
	100 баллов
	30 %
	30 баллов
	100
	30

	5.2.1 Удовлетворенность получателей услуг организационными условиями оказания услуг:

- графиком работы организации
	Онлайн опрос получателей услуг/Личное анкетирование
	100 баллов
	20 %
	20 баллов
	99,83
	19,96

	5.3.1.Удовлетворенность получателей услуг в целом условиями оказания услуг в организации 
	Онлайн опрос получателей услуг/Личное анкетирование
	100 баллов
	50 %
	50 баллов
	99,16
	49,58


По результатам проведенной независимой оценки по учреждению можно представить следующие рекомендации и пожелания:

Информация в полном доступе. В учреждении не полностью создана доступная среда для лиц с ограниченными возможностями. Рекомендуетсяуделить повышенное внимание созданию доступной среды для инвалидов.

Рекомендации респондентов (получателей услуг):

1) Многие респонденты высказались о том, что их полностью устраивают качество и объем оказываемых услуг;

2) Значительная часть респондентов дала высокую оценку работе персонала и учреждению;

3) Рекомендуется увеличить время приема граждан;

4) Рекомендуется увеличить размер социальных выплат;

5) Рекомендуется назначать субсидию 1 раз в год;

6) Рекомендуется запрашивать минимальное количество справок на оформление документов;

7) Рекомендуется увеличить льготы для пенсионеров.
Общий итоговый рейтинг учреждений социального обслуживания в разрезе отдельных показателей

	№
	Наименование организации
	Муниципальное образование (дислокация)
	Критерий «Открытость и доступность информации об организации социальной сферы»
	Критерий «Комфортность условий предоставления услуг, в том числе время ожидания предоставления услуг»
	Критерий «Доступность услуг для инвалидов»
	Критерий «Доброжелательность, вежливость работников организаций социальной сферы»
	Критерий «Удовлетворенность условиями оказания услуг»
	Итоговый рейтинговый балл

	
	
	
	Макс 100 баллов
	Макс 100 баллов
	Макс 100 баллов
	Макс 100 баллов
	Макс 100 баллов
	Макс 500 баллов

	1. 
	ГОКУ «Центр социальной поддержки населения г. Мурманска»
	Мурманск
	98,7
	97,77
	90,68
	98,78
	97,9
	483,83

	2. 
	ГОКУ «Центр социальной поддержки населения по Печенгскому району»
	Мурманская область, Печенгский район, поселок городского типа Никель
	98,86
	99,53
	87,65
	99,41
	99,54
	484,99

	3. 
	ГОКУ «Апатитский межрайонный центр социальной поддержки населения»
	Мурманская область, Апатиты
	99,58
	97,58
	79,25
	99,39
	98,52
	474,32

	4. 
	ГОКУ «Центр социальной поддержки населения по Кольскому району»
	Мурманская область, Кола
	99,82
	93,61
	93,89
	99,39
	99,73
	486,44

	5. 
	ГОКУ «Мончегорский межрайонный центр социальной поддержки населения»
	Мурманская область, Мончегорск
	99,71
	96,39
	93,04
	98,35
	99,25
	486,74

	6. 
	ГОКУ «Снежногорский межрайонный центр социальной поддержки населения»
	Мурманская область, Снежногорск
	99,96
	99,51
	69,29
	99,62
	99,67
	468,05

	7. 
	ГОКУ «Кандалакшский межрайонный центр социальной поддержки населения»
	Мурманская область, городское поселение Кандалакша, Кандалакша
	99,84
	98,6
	92,91
	99,27
	98,8
	489,42

	8. 
	ГОКУ «Североморский межрайонный центр социальной поддержки населения»
	Мурманская область, Североморск
	99,64
	98,36
	73,63
	98,96
	99,4
	469,99

	9. 
	ГОБУСОН «Мурманский центр социальной помощи семье и детям»
	Мурманск
	86,55
	100
	90
	100
	Только БН
	376,55

	10. 
	ГОБУСОН «Социальный приют для детей и подростков «Берегиня» Кольского района»
	Мурманская обл., Кольский р-он, Кильдинстрой пгт
	90
	100
	50
	100
	Только БН
	340

	11. 
	МРБОО «Наш дом»
	Мурманск
	63,37
	100
	30
	100
	100
	393,37


