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 «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов муниципального района Богатовский»
В целях реализации на территории Самарской области  проекта по проведению независимой оценки качества работы  государственных (муниципальных) учреждений, оказывающих социальные услуги в сфере социального обслуживания Общественный совет по вопросам независимой оценки качества работы Государственного бюджетного учреждения Самарской области «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов муниципального района Богатовский» (далее – Совет) ознакомился с деятельностью Государственного бюджетного учреждения  Самарской области «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов муниципального района Богатовский» (далее – Учреждение).

Прежде всего Советом были  изучены документы и рейтинг Учреждения на федеральном сайте http://bus.gov.ru/public/agency/agency.html?agency=55720.  Необходимо отметить, что на указанном сайте уровень рейтинга  Учреждения по независимой системе оценки качества равен 1 баллу. 

Изучив материалы в средствах массовой информации о работе Учреждения, важно отметить, что в районной газете «Красное знамя» регулярно выходят статьи социальных работников, специалистов о деятельности Учреждения, о предоставляемых услугах. Кроме того, в районных средствах массовой информации много положительных отзывов и благодарностей от клиентов Учреждения.  
Члены Совета ознакомились со статистическими отчетами, отчетами по выполнению государственного задания, из которых видно, что обоснованные жалобы на работу Учреждения отсутствуют. 

Далее был проведен мониторинг качества социальных услуг, предоставляемых Учреждением.

Цель мониторинга – осуществление независимой оценки качества работы Учреждения.

В качестве объекта исследования выступили граждане пожилого возраста и инвалиды – получатели социальных услуг и специалисты Учреждения, работающие непосредственно с клиентами. 

В ходе опроса было рассмотрено качество предоставления социальных услуг с позиции граждан, получивших (получающих) социальные услуги в Учреждении. 

Исследование проводилось методом анкетного опроса получателей социальных услуг и персонала Учреждения. 

При анкетировании получателей социальных услуг использовалась целевая выборка, в рамках которой было опрошено 270 «типичных клиентов».

Под «типичными клиентами» мы понимаем лиц, достигших пенсионного возраста (женщины старше 55 лет, мужчины старше 60 лет)  и инвалидов, которые являются постоянными получателями социальных услуг в Учреждении. 
Из общего числа опрошенных пенсионеры составили 58,5%  (158 чел.), ветераны труда  – 24,1% (65 чел.), вдовы – 2,9% (8 чел.), ветераны ВОВ – 2,2% (6 чел), инвалиды – 12,3% (33 чел.).  (Таблица 1).

Таблица 1. Распределение респондентов по категориям

	Наименование категории
	Число респондентов

(чел.)
	Число респондентов

(в процентах)

	Пенсионеры 
	158
	58,5

	Ветеран труда  
	65
	24,1

	Вдова
	8
	2,9 

	Ветераны ВОВ
	6
	2,2

	Инвалиды
	33
	12,3

	ИТОГО
	270
	100,0


При анкетировании персонала была использована «стихийная выборка», в рамках которой было опрошено 23 человек, что составляет 12 % от числа сотрудников непосредственно оказывающих социальные услуги. Всего было опрошено 293 человек.
Анализируя показатель информационной доступности Учреждения 99,6 % опрошенных признали информированность о работе Учреждения  хорошей; и только 0,4 % назвали информированность слабой. Позиция «очень слабо информирован» и «не информирован» не отмечена ни одним из респондентов. Таким образом, в целом информационное поле Учреждения можно считать хорошим. (Таблица 2). 

Таблица  2. Оценка респондентами уровня информированности о работе Учреждения 
	Варианты ответов
	Число респондентов 

(чел.)
	Число респондентов 

(в процентах)

	Очень хорошо информирована
	108
	40,0

	Хорошо информирована
	119
	44,1

	Информирована
	42
	15,5

	Слабо информирована
	1
	0,4

	Очень слабо информирована
	0
	0

	Не информирована 
	0
	0

	Затрудняюсь ответить
	0
	0

	ИТОГО
	270
	100,0


Однако необходимо отметить, что в Учреждении информированию населения о предоставлении социальных услуг уделяется огромное внимание. В этом направлении Учреждение широко использует такие технологии как выпуск различных буклетов, брошюр. Имеется сайт Учреждения в сети Интернете. Кроме того в каждом структурном подразделении Учреждения оформлены информационные стенды, ведется тесная работа со средствами массовой информации, в особенности с  районной газетой «Красное знамя».  

Чтобы иметь представление о том, как граждане пожилого возраста и инвалиды оценивают  комфортность оказания услуг, респондентам было предложено ответить на вопрос «Считаете ли Вы условия оказания услуг в учреждении комфортными?». Ответы участников опроса приведены в таблице 3.

Таблица  3. Удовлетворенность  респондентов условиями комфортности

	Варианты ответов
	Число респондентов 

(чел.)
	Число респондентов 

(в процентах)

	Очень комфортные
	89
	33,0

	Комфортные
	139
	51,5

	Скорее комфортные, чем не комфортные
	39
	14,4

	Скорее не комфортные, чем комфортные
	0
	0

	Не комфортные
	0
	0

	Очень некомфортные
	0
	0

	Затрудняюсь ответить
	3
	1,1

	ИТОГО
	270
	100,0


На данный вопрос 33,0 % респондентов ответили, что условия оказания услуг в учреждении очень комфортные,  51,5 % – комфортные, 14,4 %  считают условия скорее комфортными, чем не комфортными, 1,1 % - затруднились ответить. Таким образом, 98,9 % респондентов считают условия оказания социальных услуг комфортными.
Говоря о доступности социальных услуг для населения, важно отметить, что 98,9% опрошенных оценили услуги как доступные. Промежуточные позиции «услуги скорее не доступны, чем доступны», «не доступны», «совсем не доступны» не выбрал ни один респондент, 1 респондент выбрал позицию – «затрудняюсь ответить», что составляет -1,1 % опрошенных. (Таблица 4).

Таблица  4. Удовлетворенность респондентов доступностью социальных услуг 
	Варианты ответов
	Число респондентов 

(чел.)
	Число респондентов 

(в процентах)

	Доступны для всех
	102
	37,8

	Доступны
	135
	50,0

	Скорее доступны, чем не доступны
	32
	11,9

	Скорее не доступны, чем доступны
	0
	0

	 Не доступны
	0
	0

	Совсем не доступны
	0
	0

	Затрудняюсь ответить
	1
	0,3

	ИТОГО
	270
	100,0


В рамках опроса 100% респондентов оценили период ожидания в очереди при получении социальных услуг незначительным, из них 37 % отметили, что очередь отсутствует, 47% считают, что очереди практически нет, 16 % считают, что в основном период ожидания в очереди незначительный. (Таблица 5). 

Таблица  5. Оценка респондентами периода ожидания при получении социальных услуг
	Варианты ответов
	Число респондентов 

(чел.)
	Число респондентов 

(в процентах)

	Очередь при получении услуг отсутствует
	100
	37,0

	Очереди практически нет
	127
	47,0

	В основном период ожидания в очереди оцениваю как незначительный
	43
	16,0

	В основном период ожидания в очереди оцениваю как значительный
	0
	0

	Вынужден постоянно находится в очереди
	0
	0

	Период ожидания в очереди длительный
	0
	0

	Затрудняюсь ответить
	0
	0

	ИТОГО
	270
	100,0


Анализируя компетентность персонала, оказывающего социальные услуги 27,8% респондентов отметили высокий профессионализм и компетентность персонала, 58,1%  признали персонал компетентным с достаточным уровнем профессионализма, 11,9 %  признали персонал скорее компетентным, чем не компетентным, 1, 1 %  признали персонал скорее не компетентным, чем компетентным и 1,1% затруднились ответить. (Таблица 6). 

Таблица  6. Оценка респондентами компетентности персонала
	Варианты ответов
	Число респондентов 

(чел.)
	Число респондентов 

(в процентах)

	Высокий профессионализм и компетентность
	75
	27,8

	Компетентен, достаточный уровень профессионализма
	157
	58,1

	Скорее компетентен, чем не компетентен
	32
	11,9

	Скорее не компетентен, чем некомпетентен 
	3
	1,1

	Не компетентен
	0
	0

	Абсолютно некомпетентен
	0
	0

	Затрудняюсь ответить
	3
	1,1

	ИТОГО
	270
	100,0


Также наиболее высоко участниками опроса были оценены доброжелательность и вежливость сотрудников Учреждения. 36 % опрошенных считают, что сотрудники Учреждения вежливы и доброжелательны всегда и в любой ситуации, 51,1 % опрошенных, считают сотрудников Учреждения доброжелательными и вежливыми, 11,8 % опрошенных, считают сотрудников Учреждения скорее доброжелательными  и вежливыми и 1,1 % опрошенных затруднились ответить на вопрос. (Таблица 7).

Таблица  7. Оценка респондентами вежливости и доброжелательности персонала
	Варианты ответов
	Число респондентов 

(чел.)
	Число респондентов 

(в процентах)

	Да, всегда и в любой ситуации
	97
	36,0

	Да
	138
	51,1

	Скорее да
	32
	11,8

	Скорее нет
	0
	0

	Нет 
	0
	0

	Абсолютно нет
	0
	0

	Затрудняюсь ответить
	3
	1,1

	ИТОГО
	270
	100,0


100% респондентов удовлетворены качеством оказываемых в Учреждении услуг, из них 32,2% считают качество оказания социальных услуг очень высоким, 51,1 % опрошенных считают качества оказания услуг высокими и 16,7 % опрошенных считают качества услуг скорее высоким, чем низким. (Таблица 8). 

Таблица  8. Удовлетворенность респондентов качеством услуг
	Варианты ответов
	Число респондентов 

(чел.)
	Число респондентов 

(в процентах)

	Да, качество оказания услуг очень высокое
	87
	32,2

	Да
	138
	51,1

	Скорее да
	45
	16,7

	Скорее нет
	0
	0

	Нет 
	0
	0

	Абсолютно нет
	0
	0

	Затрудняюсь ответить
	0
	0

	ИТОГО
	270
	100,0


Результаты исследования указывают на высокую оценку респондентами качества социальных услуг, так как на вопрос: «Порекомендовали ли бы Вы услуги учреждения своим родственникам или знакомым?» 31,9 % ответили «Да, я всегда рекомендую услуги Учреждения», 54,8 % опрошенных ответили, что рекомендуют услуги Учреждения и 13,3 % опрошенных ответили, что скорее порекомендуют услуги Учреждения своим родственникам и знакомым. (Таблица 9).

Таблица 9. Рекомендации респондентами получения услуг в Учреждении 
	Варианты ответов
	Число респондентов 

(чел.)
	Число респондентов 

(в процентах)

	Да, я всегда рекомендую услуги учреждения
	86
	31,9

	Да
	148
	54,8

	Скорее да
	36
	13,3

	Скорее нет
	0
	0

	Нет 
	0
	0

	Абсолютно нет
	0
	0

	Затрудняюсь ответить
	0
	0

	ИТОГО
	270
	100,0


В ходе мониторинга участникам опроса была предоставлена возможность представить свои предложения по улучшению социального обслуживания в учреждении. В результате чего от клиентов поступили предложения по улучшения качества работы учреждения, представленные в таблице 10. 

Таблица 10. Предложения по улучшению качества работы учреждения

	№ п/п
	Предложения
	Число респондентов

(чел.)
	Число респондентов

(в процентах)

	1. 
	Сократить ведение социальными работниками документов
	2
	0,7

	2. 
	Не повышать цены на социальные услуги
	4
	1,5

	3. 
	Обеспечить социальных работников велосипедами
	2
	0,7

	4. 
	Ввести в штат отделения социального работника – мужчину для выполнения тяжелого физического труда 
	7
	2,6

	5. 
	Снизить цены на социально-медицинские услуги в социально-реабилитационном отделении
	3
	1,1

	6. 
	Оказывать гарантированные социальные услуги бесплатно.
	2
	0,7

	7. 
	Увеличить время на общение социального работника с клиентом.
	4
	1,5

	8. 
	Обеспечить каждого социального работника медицинскими приборами (тонометром, необходимыми лекарствами, градусником)
	1
	0,4

	9. 
	Пропускать социальных работников во всех организациях района вне очереди
	1
	0,4

	10. 
	Обеспечить реабилитационное отделение новыми медицинскими приборами
	4
	1,5

	11. 
	Обеспечить новой компьютерной техникой
	3
	1,1

	12. 
	Работников учреждения быть внимательными  и вежливыми с клиентами
	1
	0,4


Результаты исследования персонала Учреждения, оказывающего социальные услуги, указывают на достаточно высокое качество оказываемых социальных услуг. 91,3% сотрудников считают качество оказания услуг очень высоким и высоким. (Таблица 11). 

Таблица  11. Удовлетворенность респондентов качеством услуг

	Варианты ответов
	Число респондентов 

(чел.)
	Число респондентов 

(в процентах)

	Да, качество оказания услуг очень высокое
	7
	30,4

	Да
	14
	60,9

	Скорее да
	2
	8,7

	Скорее нет
	0
	0

	Нет 
	0
	0

	Абсолютно нет
	0
	0

	Затрудняюсь ответить
	0
	0

	ИТОГО
	23
	100,0


Рассматривая показатель доступности, 52,2% опрошенных сотрудников считают условия оказания услуг доступными для всех и 43,5 % считают условия оказания услуг доступными. (Таблица 12).

Таблица  12. Оценка респондентами доступности социальных услуг 

	Варианты ответов
	Число респондентов 

(чел.)
	Число респондентов 

(в процентах)

	Доступны для всех
	12
	52,2

	Доступны
	10
	43,5

	Скорее доступны, чем не доступны
	1
	4,3

	Скорее не доступны, чем доступны
	0
	0

	 Не доступны
	0
	0

	Сосем не доступны
	0
	0

	Затрудняюсь ответить
	0
	0

	ИТОГО
	23
	100,0


Подавляющее большинство (86,9%) порекомендовали бы услуги Учреждения своим родственникам и знакомым. (Таблица 13).

Таблица  13. Рекомендации респондентами получения услуг в Учреждении 

	Варианты ответов
	Число респондентов 

(чел.)
	Число респондентов 

(в процентах)

	Да, я всегда рекомендую услуги учреждения
	20
	86,9

	Да
	3
	13,1

	Скорее да
	0
	0

	Скорее нет
	0
	0

	Нет 
	0
	0

	Абсолютно нет
	0
	0

	Затрудняюсь ответить
	0
	0

	ИТОГО
	23
	100,0


Практически все сотрудники, принявшие участие в опросе, высказали свои предложения по улучшению качества работы Учреждения. (Таблица 14). 

Таблица 14. Предложения по улучшению качества работы учреждения

	№ п/п
	Предложения
	Число респондентов

(чел.)
	Число респондентов

(в процентах)

	1.
	Обеспечить социальных работников велосипедами
	10
	43,5

	2.
	Принять в отделение социального работника - мужчину
	3
	13

	3.
	Выделить социальным работникам отдельный кабинет для работы с документами
	2
	8,7

	4.
	Расширить перечень платных социальных услуг 
	2
	8,7

	5.
	Увеличить оснащение пункта проката техническими средствами реабилитации
	3
	13

	6.
	Обеспечить территориальные службы транспортом
	1
	4,3


Необходимо отметить, что предложения получателей социальных услуг и персонала, предоставляющего эти услуги частично совпадают. 

Основным фактором, осложняющим работу, участники опроса считают недостаточное развитие материально-технической базы. Для социальных работников это выражается в обеспечении их велосипедами (43,5%), принятие в отделение работника-мужчину – 13%, увеличить оснащение пункта проката техническими средствами реабилитации – 13%. 
Анализ представленных ответов позволяет составить общую картину того, что беспокоит клиентов, и чего они хотят от Учреждения, предоставляющего социальные услуги. 

Большинство клиентов – 2,6 % от общего числа опрошенных –высказались о введении в штат Учреждения работника – мужчину, для выполнения работы с применением тяжелой физической силой, 0,7 % -  высказались за сокращение документации, которая  ведется социальными работниками. Есть пожелания, как облегчить нагрузку социальных работников. Например, обеспечить социальных работников велосипедами – 0,7%, пропускать вне очереди во всех учреждениях района – 0,4 %, обеспечить реабилитационное отделение новыми медицинскими приборами – 1,5%.  1,5% клиентов считают, что социальные работники должны им больше уделять внимания, ещё 1,1% указывают на необходимость приобретение новой компьютерной техники, 0,4 %  указывают на то, что работникам Учреждения необходимо быть внимательными и вежливыми с клиентами.

В ходе анкетирования участникам была представлена возможность что-то добавить. В ответ на этот вопрос 57% клиентов выражали благодарности социальным работникам, руководству Учреждения за работу и деятельность Учреждения. 

В рамках проводимого исследования  получатели социальных услуг  смогли также высказать, что их не устраивает в деятельности Учреждения. Отрадно, что 87,4 % указали на то, что их всё устраивает, 12,6 % - высказали те или иные замечание по работе Учреждения.

 Основным фактором, осложняющим работу, участники опроса считают необходимость ввести в штат отделения социального работника – мужчину для выполнения тяжелого физического труда.

Вторыми по значимости факторами являются не повышать цены на социальные услуги, увеличение время на общение социального работника с клиентом, обеспечение реабилитационного отделения новыми медицинскими приборами.

Третьими по значимости  факторами является  недостаточное развитие материально-технической базы. Для социальных работников это выражается в обеспечении их велосипедами, для администрации в обеспечении компьютерной техникой.
Таким образом, по результатам мониторинга, проанализировав предложения, потребности и запросы  получателей социальных услуг, а также персонала, оказывающего социальные услуги, можно сформировать следующие предложения по улучшению качества работы Учреждения.

1.  Активизировать работу по информированию населения об услугах, оказываемых Учреждением, разработать дополнительные буклеты и памятки, привлекать непосредственно социальных работников к информированию клиентов о социальных услугах.

2. Расширить объем консультационных услуг.

3. Активизировать выявление лиц, нуждающихся в социальных  услугах Учреждения.

4. Организовать клубы общения среди обслуживаемых на дому с целью преодоления барьера одиночества и привлечения их к активной жизнедеятельности; активизировать проведение мини-праздников на дому у обслуживаемых.
5. Освещать в средствах массовой информации проводимые мероприятия.

6. Увеличить количество занятий в «Школе реабилитации и ухода» в целях обучения социальных работников навыкам первой медицинской помощи. 

7. Провести просветительскую деятельности по пропаганде целей и задач социального обслуживания через средства массовой информации.

8. Проанализировать перечень платных социальных услуг.  Расширить спектр платных услуг. 

9. Организовать профессиональную учебу социальных работников. 

10. Направлять  работников на курсы повышения квалификации.

11. Проводить мониторинг среди клиентов Учреждения.

12. Проводить мониторинг среди персонала Учреждения. 

13. Ввести в состав «Мобильной бригады» заведующего хозяйством. 

14. Применять стимулирующие выплаты, согласно показателям эффективности деятельности и критериев оценки эффективности и результативности деятельности работников.
15. Совершенствовать работу по внедрению инновационных технологий  и развитию  Учреждения.
16. Повышать  качество оказываемых услуг, в соответствии с государственными стандартами социального обслуживания населения Самарской области.

17. Повышать техническое обеспечение учреждения посредством подачи заявок в областные целевые программы Самарской области. 
В заключении хочется еще раз подчеркнуть необходимость проведения социологических исследований в процессе создания необходимых условий гарантированного удовлетворения законных запросов и потребностей клиентов, значимость их в оценке эффективности услуг на всех стадиях их предоставления, а значит, и в обеспечении репутации учреждения как надежного и порядочного исполнителя услуг.
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