ПРОТОКОЛ № 1 

рабочего заседания общественного совета по вопросам независимой оценки качества работы Государственного бюджетного учреждения Самарской области «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов муниципального района Богатовский»
с. Богатое  





17.08.2013  

Место проведения:

 Кабинет директора ГБУ СО «ЦСО м.р. Богатовский»
Присутствовали члены Общественного совета:
1.  Логинов Вячеслав Владимирович  – председатель общественного молодежного парламента 

2.   Хайдукова  Инна Юрьевна – заведующая отделением срочного социального обслуживания  ГБУ СО «ЦСО м.р. Богатовский»

3. Пшеничная  Зоя Ивановна –  член ассоциации ветеранской организации ГБУ СО «ЦСО м.р. Богатовский»

4. Дьячков Александр Петрович  – председатель районного общества инвалидов

5. Страшнов Артур Юрьевич – председатель волонтерского движения м.р.  Богатовский

6. Романюк Вера Николаевна – председатель профсоюзного комитета ЦРБ м.р. Богатовский

7. Карякина Елена Андреевна – руководитель пенсионного фонда РФ УПФР в Богатовском районе Самарской области (по согласованию).

Приглашенные:
Дьячкова Ольга Александровна – директор Государственного бюджетного учреждения Самарской области «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов муниципального района Богатовский»
ПОВЕСТКА ДНЯ:
1. О реализации проекта по проведению независимой оценки качества работы государственных (муниципальных) учреждений, оказывающих социальные услуги в Самарской области 
 Докладчик: Дьячкова О.А. - директор Государственного бюджетного учреждения Самарской области «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов муниципального района Богатовский».
2. О деятельности Общественного совета по вопросам независимой оценки качества работы Государственного бюджетного учреждения Самарской области «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов муниципального района Богатовский».

Докладчик: Хайдукова Инна Юрьевна – заведующая отделением срочного социального обслуживания Государственного бюджетного учреждения Самарской области «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов муниципального района Богатовский». 
3. Об избрании Председателя Общественного совета по вопросам независимой оценки качества работы Государственного бюджетного учреждения Самарской области «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов муниципального района Богатовский».
4.  Об избрании Секретаря Общественного совета по вопросам независимой оценки качества работы Государственного бюджетного учреждения Самарской области «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов муниципального района Богатовский».
5. Об утверждении Плана работы Общественного совета по вопросам независимой оценки качества работы Государственного бюджетного учреждения Самарской области «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов муниципального района Богатовский».
6. Об утверждении форм анкет для опросов получателей социальных услуг, персонала учреждения, оказывающего социальные услуги.

7. Об утверждении формы отчета Общественного совета по вопросам независимой оценки качества работы Государственного бюджетного учреждения Самарской области «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов муниципального района Богатовский». 
8. О проведении мониторинга качества работы качества социальных услуг, предоставляемых Государственным бюджетным учреждением Самарской области «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов муниципального района Богатовский».

Докладчик: Логинов В.В. 

9. Об  изучении рейтинга  Государственного бюджетного учреждения Самарской области «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов муниципального района Богатовский» на федеральном сайте www.bus.gov.ru
Докладчик: Хайдукова И.Ю.

10. Об изучении средств массовой информации о качестве работы Государственного бюджетного учреждения Самарской области «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов муниципального района Богатовский»

Докладчик: Страшнов А.Ю. 

ЧЛЕНЫ ОБЩЕСТВЕННОГО СОВЕТА РЕШИЛИ:

1. О реализации проекта по проведению независимой оценки качества работы государственных (муниципальных) учреждений, оказывающих социальные услуги в Самарской области. 
СЛУШАЛИ: 
Информацию директора  Государственного бюджетного учреждения Самарской области «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов муниципального района  Богатовский» Дьячковой Ольги Александровны.
РЕШИЛИ: 
Принять к сведению информацию директора Государственного бюджетного учреждения Самарской области «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов муниципального района Богатовский»  Дьячковой О.А. 
2. О деятельности Общественного совета по вопросам независимой оценки качества работы Государственного бюджетного учреждения Самарской области «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов муниципального района Богатовский».
СЛУШАЛИ: 
Заведующего отделением срочного социального обслуживания  Государственного бюджетного учреждения Самарской области «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов муниципального района Богатовский» Хайдукову Инну Юрьевну. 
РЕШИЛИ: 
Принять к сведению информацию заведующего отделением срочного социального обслуживания  Государственного бюджетного учреждения Самарской области «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов муниципального района Богатовский» Хайдуковой И.Ю. 
3. Об избрании Председателя Общественного совета по вопросам независимой оценки качества работы Государственного бюджетного учреждения Самарской области «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов муниципального района Богатовский».
СЛУШАЛИ: 
Директора   Государственного бюджетного учреждения Самарской области «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов муниципального района Богатовский» Дьячкову О.А. Она представила членов Общественного совета. 

РЕШИЛИ: 
Выбрать: председателем Общественного совета  Логинова Вячеслава Владимировича  – председателя общественного молодежного парламента Результаты голосования: ЗА- 7 чел;

                                          Против-0 чел

                                          Воздержавшихся-0 чел.
Решение принято единогласно.
4.  Об избрании Секретаря Общественного совета по вопросам независимой оценки качества работы Государственного бюджетного учреждения Самарской области «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов муниципального района Богатовский».
РЕШИЛИ: 

Выбрать: секретарем Общественного совета  - Хайдукову Инну Юрьевну заведующего отделением срочного социального обслуживания Государственного бюджетного учреждения Самарской области «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов муниципального района Большечерниговский».  

Результаты голосования: ЗА- 7 чел;

                                          Против-0 чел

  Воздержавшихся-0 чел.
Решение принято единогласно.
5. Об утверждении Плана работы Общественного совета по вопросам независимой оценки качества работы Государственного бюджетного учреждения Самарской области «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов муниципального района Богатовский».

РЕШИЛИ: 

1. Утвердить План работы Общественного совета по вопросам независимой оценки качества работы Государственного бюджетного учреждения Самарской области «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов муниципального района Богатовский» (приложение № 1 к настоящему протоколу). 

6. Об утверждении форм анкет для опросов получателей социальных услуг, персонала учреждения, оказывающего социальные услуги.   

РЕШИЛИ: 

1. Утвердить анкету для опросов получателей социальных услуг (приложение № 2 к настоящему протоколу). 

2. Утвердить анкету для опросов персонала учреждения, оказывающего социальные услуги (приложение № 3 к настоящему протоколу).  
7. Об утверждении формы отчета Общественного совета по вопросам независимой оценки качества работы Государственного бюджетного учреждения Самарской области «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов муниципального района Богатовский».

РЕШИЛИ: 

Утвердить форму отчета Общественного совета по вопросам независимой оценки качества работы Государственного бюджетного учреждения Самарской области «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов муниципального района Богатовский» (приложение № 4 к настоящему протоколу). 

8. О проведении мониторинга качества социальных услуг, предоставляемых Государственным бюджетным учреждением Самарской области «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов муниципального района Богатовский».
РЕШИЛИ: 

1. Провести анкетирование получателей социальных услуг. При анкетном опросе использовать «целевую выборку».  Опросить 270  человек «типичных клиентов». Назначить ответственными за проведение анкетирования руководителей структурных подразделений ГБУ СО «ЦСО м.р. Богатовский».

2.  Провести анкетирование персонала, непосредственно оказывающего социальные услуги. При анкетном опросе использовать «стихийную выборку». Опросить 12% от общего числа сотрудников, что составляет 23 человека, непосредственно оказывающих социальные услуги. А всего опросить  293 человек. Назначить ответственными за проведение анкетирования руководителей структурных подразделений ГБУ СО «ЦСО м.р. Богатовский».

9. Об  изучении рейтинга  Государственного бюджетного учреждения Самарской области «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов муниципального района Богатовский» на федеральном сайте www.bus.gov.ru
РЕШИЛИ: 

Члены Общественного совета изучат рейтинг Учреждения на федеральном сайте. 

10. Об изучении средств массовой информации о качестве работы Государственного бюджетного учреждения Самарской области «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов муниципального района Богатовский»

РЕШИЛИ: 

Члены Общественного совета изучат информацию, отзывы о деятельности Учреждения в различных средствах массовой информации. 

Председатель

Общественного совета



 


     В.В. Логинов 
Секретарь 








    И.Ю. Хайдукова 
Приложение № 1

к протоколу № 1 от 

ПЛАН РАБОТЫ

Общественного совета по вопросам независимой оценки качества работы Государственного бюджетного учреждения Самарской области
 «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов муниципального района Богатовский»
	№ п/п
	Наименование мероприятия
	Сроки исполнения
	Ответственные исполнители

	1.
	Провести анкетирование получателей социальных услуг ГБУ СО «ЦСО м.р. Богатовский»
	До 25.09.2013
	Общественный совет

	2.
	Провести анкетирование персонала ГБУ СО «ЦСО м.р. Богатовский» 
	До 25.09.2013
	Общественный совет

	3.
	Изучить рейтинг ГБУ СО «ЦСО м.р. Богатовский» на федеральном сайте www.bus.gov.ru 
	До 25.09.2013
	Общественный совет

	4.
	Ознакомиться с информацией о деятельности ГБУ СО «ЦСО м.р. Богатовский» в различных СМИ 
	До 25.09.2013
	Общественный совет

	5.
	Обсудить итоги мониторинга получателей социальных услуг, персонала 
	27.09.2013
	Общественный совет

	6.
	Разместить на сайте Учреждения, на сайте министерства социально-демографической и семейной политики Самарской области информацию, полученную по итогам  мониторинга
	01.10.2013
	Секретарь Общественного совета

	7.
	Подготовить предложения по совершенствованию работы ГБУ СО «ЦСО м.р. Богатовский»
	15.10.2013
	Общественный совет

	8.
	Разместить на сайте Учреждения, на сайте министерства социально-демографической и семейной политики Самарской области
предложения о повышении качества социальных услуг
	15.10.2013
	Секретарь Общественного совета


Приложение № 2

к протоколу № 1 от 

Опросный лист получателей социальных услуг 
Государственного бюджетного учреждения Самарской области 
«Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста
 и инвалидов муниципального района Богатовский»
Мы высоко ценим Ваше мнение! При ответе на вопросы не нужно указывать свое имя, ваши личные данные нигде не прозвучат.

Для того, чтобы сделать обслуживание в учреждении лучше, мы просим Вас ответить на вопросы анкеты, связанные с работой учреждения.

Просим Вас ответить  на вопросы анкеты.

Дата: ________________________________
Категория: ___________________________
1. Выберите один из вариантов ответа на каждый вопрос

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	1.
	Как бы Вы оценили свою информированность о работе учреждения и порядке предоставления социальных услуг достаточным от числа опрошенных о работе учреждения?

(для определения показателя 2)
	01Очень хорошо информирован(а)


	02 Хорошо информирован


	03 Информирован


	04 – слабо информирован


	05 – Очень слабо информирован


	06 Не информирован
	07 Затрудняюсь ответить

	2.
	Считаете ли Вы условия оказания услуг в учреждении комфортными? (для определения показателя 3)
	01 Очень комфортные
	02 Комфортные
	03 Скорее комфортные, чем не комфортные
	04 Скорее не комфортные, чем комфортные
	05 Не комфортные
	06 Очень не комфортные
	07 Затрудняюсь ответить

	3.
	Считаете ли Вы условия оказания услуг доступными для людей? (для определения показателя 4)
	01 Доступны для всех
	02 Доступны
	03 Скорее доступны, чем не доступны
	04 Скорее не доступны, чем доступны
	05 Не доступны
	06 Совсем не доступны
	07 Затрудняюсь ответить

	4.
	Как  Вы оцениваете период ожидания в очереди при получении социальных услуг как незначительное? (для определения показателя 5)
	01 Очередь при получении услуг отсутствует
	02 Очереди практически нет
	03 В основном период ожидания в очереди оцениваю как незначительный
	04 В основном период ожидания в очереди оцениваю как значительный
	05 Вынужден постоянно находится в очереди 
	06

Период ожидания в очереди длительный
	07 Затрудняюсь ответить

	5.
	Считаете ли Вы персонал, оказывающий услуги в учреждении, компетентным? (для определения показателя 6)
	01 Высокий профессионализм и компетентность персонала
	02 Компетентен, достаточный уровень профессионализма
	03 Скорее компетентен, чем не компетентен
	04 Скорее не компетентен, чем компетентен
	05 Не компетентен
	06 Абсолютно не компетентен
	07 Затрудняюсь ответить

	6.
	Считаете ли вы, что сотрудники учреждения вежливы и доброжелательны? (для определения показателя 7)
	01 Да, всегда и в любой ситуации
	02 Да
	03 Скорее да
	04 Скорее нет
	05 Нет 
	06 Абсолютно нет
	07 Затрудняюсь ответить

	7.
	Удовлетворены ли Вы качеством оказываемых услуг в учреждении? (для определения показателя 8)
	Да, качество оказания услуг очень высокое
	02 Да
	03 Скорее да
	04 Скорее нет
	05 Нет 
	06 Абсолютно нет
	07 Затрудняюсь ответить

	8.
	Порекомендовали ли бы Вы услуги учреждения своим родственникам или знакомым?
	Да, я всегда рекомендую услуги учреждения 
	02 Да
	03 Скорее да
	04 Скорее нет
	05 Нет 
	06 Абсолютно нет
	07 Затрудняюсь ответить

	9.
	С Вашей точки зрения как можно улучшить обслуживание в учреждении? Дайте, пожалуйста 2 совета.
	1.

2.


	10
	Что Вас не устраивает в работе учреждения?
	

	11
	Вы хотели бы что-то добавить?
	


Примечания:

1.При расшифровке показателей в числителе используется «количество лиц равное сумме разделов= 01+02+03», в знаменателе – общее количество опрошенных

2.В рамках  проекта при анкетном опросе использовать целевую выборку, т.е. опрашивать «типичных клиентов» не менее 15 человек

Приложение № 3
к протоколу № 1 от 

Опросный лист персонала Государственного бюджетного учреждения Самарской области «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов муниципального района Богатовский», оказывающего социальные услуги
Мы высоко ценим Ваше мнение! При ответе на вопросы не нужно указывать свое имя, ваши личные данные нигде не прозвучат.

Для того, чтобы сделать обслуживание в учреждении лучше, мы просим Вас ответить на вопросы анкеты, связанные с работой учреждения.

Просим Вас ответить  на вопросы анкеты.

Дата: ________________________________
Категория: ___________________________
1. Выберите один из вариантов ответа на каждый вопрос:
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	1.
	Удовлетворены ли Вы качеством оказываемых услуг в учреждении? (для определения показателя 10)
	01 Да, качество оказания услуг очень высокое
	02 Да
	03 Скорее да
	04 Скорее нет
	05 Нет 
	06 Абсолютно нет
	07 Затрудняюсь ответить

	2.
	Считаете ли Вы условия оказания услуг доступными для людей? (для определения показателя 11)
	01 Доступны для всех
	02 Доступны
	03 Скорее доступны, чем не доступны
	04 Скорее не доступны, чем доступны
	05 Не доступны
	06 Совсем не доступны
	07 Затрудняюсь ответить

	3.
	Порекомендовали ли бы Вы услуги учреждения своим родственникам или знакомым?
	01 Да, я всегда рекомендую услуги учреждения 
	02 Да
	03 Скорее да
	04 Скорее нет
	05 Нет 
	06 Абсолютно нет
	07 Затрудняюсь ответить

	4.
	С Вашей точки зрения как можно улучшить обслуживание в учреждении? Дайте, пожалуйста 2 совета.
	1.

2.


	5
	Что Вас не устраивает в работе Вашего учреждения?
	

	6
	Вы хотели бы что-то добавить?
	


1. При расшифровке показателей в числителе используется «количество лиц равное сумме разделов= 01+02+03», в знаменателе – общее количество опрошенных

2. В рамках проекта при анкетном опросе использовать «стихийную выборку» – 10-30% персонала, работающего непосредственно с клиентами (например, каждый третий по составленному списку)

Приложение № 4
к протоколу № 1 от 

Отчет общественного совета о значениях показателей и оценке (предоставляется в EXCEL)

(отчет утверждается протоколом совета учреждения)
	Полное название учреждения, номер и дата протокола 

	
	Значение показателя за год
	Количество баллов
	Комментарии о значении показателя

	Показатель 1
	
	
	

	Показатель 2
	
	
	

	Показатель 3
	
	
	

	Показатель 4
	
	
	

	Показатель 5
	
	
	

	Показатель 6
	
	
	

	Показатель 7
	
	
	

	Показатель 8
	
	
	

	Показатель 9
	
	
	

	Показатель 10
	
	
	

	Показатель 11
	
	
	

	Сумма баллов по показателям
	-
	
	


Проведено анкетирование ________________________________ человек, 

в том числе_____________________________________________________

(количество по категориям)

При наличии дополнительных сведений о мониторинге – отметить в протоколе и  приложить к отчету

Анализ моментов в работе учреждения, которые не устраивают клиентов и персонал (по данным опроса)

Предложения по улучшению качества работы учреждения

Дата

Подпись председателя Совета

