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Уважаемый Олег Александрович!

Направляю Вам для рассмотрениrI результаты независимой оценки
качества условий оказания услуг орг€шизациями соци€шьного обсrryживания
Астраханской области, проведенной в 201'9 году, и предложения
Общественного совета по улучшению работы этих организаций,
утверждённые на заседании 24.1 0.20 1 9.

Приложение: на б л.

Пр.дседатель

Воробьёва Роза Ахатовна
89086 1 49590

ýr/ Р.А. Воробьева

шстер*твfr

и труда I
\
l,
l\

'*

ýs;#

Вх.Ng

ýf;циfiльнсг* развития



trfuформаIдия
о результатах независимой оценки качества оказаниrt социЕrпьньIх усJtуг в

организациях соци€tльного обслryживания Астраханской области

ФГБОУВО <<Астраханский государственный университет) как
организацией оператором, определённой Общественным советом при
министерстве социЕшьного развитиrI и труда Астрасанской области (далее -
Общественный совет) в р€INIк€Iх проведения независимой оценки качества
оказания соци€tлъных услуг в )л{реждениrгх, подведомственньIх министерству
соци€tJIьного р€tзвития и труда Астра>санской области, для решения
поставленньIх задач был организован сбор, обобщение и анализ полученньtх
данных. С этой целью осуществлено:

- открытое включённое наблюдение (анализ документов,
представленных на информационных стендах в помещениях организаций
(уlреждений) соци€uIъного обсrryживаниrl Астраханской области);

- анапиз информации сайтов организаций соци€tльного обсrryживания
Астраханской области;

- опрос получателей услуг по средствам рЕ}здаточного анкетирования.
Оценка проводилась по перечню показателей, сформированных с

уrётом методических рекомендаций Минтрула РФ и одобренных
Общественным советом.

Опрос цроводился по фиксированной выборке. Согласно техническому
заданию, формирование выборки дJuI проведения опроса не менее 150
человек по каждой организации, входящей в утверждённый перечень.

В ходе проведённого социологического опроса было опрошено 2 471

респондент, из которых t6,3yo респонденты мужского пола и 8З,7ОА

респондентов женского пола соответственно. Средний возраст респондентов
составил бб,1 года.

Большинство опрошеннъIх (7t,5Yо), являющихся полfiателями услуг
организаций социального обслуживаниrI Астра:санской области, обращались
к информации, размещённой на стендах 1"rреждений социапьного
обсrryживания. .Щанный пок€ватель свидетельствует о важности и
необходимости р€вмещения информации о деятельности учреждения
соци€lпьного обслуживания населения и предоставJuIемых им услугах.

Подавляющие большинство респондентов-полrIателей услуг (98,2О^),
обращавшихся за полуtIением информации к информационным стендам в
помещениях 1чреждений социЕrпьного обслуживания, удовпетворены
попнотой, рaзмещённой на них информацией.

Из общего числа опрошенных поJIучателей услуг информационными
сайтами данньгх уlреждений пользовЕlJIись только 4|,9Уо респондентов.
,Щанный показатель свидетельствует о низкой осведомлённости по.lгrlателей

услуг о возможности получениrI информации и услуг по средств€}м сайтов
rIреждений в сети Интернет. Также данный пок€вателъ может быть связан с
возрастными покЕвателями получатепей услуг. Средний возраст опрошенных
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составил бб лет, что может ук€вывать на нежелание пользоваться сайтами, а
получатъ услугу напрямую в учреждении соци€tльного обслуживания.

Подавляющие большинство респондентов-получателей услуг (9З,4Уо),

обращавшихся за получением информации к сайтам уrреждений
социЕtльного обслуживания, как и в слrIае с информационными стендами в
помещениях организации, удовлетворены работой и информацией,

размещённой на данных сайтах.
Абсолютное большинство уIIастников опроса (91,4Yо) удовлетворены

своевременностью предоставления услуг в организациrtх (уrреждениях)

уIреждении социЕrльного обслуживания.
Одновременно с покЕIзателем своевременности оказаниrI услуг,

абсолютное большинство респондентов были удовлетворены комфортностью
предоставлениrI услуг в момент обращенпя (96,6Yо).

Из общего числа опрошенных, 66,4Уо респондентов имеют
определённую группу инв€lлидности, что относит их в специ€tлъную группу
по.тгrIателей услуг.

Из общего числа полуIателей услуг (или представителей полryчателей)
имеющих группу инвалидности, болъшинство (96,5%) удовлетворены
услугами организаций и учреждений социального обслуживания.

Абсолютное большинство rIастников опроса (97,ЗYо) удовлетворены
доброжелательностью и вежливостью как работников организации,
обеспечивающих первичный контакт с посетитеJuIми и информирование об

услугах при непосредственном обращении в организацию соци€tльного
обсrryживания населения, так и работников, обеспечивающих
непосредственное ок€вание услуги при обращении в организацию
соци€шьного обслуживания населения.

В ходе анализа полученной первичной социологической информации
было выявлено, что дистанционными способами взаимодействия с
организацией (учреждением) соци€tльного обс.tryживания населения
пользоваJIись 67,7Уо респондентов. Осталъная часть (З2,З%) цредIIочла
дистанционному способу взаимодействия личное обращение в организацию.

Из общего числа получателей услуг, обращавшихся в организацию
(уrреждение) социЕtльного обслуживания населения дистанционно - 98,6Уо
были удовлетворены доброжелательностью и вежливостью работников
организации, с которыми взаимодействов€lJIи в дистанционной форме.

Подавляющее большинство полуrателей услуг уlреждений
соци€tльного обслуживания населения (99,0Уо), }пIаствовавших в опросе
готовы рекомендовать организации, в которые они обращались своим
родственникам и знакомым.

Подавляющее большинство полуrателей услуг уrреждений
социЕtльного обслуживания населения (98,0%), участвовавших в опросе

удовлетворены организационными условиями предоставления услуг в

данных rIреждениrIх.
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Подавляющее болъшинство полryчателей услуг уlреждений
соци€rльного обслryживаниrI населения (99,0Уо), участвовавших в опросе

удовлетворены условиями оказания усJryг в организации обращения.
Анализ предложений поrгуrателей услуг на места}ь покЕLзап, что

болъшое количество комментариев направлено на создание условий для
занятий спортом, увлечение колиIIества различным экскурсионных
мероприятий. Особое внимание необходимо уделить на КЦСОН
Красноярского района, в котором, по мнению полуrателей услуг,
необходимо ускоритъ переход в новое здание или tIровести ремонт
имеющихся, что подтверждается данными открытого наблюдения.
Относительно проблемы перехода в новые здЕtниrl и проведения ремонтов,
стоит отметитъ, что данная проблема также остро стоит в Володарском,
Наримановском и Ахтубинском районах.

Также стоит отметить низкую заинтересованность пол}чателей услуг в
плане использования электронных сайтов rIреждений.,Щанный пок€ватель
свидетельствует о низкой осведомлённости полуrателей усJryг о
возможности получения информации и услуг по средствам сайтов

уtреждений в сети Интернет, также связан с возможностью недоверия,
нежелания и отсутствия компетентности в использовании современных
способов получения услуг, в том числе и дистанционньгх.

Ана-шизируя данные отдельных показателей, характеризующие общие
критерии качества условий оказаниrI услуг орг€шизациями соци€tльной сферы
необходимо отметить, что большинство уrреждений выполнrIют все
требования по соответствию заявленным параметрам, но стоит обратить
внимание на следующие низкие покЕIзатели отдельных уrреждений
(организаций) социЕtJIьного обслуживания населения:

1. Соответствие информации о деятельности организации
(у.rрежден-), размещённой на общедоступньж информационных ресурсах,
её содержанию и порядку (форме) ра:}мещения, установленным
нормативными правовыми актами (конкретно на информационньгх стендах в
помещении организации (учреждения) :

ГКУСОН АО KKI]COH Икрянинского района> (80 баллов из 100),
ГКУСОН АО (КЦСОН Наримановского района>> (27 баплов из 100),
ГКУСОН АО (КЦСОН, Черноярского района> (70 ба"тlлов из 100),
ГКУСОН АО (КЦСОН Енотаевского района> (40 баллов из 100).
Конкретно на официальном сйте организации (учреждения) в

информационно телекоммуникационной сети <<Интернет>> :

ГКУСОН АО (КЦСОН Енотаевского района>> (80 баллов из 100).
2. Щоля пол}чателей услуг, удовлетворённьrх отIФытостью, полнотой и

доступностью информации о деятельности организации (1чреждения),

размещённой на официальном сайте организации (учреждения):
ГКУСОН АО (КЦСОН Наримановского района>> (64 балла из 100),
ГКУСОН АО (КЦСОН, г. Знаменсо (82 балла из 100),
ГКУСОН АО (КЦСОН Ахтубинского района>> (83 багlла из 100).
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3. Обеспечение в организации (уlреждении) комфортных условий для
предоставления услуг:

ГКУСОН АО (КЦСОН Ахтубинского района> (б0 баллов из 100),
ГКУСОН АО (КЦСОН Наримановского рйонa> (65 башлов из 100).
4. Щоля полrIателей услуг, удовлетворённых комфортностью условий

предоставлениrI услуг:
ГАУ АО <<Многопрофильный социЕrпъно-оздоровительный центр

кЗдравушкы (81 бапл из 100),
ГКУСОН АО (КЦСОН Красноярского района) (89 баллов из 100).
4. Оборудование помещений организации (уrреждения) и

прилегающей к организации (1чреждению) территории с уrётом доступности
дJUI инвапидов:

ГАУ АО <Многофункциональный центр соци€lльного обсrryживания

цраждан пожилого возраста и инв€lлидов города Астршсани <Оберег> (40
баллов из 100),

ГКУСОН АО (КЦСОН Володарского района>> (40 баллов из 100),
ГКУСОН АО (КЦСОН Красноярского районо> (б0 баллов из 100),
ГКУСОН АО (КЦСОН г. Знаrrленсо (60 ба.гlлов из 100),
ГКУСОН АО (КЦСОН Ахтубинского района>> (20 баллов из 100),
ГКУСОН АО (КЦСОН Наримановского района> (40 баллов из 100),
ГКУСОН АО (КЦСОН Черноярского района> (0 баллов из 100),
ГКУСОН АО (КЦСОН Енотаевского района>> (60 баллов из 100),
ГКУСОН АО кКЩСОН Лиманского района>> (20 баллов из 100).
5. Обеспечение в организации (уlреждении) условий доступности,

позволяющих инв€tлидам поJýлать услуги наравне с другими:
ГКУСОН АО (КЦСОН Красноярского районa> (60 баллов из 100),
ГКУСОН АО (КЦСОН Ахтубинского района> (60 баллов из 100).
б. ,Щоля получателей услуг, удовлетворённьж доступностью услуг для

инвЕtлидов (в % от общего числа опрошенных полуrателей услуг
инвалидов):

ГКУСОН АО (КЦСОН Черноярского района> (40 баллов из 100),
ГКУСОН АО (КЦСОН Енотаевского района> (40 баллов из 100)
Сравнивая результаты подобного исследования, проведённого в 2015 и

2017 годЕtх, можно сделать следующие выводы.
Оценку качества и полноты информации о работе r{реждения можно

сопоставить с уровнем информированности полуrателей услуг. Так
колиtIество тех, кто при опросе высоко оценил уровень информированности в
20|5 году (SS% опрошенньгх) и в 20117 (93% опрошенньтх), повысилось в
сравнении с теми, кто высоко оценивает качество и полноry информации в
20t9 году (96%).

В 201-5 году 89% астр€жанцев оценив€tли уровенъ доступности
соци€tльных усJryг как высокий, в 201-7 этот показатель повысился - такого
мнения придерживаJIись 92,8Уо, а в 201,9 году уже 9б,бОlо респондентов были

удовлетворены комфортностью предоставления услуг в момент обращения.
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Наконец, готовность дать рекомендации родственникам или знакомым
относителъно какого-либо уrреждения с 2015 года выросла с 88% до 94,8Yо в
20t7 году и до99,0О/о в 2019 году.

В целом стоит отметить положитепъную динамику в общем уровне
удовлетворённости качеством предоставпения социЕtльньIх услуг в
организациях социzlльного обслуживания среди населения Астраханской
области в период с 2015 по 2019 годы.

В соответствии с единым порядком расчёта показателей,
характеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг
организациями в сфере кулътуры, охраны здоровья, образования,
соци€tльного обслуживания и федеральными уIреждениями медико-
социальной экспертизы, утверждённым приказом Минтруда России от
31.05.2018 Ns 344н поJIyIенные итоговые значения по всем показателям
позволяют IIровести оценку качества условий окаj}ания усJIуг организациями
(уlреждениями) социЕlJIъного обсlryживаниrl Астраханской области и их
обпryю э ффективность работы.

Суммарно 90 и более баллов набрали |4 учреждений из 16

участвовавших в независимой оценке. Два )чреждения (ГКУСОН АО
(КЦСОН Черноярского района> и ГКУСОН АО (КЦСОН Ахryбинского
районa>) не преодолели барьер в 90 баллов.

Проведённое комппексное социологиЕIеское исследование позволило
выявить и систематизироватъ проблемные вопросы в деятельности
организаций (1чреждений) соци€tльного обсrryживаниrl Астра<анской
области.

Сопоставление нормативно установленных требований к деятелъности
rIреждений социагlьного обслуживания населения, фактических сведений об
организации работы по основным направлениям исследования с уlётом
мнений полryчателей услуг позволипи сделать ряд предложений по

улуIшению качества окzвания услуг организациями (1^rреждениями)
социutльного обс.ггужив аниrI Астраханской области :

создать условия дIя занятий спортом в уIреждениях социЕtльного
обсаживания,

увеличитъ количество экскурсионных мероприятий для полуrателей
услуг rIреждений социапьного обслуживаниf, .

ускорить переход в новые здания и ускоритъ проведения ремонта
имеющихся помещений в учреждениях Красноярского, Володарского,
Наримановского и Ахryбинского районов.

усилить рабоry по информированию потенци€tльньIх полrIателей усrryг
о возможности пол}чения информации и услуг по средствам сайтов
учреждений в сети Интернет.

обратить внимание на работу ГКУСОН АО КЦСОН Наримановского и
Енотаевского районов относительно р€вмещеншI информации на
информационных стендах в помещении организации.
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обратить внимание на пок€rзатели удовлетворённых открытостъю,
полнотой и доступностью информации о деятельности организации
(учрежде"-), размещённой на официальном сайте организации
(уrреждения) в ГКУСОН АО (КЦСОН Наримановского района>.

обратить особое внимание на оборудование помещений организации

ýчреждения) и прилегающей к организации (уlреждению) территории с

1^lётом доступности дJuI инв€tлидов. Только 4 уrреждения из 16 выполняют
з€uIвленные требования. В уlреждении ГКУСОН АО (КЦСОН Черноярского
района> вообще отсутствуют условия дJIя обслуживания посетителей с
н€tпичие инв€lJIидности.


