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РЕСПУБЛИКА КАРЕЛИЯ, НЕЗАВИСИМАЯ ОЦЕНКА КАЧЕСТВА, ОРГАНИЗАЦИИ СОЦИАЛЬНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ, СОЦИАЛЬНАЯ СФЕРА
Объектом исследования являлись 9 организаций социального обслуживания Республики Карелия, подлежащих независимой оценке качества в 2020 году, а также граждане, являющиеся получателями социальных услуг в этих организациях.
Цели данного исследования состояли в повышении качества деятельности организаций социального обслуживания Республики Карелия и улучшении информированности получателей социальных услуг о качестве условий оказания услуг организациями социального обслуживания региона.
В ходе исследования осуществлен сбор и анализ открытых данных о работе 9 организаций социального обслуживания Республики Карелия. Определен уровень удовлетворенности получателей услуг открытостью и доступностью информации об организациях, комфортностью условий предоставления услуг, их доступностью для инвалидов, получена оценка доброжелательности, вежливости работников организаций и уровня удовлетворенности условиями оказания услуг в целом.

На основании анализа полученных данных определена оценка качества условий оказания услуг организациями социального обслуживания Республики Карелия; сформированы выводы и предложения по совершенствованию деятельности сферы социального обслуживания Республики Карелия в целом.
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НОРМАТИВНЫЕ ССЫЛКИ

Настоящий отчет подготовлен в соответствии с ГОСТ 7.32-2017. Межгосударственный стандарт. Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Отчет о научно-исследовательской работе. Структура и правила оформления (введен в действие в качестве национального стандарта Российской Федерации с 1 июля 2018 г. взамен ГОСТ 7.32-2001)
ТЕРМИНЫ И ОПРЕДЕЛЕНИЯ

В настоящем отчете применяют следующие термины с соответствующими определениями:

	Термин
	Определение

	Анкета 
	– социологический документ, содержащий структурно-организованный набор вопросов, каждый из которых связан с задачами проводимого исследования

	Выборка
	– часть объектов исследования, отражающая характеристики всей исследуемой совокупности, отобранная с помощью специальных приемов для получения информации обо всей совокупности в целом

	Инструмен-тарий
	– набор специальных документов, с помощью которых реализуются основные методы социологического исследования (опрос, наблюдение, анализ документов и др.) и осуществляется сбор эмпирических данных об изучаемом объекте

	Респондент
	– лицо, предоставляющее сведения в ходе социологического исследования на добровольной основе и соответствующее половозрастным, территориальным и иным условиям отбора участников опроса, изложенным в концепции исследования

	Социоло-гическое исследование
	– система логически последовательных методологических, методических и организационно-технических процедур, связанных между собой единой целью: получение достоверных объективных данных об изучаемом социальном явлении

	Удовлет-воренность социальная
	– обобщенная в сознании индивида совокупность его восприятий и оценок условий своей социальной жизни, качества жизни 

	Независимая оценка качест-ва условий оказания услуг организациями социального обслуживания
	– оценочная процедура, которая является одной из форм общественного контроля и проводится в целях предоставления получателям социальных услуг информации о качестве условий оказания услуг организациями социального обслуживания, а также в целях повышения качества их деятельности


ПЕРЕЧЕНЬ СОКРАЩЕНИЙ И ОБОЗНАЧЕНИЙ

В настоящем отчете применяют следующие сокращения и обозначения:

АНО – Автономная некоммерческая организация
г. – год
ГБУ РК – Государственное бюджетное учреждение Республики Карелия
ГЭПИЦентр-2 – Центр гуманитарных, социально-экономических и политических исследований – 2
др. – другое

НОК – независимая оценка качества

ОВ – ограниченные возможности
РФ – Российская Федерация
см. – смотри
табл. – таблица
НПА – нормативные правовые акты
П 1.1 – соответствие информации о деятельности организации, размещенной на общедоступных информационных ресурсах, ее содержанию и порядку (форме), установленным законодательными и иными нормативными правовыми актами РФ

П 1.1.1 – объем информации, размещение которой на  сайте установлено НПА, материалов/ единиц информации

П 1.1.2 – объем информации, размещение которой на стенде установлено НПА, материалов/ единиц информации

П 1.2 – наличие на официальном сайте организации информация о дистанционных способах обратной связи и взаимодействия с получателями услуг и их функционирование

П 1.3 – доля получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности организации

П 1.3.1 – число получателей услуг, удовлетворенных информацией на стендах в помещении

П 1.3.2 – число получателей услуг, удовлетворенных информацией на официальном сайте 

П 2.1 – обеспечение в организации комфортных условий для предоставления услуг 

П 2.2 – время ожидания предоставления услуги (среднее время ожидания и своевременность предоставления услуги)

П 2.3 – доля получателей услуг, удовлетворенных комфортностью предоставления услуг

П 3.1 – оборудование помещений организации социальной сферы и прилегающей к ней территории с учетом доступности для инвалидов

П 3.2 – обеспечение в организации социальной сферы условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими

П 3.3 – доля получателей услуг, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов

П 4.1 – доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги при непосредственном обращении в организацию 

П 4.2 – доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы, обеспечивающих непосредственное оказание услуги при обращении в организацию 

П 4.3 – доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы при использовании дистанционных форм взаимодействия

П 5.1 – доля получателей услуг, которые готовы рекомендовать организацию социальной сферы родственникам и знакомым (могли бы ее рекомендовать, если бы была возможность выбора организации социальной сферы)

П 5.2 – доля получателей услуг, удовлетворенных организационными условиями предоставления услуг (удовлетворенность графиком работы организации/ структурного подразделения/ отдельных специалистов, периодичностью прихода социального работника на дом и прочее)

П 5.3 – доля получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в организации социальной сферы
ПНИ – психоневрологический интернат
ЦСОН – центр социального обслуживания населения
ВВЕДЕНИЕ
В соответствии с государственным контрактом от 13 мая 2020 г. № 0806500000220000291 по заказу Министерства социальной защиты Республики Карелия в мае-октябре 2020 г. ООО «ГЭПИЦентр-2» провело сбор и обобщение информации в рамках проведения независимой оценки качества условий оказания социальных услуг организациями социального обслуживания Республики Карелия  в 2020 году.
Описание проблемной ситуации и постановка проблемы исследования

Повышение эффективности экономики выдвигает требования к условиям воспроизводства и капитализации главного достояния страны – человека. Ключевым фактором устойчивого развития регионов и страны в целом становится не увеличение общественного богатства как такового, а возрастание в его структуре доли человеческого капитала и его качества. Важным элементом с позиций максимально эффективного воспроизводства и капитализации человеческого капитала должно стать обеспечение населения производством услуг социальной сферы не только в необходимом для социально ориентированной экономики объеме, но и с соответствующим качеством. Осуществление государством активной социальной политики обусловливает необходимость совершенствования системы управления этими услугами на основе достоверной оценки их качества.

В Российской Федерации актуальность и необходимость изучения качества условий оказания  социальных услуг получила законодательное закрепление. Независимая оценка качества условий оказания услуг организациями социального обслуживания является одной из форм общественного контроля и проводится в целях определения результативности деятельности организаций социального обслуживания, принятия своевременных мер по повышению эффективности их деятельности, обеспечения получателей социальных услуг дополнительной информацией о качестве работы организаций социального обслуживания. 

Сбор и обобщение информации о качестве условий оказания услуг организациями социального обслуживания в субъектах Российской Федерации регламентированы Правилами сбора и обобщения информации о качестве условий оказания услуг организациями в сфере социального обслуживания, охраны здоровья, образования, социального обслуживания и федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы, утвержденными постановлением Правительства Российской Федерации от 31 мая 2018 г. № 638, на основании показателей, утвержденных Приказом Министерства труда и социальной защиты Российской Федерации от 23 мая 2018 г. № 317н. Расчет показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями социального обслуживания, осуществляется на основании единого порядка расчета показателей, утвержденного Приказом Министерства труда и социальной защиты Российской Федерации от 31 мая 2018 г. № 344н. Выявление и обобщение мнения граждан о качестве условий оказания услуг организациями социального обслуживания проводится в соответствии с методикой, утвержденной Приказом Министерства труда и социальной защиты Российской Федерации от 30 октября 2018 г. № 675н.

Таким образом, обоснованность и необходимость получения информации о качестве условий оказания услуг организациями социального обслуживания населения Республики Карелия, а также поддержания обратной связи с получателями социальных услуг региона для определения уровня удовлетворенности качеством этих услуг подтверждает актуальность настоящего социологического исследования. Объективная потребность в независимой оценке эффективности деятельности организаций социального обслуживания, а также качества условий предоставляемых ими услуг обусловили общую проблему данного эмпирического исследования. 

Цель и задачи исследования

Целями настоящего исследования являлись:

1) повышение качества деятельности организаций социального обслуживания Республики Карелия;
2) улучшение информированности получателей социальных услуг о качестве условий оказания услуг организациями социального обслуживания Республики Карелия.
Для достижения поставленных целей решению подлежали следующие исследовательские задачи:

1) получение информации об организации, о качестве предоставления социальных услуг и удовлетворенности получателей качеством условий оказания социальных услуг организациями социального обслуживания Республики Карелия;
2) интерпретация, оценка и обобщение полученной информации, расчет показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями социального обслуживания;
3) формирование предложений по улучшению качества условий оказания услуг организациями социального обслуживания.
Объект и предмет исследования

Объектом исследования являлись:

- 9 организаций социального обслуживания Республики Карелия, подлежащих независимой оценке качества в 2020 году (подробнее см. табл. 1);
- граждане, являющиеся получателями социальных услуг в указанных организациях социального обслуживания.

Предметом исследования выступили значения показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями социального обслуживания, утвержденных Приказом Министерства труда и социальной защиты Российской Федерации от 31 мая 2018 г. № 344н, по параметрам, определенным задачами данного социологического исследования.

Описание методов сбора первичной информации

1) B качестве основного метода выявления мнения получателей услуг применялся их опрос, который был осуществлен в форме анкетирования получателей услуг - письменной формы опроса, при которой респондент самостоятельно работает с бланком анкеты, включая онлайн опрос по анкете, размещенной в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет».
2) B качестве основных методов сбора открытой информации о деятельности  организаций социального обслуживания были применены:

- метод наблюдения - сбор информации о деятельности организаций, размещенной на общедоступных информационных ресурсах (на официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях (www.bus.gov.ru), на официальном сайте Министерства социальной защиты Республики Карелия, на сайтах и информационных стендах организаций социального обслуживания);

- контент-анализ официальных сайтов организаций социального обслуживания на предмет наличия или отсутствия материалов/ единиц информации в соответствии с требованиями нормативных правовых актов к содержанию общедоступных информационных ресурсов таких организаций.

Указанные выше методы относятся к разряду «количественных» методик сбора первичных данных; анализ полученных с их помощью данных сводится к регистрации сложившейся фиксированной ситуации и подтверждению статистической значимости показателей. 

Указанные методы относятся к разряду «количественных» методик сбора первичных данных. При проведении сбора первичной информации интервьюеры (эксперты) будут следовать определенным правилам ведения и наблюдения. Обязательными требованиями в данном исследовании являются:
- соответствие респондентов и объектов оценки критериям их отбора;
- исполнение норм Федерального закона от 27 июля 2006 г. № 152-ФЗ «О персональных данных».
Согласно рекомендациям, изложенным в письме Министерства труда и социальной защиты Российской Федерации от 04.06.2020 № 28-0/10/В-4286, все мероприятия независимой оценки качества в 2020 году были организованы в «удаленном режиме».
1 Содержание работ по сбору и анализу информации

Исследование в рамках проведения независимой оценки качества условий оказания социальных услуг организациями социального обслуживания Республики Карелия в 2020 году включало в себя следующие работы по сбору и обобщению информации.

Анализ официального сайта организации социального обслуживания по показателям, характеризующим открытость и доступность информации об организациях

Дистанционно осуществлено оценивание содержания и технологических характеристик официальных сайтов организаций социального обслуживания региона. Анализ содержания сайтов организаций проводился через сплошной просмотр содержимого страниц web-ресурса каждой организации с выявлением и фиксацией признаков наличия соответствующих текстов, ссылок и коммуникационных сервисов, качества их содержания, удобства доступа к текстам для посетителей, в том числе инвалидов по зрению. 

Оценка содержания информационных стендов по показателям, характеризующим открытость и доступность информации об организациях

Осуществлено очное обследование стендов организаций социального обслуживания, содержащих информацию для получателей услуг,  путем просмотра содержимого каждого их них. Зафиксированы наличие соответствующих текстов, документов, качество их содержания, удобство доступа к информации для посетителей организации социального обслуживания. 

Натурные наблюдения для выявления реальной ситуации, существующей в организации социального обслуживания

Осуществлено выявление:

- уровня обеспечения комфортных условий предоставления услуг;

- наличия и функционирования дистанционных способов обратной связи и взаимодействия с получателями услуг;

- уровня обеспечения доступности для инвалидов помещений указанных организаций, прилегающих территорий и предоставляемых услуг. 
Выявление мнений граждан о качестве условий оказания услуг организациями в сфере социального обслуживания
Осуществлено выявление мнений граждан о качестве условий оказания услуг организациями социального обслуживания Республики Карелия в целях определения удовлетворенности граждан, являющихся получателями услуг, условиями оказания услуг этими организациями.

В связи с угрозой распространения новой коронавирусной инфекции (COVID-19), согласно рекомендациям, изложенным в письме Министерства труда и социальной защиты Российской Федерации от 04.06.2020 № 28-0/10/В-4286, все мероприятия независимой оценки качества в 2020 году были проведены в «удаленном режиме».
Таблица – 1 Перечень организаций, в отношении которых проводится независимая оценка

	№ п/п
	Наименование организации

	
	

	1
	АНО «Дом на скале»

	2
	БФ «Мама-дом»

	3
	АНО «Приладожский» ЦСО

	4
	ООО ЦСО «Приладожский дом ветеранов»

	5
	ООО «Региональный центр услуг»

	6
	АНО «Центр тренинга и консультирования Максимум»

	7
	Карельская РОО «Поможем нашим детям»

	8
	ГБУ СО РК «КЦСОН Республики Карелия», в том числе по подразделениям:

	8.1
	Подразделение по Петрозаводскому городскому округу и Прионежскому району

	8.2
	Подразделение по Костомукшскому городскому округу

	8.3
	Подразделение по Пудожскому району

	8.4
	Подразделение по Питкярантскому району

	8.5
	Подразделение по Лахденпохскому району

	8.6
	Подразделение по Сегежскому району

	8.7
	Подразделение по Лоухскому району

	8.8
	Подразделение по Медвежьегорскому району

	8.9
	Подразделение по Сортавальскому району

	8.10
	Подразделение по Пряжинскому району

	8.11
	Подразделение по Олонецкому району

	8.12
	Подразделение по Кондопожскому району

	8.13
	Подразделение по Беломорскому району

	8.14
	Подразделение по Суоярвскому району

	8.15
	Подразделение по Калевальскому району

	8.16
	Подразделение по Муезерскому району

	8.17
	Подразделение по Кемскому району


* В соответствии с письмом Министерства социальной защиты Республики Карелия от 03.08.2020 № 7222/11-22.1/МСЗ-и, Благотворительный фонд «Моя бабуля» был исключен из Реестра поставщиков социальных услуг Республики Карелия, а также из мероприятий независимой оценки качества условий оказания услуг организациями социального обслуживания в 2020 году.
Таким образом, в настоящем отчете представлены результаты независимой оценки качества условий оказания услуг по 8 организациям социального обслуживания населения региона (в том числе 1 – государственное учреждение, 7 – негосударственные поставщики социальных услуг).

2 Численность выборочной совокупности (единиц наблюдения)

Численность единиц наблюдения настоящего эмпирического исследования определена Заказчиком и составила 8 организаций социального обслуживания населения региона (из них 1 – государственное учреждение, 7 – негосударственные поставщики социальных услуг).

Объем выборочной совокупности респондентов (численность получателей услуг, подлежащих опросу) для выявления мнения граждан формируется в соответствии с Методикой 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, утвержденной приказом Минтруда России от 30 октября 2018 г. №  675н, для каждой организации социального обслуживания в зависимости от общей численности получателей услуг в данной организации в течение 2018 года. Рекомендуемый объем выборочной совокупности респондентов согласно Методике составляет 40% от объема генеральной совокупности, но не более 600 респондентов в одной организации. Таким образом, в соответствии с Методикой в 8 организациях  обследованию подлежали 818 респондентов. Фактически опросом было охвачено 825 респондентов. 

Распределение фактической выборки в разрезе организаций социального обслуживания Республики Карелия приведено в табл. 2.

Таблица – 2 Распределение генеральной и выборочной совокупностей респондентов в разрезе организаций социального обслуживания населения Республики Карелия, в абс. значении, чел.
	№ п/п
	Наименование организации
	Численность получателей услуг по форме предоставления социальных услуг, чел.
	Выборочная совокупность, чел. (план)
	Выборочная совокупность по форме предоставления социальных услуг, чел. (факт)

	
	
	на дому
	полустационар
	стационар
	Всего
	
	на дому
	полустационар
	стационар
	Всего

	1
	АНО «Дом на скале»
	0
	20
	0
	20
	8
	0
	8
	0
	8

	2
	БФ «Мама-дом»
	0
	36
	0
	36
	14
	0
	14
	0
	14

	3
	АНО «Приладожский» ЦСО
	20
	300
	0
	320
	128
	2
	126
	0
	128

	4
	ООО ЦСО «Приладожский дом ветеранов»
	20
	0
	20
	40
	16
	9
	0
	7
	16

	5
	ООО «Региональный центр услуг»
	0
	0
	59
	59
	24
	0
	0
	26
	26

	6
	АНО «Центр тренинга и консультирования Максимум»
	0
	50
	0
	50
	20
	0
	20
	0
	20

	7
	Карельская РОО «Поможем нашим детям»
	20
	0
	0
	20
	8
	13
	0
	0
	13

	8
	ГБУ СО РК «КЦСОН Республики Карелия», в том числе по подразделениям:
	4409
	1810
	378
	6597
	600
	319
	203
	78
	600

	8.1
	Подразделение по Петрозаводскому городскому округу и Прионежскому району
	787
	869
	45
	1701
	
	21
	35
	23
	

	8.2
	Подразделение по Костомукшскому городскому округу
	68
	99
	12
	179
	
	3
	4
	0
	

	8.3
	Подразделение по Пудожскому району
	236
	51
	13
	300
	
	48
	9
	6
	

	8.4
	Подразделение по Питкярантскому району
	319
	83
	14
	416
	
	15
	8
	5
	

	8.5
	Подразделение по Лахденпохскому району
	259
	97
	25
	381
	
	3
	7
	0
	

	8.6
	Подразделение по Сегежскому району
	222
	34
	26
	282
	
	8
	6
	2
	

	8.7
	Подразделение по Лоухскому району
	142
	34
	25
	201
	
	2
	6
	0
	

	8.8
	Подразделение по Медвежьегорскому району
	294
	59
	24
	377
	
	48
	15
	6
	

	8.9
	Подразделение по Сортавальскому району
	249
	49
	0
	298
	
	18
	27
	0
	

	8.10
	Подразделение по Пряжинскому району
	130
	48
	33
	211
	
	6
	6
	12
	

	8.11
	Подразделение по Олонецкому району
	293
	71
	22
	386
	
	25
	24
	7
	

	8.12
	Подразделение по Кондопожскому району
	398
	87
	18
	503
	
	36
	5
	10
	

	8.13
	Подразделение по Беломорскому району
	193
	53
	49
	295
	
	2
	4
	2
	

	8.14
	Подразделение по Суоярвскому району
	338
	48
	32
	418
	
	39
	9
	4
	

	8.15
	Подразделение по Калевальскому району
	148
	66
	0
	214
	
	27
	13
	0
	

	8.16
	Подразделение по Муезерскому району
	258
	15
	40
	313
	
	1
	4
	1
	

	8.17
	Подразделение по Кемскому району
	75
	47
	0
	122
	
	17
	21
	0
	

	Итог
	 
	 
	 
	 
	 
	818
	 
	825



 
 

3 Порядок расчета значений показателей оценки качества условий оказания услуг организациями социального обслуживания
Для оценки качества условий оказания услуг организациями социальной сферы для каждой сферы установлены пять критериев оценки качества (см. табл. 3). Расчет показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями социального обслуживания, осуществляется на основании Единого порядка расчета показателей независимой оценки качества, утвержденного приказом Минтруда России от 31 мая 2018 г. 
№ 344н (см. табл. 4). Установленный нормативными правовыми актами объем информации (количество материалов/единиц информации) о деятельности организации социального обслуживания, которая должна быть размещена на общедоступных информационных ресурсах, представлен в табл. 5.

Таблица – 3 Критерии и показатели оценки качества условий оказания услуг организациями социальной сферы

	
	Критерии
	Показатели
	Источники информации и способы ее сбора

	1.
	Открытость и доступность информации об организации 


	1.1. Соответствие информации о деятельности организации, размещенной на общедоступных информационных ресурсах, ее содержанию и порядку (форме), установленным законодательными и иными нормативными правовыми актами РФ
	Анализ информационных стендов в помещении организации и официальных сайтов организации

	
	
	1.2. Наличие на официальном сайте организации информация о дистанционных способах обратной связи и взаимодействия с получателями услуг и их функционирование
	Анализ официальных сайтов организации

	
	
	1.3. Доля получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности организации
	Опрос потребителей услуг для выявления их мнения о качестве услуг

	2. 
	Комфортность условий предоставления услуг, в том числе время ожидания предоставления услуг 
	2.1. Обеспечение в организации комфортных условий для предоставления услуг 
	Изучение условий в помещении организации

	
	
	2.2. Время ожидания предоставления услуги (среднее время ожидания и своевременность предоставления услуги)
	Опрос потребителей услуг для выявления их мнения о качестве услуг

	
	
	2.3. Доля получателей услуг, удовлетворенных комфортностью предоставления услуг
	Опрос потребителей услуг для выявления их мнения о качестве услуг

	3. 
	Доступность услуг для инвалидов 
	3.1. Оборудование помещений организации социальной сферы и прилегающей к ней территории с учетом доступности для инвалидов
	Изучение условий доступности организаций для инвалидов

	
	
	3.2. Обеспечение в организации социальной сферы условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими
	Изучение условий доступности услуг для инвалидов

	
	
	3.3. Доля получателей услуг, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов
	Опрос потребителей услуг для выявления их мнения о качестве услуг

	4. 
	Доброжелательность, вежливость работников организаций 
	4.1. Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги при непосредственном обращении в организацию 
	Опрос потребителей услуг для выявления их мнения о качестве услуг

	
	
	4.2. Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы, обеспечивающих непосредственное оказание услуги при обращении в организацию 
	Опрос потребителей услуг для выявления их мнения о качестве услуг



	
	
	4.3. Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы при использовании дистанционных форм взаимодействия
	Опрос потребителей услуг для выявления их мнения о качестве услуг

	5.
	Удовлетворенность условиями оказания услуг 
	5.1. Доля получателей услуг, которые готовы рекомендовать организацию социальной сферы родственникам и знакомым (могли бы ее рекомендовать, если бы была возможность выбора организации социальной сферы)
	Опрос потребителей услуг для выявления их мнения о качестве услуг



	
	
	5.2. Доля получателей услуг, удовлетворенных организационными условиями предоставления услуг (удовлетворенность графиком работы организации/ структурного подразделения/ отдельных специалистов, периодичностью прихода социального работника на дом и прочее)
	Опрос потребителей услуг для выявления их мнения о качестве услуг

	
	
	5.3. Доля получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в организации социальной сферы
	Опрос потребителей услуг для выявления их мнения о качестве услуг


Таблица – 4 Расчет показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями социального обслуживания
Показатели, характеризующие открытость и доступность информации об организации

	№
	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 социальной сферы, размещенной на общедоступных информационных ресурсах, ее содержанию и порядку (форме), установленным нормативными правовыми актами:

 - на информационных стендах в помещении организации социальной сферы;

 - на официальном сайте организации социальной сферы в сети «Интернет» (далее - официальных сайтов организаций социальной сферы)  (Пинф)
	0,3
	1.1.1. Соответствие информации о деятельности организации социальной сферы, размещенной на информационных стендах в помещении организации социальной сферы, ее содержанию и порядку (форме), установленным нормативными правовыми актами
	- отсутствует информация о деятельности организации социальной сферы 
	0 баллов
	100 баллов

Для расчета  формула (1.1)

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

	
	
	
	1.1.2. Соответствие информации о деятельности организации социальной сферы, размещенной на официальном сайте организации социальной сферы, ее содержанию и порядку (форме), установленным нормативными правовыми актами
	- отсутствует информация о деятельности организации социальной сферы 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 социальной сферы информации о дистанционных способах обратной связи и взаимо-действия 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 социальной сферы (наличие анкеты для опроса граждан или гиперссылки на нее) (Пдист)
	0,3
	1.2.1. Наличие на официальном сайте организации 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 социальной сферы (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 социальной сферы.

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 социальной сферы, размещенной на информационных стендах в помещении организации социальной сферы, 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 социальной сферы, размещенной на информационных стендах в помещении организации социальной сферы
	число получателей услуг, удовлетворенных качеством, полнотой и доступностью информации о деятельности организации социальной сферы, 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 социальной сферы, размещенной на официальном сайте организации социальной сферы в сети «Интернет»
	число получателей услуг, удовлетворенных качеством, полнотой и доступностью информации о деятельности организации социальной сферы, размещенной на официальном сайте организации социальной сферы по отношению к  числу опрошенных  получателей услуг, ответивших на соответствующий вопрос анкеты (Усайт)
	0-100 баллов
	

	Поткруд= (

Устенд + Усайт
 )×100,

(1.3)

2×Чобщ
В случае, если количество опрошенных граждан, ответивших на вопрос об удовлетворенности открытостью, полнотой и доступностью информации, размещенной на стендах и на сайте различается, расчет производится по формуле:

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 социальной сферы;

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

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) 

Рассчитывается с учетом значимость каждого показателя, характеризующего данный критерий
	100 баллов


Показатели, характеризующие комфортность условий предоставления услуг, в т.ч. 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 социальной сферы 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 социальной сферы; 

3) наличие и доступность питьевой воды;

4) наличие и доступность санитар-но-гигиенических помещений;

5) санитарное состояние помещений организации социальной сферы;

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 социальной сферы в сети «Интернет», посредством Единого портала государственных и муниципальных услуг, при личном посещении в регистратуре или у специалиста организации социальной сферы); 

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)
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 социальной сферы (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 социальной сферы (консультацию), датой госпитализации (диагностического исследования), графиком прихода социального работника на дом и пр.) (Ссвоевр) и рассчитывается по формуле (2.2со) 

Псоожид =  Ссвоевр =   

Усвоевр 
 ×100

(2.2со)

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 социальной сферы (в % от общего числа опрошенных получателей услуг) (Пкомфуд)
	0,3
	2.3.1. Удовлетворенность комфортностью предоставления услуг организацией социальной сферы
	число получателей услуг, удовлетворенных комфортностью предоставления услуг организацией социальной сферы (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 социальной сферы;

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 террито-рии 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 оборудо-ванных санитарно-гигиени-ческих помещений в организа-ции социальной сферы.  (Поргдост)
	0,3
	3.1.1. Наличие в помещениях организации социальной сферы 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 социальной сферы.
	- 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);

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 социальной сферы 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 социальной сферы в сети «Интернет» для инвалидов по зрению;

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

- наличие возможности предоставления услуги в 

дистанционном режиме или на дому. (Пуслугдост)
	0,4
	3.2.1. Наличие в организации социальной сферы 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 социальной сферы в сети «Интернет» для инвалидов по зрению;

5)  помощь, оказываемая работниками организации социальной сферы, прошедшими необходимое обучение (инструктирование) по сопровождению инвалидов в помещениях организации социальной сферы 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);

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 

	№
	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 социальной сферы, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги при непосредственном обращении в организацию социальной сферы (в % от общего числа опрошенных получателей услуг) (Пперв.конт уд)
	0,4
	4.1.1.Удовлетворенность доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги (работники справочной, приемного отделения, регистратуры, кассы и прочие работники) при непосредственном обращении в организацию социальной сферы
	число получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы, 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, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги;

Чобщ -  общее число опрошенных получателей услуг.

	4.2.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы, обеспечивающих непосредственное оказание услуги при обращении в организацию социальной сферы (в % от общего числа опрошенных получателей услуг). (Показ.услугуд)
	0,4
	4.2.1.Удовлетворенность доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы, обеспечивающих непосредственное оказание услуги (врачи, социальные работники, работники, осуществляющие экспертно-реабилитационную диагностику, преподаватели, тренеры, инструкторы, библиотекари, экскурсоводы и прочие работники) при обращении в организацию социальной сферы
	число  получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы, 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, обеспечивающих непосредственное оказание услуги;

Чобщ -  общее число опрошенных получателей услуг.

	4.3.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы при использовании дистанционных форм взаимодействия (в % от общего числа опрошенных получателей услуг). (Пвежл.дистуд)
	0,2
	4.3.1.Удовлетворенность доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы 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 социальной сферы 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 социальной сферы» (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 социальной сферы 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 социальной сферы родственникам и знакомым 
	число получателей услуг, которые готовы рекомендовать организацию 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 родственникам и знакомым (могли бы ее рекомендовать, если бы была возможность выбора организации);

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 социальной сферы;

- графиком работы организации социальной сферы (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 социальной сферы (в % от общего числа опрошенных получателей услуг). (Пуд)
	0,5
	5.3.1.Удовлетворенность получателей услуг в целом условиями оказания услуг в организации социальной сферы
	число  получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в организации социальной сферы (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 социальной сферы;

Чобщ -  общее число опрошенных получателей услуг.

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


Показатель оценки качества по организации социальной сферы, 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

Таблица – 5 Установленный нормативными правовыми актами объем информации (количество материалов/единиц информации) о деятельности организации социального обслуживания, которая должна быть размещена на общедоступных информационных ресурсах

	Перечень информации
	На инфор-мационных стендах в помещении организации
	На официа-льном сайте организации в сети «Интернет»

	1.      О дате государственной регистрации организации социального обслуживания с указанием числа, месяца и года регистрации
	+
	+

	2.      Об учредителе (учредителях) организации социального обслуживания с указанием наименования, места его (их) нахождения, контактных телефонов и адресов электронной почты
	+
	+

	3.      О месте нахождения организации социального обслуживания, ее филиалах (при их наличии) с указанием адреса и схемы проезда
	+
	+

	4.      О режиме, графике работы с указанием дней и часов приема, перерыва на обед
	+
	+

	5.      О контактных телефонах с указанием кода населенного пункта, в котором расположена организация социального обслуживания, и об адресах электронной почты
	+
	+

	6.      О руководителе, его заместителях, руководителях филиалов (при их наличии у поставщика социальных услуг) с указанием контактных телефонов и адресов электронной почты
	+
	+

	7.      О структуре и органах управления организации социального обслуживания с указанием наименований структурных подразделений (органов управления), фамилий, имен, отчеств и должностей руководителей структурных подразделений, места нахождения структурных подразделений, адресов официальных сайтов структурных подразделений (при наличии), адресов электронной почты структурных подразделений (при наличии); о положениях о структурных подразделениях организации социального обслуживания (при их наличии); о персональном составе работников организации социального обслуживания с указанием с их согласия уровня образования, квалификации и опыта работы; о попечительском совете организации социального обслуживания
	Х
	+

	8.      О материально-техническом обеспечении предоставления социальных услуг (наличии оборудованных помещений для предоставления социальных услуг, в том числе библиотек, объектов спорта, средств обучения и воспитания, условиях питания и обеспечения охраны здоровья получателей социальных услуг, доступе к информационным системам в сфере социального обслуживания и сети «Интернет»)
	+
	+

	9.      О форме социального обслуживания, в которой организация предоставляет социальные услуги (стационарной, полустационарной, на дому)
	+
	+

	10.  О видах социальных услуг, предоставляемых организацией  социального обслуживания (социально-бытовые, социально-медицинские, социально-психологические, социально-педагогические, социально-трудовые, социально-правовые, услуги в целях повышения коммуникативного потенциала получателей социальных услуг, срочные социальные услуги)
	+
	+

	11.  О порядке и условиях предоставления социальных услуг по видам социальных услуг и формам социального обслуживания, в том числе о перечне социальных услуг, предоставляемых организацией; о порядке и условиях предоставления социальных услуг бесплатно и за плату по видам социальных услуг и формам социального обслуживания; о тарифах на социальные услуги по видам социальных услуг и формам социального обслуживания; размере платы за предоставление социальных услуг, а также о возможности получения социальных услуг бесплатно
	+
	+

	12.  О численности получателей социальных услуг по формам социального обслуживания и видам социальных услуг за счет бюджетных ассигнований бюджетов субъектов Российской Федерации, численности получателей социальных услуг по формам социального обслуживания и видам социальных услуг за плату, частичную плату в соответствии с договорами о предоставлении социальных услуг за счет средств физических лиц и (или) юридических лиц
	+
	+

	13.  О количестве свободных мест для приема получателей социальных услуг по формам социального обслуживания, финансируемых за счет бюджетных ассигнований бюджетов субъектов Российской Федерации, и количестве свободных мест для приема получателей социальных услуг по формам социального обслуживания за плату, частичную плату в соответствии с договорами о предоставлении социальных услуг за счет средств физических лиц и (или) юридических лиц
	+
	+

	14.  Об объеме предоставляемых социальных услуг за счет бюджетных ассигнований бюджетов субъектов Российской Федерации и за плату, частичную плату в соответствии с договорами о предоставлении социальных услуг за счет средств физических лиц и (или) юридических лиц
	+
	+

	15.  О наличии лицензий на осуществление деятельности, подлежащей лицензированию в соответствии с законодательством Российской Федерации (с приложением электронного образа документов) (при наличии соответствующих видов деятельности)*
	+       *
	+       *

	16.  О финансово-хозяйственной деятельности (с приложением электронного образа плана финансово-хозяйственной деятельности)
	Х
	+

	17.  О правилах внутреннего распорядка для получателей социальных услуг, правилах внутреннего трудового распорядка, коллективном договоре (с приложение электронного образа документов)
	+
	+

	18.  О наличии предписаний органов, осуществляющих государственный контроль в сфере социального обслуживания, и отчетов об исполнении указанных предписаний (при наличии)*
	+       *
	+       *

	19.  Информация о проведении независимой оценки качества (в т.ч. сроки проведения независимой оценки качества, количественные результаты оценки, планы по устранению выявленных недостатков) 
	+
	+

	Всего
	17 (15**)
	19(17**)


Условные обозначения:

+ информация (единица информации) учитывается в расчете нормативного количества материалов/единиц информации.
Х - информация (единица информации) не учитывается в расчете нормативного количества материалов/единиц информации.
* - При отсутствии в организации социального обслуживания лицензируемых видов деятельности и/или предписаний  органов, осуществляющих государственный контроль в сфере социального обслуживания, размещение соответствующей информации не требуется.

** - В скобках указано минимально возможное количество материалов/единиц информации Инорм, уменьшенное на число отсутствующих в организации социального обслуживания отдельных элементов деятельности (в таблице данные элементы указаны со знаком «звездочка» - *).

4 Результаты независимой оценки качества в 2020 году
Для оценки качества условий оказания услуг организациями социальной сферы для каждой сферы установлены пять критериев оценки качества.

4.1 Открытость и доступность информации об организациях социального обслуживания 

В настоящем разделе приведены значения показателей и результаты обобщения информации, размещенной на официальных сайтах и на информационных стендах организаций социального обслуживания Республики Карелия, подлежащих оценке в 2020 году, а также значения показателей уровня удовлетворенности граждан качеством, полнотой и доступностью информации об этих организациях социального обслуживания по результатам опроса получателей услуг. 

В табл. 6 представлены сведения о наличии (объеме) информации об организациях социального обслуживания, размещенной на информационных стендах в помещениях организаций, по результатам наблюдений.
В табл. 7 представлены сведения о наличии (объеме) информации об организациях социального обслуживания, размещенной на их официальных сайтах.
Таблица – 6 Наличие (объем) информации об организациях социального обслуживания, размещенной на информационных стендах в помещениях
	№ п/п
	Наименование организации
	Установленный НПА объем информации (количество материалов/ единиц информации) на общедоступных информационных ресурсах - информационных стендах организаций
	Всего

	
	
	1. О дате государственной регистрации
	2. Об учредителе (-ях) организации
	3. О месте нахождения организации
	4. О режиме, графике работы
	5. О контактных телефонах и об адресах электронной почты
	6. О руководителе, его заместителях, руководителях филиалов
	8. О материально-техническом обеспечении предоставления социальных услуг
	9. О форме социального обслуживания
	10.  О видах социальных услуг, предоставляемых организацией
	11.  О порядке и условиях предоставления социальных услуг по видам услуг и формам социального обслуживания
	12.  О численности получателей социальных услуг 
	13.  О количестве свободных мест для приема получателей социальных услуг 
	14.  Об объеме предоставляемых социальных услуг
	15.  О наличии лицензий на осуществление деятельности, подлежащей лицензированию
	17.  О правилах внутреннего распорядка для получателей социальных услуг
	18.  О наличии предписаний органов, осуществляющих государственный контроль
	19.  Информация о проведении независимой оценки качества
	

	1
	АНО «Дом на скале»
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	х
	1
	1
	0
	15

	2
	БФ «Мама-дом»
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	х
	1
	х
	0
	14

	4
	АНО «Приладожский» ЦСО
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	х
	1
	х
	х
	14

	5
	ООО ЦСО «Приладожский дом ветеранов»
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	х
	1
	х
	х
	14

	6
	ООО «Региональный центр услуг»
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	х
	1
	1
	1
	16

	7
	АНО «Центр тренинга и консультирования Максимум»
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	17

	8
	Карельская РОО «Поможем нашим детям»
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0*

	9
	ГБУ СО РК «КЦСОН Республики Карелия», в том числе по подразделениям:
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	17

	9.1
	Подразделение по Петрозаводскому городскому округу и Прионежскому району
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	17

	9.2
	Подразделение по Костомукшскому городскому округу
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	17

	9.3
	Подразделение по Пудожскому району
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	17

	9.4
	Подразделение по Питкярантскому району
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	0
	1
	0
	1
	15

	9.5
	Подразделение по Лахденпохскому району
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	0
	1
	0
	1
	15

	9.6
	Подразделение по Сегежскому району
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	0
	0
	1
	1
	1
	15

	9.7
	Подразделение по Лоухскому району
	0
	1
	1
	1
	1
	1
	0
	1
	1
	1
	0
	0
	1
	0
	1
	0
	0
	10

	9.8
	Подразделение по Медвежьегорскому району
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	0
	1
	0
	0
	14

	9.9
	Подразделение по Сортавальскому району
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	17

	9.10
	Подразделение по Пряжинскому району
	0
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	0
	0
	1
	0
	0
	12

	9.11
	Подразделение по Олонецкому району
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	0
	1
	1
	1
	16

	9.12
	Подразделение по Кондопожскому району
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	0
	1
	0
	0
	14

	9.13
	Подразделение по Беломорскому району
	0
	1
	0
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	0
	0
	1
	0
	1
	0
	0
	10

	9.14
	Подразделение по Суоярвскому району
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	0
	1
	1
	1
	1
	16

	9.15
	Подразделение по Калевальскому району
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	0
	1
	0
	0
	14

	9.16
	Подразделение по Муезерскому району
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	0
	0
	1
	15

	9.17
	Подразделение по Кемскому району
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	0
	1
	0
	1
	15


Таблица – 7 Наличие (объем) информации об организациях социального обслуживания, размещенной на их официальных сайтах
	№ п/п
	Наименование организации
	Установленный НПА объем информации (количество материалов/ единиц информации) на общедоступных информационных ресурсах - официальных сайтах организаций
	Всего

	
	
	Адрес сайта
	1. О дате государственной регистрации
	2. Об учредителе (учредителях) организации 
	3. О месте нахождения организации
	4. О режиме, графике работы
	5. О контактных телефонах и об адресах электронной почты
	6. О руководителе, его заместителях, руководителях филиалов 
	7. О структуре и органах управления организации
	8. О материально-техническом обеспечении
	9. О форме социального обслуживания
	10. О видах социальных услуг, предоставляемых организацией 
	11. О порядке и условиях предоставления социальных услуг
	12.  О численности получателей социальных услуг
	13.  О количестве свободных мест для приема получателей социальных услуг
	14.  Об объеме предоставляемых социальных услуг
	15.  О наличии лицензий на осуществление деятельности
	16.  О финансово-хозяйственной деятельности
	17.  О правилах внутреннего распорядка для получателей социальных услуг
	18.  О наличии предписаний органов, осуществляющих государственный контроль
	19.  Информация о проведении независимой оценки качества
	

	1
	АНО «Дом на скале»
	http://domnaskale10.ru/
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	х
	0
	1
	1
	0
	16

	2
	БФ «Мама-дом»
	http://mamadomfond.ru/
	0
	0
	1
	0
	1
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	х
	0
	0
	0
	0
	3

	4
	АНО «Приладожский» ЦСО
	нет сайта/ нет группы в соц. Сети
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	х
	0
	0
	0
	0
	0

	5
	ООО ЦСО «Приладожский дом ветеранов»
	https://xn----7sbhgbkldjih2biov.xn--p1ai/
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	0
	1
	0
	х
	0
	1
	0
	0
	13

	6
	ООО «Региональный центр услуг»
	https://www.pansionatkarelia.ru/
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	0
	0
	1
	0
	1
	1
	1
	0
	х
	1
	1
	0
	0
	12

	7
	АНО «Центр тренинга и консультирования Максимум»
	нет сайта/ https://vk.com/maximumptz
	0
	0
	1
	1
	0
	1
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	4*

	8
	Карельская РОО «Поможем нашим детям»
	http://pnd-ptz.ru/
	1
	1
	1
	0
	1
	1
	1
	0
	1
	1
	1
	1
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	11

	9
	ГБУ СО РК «КЦСОН Республики Карелия»
	https://social-karelia.ru/
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	19


В табл. 8 представлены сведения о наличии на официальных сайтах организаций социального обслуживания функционирующих дистанционных способов взаимодействия с получателями услуг: 
1) абонентского номера телефона;

2) адреса электронной почты;

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

4) раздела официального сайта «Часто задаваемые вопросы»;

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

6) иного дистанционного способа взаимодействия.

Таблица – 8 Наличие на официальном сайте организации функционирующих дистанционных способов взаимодействия с получателями услуг

	№ п/п
	Наименование организации
	Функционирующие дистанционные способы взаимодействия
	1.2. Количество функциони-рующих дистанцион-ных способов взаимо-действия

	
	
	Телефон
	Электронная почта
	Электронный сервис
	Раздел «Часто задаваемые вопросы»
	Техническая возможность выражения мнения о качестве условий оказания услуг
	

	1
	АНО «Дом на скале»
	1
	1
	0
	1
	0
	3

	2
	БФ «Мама-дом»
	1
	1
	0
	0
	0
	2

	4
	АНО «Приладожский» ЦСО
	1
	1
	0
	0
	0
	2

	5
	ООО ЦСО «Приладожский дом ветеранов»
	1
	1
	1
	0
	0
	3

	6
	ООО «Региональный центр услуг»
	1
	1
	1
	0
	0
	3

	7
	АНО «Центр тренинга и консультирования Максимум»
	1
	1
	1
	0
	0
	3


	8
	Карельская РОО «Поможем нашим детям»
	1
	1
	1
	0
	0
	3

	9
	ГБУ СО РК «КЦСОН Республики Карелия»
	1
	1
	1
	0
	1
	4


В рамках проведенного эксперимента по взаимодействию организаций социального обслуживания с получателями услуг было исследовано взаимодействие посредством телефонной связи и электронной почты.

При взаимодействии с организациями с использованием телефонной связи было подтверждено исправное функционирование телефонных номеров организаций социального обслуживания, информация о которых размещена в открытых источниках. В ходе взаимодействия с получателями услуг со стороны организаций нарушений этических норм и принципов делового общения не выявлено, запрашиваемая в соответствии с легендами информация представителями организаций была предоставлена, либо даны рекомендации по обращению в другие организации социального обслуживания, занимающиеся оказанием соответствующих услуг.

При анализе результатов обращений, направленных в организации социального обслуживания посредством электронной почты, было зафиксировано, что все организации дали оперативный ответ на запрос (среднее время ответа – в течение 1 рабочего дня, наиболее длительное ожидание предоставления ответа - Подразделение КЦСОН РК по Калевальскому району – 2 рабочих дня).  
1
АНО «Дом на скале» - полученный ответ содержит информацию о невозможности получения запрашиваемой услуги, в подписи присутствует наименование организации, контактная информация и сведения о сотруднике, давшем ответ на обращение. Однако следует отметить, что ответ не содержит рекомендации получателю услуг по обращению в профильные организации социального обслуживания.
2
БФ «Мама-дом» - полученный ответ содержит информацию о невозможности получения запрашиваемой услуги. Полученный ответ не содержит никакой информации об организации и сотруднике, подготовившем ответ: нет подписи, отсутствует наименование организации, контактная информация и сведения о сотруднике, давшем ответ на обращение, нет рекомендации получателю услуг по обращению в профильные организации социального обслуживания.
4
АНО «Приладожский» ЦСО – полученный ответ содержит уточняющий вопрос о населенном пункте проживания и контактный телефон, а также альтернативные способы решения проблемы. В письме отсутствует информация о наименовании организации и контактных данных сотрудника, подготовившего ответ.
5
ООО ЦСО «Приладожский дом ветеранов» - предложено обратиться в организацию для решения вопроса, указан контактный номер телефона.
6
ООО «Региональный центр услуг» - полученный ответ содержит краткую характеристику услуги, информацию об адресе организации, режиме и графике работы, необходимых для оформления документов. В письме отсутствует полная информация о наименовании организации и контактных данных сотрудника (ФИО, должность), подготовившего ответ.
7
АНО «Центр тренинга и консультирования Максимум» - полученный ответ содержит информацию о невозможности получения запрашиваемой услуги. Полученный ответ не содержит информации об организации: отсутствует наименование организации, контактная информация, нет рекомендации получателю услуг по обращению в профильные организации социального обслуживания.
8
Карельская РОО «Поможем нашим детям» - полученный ответ содержит информацию о невозможности получения запрашиваемой услуги, но содержит рекомендацию обратиться в КЦСОН РК, а также краткую характеристику запрашиваемой услуги. Полученный ответ не содержит информации об организации: отсутствует наименование организации, контактная информация, нет информации о сотруднике, подготовившем ответ.
9
ГБУ СО РК «КЦСОН Республики Карелия» - от всех подразделений КЦСОН РК были получены оперативные ответы, однако следует отметить, что представленная отдельными подразделениями информация не имеет утвержденной структуры ответов, а также единства оформления ответа на обращение. Например, в отдельных ответах отмечается отсутствие информации о полном наименовании организации, информации о должности и контактных данных сотрудника, подготовившего ответ на обращение, а также различный объем и формат предоставления информации о запрашиваемой услуге и необходимых для оформления документах. В качестве негативной тенденции следует отметить предложения обратиться с запросом посредством телефонной связи без предоставления минимальных данных по вопросу обращения.
В табл. 9 представлены сведения о численности получателей услуг, удовлетворенных качеством, полнотой и доступностью информации об организациях социального обслуживания, размещенной на информационных стендах и на официальных сайтах в сети «Интернет», полученных в результате опроса.

Таблица – 9 Число получателей услуг, удовлетворенных качеством, полнотой и доступностью информации об организациях социального обслуживания, размещенной на информационных стендах и на официальных сайтах в сети «Интернет», в абс. значении
	№ п/п
	Наименование организации
	Число опрошенных получателей услуг
	1.3.1. Удов-летворенность: информационный стенд
	Число опрошенных получателей услуг
	1.3.2. Удов-летворенность: официальный сайт

	1
	АНО «Дом на скале»
	4
	4
	1
	1

	2
	БФ «Мама-дом»
	6
	6
	8
	8

	4
	АНО «Приладожский» ЦСО
	75
	75
	46
	46

	5
	ООО ЦСО «Приладожский дом ветеранов»
	10
	10
	5
	5

	6
	ООО «Региональный центр услуг»
	15
	15
	13
	12

	7
	АНО «Центр тренинга и консультирования Максимум»
	10
	10
	11
	11

	8
	Карельская РОО «Поможем нашим детям»
	8
	8
	9
	9

	9
	ГБУ СО РК «КЦСОН Республики Карелия»
	421
	418
	278
	271


Табл. 10 содержит сведения о количественных показателях независимой оценки качества условий оказания услуг по критерию «Открытость и доступность информации об организации» и расчет значения оценки в баллах по каждой из 8 организаций социального обслуживания Республики Карелия.
Таблица – 10 Критерий «Открытость и доступность информации об организации»
	№ п/п
	Индикаторы параметра/ Значение показателя/ Наименование организации
	Показатель 1.1 Соответствие информации о деятельности организации, размещенной на общедоступных информационных ресурсах, перечню информации и требованиям к ней, установленным НПА
	Показатель 1.2 Обеспечение на сайте наличия и функционирования дистанционных способов обратной связи и взаимодействия с получателями услуг
	Показатель 1.3 Доля получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности организации, размещенной на информационных стендах, на официальном сайте организации
	К1

	
	
	1.1.1. Объем информации, размещение которой на  сайте установлено НПА, материалов/ единиц информации
	1.1.2. Объем информации, размещение которой на стенде установлено НПА, материалов/ единиц информации
	Значение показателя 1.1
	Значение показателя 1.1 с учетом значимости
	1.2.1. Количество функциони-рующих дис-танционных способов взаимо-действия
	Значение показателя 1.2
	Значение показателя 1.2 с учетом значимости
	Число опрошенных получателей услуг
	1.3.1. Число получателей услуг, удов-летворенных информацией на стендах в помещении
	Число опрошенных получателей услуг
	1.3.2. Число получателей услуг, удов-летворенных информацией на официальном сайте 
	Значение показателя 1.3
	Значение показателя 1.3 с учетом значимости
	

	
	
	Норматив
	Факт
	Норматив
	Факт
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	19 ед.
	от 0 до 19 ед.
	17 ед.
	от 0 до 17 ед.
	100
	30
	4 и более способов
	100
	30
	 
	 
	 
	 
	100
	40
	100

	1
	АНО «Дом на скале»
	18
	16
	16
	15
	91,3
	27,4
	3
	90,0
	27,0
	4
	4
	1
	1
	100,0
	40,0
	94,4

	2
	БФ «Мама-дом»
	18
	3
	15
	14
	55,0
	16,5
	2
	60,0
	18,0
	6
	6
	8
	8
	100,0
	40,0
	74,5

	4
	АНО «Приладожский» ЦСО
	18
	0
	14
	14
	50,0
	15,0
	2
	60,0
	18,0
	75
	75
	46
	46
	100,0
	40,0
	73,0

	5
	ООО ЦСО «Приладожский дом ветеранов»
	18
	13
	14
	14
	86,1
	25,8
	3
	90,0
	27,0
	10
	10
	5
	5
	100,0
	40,0
	92,8

	6
	ООО «Региональный центр услуг»
	18
	12
	16
	16
	83,3
	25,0
	3
	90,0
	27,0
	15
	15
	13
	12
	96,2
	38,5
	90,5

	7
	АНО «Центр тренинга и консультирования Максимум»
	19
	0
	17
	17
	50,0
	15,0
	3
	90,0
	27,0
	10
	10
	11
	11
	100,0
	40,0
	82,0

	8
	Карельская РОО «Поможем нашим детям»
	19
	11
	17
	0
	28,9
	8,7
	3
	90,0
	27,0
	8
	8
	9
	9
	100,0
	40,0
	75,7

	9
	ГБУ СО РК «КЦСОН Республики Карелия»
	19
	19
	17
	17
	100,0
	30,0
	4
	100,0
	30,0
	421
	418
	278
	271
	98,4
	39,4
	99,4

	СРЕДНЕЕ ЗНАЧЕНИЕ ПО РЕГИОНУ
	85,3


	0-19
	20-39
	40-60
	61-80
	81-100

	неудовлетворительно
	ниже среднего
	удовлетворительно
	хорошо
	отлично


4.2 Комфортность условий предоставления услуг, в том числе время ожидания предоставления услуг

В настоящем разделе приведены значения показателей и результаты обобщения информации о комфортности условий предоставления услуг организациями социального обслуживания Республики Карелия, подлежащих оценке в 2020 году, по наблюдениям в организациях и по результатам опроса получателей услуг. 

В табл. 11 представлены сведения о наличии в организациях социального обслуживания комфортных условий для предоставления услуг по результатам наблюдений.

Таблица – 11 Наличие в организациях социального обслуживания комфортных условий для предоставления услуг

	№ п/п
	Наименование организации
	Комфортные условия для предоставления услуг
	2.1. Количество комфортных условий для предоставления услуг

	
	
	Наличие комфортной зоны отдыха/ ожидания оборудованной соответствующей мебелью
	Наличие и понятность навигации внутри организации 
	Наличие и доступность питьевой воды
	Наличие и доступность санитарно-гигиенических помещений
	Санитарное состояние помещений организации 
	Транспортная доступность (доступность общественного транспорта и наличие парковки)
	Доступность записи на получение услуги (по телефону, на сайте организации и пр.)
	

	1
	АНО «Дом на скале»
	1
	0
	1
	1
	1
	1
	1
	6

	2
	БФ «Мама-дом»
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	7

	4
	АНО «Приладожский» ЦСО
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	7

	5
	ООО ЦСО «Приладожский дом ветеранов»
	1
	0
	1
	1
	1
	1
	1
	6

	6
	ООО «Региональный центр услуг»
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	7

	7
	АНО «Центр тренинга и консультирования Максимум»
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	7

	8
	Карельская РОО «Поможем нашим детям»
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0*

	9
	ГБУ СО РК «КЦСОН Республики Карелия»
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	7

	9.1
	Подразделение по Петрозаводскому городскому округу и Прионежскому району
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	7

	9.2
	Подразделение по Костомукшскому городскому округу
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	7

	9.3
	Подразделение по Пудожскому району
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	7

	9.4
	Подразделение по Питкярантскому району
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	7

	9.5
	Подразделение по Лахденпохскому району
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	7

	9.6
	Подразделение по Сегежскому району
	1
	0
	1
	1
	1
	0
	1
	5

	9.7
	Подразделение по Лоухскому району
	1
	1
	0
	1
	1
	1
	1
	6

	9.8
	Подразделение по Медвежьегорскому району
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	7

	9.9
	Подразделение по Сортавальскому району
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	7

	9.10
	Подразделение по Пряжинскому району
	1
	0
	1
	1
	1
	0
	1
	5

	9.11
	Подразделение по Олонецкому району
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	7

	9.12
	Подразделение по Кондопожскому району
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	7

	9.13
	Подразделение по Беломорскому району
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	7

	9.14
	Подразделение по Суоярвскому району
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	7

	9.15
	Подразделение по Калевальскому району
	1
	0
	1
	1
	1
	1
	1
	6

	9.16
	Подразделение по Муезерскому району
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	7

	9.17
	Подразделение по Кемскому району
	1
	1
	1
	1
	1
	0
	1
	6


В табл. 12 представлены сведения о численности получателей услуг, которые заявили, что услуги в оцениваемых организациях социального обслуживания региона им были предоставлены своевременно.
Таблица – 12 Число получателей услуг организаций социального обслуживания, получивших услугу своевременно, в абс. значении

	№ п/п
	Наименование организации
	Число опрошенных получателей услуг
	2.2. Число получателей услуг, которым услуга была предоставлена своевременно 

	1
	АНО «Дом на скале»
	8
	8

	2
	БФ «Мама-дом»
	14
	14

	4
	АНО «Приладожский» ЦСО
	128
	128

	5
	ООО ЦСО «Приладожский дом ветеранов»
	16
	16

	6
	ООО «Региональный центр услуг»
	26
	18

	7
	АНО «Центр тренинга и консультирования Максимум»
	20
	20

	8
	Карельская РОО «Поможем нашим детям»
	13
	13

	9
	ГБУ СО РК «КЦСОН Республики Карелия»
	600
	592


В соответствии с Методикой, для расчета показателя 2.3 критерия 2 критерию «Комфортность условий предоставления услуг» респондентам был задан обобщающий вопрос об удовлетворенности комфортностью условий оказания услуг в целом. 
Таблица – 13 Число получателей услуг организаций социального обслуживания, удовлетворенных комфортностью их предоставления, в абс. значении

	№ п/п
	Наименование организации
	Число опрошенных получателей услуг
	П 2.3. Удовлет-воренность комфортностью предоставления услуг в целом

	
	
	
	

	1
	АНО «Дом на скале»
	8
	8

	2
	БФ «Мама-дом»
	14
	14

	4
	АНО «Приладожский» ЦСО
	128
	122

	5
	ООО ЦСО «Приладожский дом ветеранов»
	16
	16

	6
	ООО «Региональный центр услуг»
	26
	26

	7
	АНО «Центр тренинга и консультирования Максимум»
	20
	19

	8
	Карельская РОО «Поможем нашим детям»
	13
	13

	9
	ГБУ СО РК «КЦСОН Республики Карелия»
	600
	577


Таблица – 13.1 Число получателей услуг организаций социального обслуживания, удовлетворенных комфортностью их предоставления, в абс. значении и в %
	№ п/п
	Наименование организации
	Число опро-шенных получателей услуг
	П 2.3. Удовлет-воренность комфортностью предоставления услуг в целом
	Доля получателей услуг, удовлетворенных комфортностью уссловий оказания услуг

	
	
	
	
	

	9.1
	Подразделение по Беломорскому району
	8
	8
	100%

	9.2
	Подразделение по Калевальскому району
	40
	40
	100%

	9.3
	Подразделение по Кемскому району
	38
	36
	95%

	9.4
	Подразделение по Кондопожскому району
	51
	49
	96%

	9.5
	Подразделение по Костомукшскому городскому округу
	7
	7
	100%

	9.6
	Подразделение по Лахденпохскому району
	10
	10
	100%

	9.7
	Подразделение по Лоухскому району
	8
	7
	88%

	9.8
	Подразделение по Медвежьегорскому району
	69
	63
	91%

	9.9
	Подразделение по Муезерскому району
	6
	5
	83%

	9.10
	Подразделение по Олонецкому району
	56
	54
	96%

	9.11
	Подразделение по Петрозаводскому городскому округу и Прионежскому району
	79
	77
	97%

	9.12
	Подразделение по Питкярантскому району
	28
	28
	100%

	9.13
	Подразделение по Пряжинскому району
	24
	19
	79%

	9.14
	Подразделение по Пудожскому району
	63
	61
	97%

	9.15
	Подразделение по Сегежскому району
	16
	16
	100%

	9.16
	Подразделение по Сортавальскому району
	45
	45
	100%

	9.17
	Подразделение по Суоярвскому району
	52
	52
	100%


Табл. 14 содержит сведения о количественных показателях независимой оценки качества условий оказания услуг по критерию «Комфортность условий предоставления услуг» и расчет значения оценки в баллах по каждой из 8 организаций социального обслуживания Республики Карелия.

Таблица – 14 Критерий «Комфортность условий предоставления услуг»
	№ п/п
	Индикаторы параметра/ Значение показателя/ Наименование организации
	Показатель 2.1 Обеспечение в организации социальной сферы комфортных условий для предоставления услуг 
	Показатель 2.1 Время ожидания предоставления услуги
	Показатель 2.3 Доля получателей услуг, удовлетворенных комфортностью предоставления услуг организацией социальной сферы
	К2

	
	
	2.1.1. Наличие комфортных условий для предоставления услуг
	Значение показателя 2.1
	Значение показателя 2.1 с учетом значимости
	Число опро-шенных получа-телей услуг
	2.2.1. Среднее время ожидания предоставления услуги  = 2.2.2. Число получателей услуг, которым услуга была предоставлена своевременно 
	Значение показателя 2.2
	Значение показателя 2.2 с учетом значимости
	Число опро-шенных получа-телей услуг
	1.3.1. Число получателей услуг, удовлетворенных комфортностью предоставления услуг организацией социальной сферы
	Значение показателя 2.3
	Значение показателя 2.3 с учетом значимости
	

	
	
	5 и более условий
	100
	30
	 
	 
	100
	40
	 
	 
	100
	30
	100

	1
	АНО «Дом на скале»
	6
	100,0
	30,0
	8
	8
	100,0
	40,0
	8
	8
	100,0
	30,0
	100,0

	2
	БФ «Мама-дом»
	7
	100,0
	30,0
	14
	14
	100,0
	40,0
	14
	14
	100,0
	30,0
	100,0

	4
	АНО «Приладожский» ЦСО
	7
	100,0
	30,0
	128
	128
	100,0
	40,0
	128
	122
	95,3
	28,6
	98,6

	5
	ООО ЦСО «Приладожский дом ветеранов»
	6
	100,0
	30,0
	16
	16
	100,0
	40,0
	16
	16
	100,0
	30,0
	100,0

	6
	ООО «Региональный центр услуг»
	7
	100,0
	30,0
	26
	18
	69,2
	27,7
	26
	26
	100,0
	30,0
	87,7

	7
	АНО «Центр тренинга и консультирования Максимум»
	7
	100,0
	30,0
	20
	20
	100,0
	40,0
	20
	19
	95,0
	28,5
	98,5

	8
	Карельская РОО «Поможем нашим детям»
	0
	0,0
	0,0
	13
	13
	100,0
	40,0
	13
	13
	100,0
	30,0
	70,0

	9
	ГБУ СО РК «КЦСОН Республики Карелия»
	7
	100,0
	30,0
	600
	592
	98,7
	39,5
	600
	577
	96,2
	28,9
	98,4

	СРЕДНЕЕ ЗНАЧЕНИЕ ПО РЕГИОНУ
	94,2


	0-19
	20-39
	40-60
	61-80
	81-100

	неудовлетворительно
	ниже среднего
	удовлетворительно
	хорошо
	отлично


4.3 Доступность услуг для инвалидов 

В настоящем разделе приведены значения показателей и результаты обобщения информации о доступности услуг, которые предоставляют организации социального обслуживания Республики Карелия, для инвалидов и лиц с ограниченными возможностями здоровья, полученные по наблюдениям в организациях и по результатам опроса получателей услуг, относящихся к данной категории граждан. 

В табл. 15 представлены сведения по результатам наблюдений о наличии в организациях социального обслуживания условий доступности услуг для инвалидов по таким составляющим как:
1)  входные группы, оборудованные пандусами (подъемными платформами);

2) выделенные стоянки для автотранспортных средств инвалидов;

3) адаптированные лифты, поручни, расширенные дверные проемы;

4) сменные кресла-коляски;

5) специально оборудованные санитарно-гигиенические помещения в организации социального обслуживания.

В табл. 16 представлена информация о следующих условиях доступности, позволяющих инвалидам получать услуги организаций социального обслуживания наравне с другими, выявленных в ходе наблюдения:

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 социальной сферы в сети «Интернет» для инвалидов по зрению;

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

6) наличие возможности предоставления услуги в дистанционном режиме или на дому.

Таблица – 15 Условия доступности услуг организаций социального обслуживания для инвалидов
	№ п/п
	Наименование организации
	Оборудование помещений организации и прилегающей территории
	3.1. Количество условий доступности организации для инвалидов

	
	
	Оборудование 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 для инвалидов санитарно-гигиенических помещений
	

	1
	АНО «Дом на скале»
	1
	0
	0
	0
	0
	1

	2
	БФ «Мама-дом»
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	4
	АНО «Приладожский» ЦСО
	1
	1
	1
	1
	1
	5

	5
	ООО ЦСО «Приладожский дом ветеранов»
	1
	0
	1
	1
	1
	4

	6
	ООО «Региональный центр услуг»
	1
	1
	1
	1
	1
	5

	7
	АНО «Центр тренинга и консультирования Максимум»
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	8
	Карельская РОО «Поможем нашим детям»
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	9
	ГБУ СО РК «КЦСОН Республики Карелия»
	1
	1
	1
	1
	1
	5


Таблица – 16 Условия доступности услуг организаций социального обслуживания для инвалидов

	№ п/п
	Наименование организации
	Обеспечение в организации условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими
	3.2. Количество условий доступности, позволя-ющих 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 для инвалидов по зрению 
	Помощь работников организации, прошедших необходимое обучение/ инструктирование по сопровождению инвалидов в помещениях организации и прилегающей территории
	Наличие возможности предоставления услуги в дистанционном режиме или на дому
	

	1
	АНО «Дом на скале»
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	1

	2
	БФ «Мама-дом»
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	1

	4
	АНО «Приладожский» ЦСО
	1
	1
	1
	0
	1
	1
	5

	5
	ООО ЦСО «Приладожский дом ветеранов»
	0
	0
	0
	1
	1
	1
	3

	6
	ООО «Региональный центр услуг»
	0
	0
	1
	0
	1
	1
	3

	7
	АНО «Центр тренинга и консультирования Максимум»
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	1

	8
	Карельская РОО «Поможем нашим детям»
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	9
	ГБУ СО РК «КЦСОН Республики Карелия»
	1
	1
	0
	1
	1
	1
	5


В табл. 17 представлены сведения о численности получателей услуг, относящихся к инвалидам, и граждан, представляющих лица этой категории, удовлетворенных соответствующими условиями в организациях социального обслуживания Республики Карелия, полученной в результате опроса. 

Таблица – 17 Число получателей услуг организаций социального обслуживания - инвалидов и членов их семей, удовлетворенных доступностью этих услуг, в абс. значении 

	№ п/п
	Наименование организации
	Число опро-шенных получа-телей услуг, чел.
	Число оп-рошенных получателей услуг- инвалидов/ их предста-вителей, чел.
	Число получателей услуг- инвалидов/ их предста-вителей, удовлетворенных условиями доступности услуг организации, чел.
	3.3. Удовлетворенность инвалидов/ их представителей доступностью услуг организации, % 

	
	
	
	
	
	

	1
	АНО «Дом на скале»
	8
	2
	2
	100,0

	2
	БФ «Мама-дом»
	14
	3
	3
	100,0

	4
	АНО «Приладожский» ЦСО
	128
	25
	25
	100,0

	5
	ООО ЦСО «Приладожский дом ветеранов»
	16
	7
	7
	100,0

	6
	ООО «Региональный центр услуг»
	26
	21
	21
	100,0

	7
	АНО «Центр тренинга и консультирования Максимум»
	20
	9
	9
	100,0

	8
	Карельская РОО «Поможем нашим детям»
	13
	13
	13
	100,0

	9
	ГБУ СО РК «КЦСОН Республики Карелия»
	600
	454
	437
	96,3


Табл. 18 содержит сведения о количественных показателях независимой оценки качества условий оказания услуг по критерию «Доступность услуг для инвалидов» и расчет значения оценки в баллах по каждой из 9 организаций социального обслуживания Республики Карелия.

Таблица – 18 Критерий «Доступность услуг для инвалидов»
	№ п/п
	Индикаторы параметра/ Значение показателя/ Наименование организации
	Показатель 3.1 Оборудование территории, прилегающей к организации, и ее помещений с учетом доступности для инвалидов
	Показатель 3.2 Обеспечение в организации условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другим
	Показатель 3.3 Доля получателей услуг, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов
	К3

	
	
	3.1.1. Количество условий доступности организации для инвалидов
	Значение показателя 3.1
	Значение показателя 3.1 с учетом значимости
	3.2.1. Количество условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими
	Значение показателя 3.2
	Значение показателя 3.2 с учетом значимости
	Число получателей услуг-инвалидов, опрошенных по данному вопросу
	Число получателей услуг-инвалидов, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов
	Значение показателя 3.3
	Значение показателя 3.3 с учетом значимости
	

	
	
	5 и более условий
	100
	30
	5 и более условий
	100
	40
	 
	 
	100
	30
	100

	1
	АНО «Дом на скале»
	1
	20,0
	6,0
	1
	20,0
	8,0
	2
	2
	100,0
	30,0
	44,0

	2
	БФ «Мама-дом»
	0
	0,0
	0,0
	1
	20,0
	8,0
	3
	3
	100,0
	30,0
	38,0

	4
	АНО «Приладожский» ЦСО
	5
	100,0
	30,0
	5
	100,0
	40,0
	25
	25
	100,0
	30,0
	100,0

	5
	ООО ЦСО «Приладожский дом ветеранов»
	4
	80,0
	24,0
	3
	60,0
	24,0
	7
	7
	100,0
	30,0
	78,0

	6
	ООО «Региональный центр услуг»
	5
	100,0
	30,0
	3
	60,0
	24,0
	21
	21
	100,0
	30,0
	84,0

	7
	АНО «Центр тренинга и консультирования Максимум»
	0
	0,0
	0,0
	1
	20,0
	8,0
	9
	9
	100,0
	30,0
	38,0

	8
	Карельская РОО «Поможем нашим детям»
	0
	0,0
	0,0
	0
	0,0
	0,0
	13
	13
	100,0
	30,0
	30,0

	9
	ГБУ СО РК «КЦСОН Республики Карелия»
	5
	100,0
	30,0
	5
	100,0
	40,0
	454
	437
	96,3
	28,9
	98,9

	СРЕДНЕЕ ЗНАЧЕНИЕ ПО РЕГИОНУ
	63,9


	0-19
	20-39
	40-60
	61-80
	81-100

	неудовлетворительно
	ниже среднего
	удовлетворительно
	хорошо
	отлично


4.4 Доброжелательность, вежливость работников организаций 
В настоящем разделе в табл. 19 приведены значения показателей критерия «Доброжелательность, вежливость работников организаций» и результаты обобщения информации об уровне удовлетворенности получателей услуг в организациях социального обслуживания Республики Карелия:

- при первичном контакте;

- при обращении в организацию, непосредственно при получении услуги;

- при дистанционных способах взаимодействия. Число респондентов, которые удовлетворены доброжелательностью, вежливостью работников организаций при дистанционном обращении.

Таблица – 19 Число получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организаций социального обслуживания, в абс. значении
	№ п/п
	Наименование организации
	Число опро-шенных получателей услуг
	4.1. Число получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью при первичном контакте
	4.2. Число получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью при обращении в организацию
	Число опро-шенных получателей услуг
	4.3. Число получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью при дистанционных способах взаимодействия 

	
	
	
	
	
	
	

	1
	АНО «Дом на скале»
	8
	8
	8
	1
	1

	2
	БФ «Мама-дом»
	14
	14
	14
	8
	8

	4
	АНО «Приладожский» ЦСО
	128
	128
	128
	69
	69

	5
	ООО ЦСО «Приладожский дом ветеранов»
	16
	16
	16
	4
	4

	6
	ООО «Региональный центр услуг»
	26
	26
	26
	9
	9

	7
	АНО «Центр тренинга и консультирования Максимум»
	20
	20
	20
	14
	14

	8
	Карельская РОО «Поможем нашим детям»
	13
	13
	12
	13
	13

	9
	ГБУ СО РК «КЦСОН Республики Карелия»
	600
	596
	595
	442
	441


Таблица – 19/1 Число получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организаций социального обслуживания, в абс. значении и в %

	№ п/п
	Наименование организации
	Число опро-шенных получателей услуг
	4.1. Число получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью при первичном контакте
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью при первичном контакте
	4.2. Число получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью при обращении в организацию
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью при обращении в организацию
	Число опро-шенных получателей услуг
	4.3. Число получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью при дистанционных способах взаимодействия 
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью при дистанционных способах взаимодействия 

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	9.1
	Подразделение по Беломорскому району
	8
	8
	100%
	8
	100%
	8
	6
	75%

	9.2
	Подразделение по Калевальскому району
	40
	40
	100%
	40
	100%
	40
	26
	65%

	9.3
	Подразделение по Кемскому району
	38
	38
	100%
	38
	100%
	38
	25
	66%

	9.4
	Подразделение по Кондопожскому району
	51
	50
	98%
	50
	98%
	51
	33
	65%

	9.5
	Подразделение по Костомукшскому городскому округу
	7
	7
	100%
	7
	100%
	7
	7
	100%

	9.6
	Подразделение по Лахденпохскому району
	10
	10
	100%
	10
	100%
	10
	8
	80%

	9.7
	Подразделение по Лоухскому району
	8
	7
	88%
	7
	88%
	8
	6
	75%

	9.8
	Подразделение по Медвежьегорскому району
	69
	69
	100%
	69
	100%
	69
	36
	52%

	9.9
	Подразделение по Муезерскому району
	6
	6
	100%
	6
	100%
	6
	2
	33%

	9.10
	Подразделение по Олонецкому району
	56
	56
	100%
	56
	100%
	56
	46
	82%

	9.11
	Подразделение по Петрозаводскому городскому округу и Прионежскому району
	79
	78
	99%
	78
	99%
	79
	69
	87%

	9.12
	Подразделение по Питкярантскому району
	28
	27
	96%
	27
	96%
	28
	18
	64%

	9.13
	Подразделение по Пряжинскому району
	24
	24
	100%
	24
	100%
	24
	20
	83%

	9.14
	Подразделение по Пудожскому району
	63
	63
	100%
	62
	98%
	63
	48
	76%

	9.15
	Подразделение по Сегежскому району
	16
	16
	100%
	16
	100%
	16
	14
	88%

	9.16
	Подразделение по Сортавальскому району
	45
	45
	100%
	45
	100%
	45
	44
	98%

	9.17
	Подразделение по Суоярвскому району
	52
	52
	100%
	52
	100%
	52
	33
	63%


Табл. 20 содержит сведения о количественных показателях независимой оценки качества условий оказания услуг по критерию «Доброжелательность, вежливость работников организаций» и расчет значения оценки в баллах по каждой из 8 организаций социального обслуживания Республики Карелия.

Таблица – 20 Критерий «Доброжелательность, вежливость работников организаций»
	№ п/п
	Индикаторы параметра/ Значение показателя/ Наименование организации
	Показатель 4.1 Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги при непосредственном обращении в организацию 
	Показатель 4.2 Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы, обеспечивающих непосредственное оказание услуги при обращении в организацию 
	Показатель 4.3 Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы при использовании дистанционных форм взаимодействия
	К4

	
	
	Число опро-шенных получа-телей услуг
	4.1.1.Число удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников, обеспечивающих первичный контакт и информирование
	Значение показателя 4.1
	Значение показателя 4.1 с учетом значимости
	Число опро-шенных получа-телей услуг
	4.2.1. Число удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации, обеспечивающих непосредственное оказание услуги 
	Значение показателя 4.2
	Значение показателя 4.2 с учетом значимости
	Число опро-шенных получа-телей услуг
	4.3.1. Число удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы при использовании дистанционных форм
	Значение показателя 4.3
	Значение показателя 4.3 с учетом значимости
	

	
	
	 
	 
	100
	40
	 
	 
	100
	40
	 
	 
	100
	20
	100

	1
	АНО «Дом на скале»
	8
	8
	100,0
	40,0
	8
	8
	100,0
	40,0
	1
	1
	100,0
	20,0
	100,0

	2
	БФ «Мама-дом»
	14
	14
	100,0
	40,0
	14
	14
	100,0
	40,0
	8
	8
	100,0
	20,0
	100,0

	4
	АНО «Приладожский» ЦСО
	128
	128
	100,0
	40,0
	128
	128
	100,0
	40,0
	69
	69
	100,0
	20,0
	100,0

	5
	ООО ЦСО «Приладожский дом ветеранов»
	16
	16
	100,0
	40,0
	16
	16
	100,0
	40,0
	4
	4
	100,0
	20,0
	100,0

	6
	ООО «Региональный центр услуг»
	26
	26
	100,0
	40,0
	26
	26
	100,0
	40,0
	9
	9
	100,0
	20,0
	100,0

	7
	АНО «Центр тренинга и консультирования Максимум»
	20
	20
	100,0
	40,0
	20
	20
	100,0
	40,0
	14
	14
	100,0
	20,0
	100,0

	8
	Карельская РОО «Поможем нашим детям»
	13
	13
	100,0
	40,0
	13
	12
	92,3
	36,9
	13
	13
	100,0
	20,0
	96,9

	9
	ГБУ СО РК «КЦСОН Республики Карелия»
	600
	596
	99,3
	39,7
	600
	595
	99,2
	39,7
	442
	441
	99,8
	20,0
	99,4

	СРЕДНЕЕ ЗНАЧЕНИЕ ПО РЕГИОНУ
	99,5


	0-19
	20-39
	40-60
	61-80
	81-100

	неудовлетворительно
	ниже среднего
	удовлетворительно
	хорошо
	отлично


4.5 Удовлетворенность условиями оказания услуг 

В настоящем разделе в табл. 21 приведены значения показателей и результаты обобщения информации о готовности получателей услуг рекомендовать конкретную организацию социального обслуживания Республики Карелия другим лицам, а также об уровне их удовлетворенности:

- графиком работы организации;

- условиями оказания услуг в целом.
Таблица – 21 Число получателей услуг, удовлетворенных условиями их оказания, в абс. значении 
	№ п/п
	Наименование организации
	Число опрошенных получателей услуг
	5.1.1. Готовность рекомендовать организацию
	5.2.1. Удов-летворенность организацион-ными условиями
	5.3.1. Удов-летворенность условиями оказания услуг в целом

	1
	АНО «Дом на скале»
	8
	8
	8
	8

	2
	БФ «Мама-дом»
	14
	14
	14
	14

	4
	АНО «Приладожский» ЦСО
	128
	128
	126
	128

	5
	ООО ЦСО «Приладожский дом ветеранов»
	16
	16
	16
	16

	6
	ООО «Региональный центр услуг»
	26
	26
	26
	26

	7
	АНО «Центр тренинга и консультирования Максимум»
	20
	20
	20
	20

	8
	Карельская РОО «Поможем нашим детям»
	13
	13
	12
	12

	9
	ГБУ СО РК «КЦСОН Республики Карелия»
	600
	588
	582
	587


Таблица – 21.1 Число получателей услуг, удовлетворенных условиями их оказания, в абс. значении и в %
	№ п/п
	Наименование организации
	Число опро-шенных получателей услуг
	5.1.1. Готовность рекомендовать организацию, чел.
	Доля получателей услуг, готовых рекомендовать организацию
	5.2.1. Удов-летворенность организационными условиями, чел.
	Доля получателей услуг, удов-летворенных организационными условиями
	5.3.1. Удов-летворенность условиями оказания услуг в целом, чел.
	Доля получателей услуг, удов-летворенных условиями оказания услуг в целом

	9.1
	Подразделение по Беломорскому району
	8
	8
	100%
	8
	100%
	8
	100%

	9.2
	Подразделение по Калевальскому району
	40
	40
	100%
	40
	100%
	40
	100%

	9.3
	Подразделение по Кемскому району
	38
	37
	97%
	36
	95%
	37
	97%

	9.4
	Подразделение по Кондопожскому району
	51
	48
	94%
	46
	90%
	47
	92%

	9.5
	Подразделение по Костомукшскому городскому округу
	7
	7
	100%
	7
	100%
	7
	100%

	9.6
	Подразделение по Лахденпохскому району
	10
	10
	100%
	10
	100%
	10
	100%

	9.7
	Подразделение по Лоухскому району
	8
	7
	88%
	7
	88%
	7
	88%

	9.8
	Подразделение по Медвежьегорскому району
	69
	68
	99%
	69
	100%
	68
	99%

	9.9
	Подразделение по Муезерскому району
	6
	5
	83%
	5
	83%
	5
	83%

	9.10
	Подразделение по Олонецкому району
	56
	56
	100%
	56
	100%
	56
	100%

	9.11
	Подразделение по Петрозаводскому городскому округу и Прионежскому району
	79
	78
	99%
	77
	97%
	78
	99%

	9.12
	Подразделение по Питкярантскому району
	28
	27
	96%
	27
	96%
	28
	100%

	9.13
	Подразделение по Пряжинскому району
	24
	24
	100%
	23
	96%
	22
	92%

	9.14
	Подразделение по Пудожскому району
	63
	61
	97%
	61
	97%
	61
	97%

	9.15
	Подразделение по Сегежскому району
	16
	16
	100%
	16
	100%
	16
	100%

	9.16
	Подразделение по Сортавальскому району
	45
	44
	98%
	43
	96%
	45
	100%

	9.17
	Подразделение по Суоярвскому району
	52
	52
	100%
	51
	98%
	52
	100%


Табл. 22 содержит сведения о количественных показателях независимой оценки качества условий оказания услуг по критерию «Удовлетворенность условиями оказания услуг» и расчет значения оценки в баллах по каждой из 8 организаций социального обслуживания Республики Карелия.

Таблица – 22 Критерий «Удовлетворенность условиями оказания услуг»
	№ п/п
	Индикаторы параметра/ Значение показателя/ Наименование организации
	Показатель 5.1 Доля получателей услуг, которые готовы рекомендовать организацию социальной сферы родственникам и знакомым (могли бы ее рекомендовать) 
	Показатель 5.2 Доля получателей услуг, удовлетворенных организационными условиями предоставления услуг 
	Показатель 5.3 Доля получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в организации социальной сферы 
	К5

	
	
	Число опро-шенных получа-телей услуг
	5.1.1.Число получателей услуг, гекомендовать организацию
	Значение показателя 5.1
	Значение показателя 5.1 с учетом значимости
	Число опро-шенных получа-телей услуг
	5.2.1. Число удовлетворенных организационными условиями
	Значение показателя 5.2
	Значение показателя 5.2 с учетом значимости
	Число опро-шенных получа-телей услуг
	5.3.1. Число удовлетворенных условиями оказания услуг в целом
	Значение показателя 5.3
	Значение показателя 5.3 с учетом значимости
	

	
	
	 
	 
	100
	30
	 
	 
	100
	20
	 
	 
	100
	50
	100

	1
	АНО «Дом на скале»
	8
	8
	100,0
	30,0
	8
	8
	100,0
	20,0
	8
	8
	100,0
	50,0
	100,0

	2
	БФ «Мама-дом»
	14
	14
	100,0
	30,0
	14
	14
	100,0
	20,0
	14
	14
	100,0
	50,0
	100,0

	4
	АНО «Приладожский» ЦСО
	128
	128
	100,0
	30,0
	128
	126
	98,4
	19,7
	128
	128
	100,0
	50,0
	99,7

	5
	ООО ЦСО «Приладожский дом ветеранов»
	16
	16
	100,0
	30,0
	16
	16
	100,0
	20,0
	16
	16
	100,0
	50,0
	100,0

	6
	ООО «Региональный центр услуг»
	26
	26
	100,0
	30,0
	26
	26
	100,0
	20,0
	26
	26
	100,0
	50,0
	100,0

	7
	АНО «Центр тренинга и консультирования Максимум»
	20
	20
	100,0
	30,0
	20
	20
	100,0
	20,0
	20
	20
	100,0
	50,0
	100,0

	8
	Карельская РОО «Поможем нашим детям»
	13
	13
	100,0
	30,0
	13
	12
	92,3
	18,5
	13
	12
	92,3
	46,2
	94,7

	9
	ГБУ СО РК «КЦСОН Республики Карелия»
	600
	588
	98,0
	29,4
	600
	582
	97,0
	19,4
	600
	587
	97,8
	48,9
	97,7

	СРЕДНЕЕ ЗНАЧЕНИЕ ПО РЕГИОНУ
	99,0


	0-19
	20-39
	40-60
	61-80
	81-100

	неудовлетворительно
	ниже среднего
	удовлетворительно
	хорошо
	отлично


5 Значения показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями социального обслуживания
По итогам проведения сбора и обобщения данных опроса получателей услуг и информации, размещенной на официальных сайтах организаций социального обслуживания Республики Карелия, получена оценка качества условий оказания услуг этими организациями. Итоговые значения по каждой из организаций социального обслуживания представлены на рис. 1:
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Рисунок – 1 Рейтинг организаций социального обслуживания Республики Карелия 
Интегральное значение по совокупности общих критериев в части показателей, характеризующих общие критерии оценки по региону в целом составляет 88,4 балла; по каждому из критериев среднее значение по региону составляет: 

1. по критерию «Открытость и доступность информации об организации» (К1) - 85,3 балла;

2. по критерию «Комфортность условий предоставления услуг, в том числе время ожидания предоставления слуг» (К2) - 94,2 балла;

3. по критерию «Доступность услуг для инвалидов» (К3) - 63,9 балла;

4. по критерию «Доброжелательность, вежливость работников организаций» (К4) - 99,5 балла; 

5. по критерию «Удовлетворенность условиями оказания услуг» (К5) - 99,0 балла (см. рис. 2).
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Рисунок – 2 Рейтинг средних значений критериев НОК в 2020 году 

Лидером общего рейтинга среди обследованных организаций социального обслуживания стал ГБУ СО РК «КЦСОН Республики Карелия», набравший по итогам независимой оценки 98,8 балла.

На втором месте - АНО «Приладожский» ЦСО, получивший в сумме по 5 критериям 94,3 балла. 
На третьем месте - ООО ЦСО «Приладожский дом ветеранов», получивший 94,2 балла. 

ООО «Региональный центр услуг» получило  92,4 балла.

Организации АНО «Дом на скале», АНО «Центр тренинга и консультирования Максимум» и БФ «Мама-дом» получили оценки в диапазоне от 87,7 до 82,5 балла соответственно.

Замыкает сводный рейтинг организаций социального обслуживания Карельская РОО «Поможем нашим детям», получившая 73,5 балла. 
Значения показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями социального обслуживания Республики Карелия, представлены в табл. 23. 

Таблица – 23 Значения показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями социального обслуживания, в баллах
	№ п/п
	Организация социального обслуживания
	Интегральное значение по совокупности общих критериев в части показателей, характеризующих общие критерии оценки
	1 -  Показатели, характеризующие открытость и доступность информации об организации
	2 - Показатели, характеризующие комфортность условий предоставления услуг, в том числе время ожидания предоставления услуг
	3 - Показатели, характеризующие доступность услуг для инвалидов
	4 - Показатели, характеризующие доброжелательность, вежливость работников организации
	5 - Показатели, характеризующие удовлетворенность условиями оказания услуг

	
	
	
	Интегральное значение в части показателей, характеризующих общий критерий оценки
	Показатели (П1, П2, П3)
	Интегральное значение в части показателей, характеризующих общий критерий оценки
	Показатели (П1, П2, П3)
	Интегральное значение в части показателей, характеризующих общий критерий оценки
	Показатели (П1, П2, П3)
	Интегральное значение в части показателей, характеризующих общий критерий оценки
	Показатели (П1, П2, П3)
	Интегральное значение в части показателей, характеризующих общий критерий оценки
	Показатели (П1, П2, П3)

	
	
	
	
	П1
	П2
	П3
	
	П1
	П2
	П3
	
	П1
	П2
	П3
	
	П1
	П2
	П3
	
	П1
	П2
	П3

	1
	АНО «Дом на скале»
	87,7
	94,4
	27,4
	27,0
	40,0
	100,0
	30,0
	40,0
	30,0
	44,0
	6,0
	8,0
	30,0
	100,0
	40,0
	40,0
	20,0
	100,0
	30,0
	20,0
	50,0

	2
	БФ «Мама-дом»
	82,5
	74,5
	16,5
	18,0
	40,0
	100,0
	30,0
	40,0
	30,0
	38,0
	0,0
	8,0
	30,0
	100,0
	40,0
	40,0
	20,0
	100,0
	30,0
	20,0
	50,0

	4
	АНО «Приладожский» ЦСО
	94,3
	73,0
	15,0
	18,0
	40,0
	98,6
	30,0
	40,0
	28,6
	100,0
	30,0
	40,0
	30,0
	100,0
	40,0
	40,0
	20,0
	99,7
	30,0
	19,7
	50,0

	5
	ООО ЦСО «Приладожский дом ветеранов»
	94,2
	92,8
	25,8
	27,0
	40,0
	100,0
	30,0
	40,0
	30,0
	78,0
	24,0
	24,0
	30,0
	100,0
	40,0
	40,0
	20,0
	100,0
	30,0
	20,0
	50,0

	6
	ООО «Региональный центр услуг»
	92,4
	90,5
	25,0
	27,0
	38,5
	87,7
	30,0
	27,7
	30,0
	84,0
	30,0
	24,0
	30,0
	100,0
	40,0
	40,0
	20,0
	100,0
	30,0
	20,0
	50,0

	7
	АНО «Центр тренинга и консультирования Максимум»
	83,7
	82,0
	15,0
	27,0
	40,0
	98,5
	30,0
	40,0
	28,5
	38,0
	0,0
	8,0
	30,0
	100,0
	40,0
	40,0
	20,0
	100,0
	30,0
	20,0
	50,0

	8
	Карельская РОО «Поможем нашим детям»
	73,5
	75,7
	8,7
	27,0
	40,0
	70,0
	0,0
	40,0
	30,0
	30,0
	0,0
	0,0
	30,0
	96,9
	40,0
	36,9
	20,0
	94,7
	30,0
	18,5
	46,2

	9
	ГБУ СО РК «КЦСОН Республики Карелия»
	98,8
	99,4
	30,0
	30,0
	39,4
	98,4
	30,0
	39,5
	28,9
	98,9
	30,0
	40,0
	28,9
	99,4
	39,7
	39,7
	20,0
	97,7
	29,4
	19,4
	48,9

	СРЕДНЕЕ ЗНАЧЕНИЕ ПО РЕГИОНУ
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В таблице 23.1 представлен рейтинг обследованных организаций социального обслуживания Республики Карелия, обследованных в 2020 году.

Таблица – 23.1 Рейтинг организаций социального обслуживания населения Республики Карелия, в баллах
	Место в рейтинге
	Организация социального обслуживания
	Интегральное значение НОК

	1
	ГБУ СО РК «КЦСОН Республики Карелия»
	98,8

	2
	АНО «Приладожский» ЦСО
	94,3

	3
	ООО ЦСО «Приладожский дом ветеранов»
	94,2

	4
	ООО «Региональный центр услуг»
	92,4

	5
	АНО «Дом на скале»
	87,7

	6
	АНО «Центр тренинга и консультирования Максимум»
	83,7

	7
	БФ «Мама-дом»
	82,5

	8
	Карельская РОО «Поможем нашим детям»
	73,5


ЗАКЛЮЧЕНИЕ

Результаты проведенного в 2020 году исследования, включающего в себя сбор, обобщение и анализ информации о качестве условий оказания услуг 8 организациями социального обслуживания Республики Карелия, дают основание сделать следующие выводы.

В целом, по результатам независимой оценки организации социального обслуживания региона получили высокие оценки: почти все обследованные учреждения получили высокие итоговые оценки в диапазоне от 98,8 до 82,5 балла, чем продемонстрировали высокий уровень качества условий оказания услуг. Среднее значение показателей по пяти общим критериям составляет 88,4 балла, что отвечает существующим стандартам предоставления социальных услуг. 

Средние значения показателей (по всем 8 организациям социального обслуживания) по каждому общему критерию независимой оценки составляют:

- по критерию «Открытость и доступность информации об организации» - 85,3 балла;

- по критерию «Комфортность условий предоставления услуг, в том числе время ожидания предоставления слуг» - 94,2 балла;

- по критерию «Доступность услуг для инвалидов» - 63,9 балла;

- по критерию «Доброжелательность, вежливость работников организаций» - 99,5 балла; 

- по критерию «Удовлетворенность условиями оказания услуг» - 99,0 балла.
Выводы и предложения по совершенствованию деятельности сферы социального обслуживания
1. АНО «Дом на скале»

· По критерию «Открытость и доступность информации об организации»: 
разместить на информационном стенде следующую информацию:
- информация о проведении независимой оценки качества.

на официальном сайте организации необходимо разместить информацию:
- О финансово-хозяйственной деятельности;

- Информация о проведении независимой оценки качества.
разместить на официальном сайте дистанционные способы для взаимодействия с организацией:
- Электронный сервис
- Техническая возможность выражения мнения о качестве условий оказания услуг
· По критерию «Доступность услуг для инвалидов»: 
Обеспечить в организации наличие следующих условий доступности:
- Наличие выделенных стоянок для автотранспортных средств инвалидов

- Наличие адаптированных лифтов, поручней, расширенных дверных проемов

- Наличие сменных кресел-колясок

- Наличие специально оборудованных для инвалидов санитарно-гигиенических помещений
- 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 для инвалидов по зрению 

- Наличие возможности предоставления услуги в дистанционном режиме или на дому

· В ходе опроса получателей услуг были зафиксированы следующие пожелания и рекомендации (орфография и пунктуация обращений сохранены):
- рассмотреть возможность корректировки распорядка дня (в т.ч. Подъём в 7:30).
2. БФ «Мама-дом»

· По критерию «Открытость и доступность информации об организации»: 
разместить на информационном стенде следующую информацию:
- информация о проведении независимой оценки качества.

на официальном сайте организации необходимо разместить информацию:

- О дате государственной регистрации;

- Об учредителе (учредителях) организации; 

-О режиме, графике работы;

- О структуре и органах управления организации;

- О материально-техническом обеспечении;

- О форме социального обслуживания;

- О видах социальных услуг, предоставляемых организацией;

- О порядке и условиях предоставления социальных услуг;

-  О численности получателей социальных услуг;

-  О количестве свободных мест для приема получателей социальных услуг;

-  Об объеме предоставляемых социальных услуг;

-  О финансово-хозяйственной деятельности;

-  О правилах внутреннего распорядка для получателей социальных услуг;

-  О наличии предписаний органов, осуществляющих государственный контроль;

-  Информация о проведении независимой оценки качества.
разместить на официальном сайте дистанционные способы для взаимодействия с организацией:

- Раздел «Часто задаваемые вопросы»
- Электронный сервис
- Техническая возможность выражения мнения о качестве условий оказания услуг
· По критерию «Доступность услуг для инвалидов» обеспечить в организации наличие условий доступности территории, помещений и услуг организации для инвалидов.
· В ходе опроса получателей услуг были зафиксированы следующие пожелания и рекомендации (орфография и пунктуация обращений сохранены):
- рассмотреть возможность увеличения занимаемых организацией площадей (больше место для такого важного дела).
4. АНО «Приладожский» ЦСО

· По критерию «Открытость и доступность информации об организации»: 
Разработать официальный сайт организации социального обслуживания, разместить информацию в соответствии с требованиями действующих НПА, обеспечить наличие альтернативной версии официального сайта для лиц с ограниченными возможностями по зрению, обеспечить наличие и функционирование дистанционных способов взаимодействия с организацией.
· разместить на официальном сайте дистанционные способы для взаимодействия с организацией:

- Раздел «Часто задаваемые вопросы»

- Техническая возможность выражения мнения о качестве условий оказания услуг

· По критерию «Доступность услуг для инвалидов»: 
Обеспечить в организации наличие следующих условий доступности:
- Наличие альтернативной версии официального сайта организации для инвалидов по зрению
· В ходе опроса получателей услуг были зафиксированы следующие пожелания и рекомендации (орфография и пунктуация обращений сохранены):
- Разнообразие досуговой деятельности (в т.ч. Больше выездов куда-нибудь; Все устраивает, было бы хорошо, если бы было больше поездок и экскурсий; Не хватает выездов на экскурсии; Очень хочется, чтобы детям в ДСГ организовывали выезд на мероприятия в Олонец).

- Расширение перечня предоставляемых услуг (в т.ч. больше услуг и помощи).
- Повышение комфортности условий оказания услуг (в т.ч. Все хорошо. Только ожидал консультации в коридоре; лучше условия сделать; не мыть полы после 22 часов; телевизор в комнату).

- Благоустройство прилегающей территории (в т.ч. Нужна площадка для детей).
- Повышение информационной открытости организации (в т.ч. Освещение деятельности в соц сетях( создать группу в ВК).
- Рассмотреть возможность изменения режима и графика работы организации (в т.ч. работайте по выходным; Режим работы ДСГ увеличить до 20.00 вечера).

- Сотрудничество с региональными и федеральными фондами помощи инвалидам, выделение грантов на поддержку собственников данного учреждения могло бы помочь сотрудникам расширить рамки оказываемых услуг, привлечь самых разных специалистов к заботе как о клиентах, так и о сотрудниках.

- Рассмотреть возможность расширения штатного состава сотрудников организации (в т.ч. Увеличить штат !!!).
- Ребёнок жалуется, что старшие дети ругаются матом.

5. ООО ЦСО «Приладожский дом ветеранов»
· По критерию «Открытость и доступность информации об организации»: 
на официальном сайте организации необходимо разместить информацию:

-  О численности получателей социальных услуг

-Об объеме предоставляемых социальных услуг

-  О финансово-хозяйственной деятельности

-  О наличии предписаний органов, осуществляющих государственный контроль

-  Информация о проведении независимой оценки качества
разместить на официальном сайте дистанционные способы для взаимодействия с организацией:

- Раздел «Часто задаваемые вопросы»

- Техническая возможность выражения мнения о качестве условий оказания услуг
· По критерию «Доступность услуг для инвалидов»: 
Обеспечить в организации наличие следующих условий доступности:
- Наличие выделенных стоянок для автотранспортных средств инвалидов
- 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)
· В ходе опроса получатели услуг не высказали пожеланий и предложений по улучшению условий оказания услуг в организации социального обслуживания.

6. ООО «Региональный центр услуг»
· По критерию «Открытость и доступность информации об организации»: 
на официальном сайте организации необходимо разместить информацию:

-О структуре и органах управления организации

-О материально-техническом обеспечении

- О видах социальных услуг, предоставляемых организацией 

-  Об объеме предоставляемых социальных услуг

-  О наличии предписаний органов, осуществляющих государственный контроль

-  Информация о проведении независимой оценки качества
разместить на официальном сайте дистанционные способы для взаимодействия с организацией:

- Раздел «Часто задаваемые вопросы»

- Техническая возможность выражения мнения о качестве условий оказания услуг

· По критерию «Доступность услуг для инвалидов»: 
Обеспечить в организации наличие следующих условий доступности:
- 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

- Наличие альтернативной версии официального сайта организации для инвалидов по зрению

· В ходе опроса получатели услуг не высказали пожеланий и предложений по улучшению условий оказания услуг в организации социального обслуживания.

7. АНО «Центр тренинга и консультирования Максимум»
· По критерию «Открытость и доступность информации об организации»: 
Разработать официальный сайт организации социального обслуживания, разместить информацию в соответствии с требованиями действующих НПА, обеспечить наличие альтернативной версии официального сайта для лиц с ограниченными возможностями по зрению, обеспечить наличие и функционирование дистанционных способов взаимодействия с организацией.

разместить на официальном сайте дистанционные способы для взаимодействия с организацией:

- Раздел «Часто задаваемые вопросы»

- Техническая возможность выражения мнения о качестве условий оказания услуг

· По критерию «Доступность услуг для инвалидов» обеспечить в организации наличие условий доступности территории, помещений и услуг организации для инвалидов.

· В ходе опроса получателей услуг были зафиксированы следующие пожелания и рекомендации (орфография и пунктуация обращений сохранены):
- Рассмотреть возможность изменения режима и графика работы организации (в т.ч. В связи с разным временем  посещения школы, хотелось бы успевать на занятия в центр).

- Разнообразие досуговой деятельности (в т.ч. Оказывать услуги детям с более раннего возраста, чаще проводить праздники).

8. Карельская РОО «Поможем нашим детям»

· По критерию «Открытость и доступность информации об организации»: 
Рассмотреть возможность выделения места для размещения информационных стендов.
на официальном сайте организации необходимо разместить информацию:

- О режиме, графике работы

- О материально-техническом обеспечении

-  О количестве свободных мест для приема получателей социальных услуг

-  Об объеме предоставляемых социальных услуг

-  О наличии лицензий на осуществление деятельности

-  О правилах внутреннего распорядка для получателей социальных услуг

-  О наличии предписаний органов, осуществляющих государственный контроль

-  Информация о проведении независимой оценки качества
разместить на официальном сайте дистанционные способы для взаимодействия с организацией:

- Раздел «Часто задаваемые вопросы»

- Техническая возможность выражения мнения о качестве условий оказания услуг
· По критерию «Доступность услуг для инвалидов» обеспечить в организации наличие условий доступности территории, помещений и услуг организации для инвалидов.

· В ходе опроса получатели услуг не высказали пожеланий и предложений по улучшению условий оказания услуг в организации социального обслуживания.

9. ГБУ СО РК «КЦСОН Республики Карелия», в том числе по подразделениям:
· По критерию «Открытость и доступность информации об организации»: 
разместить на официальном сайте дистанционные способы для взаимодействия с организацией:

- Раздел «Часто задаваемые вопросы»

· По критерию «Доступность услуг для инвалидов»: 
Обеспечить в организации наличие следующих условий доступности:
- Возможность предоставления инвалидам по слуху (слуху и зрению) услуг сурдопереводчика (тифлосурдопереводчика)
9.1. Подразделение по Петрозаводскому городскому округу и Прионежскому району

· В ходе опроса получателей услуг были зафиксированы следующие пожелания и рекомендации (орфография и пунктуация обращений сохранены):
- Разнообразие досуговой деятельности (в т.ч. Больше вывозить инвалидов на развлечения).
- Повышение комфортности условий оказания услуг (в т.ч. ванную комнату). 
- Рассмотреть возможность увеличения занимаемых организацией площадей (новое здание) (в т.ч. все специалисты в одном месте, в т.ч. ЛФК, массаж; Маленький коридор, где иногда приходилось толкаться с посетителями, я уже не говорю о том чтобы не кому не мешая одеть ребёнка, который не ходит, которого нужно положить в положение лёжа; Надо расширить отделение. очень хочется чтобы был филиал на Ключевой. Район расширяется, не хватает места на Невского3; Нужно, чтоб для праздник(Нового года) было помещение побольше или делать праздник маленькими группами, а то совсем тесно; нужны помещения побольше; увеличение площадей помещений, с тем чтобы в одном отделении были все услуги). 
- Благоустройство парковочного пространства (в т.ч. Очень неудобная парковка, вернее ее вообще нет).

- Расширение перечня предоставляемых услуг (в т.ч. Массаж; Организовать работу бассейна; Расширение доступных услуг; Предоставлять бассейн; Хотим музыкальные занятия).
- Рассмотреть возможность расширения штатного состава сотрудников организации (в т.ч. Мед. персонал должен быть постоянно; Некоторые услуги, которые необходимы на постоянной основе, оказываются курсами по 10 занятий в связи с большим спросом и нехваткой кадров. Возможно, увеличение числа специалистов и открытие дополнительных мест для оказания услуг решило бы эту проблему; нужен логопед; Правильно организовать свою работу с детьми инвалидами. Полгода очередь на лфк и к логопеду. Расширить штатное расписание и нанять работников для оказания услуг и занятий.; Увеличить количество специалистов для работы с детьми-инвалидами, имеющими речевые нарушения; увеличить площадь помещения И БОЛЬШЕ СПЕЦИАЛИСТОВ; Увеличить число специалистов; Увеличить штат специалистов - лфк, музыкальные занятия, логопед, дефектолог).

- Повышение информационной открытости организации (в т.ч. Многие потенциальные получатели услуг могут не знать об организации, так как ей не хватает публичного освещения в СМИ и соц.сетях; увеличение объема информации в СМИ о деятельности учреждения).
- Обновление материально-технической базы (в т.ч. Обновить детскую мебель, ковровые покрытия и т.д.; Сложно посещать занятия с ребёнком инвалидом, хотелось бы улучшить дистанционный занятия.

- Расширение возможностей дистанционных форм взаимодействия с организацией на разных этапах получения услуг (в т.ч. организовать электронную очередь в офисах прима, организовать запись на прием через портал Государственных услуг,

- Поменьше всяких заполняемых бумаг у работников.

- Рассмотреть возможность изменения режима и графика работы организации (в т.ч. Продлить рабочий день до 18:00; Продлить рабочий день до 6 вечера).
- Улучшить качество питания, разнообразить меню (в т.ч. разнообразить меню; Сделать меню более разнообразным).
- Проведение ремонта помещений организации (в т.ч. ремонт помещений; ремонт помещений, на всех занятиях больше общения с ребенком).
- Транспортировка ребенка, с сопровождением, в данную организацию и обратно домой.

9.2. Подразделение по Костомукшскому городскому округу

· В ходе опроса получателей услуг были зафиксированы следующие пожелания и рекомендации (орфография и пунктуация обращений сохранены):
- Рассмотреть возможность расширения штатного состава сотрудников организации (в т.ч. Нужен медицинский работник; увеличить количество соц.работников).
9.3. Подразделение по Пудожскому району

· В ходе опроса получателей услуг были зафиксированы следующие пожелания и рекомендации (орфография и пунктуация обращений сохранены):
- Рассмотреть возможность увеличения времени, выделяемого на взаимодействие с получателями услуг (в т.ч. Беседы по телефону; Больше внимания; Больше времени на влажную уборку; Включить беседы).

- Сделать получение социальных услуг бесплатным (в т.ч. Бесплатно получать соц. Услуги; Бесплатно услуги, предлагаю сделать; И получать бесплатное обслуживание).
- Обновление материально-технической базы (в т.ч. Выдать новую машину для перевоза детей; машина).

- Рассмотреть возможность расширения штатного состава сотрудников организации (в т.ч. Нужен массажист. Обеспечение регулярного врачебного наблюдения проживающих в отделении пациентов (терапевта, геронтолога, психиатра).
- Повышение комфортности условий оказания услуг (в т.ч. Качество условий оказания услуг).
- Сокращение объема бумажной работы сотрудников (в т.ч. Много бумажной волокиты; Много документов у соц работников; Поменьше писанины; Поменьше писать).
- Повышение информационной открытости организации (в т.ч. Побольше информации).
- Проведение ремонта помещений организации (в т.ч. Ремонт сделать).
- Расширение перечня предоставляемых услуг (в т.ч. Хотелось бы больше лечебных процедур, такие как массаж, парафин! Так как их не где не сделать, даже в ЦРБ их нет).
- Хотелось бы, чтобы за моим ребенком приезжала машина, но, к сожалению, не всегда у организации есть такая возможность.
9.4. Подразделение по Питкярантскому району

· В ходе опроса получателей услуг были зафиксированы следующие пожелания и рекомендации (орфография и пунктуация обращений сохранены):
- Рассмотреть возможность увеличения времени, выделяемого на взаимодействие с получателями услуг (в т.ч. Большая нагрузка на соцработников, у них нет времени поговорить, услуги выполняются согласно временных затрат; Определить количество получателей услуг на одного социального работника, а не время на оказание услуги.). 
- Рассмотреть возможность изменения режима и графика работы организации (в т.ч. для особо нуждающихся ввести посещения каждый день; Организовать социальное обслуживание в вечернее время; Представление социальных услуг ежедневно, в том числе в выходные дни).
- Разнообразие досуговой деятельности (в т.ч. Здравствуйте побольше поездок из центра в другие места).
- Сокращение объема бумажной работы сотрудников (в т.ч. Меньше писанины, а больше общения).
- Рассмотреть возможность расширения штатного состава сотрудников организации (в т.ч. Нужен мед. Работник; Расширение штата; Увеличение количества социальных работников; Увеличить штат сотрудников).
- Расширение перечня предоставляемых услуг (в т.ч. Оказание медицинской помощи; Увеличение спектра услуг; Уменьшить стоимость услуг и увеличить перечень срочных услуг).
9.5. Подразделение по Лахденпохскому району

· В ходе опроса получателей услуг были зафиксированы следующие пожелания и рекомендации (орфография и пунктуация обращений сохранены):
- Разнообразие досуговой деятельности (в т.ч. Живу в районе. Хотелось бы чаще выезжать на проводимые мероприятия в отделении, хотя всегда, когда прошу, то мне выделяют машину).

- Обновление материально-технической базы (в т.ч. побольше новых вещей).
- Сделать получение социальных услуг бесплатным (в т.ч. предоставлять услуги бесплатно).
- Оказание адресной продуктовой помощи (в т.ч. Семьям, находящимся в трудной жизненной ситуации оказывать помощь в выделении продуктовой помощи (ранее при обращении такая помощь оказывалась; Чтобы осуществлялась продуктовая помощь).
- Я отношусь к категории лиц, освободившихся из мест лишения свободы. При обращении в КЦСОН получил продуктовый пакет, однако во временной регистрации по адресу нахождения КЦСОН, мне отказали. Ранее я получал разрешение на временную регистрацию здесь.

9.6. Подразделение по Сегежскому району

· В ходе опроса получателей услуг были зафиксированы следующие пожелания и рекомендации (орфография и пунктуация обращений сохранены):
- Повышение информационной открытости организации (в т.ч. Визитки для получателей с контактной информацией).
- Расширение перечня предоставляемых услуг (в т.ч. Организовать дневное отделение для пожилых).
- Рассмотреть возможность изменения режима и графика работы организации (в т.ч. Работать по пятницам).
9.7. Подразделение по Лоухскому району

· В ходе опроса получателей услуг были зафиксированы следующие пожелания и рекомендации (орфография и пунктуация обращений сохранены):
- Расширение перечня предоставляемых услуг (в т.ч. Больше возможностей для получателей соц. Услуг).
- Обновление материально-технической базы (в т.ч. Приобретение и установка оборудования для реабилитации инвалидов).
- Рассмотреть возможность увеличения занимаемых организацией площадей (новое здание) (в т.ч. Расширить спортивный зал).
- Повышение доступности помещений и услуг организации для инвалидов (в т.ч. Установить пандусы при входе).
9.8. Подразделение по Медвежьегорскому району

· В ходе опроса получателей услуг были зафиксированы следующие пожелания и рекомендации (орфография и пунктуация обращений сохранены):
- Рассмотреть возможность увеличения времени, выделяемого на взаимодействие с получателями услуг (в т.ч. Беседы; больше времени на услуги; Время на общения; Дать  время социальному работнику на психологическую помощь; Дать время на психологическую помощь; Дольше хочется , чтобы находился соц.работник. Побольше бесед. Побольше общения).
- Расширение перечня предоставляемых услуг (в т.ч. Больше гарантированных услуг; Ввести услуги массажа; включить в гарантированный список  больше услуг Включить услугу "прогулка на свежем воздухе".; медицинские слуги; Медицинское обслуживание, беседы; Медицинское обслуживание, побольше общения; Медицинское обслуживание; Оказание услуг по массажу; Услуга медицинского работника, массаж).
- Обновление материально-технической базы (в т.ч. Больше средств реабилитации для инвалидов по зрению; закупить новые ТСР (кресло-коляска или функциональное кресло) для детей инвалидов. Обновить спорт-тренажеры для занятий с инструктором ЛФК. Такие поселки как наши брошены на произвол судьбы и конечно все деньги крутятся в столице. Как мы здесь выживаем, вы не знаете. И конечно надо, чтобы оснащение организаций было не только в столице но и в деревнях. Хотя и так понятно, что ничего не будет. Транспорт, улучшение питания, канцелярия для детей).
- Рассмотреть возможность расширения штатного состава сотрудников организации (в т.ч. Ввести должность медицинского работника, в том числе массажиста; не хватает медицинского работника; нужен музыкальный работник. Вернуть ставку медиц. работника со специализацией "детский массаж". Особые дети нуждаются в этом регулярно, на базе ЦРБ получить данную услугу проблематично. Хотелось бы видеть в штате работников учреждения - массажиста. Хотелось, чтобы в отделении социальной реабилитации был медицинский работник).
- Организация питания (в т.ч. Возобновление питания детей, увеличение времяпровождение в данной организации).

- Снижение цен на социальные услуги (в т.ч. Высокие расценки; Высокие цены. Не удовлетворенны условиями в целом, т.к очень дорогие услуги. Мы бы пользовались больше услугами, но из за цен, не можем; очень завышена плата; Очень уж у вас цены высокие на услуги. Поэтому пользуемся только избранными услугами. Снижение цен на услуги. Снизить расценки. Снизить цены. Социальный работник у меня хороший, конечно он подстраивается под меня и может придти в выходной день. Не устраивает меня стоимость ваших услуг. В дальнейшем наверно придётся отказываться, т.к. очень дорого платить. Хотелось бы чтобы цены на услуги были более дешёвые).
- Для удобства подсчетов по услугам - поставить цены без копеек.
- Помощь в оформление в спец. Учреждения.
- Предоставить бесплатно возможность ежегодного посещения курсов по обучению детей с ограниченными умственными способностями. Дать педагогам возможность бесплатного обучения на онлайн-курсах. 

- Сделать получение социальных услуг бесплатным (в т.ч. Хотелось бы чтобы услуги предоставлялись бесплатно всем. Ведь когда то это было).
9.9. Подразделение по Сортавальскому району

· В ходе опроса получателей услуг были зафиксированы следующие пожелания и рекомендации (орфография и пунктуация обращений сохранены):
- Сделать получение социальных услуг бесплатным (в т.ч. Бесплатное обслуживание для инвалидов. Бесплатное обслуживание пожилых; я не выхожу из дома, мало общения, хотелось бы чтоб кто-то приходил бесплатно для общения).
- Рассмотреть возможность изменения режима и графика работы организации (в т.ч. время начала обслуживания сделать с 8 часов; обслуживать в выходные и праздничные дни зимой; Предоставление услуг в выходные и праздничные дни; при возможности чтоб  соц. работник приходил пораньше, часов в 8 или 8,30; чтоб был медик и чтоб работали в выходные и праздничные дни; чтоб помогали и праздничные дни; чтобы соц.работник приходил в выходные и длинные праздники).
- Живу в небольшой деревне, цены в магазине высокие, хорошо бы разрешили возить их из города.
- Рассмотреть возможность увеличения времени, выделяемого на взаимодействие с получателями услуг (в т.ч. Инструктор по физкультуре, культорганизатор и инструктор по труду работал целый день со взрослыми. Инструктор по физкультуре, чтоб работал целый день, и каждый день).
- Обновление материально-технической базы (в т.ч. мастерские для мужчин; Оборудовать большую кухню; помещения для трудовых мастерских Проведение водопровода в комнату бытовой адаптации).
- Расширение перечня предоставляемых услуг (в т.ч. Медицинские услуги (Массаж); Организовать массаж; Питание в отделении; Предоставление медицинских услуг на дому; Также хотелось бы получать мед. услуги (уколы, процедуры); у нас очень далеко нужно носить питьевую воду, может возили бы откуда-нибудь; Хотелось бы, чтобы ребенок мог получать услуги массажа).
- Сокращение объема бумажной работы сотрудников (в т.ч. меньше бюрократии (последнее время стало очень много бумаг которые приносит социальный работник на подпись и для ознакомления) нам столько не надо; соц.работник не должен столько писать в тетрадях, лучше больше общаться с нами, подопечными).
- Рассмотреть возможность расширения штатного состава сотрудников организации (в т.ч. не хватает психолога; не хватает услуг мед. сестер; Необходим массажист; нужна мед. сестра,; хотелось бы ,чтоб был медик, который смог бы сделать уколы; Хотелось чтобы было побольше специалистов, психолога не хватает).
- Благоустройство прилегающей территории (в т.ч. Оборудовать площадку на улице; уличные тренажеры на территории отделения).
- Разнообразие досуговой деятельности (в т.ч. Побольше мероприятий).
- Снижение цен на социальные услуги (в т.ч. раньше было дешевле, сейчас очень высокие цены за услуги; я не выхожу из дома и за все нужно платить, получается дорого, инвалидов надо бы обслуживать бесплатно или брать какую т сумму от инвалидности а не общий доход Все ОЧЕНЬ дорого, цены высокие).
- Рассмотреть возможность увеличения занимаемых организацией площадей (новое здание) (в т.ч. Расширение спортивного зала; Сделать спортивный зал больше).
9.10. Подразделение по Пряжинскому району

· В ходе опроса получателей услуг были зафиксированы следующие пожелания и рекомендации (орфография и пунктуация обращений сохранены):
- Разнообразие досуговой деятельности (в т.ч. бензин, отремонтировать транспорт, мероприятие не в поселке выезд; Хотелось бы больше выездных мероприятий для детей инвалидов; Чаще вывозить ребят на мероприятия).
- Улучшение навигации внутри организации (в т.ч. больше внутренних табличек
- Расширение перечня предоставляемых услуг (в т.ч. Больше групповых занятий для молодых инвалидов. Профессиональная ориентация; Очень бы хотелось психологических тренингов для детей и их родителей; Психологические тренинги для родителей).

- Повышение информационной открытости организации (в т.ч. больше информации в интернете; больше информации в интернете в понятной мне форме доступным простым языком; больше информации в интернете).
- Снижение цен на социальные услуги (в т.ч. Дорогие тарифы за предоставленные услуги).
- Рассмотреть возможность увеличения занимаемых организацией площадей (новое здание) (в т.ч. Очень бы хотелось отдельное помещение для получения услуг ЛФК, тренажёры).
- Проведение ремонта помещений организации.
- Улучшение транспортной доступности.
9.11. Подразделение по Олонецкому району

· В ходе опроса получателей услуг были зафиксированы следующие пожелания и рекомендации (орфография и пунктуация обращений сохранены):
- Рассмотреть возможность изменения режима и графика работы организации (в т.ч. Все занятия начинать во второй половине дня).
- Разнообразие досуговой деятельности (в т.ч. Выезды на экскурсии; Организация выездных экскурсий; организация выездов для ПСУ организация концертной деятельности; Организация совместных поездок родителей с детьми; организация танцевального кружка организовать танцевальную группу; Побольше выездов на природу; Побольше интересных мероприятий).
- Сокращение объема бумажной работы сотрудников (в т.ч. меньше бумаг; Меньше подписей; Меньше собирать подписей; Много бумажной волокиты, надо уменьшить; очень много бумаг, лишнее убрать).
- Расширение перечня предоставляемых услуг (в т.ч. Музыкальные занятия для детей с особенностями развития

- Доступность помещений и услуг организации для инвалидов (в т.ч. Не оборудован доступ инвалидам колясочникам на второй этаж).
- Ремонт подъездных путей (в т.ч. отремонтировать дорогу ведущую к Центру; Отремонтировать дорогу к Комплексному центру; Плохой подъезд, нет пешеходных дорожек).
- Снижение цен на социальные услуги (в т.ч. Пересмотреть цены на услуги. очень высокие тарифы; Снизить тарифы; Снизить тарифы за оказываемые услуги; Уменьшить стоимость за посещение, на пенсии очень дорогие расценки; Уменьшить тарифы на  услуги; Уменьшить тарифы на оказание услуг).
- Рассмотреть возможность расширения штатного состава сотрудников организации (в т.ч. Побольше специалистов; хотелось бы в дополнение, чтоб появился специалист по логоритмике, музыкальная терапия).
- Рассмотреть возможность увеличения времени, выделяемого на взаимодействие с получателями услуг (в т.ч. поговорить с социальным работником хочется побольше; хочется просто посидеть и поговорить с социальным работником).
9.12. Подразделение по Кондопожскому району

· В ходе опроса получателей услуг были зафиксированы следующие пожелания и рекомендации (орфография и пунктуация обращений сохранены):
- Сделать получение социальных услуг бесплатным (в т.ч. Бесплатные услуги; больше бесплатных услуг; Поход в магазин сделать бесплатным для всех; Хочу бесплатное обслуживание).

- Рассмотреть возможность увеличения времени, выделяемого на взаимодействие с получателями услуг (в т.ч. Больше времени и внимания пожилым людям

- Расширение перечня предоставляемых услуг (в т.ч. Выгул инвалидов колясочников; Расширить перечень дополнительных платных услуг; Расширить перечень услуг).
- Рассмотреть возможность расширения штатного состава сотрудников организации (в т.ч. иметь в стационаре больше работников для оказания услуг. душ не работал. иметь медсестру; Медицинский работник в отделении необходим; Не хватает работников, воспитателя со специальным образованием для таких деток, нет психолога, логопеда, больше половины детей кто в этом нуждается; Не хватает специалистов для организации социализации и развития детей с овз. Нет психолога, нет педагогов доп. Образования, Нужен психолог; Присутствие медицинского работника).
- Транспорта практически всегда нет, чтобы довозить детей до столовой и обратно.
- Разнообразие досуговой деятельности (в т.ч. Очень хотелось б ходить на вязание даже в будний день) а так вроде б все хорошо у вас).
- Снижение цен на социальные услуги (в т.ч. Уменьшение цены на гарантированные социальные услуги; Чтобы сумма, за данные услуги, которые мне оказывают были поменьше. А так меня всё устраивает).

9.13. Подразделение по Беломорскому району

В ходе опроса получателей услуг были зафиксированы следующие пожелания и рекомендации (орфография и пунктуация обращений сохранены):
- Рассмотреть возможность расширения штатного состава сотрудников организации (в т.ч. Необходим логопед).
- Проведение ремонта помещений организации (в т.ч. Необходим хороший ремонт; Ремонт в помещениях отделения; Ремонт помещения).
- Сделать получение социальных услуг бесплатным (в т.ч. Хотелось бы чтобы было больше бесплатных услуг).
9.14. Подразделение по Суоярвскому району

В ходе опроса получателей услуг были зафиксированы следующие пожелания и рекомендации (орфография и пунктуация обращений сохранены):
- Сделать получение социальных услуг бесплатным (в т.ч. Бесплатное обслуживание; Оказывать дополнительные платные услуги бесплатно).
- Рассмотреть возможность увеличения времени, выделяемого на взаимодействие с получателями услуг (в т.ч. Больше общения с соц. Работником; Больше общения.; Уделять больше времени на общение).
- Проведение ремонта помещений организации (в т.ч. капитальный ремонт ванной комнаты, установка пандусов по лестничным пролетам; косметический ремонт помещений; Некоторые дополнительные услуги, перевести в гарантированные; ремонт ванной комнаты; ремонт ванной комнаты, установка аквариума).
- Сокращение объема бумажной работы сотрудников (в т.ч. Поменьше документов писать социальным работникам; Сократить бумажную работу).
- Снижение цен на социальные услуги (в т.ч. Понизить тарифы; Снижение тарифов; Снизить стоимость тарифов; Снизить тарифы.; Уменьшить сумму платы за социальные услуги; Уменьшить тарифы на услуги (дрова и магазин).
- Расширение перечня предоставляемых услуг (в т.ч. Расширить спектр услуг; Что бы посещал фельдшер на дому).
9.15. Подразделение по Калевальскому району

· В ходе опроса получателей услуг были зафиксированы следующие пожелания и рекомендации (орфография и пунктуация обращений сохранены):
- Обновление материально-технической базы (в т.ч. Больше возможности для занятий АФ - инвентарь.; пополнить реабилитационное оборудование).
- Расширение перечня предоставляемых услуг (в т.ч. Больше дополнительных услуг; Хочу что бы в нашем районе появился бассейн; Чаще проводить лагерь в Калевале).
- Рассмотреть возможность увеличения времени, выделяемого на взаимодействие с получателями услуг (в т.ч. Больше общения).
- Повышение доступности помещений и услуг организации для инвалидов (в т.ч. Во дворе сложно на коляске проехать. Дорожки из песка, колеса вязнут). 
- Рассмотреть возможность расширения штатного состава сотрудников организации (в т.ч. Не хватает воспитателя в учреждении, так как эту должность сократили. А она очень нужна. Потому что постоянно надо детей возить в школу. Не хватает массажистка. Конечно, очень хочется бассейн с водой.; Расширить штат специалистов).
- Благоустройство прилегающей территории (в т.ч. Твердое покрытие прилегающей территории к зданию).
- Уменьшить количество получателей социальных услуг на обслуживающего его социального работника.

- Снижение цен на социальные услуги (в т.ч. Хотелось бы чтобы вернули 50% скидку).
9.16. Подразделение по Муезерскому району

· В ходе опроса получателей услуг были зафиксированы следующие пожелания и рекомендации (орфография и пунктуация обращений сохранены):
- Рассмотреть возможность расширения штатного состава сотрудников организации (в т.ч. Привлечение специалистов: психолога, специалиста по АФК). 
- Повышение комфортности условий оказания услуг (в т.ч. Нет места для отдыха).
- Обеспечение питьевого режима в организации (в т.ч. установить сифон с водой).
9.17. Подразделение по Кемскому району 

· В ходе опроса получателей услуг были зафиксированы следующие пожелания и рекомендации (орфография и пунктуация обращений сохранены):
- Рассмотреть возможность увеличения времени, выделяемого на взаимодействие с получателями услуг (в т.ч. больше времени в общении. раньше была такая услуга; все устраивает. но чтобы соцработнику выделялось и считалось время для общения с подопечными).
- Рассмотреть возможность расширения штатного состава сотрудников организации (в т.ч. Больше социальных работников; Больше специалистов; было бы не плохо чтоб в организации был еще логопед и дефектолог; Ввести в штат медсестру; Логопед; Инструктора по физической культуре; логопед, психолог,  дефектолог; Мало специалистов; Наличие реабилитолога и массажиста; недостаточно специалистов; Нет дефектолога, а очень нужен; Расширить круг специалистов: Дефектолог, логопед; побольше узких специалистов, таких как логопед, дефектолог; Психолога , логопеда,  дефектолога; Нужен специалист дефектолог).
- Разнообразие досуговой деятельности (в т.ч. Выезды на природу; Побольше мероприятий).

- Улучшение транспортной доступности организации (в т.ч. Далеко находится от центра города; Может быть, решить проблему с транспортом).
- Благоустройство прилегающей территории (в т.ч. Детская площадка; Нет детской площадки; нет своей уличной детской игровой площадки возле отделения).
- Доступность помещений и услуг организации для инвалидов (в т.ч. Нет пандуса для колясочников).
- Организация питания (в т.ч. Питания нет).
- Рассмотреть возможность увеличения занимаемых организацией площадей (новое здание) (в т.ч. Расширение помещения).
- Снижение цен на социальные услуги (в т.ч. Снизить стоимость обслуживания).
Выводы и предложения по совершенствованию деятельности организаций социального обслуживания 

По итогам проведения независимой оценки качества условий оказания услуг организациями социального обслуживания Республики Карелия, сформированы следующие общие предложения по устранению выявленных недостатков в работе организаций и предложения по совершенствованию деятельности этих учреждений.

1. В целях повышения удовлетворенности получателей услуг условиями оказания услуг, а также улучшения имиджа организаций социального обслуживания, рекомендовано устранить нарушения по всем критериям независимой оценки качества, выявленным в ходе опроса (в том числе график работы организации, понятность навигации).

2. Предпринять меры по повышению доступности услуг всех оцениваемых организаций для лиц с ограниченными возможностями здоровья, а также по повышению удовлетворенности получателей услуг из числа инвалидов условиями доступности, созданными в медицинских организациях. 

3. При проведении мероприятий по независимой оценке качества условий оказания услуг организациями социального обслуживания привлекать к участию в анкетировании лиц, относящихся к категории инвалидов, для получения всесторонней оценки по критерию «Доступность услуг для инвалидов».
4. Всем организациям, в ходе анализа информационных стендов и официальных сайтов которых были выявлены несоответствия, обеспечить соответствие размещенной информации требованиям НПА, контролировать своевременное (в течение 10 дней) обновление информации о деятельности организации в открытых источниках. Организовать методическое сопровождение деятельности негосударственных поставщиков социальных услуг в целях повышения информационной открытости организаций в части унификации официальных сайтов и информационных стендов организаций по форме, которой придерживается большинство государственных учреждений сферы социального обслуживания региона. 
5. Организациям АНО «Центр тренинга и консультирования Максимум» и АНО «Приладожский» ЦСО разработать официальные сайты организаций, разместить на них информацию в соответствии с требованиями действующих НПА, обеспечить наличие и функционирование дистанционных способов взаимодействия с организациями, а также наличие альтернативной версии официального сайта для лиц с ограниченными возможностями по зрению.
6. Содействовать публикации материалов о деятельности организаций социального обслуживания Республики Карелия в региональных средствах массовой информации.
7. Содействовать в разработке и распространении печатных информационных и рекламных материалов (брошюр, памяток, листовок и пр.) с информацией и сведениями о деятельности организаций социального обслуживания региона и предоставляемых ими услугах среди населения Республики Карелия.

8. Организациям социального обслуживания контролировать полноценное функционирование всех дистанционных способов взаимодействия с получателями услуг, следить за оперативным направлением ответов на поступающие запросы. Провести дополнительный инструктаж сотрудников организаций, взаимодействующих с получателями услуг посредством дистанционных форм связи, в том числе о необходимости соблюдения единообразия предоставляемой информации, и ее соответствия действующим НПА.
9. Всем организациям, получившим менее 100,0 баллов по показателям критерия «Доброжелательность и вежливость работников организации», провести дополнительный инструктаж сотрудников, осуществляющих контакт с получателями услуг на всех этапах оказания услуг, в том числе посредством дистанционных форм взаимодействия, в части соблюдения этических норм, доброжелательности и вежливости.
10. Обеспечить техническую возможность выражения получателями услуг мнения о качестве оказания услуг путем размещения на сайтах организаций анкеты для опроса граждан или гиперссылки на нее. Рекомендуется размещение прямой ссылки на анкету, в случае ее расположения на внешнем информационном ресурсе. В целях повышения активности участия в анкетировании получателей медицинских услуг, ссылка (гиперссылка) должна быть оформлена в яркий баннер, расположенный на главной странице официального сайта.

11. Содействовать благоустройству прилегающих к организациям социального обслуживания муниципальных территорий; ремонту и обслуживанию муниципальных дорог.
12. Содействовать привлечению к работе организаций социального обслуживания и проводимым ими мероприятиям представителей добровольческих и волонтерских движений региона.
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