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Приложение № 1

к Протоколу заседания Общественного совета по проведению независимой оценки качества условий оказания услуг организациями социального обслужи-вания в Оренбургской области от 23.10.2018 № 5
ПОКАЗАТЕЛИ,

ХАРАКТЕРИЗУЮЩИЕ ОБЩИЕ КРИТЕРИИ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА УСЛОВИЙ ОКАЗАНИЯ УСЛУГ ОРГАНИЗАЦИЯМИ СОЦИАЛЬНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ В ОРЕНБУРГСКОЙ ОБЛАСТИ <*>
	№
	Показатели оценки качества
	Значи-мость пока-зателей оценки качества
	Параметры показателя оценки качества, подлежащие оценке
	Индикаторы параметров показателей оценки качества
	Значение параметров в баллах
	Макси-мальное значение показателей 
в баллах
<***>

	1
	Показатели, характеризующие открытость и доступность информации об организации (учреждении)


	1.1.
	Соответствие информации о деятельности организации (учреждения), размещенной на общедоступных информа-ционных ресурсах, ее содер-жанию и порядку (форме) размещения, установленным нормативными правовыми актами <**>:

 - на информационных стендах в помещении организации (учреждения);

 - на официальном сайте организации (учреждения) в информационно-телекомму-никационной сети «Интернет» (далее - официальный сайт организации (учреждения).
	0,3
	1.1.1. Соответствие информации о деятельности организации (учреждения), размещенной на информационных стендах в помещении организации (учреждения), ее содержанию и порядку (форме) размещения, установленным нормативными правовыми актами
	- отсутствует информация о деятель-ности организации (учреждения)
	0 баллов
	100 баллов

Для расчета формула (1.1)

	
	
	
	
	- количество материалов, размещен-ных на информационных стендах в помещении организации (учреждения) по отношению к количеству материа-лов, размещение которых установлено нормативными правовыми актами
	1-100 баллов
	

	
	
	
	1.1.2. Соответствие информации о деятельности организации (учреждения), размещенной на официальном сайте организации (учреждения), ее содержанию и порядку (форме) размещения, установленным нормативными правовыми актами
	- отсутствует информация о деятель-ности организации (учреждения) на ее официальном сайте
	0 баллов
	

	
	
	
	
	количество материалов, размещенных на официальном сайте организации (учреждения) по отношению к коли-честву материалов, размещение которых установлено нормативными правовыми актами
	1-100 баллов
	

	№
	Показатели оценки качества
	Значи-мость пока-зателей оценки качества
	Параметры показателя оценки качества, подлежащие оценке
	Индикаторы параметров показателей оценки качества
	Значение параметров в баллах
	Макси-мальное значение показателей 

в баллах
<***>

	1.2.
	Наличие на официальном сайте организации (учрежде-ния) информации о дистан-ционных способах обратной связи и взаимодействия с получателями услуг и их функционирование:

- телефона;

- электронной почты;

- электронных сервисов (форма для подачи электрон-ного обращения (жалобы, предложения), получение консультации по оказываемым услугам и пр.);

- раздела «Часто задаваемые вопросы»;

- технической возможности выражения получателем услуг мнения о качестве условий оказания услуг организацией (учреждением) (наличие анкеты для опроса граждан или гиперссылки на нее).
	0,3
	1.2.1. Наличие на официальном сайте организации (учреждения) информации о дистанционных способах взаимодействия с полу-чателями услуг и их функциони-рование:

- абонентского номера телефона;

- адреса электронной почты;

- электронных сервисов (для подачи электронного обращения (жалобы, предложения), получе-ния консультации по оказывае-мым услугам и иных);

- раздела официального сайта «Часто задаваемые вопросы»;

- технической возможности выражения получателем услуг мнения о качестве условий оказания услуг организацией (учреждения) (наличие анкеты для опроса граждан или гипер-ссылки на нее).
	- отсутствуют или не функционируют дистанционные способы взаимодейст-вия
	0 баллов
	100 баллов

Для расчета формула (1.2)

	
	
	
	
	- наличие и функционирование дис-танционных способов взаимодействия (от одного до трех способов включи-тельно)
	по 30 баллов за каждый способ
	

	
	
	
	
	- в наличии и функционируют более трех дистанционных способов взаимо-действия
	100 баллов
	

	1.3.
	Доля получателей услуг, удов-летворенных открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности организации (учреждения),
	0,4
	1.3.1.Удовлетворенность качест-вом, полнотой и доступностью информации о деятельности организации (учреждения), раз-мещенной на информационных
	число получателей услуг, удовлетво-ренных качеством, полнотой и доступ-ностью информации о деятельности организации (учреждения), размещен-ной на информационных стендах в
	0-100 баллов
	100 баллов

Для расчета формула (1.3)

	№
	Показатели оценки качества
	Значи-мость пока-зателей оценки качества
	Параметры показателя оценки качества, подлежащие оценке
	Индикаторы параметров показателей оценки качества
	Значение параметров в баллах
	Макси-мальное значение показателей 

в баллах
<***>

	
	размещенной на информа-ционных стендах в помеще-нии организации (учрежде-ния), на официальном сайте организации (учреждения) (в % от общего числа опро-шенных получателей услуг). 
	
	стендах в помещении организа-ции (учреждения)
	помещении организации (учреждения) по отношению к числу опрошенных получателей услуг, ответивших на соответствующий вопрос анкеты
	
	

	
	
	
	1.3.2. Удовлетворенность качест-вом, полнотой и доступностью информации о деятельности организации (учреждения), размещенной на официальном сайте организации (учреждения) в сети «Интернет»
	число получателей услуг, удовлетво-ренных качеством, полнотой и доступ-ностью информации о деятельности организации (учреждения), размещен-ной на официальном сайте органи-зации (учреждения) по отношению к числу опрошенных получателей услуг, ответивших на соответствующий вопрос анкеты
	0-100 баллов
	

	Итого по критерию 1 «Открытость и доступность информации об организации (учреждении)» (К1)
	1,0
	
	
	
	100 баллов

Для расчета К1
пояснения в формуле 6

	2
	Показатели, характеризующие комфортность условий предоставления услуг, в том числе время ожидания предоставления услуг



	2.1.
	Обеспечение в организации (учреждении) комфортных условий для предоставления услуг:

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

- наличие и понятность нави-гации внутри организации (учреждения);
	0,3
	2.1.1. Наличие комфортных усло-вий для предоставления услуг:

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

- наличие и понятность навига-ции внутри организации (учреж-дения);

- наличие и доступность питье-вой воды;

- наличие и доступность санитар-
	- отсутствуют комфортные условия
	0 баллов
	100 баллов

Для расчета формула (2.1)

	
	
	
	
	- наличие каждого из комфортных условий для предоставления услуг (от одного до четырех)
	по 20 баллов за каждое условие
	

	
	
	
	
	- наличие пяти и более комфортных условий для предоставления услуг
	100 баллов
	

	№
	Показатели оценки качества
	Значи-мость пока-зателей оценки качества
	Параметры показателя оценки качества, подлежащие оценке
	Индикаторы параметров показателей оценки качества
	Значение параметров в баллах
	Макси-мальное значение показателей 

в баллах
<***>

	
	- наличие и доступность питьевой воды;

- наличие и доступность санитарно-гигиенических помещений;

- санитарное состояние поме-щений организаций;

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

- доступность записи на полу-чение услуги (по телефону, на официальном сайте организа-ции (учреждения), посредст-вом Единого портала госу-дарственных и муниципаль-ных услуг, при личном посе-щении в регистратуре или у специалиста организации (учреждения) и пр.).
	
	но-гигиенических помещений;

- санитарное состояние помеще-ний организации (учреждения);

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

- доступность записи на получе-ние услуги (по телефону, на официальном сайте организации (учреждения) в сети «Интернет», посредством Единого портала государственных и муниципаль-ных услуг, при личном посеще-нии в регистратуре или у специа-листа организации (учреждения) и пр.).
	
	
	

	2.2.
	Время ожидания предоставле-ния услуги (своевременность предоставления услуги в соот-ветствии с записью на прием к специалисту организации (учреждения) для получения услуги, графиком прихода социального работника на дом и пр.).
	0,4
	2.2.1. Своевременность предос-тавления услуги (в соответствии с записью на прием к специалис-ту организации (учреждения) (консультацию), графиком прихода социального работника на дом и пр.)
	число получателей услуг, которым услуга была предоставлена своевре-менно по отношению к числу опро-шенных получателей услуг, ответив-ших на соответствующий вопрос анкеты
	0-100 баллов
	100 баллов

Для расчета формула (2.2)

	№
	Показатели оценки качества
	Значи-мость пока-зателей оценки качества
	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, удов-летворенных комфортностью условий предоставления услуг (в % от общего числа опро-шенных получателей услуг).
	0,3
	2.3.1.Удовлетворенность ком-фортностью предоставления услуг организацией (учрежде-нием)
	число получателей услуг, удовлетво-ренных комфортностью предостав-ления услуг организацией (учрежде-нием) по отношению к числу опро-шенных получателей услуг, ответив-ших на данный вопрос
	0-100 баллов
	100 баллов

Для расчета формула (2.3)

	Итого по критерию 2 «Комфортность условий предостав-ления услуг, в том числе время ожи-дания предоставления услуг» (К2)
	1,0
	
	
	
	100 баллов

Для расчета К2
пояснения в формуле 6

	3
	Показатели, характеризующие доступность услуг для инвалидов



	3.1
	Оборудование помещений организации (учреждения) и прилегающей к организации (учреждению) территории с учетом доступности для инва-лидов:

- оборудование входных групп пандусами (подъем-ными платформами);

- наличие выделенных стоя-нок для автотранспортных средств инвалидов;

- наличие адаптированных лифтов, поручней, расширен-ных дверных проемов;

- наличие сменных кресел-колясок;
	0,3
	3.1.1. Наличие в помещениях организации (учреждения) и на прилегающей к ней территории:

- оборудованных входных групп пандусами (подъемными плат-формами);

- выделенных стоянок для авто-транспортных средств инвалидов;

- адаптированных лифтов, поруч-ней, расширенных дверных прое-мов;

- сменных кресел-колясок;

- специально оборудованных санитарно-гигиенических поме-щений в организации (учрежде-нии).
	- отсутствуют условия доступности для инвалидов
	0 баллов
	100 баллов

Для расчета формула (3.1)

	
	
	
	
	- наличие каждого из условий доступ-ности для инвалидов (от одного до четырех)
	по 20 баллов за каждое условие
	

	
	
	
	
	- наличие пяти и более условий доступности для инвалидов
	100 баллов
	

	№
	Показатели оценки качества
	Значи-мость пока-зателей оценки качества
	Параметры показателя оценки качества, подлежащие оценке
	Индикаторы параметров показателей оценки качества
	Значение параметров в баллах
	Макси-мальное значение показателей 

в баллах
<***>

	
	- наличие специально обору-дованных санитарно-гигиени-ческих помещений.
	
	
	
	
	

	3.2
	Обеспечение в организации (учреждении) условий доступ-ности, позволяющих инвали-дам получать услуги наравне с другими, включая:

- 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 предоставле-ния инвалидам по слуху (слуху и зрению) услуг сурдопереводчика (тифло-сурдопереводчика);

- наличие альтернативной версии официального сайта организации (учреждения) для инвалидов по зрению;

- помощь, оказываемая работ-никами организации (учреж-дения), прошедшими необхо- димое обучение (инструкти-
	0,4
	3.2.1. Наличие в организации (учреждении) условий доступ-ности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с дру-гими:

- дублирование для инвалидов по слуху и зрению звуковой и зрительной информации;

- дублирование надписей, знаков и иной текстовой и графической информации знаками, выполнен-ными рельефно-точечным шриф-том Брайля;

- возможность предоставления инвалидам по слуху (слуху и зрению) услуг сурдопереводчика (тифлосурдопереводчика);

- наличие альтернативной версии официального сайта организации (учреждения) в сети «Интернет» для инвалидов по зрению;

- помощь, оказываемая работ-никами организации (учрежде-ния), прошедшими необходи- мое обучение (инструктирова-ние) по сопровождению инва- лидов в помещениях организа-
	- отсутствуют условия доступности, позволяющие инвалидам получать услуги наравне с другими
	0 баллов
	100 баллов

Для расчета формула (3.2)

	
	
	
	
	- наличие каждого из условий доступ-ности, позволяющих инвалидам полу-чать услуги наравне с другими (от одного до четырех)
	по 20 баллов за каждое условие
	

	
	
	
	
	- наличие пяти и более условий доступности
	100 баллов
	

	№
	Показатели оценки качества
	Значи-мость пока-зателей оценки качества
	Параметры показателя оценки качества, подлежащие оценке
	Индикаторы параметров показателей оценки качества
	Значение параметров в баллах
	Макси-мальное значение показателей 

в баллах
<***>

	
	рование) по сопровождению инвалидов в помещениях организации (учреждения) и на прилегающей территории;

- наличие возможности пре-доставления услуги в дистан-ционном режиме или на дому.
	
	ции (учреждения) и на приле-гающей территории;

- наличие возможности предос-тавления услуги в дистанцион-ном режиме или на дому.
	
	
	

	3.3
	Доля получателей услуг, удов-летворенных доступностью услуг для инвалидов (в % от общего числа опрошенных по-лучателей услуг – инвалидов).
	0,3
	3.3.1.Удовлетворенность доступ-ностью услуг для инвалидов
	число получателей услуг-инвалидов, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов по отношению к числу опрошенных получателей услуг – инвалидов, ответивших на соответст-вующий вопрос анкеты
	0-100 баллов
	100 баллов

Для расчета формула (3.3)

	Итого по критерию 3 «Доступность услуг для инвалидов» (К3)
	1,0
	
	
	
	100 баллов

Для расчета К3
пояснения в формуле 6

	4
	Показатели, характеризующие доброжелательность, вежливость работников организации (учреждения)


	4.1.
	Доля получателей услуг, удов-летворенных доброжелатель-ностью, вежливостью работ-ников организации (учрежде-ния), обеспечивающих первич-ный контакт и информирова-ние получателя услуги (работ-ники регистратуры, справоч-ной, приемного отделения и прочие работники) при непос-редственном обращении в 
	0,4
	4.1.1.Удовлетворенность добро-желательностью, вежливостью работников организации (учреж-дения), обеспечивающих первич-ный контакт и информирование получателя услуги (специалисты по социальной работе, работники приемного отделения и прочие работники) при непосредст-венном обращении в организа-цию (учреждение)
	число получателей услуг, удовлетво-ренных доброжелательностью, вежли-востью работников организации (учреждения), обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги по отношению к числу опрошенных получателей услуг, ответивших на соответствующий вопрос анкеты
	0-100 баллов
	100 баллов

Для расчета формула (4.1)

	№
	Показатели оценки качества
	Значи-мость пока-зателей оценки качества
	Параметры показателя оценки качества, подлежащие оценке
	Индикаторы параметров показателей оценки качества
	Значение параметров в баллах
	Макси-мальное значение показателей 

в баллах
<***>

	
	организацию (в % от общего числа опрошенных получа-телей услуг).
	
	
	
	
	

	4.2.
	Доля получателей услуг, удов-летворенных доброжелатель-ностью, вежливостью работ-ников организации (учреж-дения), обеспечивающих непосредственное оказание услуги (социальные работники, работники, осуществляющие экспертно-реабилитационную диагностику, и прочие работ-ники) при обращении в орга-низацию (учреждение) (в % от общего числа опрошенных получателей услуг).
	0,4
	4.2.1.Удовлетворенность добро-желательностью, вежливостью работников организации (учреж-дения), обеспечивающих непос-редственное оказание услуги (специалисты по социальной работе, социальные работники и прочие работники) при обра-щении в организацию (учреж-дение)
	число получателей услуг, удовлетво-ренных доброжелательностью, вежли-востью работников организации (учреждения), обеспечивающих непосредственное оказание услуги по отношению к числу опрошенных получателей услуг, ответивших на соответствующий вопрос анкеты
	0-100 баллов
	100 баллов

Для расчета формула (4.2)

	4.3.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброже-лательностью, вежливостью работников организации (учреждения) при использо-вании дистанционных форм взаимодействия (по телефону, по электронной почте, с помо-щью электронных сервисов (подачи электронного обра-щения (жалобы, предложе-ния), получение консультации по оказываемым услугам и
	0,2
	4.3.1.Удовлетворенность добро-желательностью, вежливостью работников организации (учреж-дения) при использовании дис-танционных форм взаимодейст-вия (по телефону, по электрон-ной почте, с помощью элект-ронных сервисов (подачи элект-ронного обращения (жалобы, предложения), получения кон-сультации по оказываемым услугам и пр.)
	число получателей услуг, удовлетво-ренных доброжелательностью, вежли-востью работников организации (учреждения) при использовании дистанционных форм взаимодействия по отношению к числу опрошенных получателей услуг, ответивших на соответствующий вопрос анкеты
	0-100 баллов
	100 баллов

Для расчета формула (4.3)

	№
	Показатели оценки качества
	Значи-мость пока-зателей оценки качества
	Параметры показателя оценки качества, подлежащие оценке
	Индикаторы параметров показателей оценки качества
	Значение параметров в баллах
	Макси-мальное значение показателей 

в баллах
<***>

	
	пр.) (в % от общего числа опрошенных получателей услуг).
	
	
	
	
	

	Итого по критерию 4 «Доброжелательность, вежливость работников организации (учреж-дения)» (К4)
	1,0
	
	
	
	100 баллов

Для расчета К4
пояснения в формуле 6

	5
	Показатели, характеризующие удовлетворенность условиями оказания услуг



	5.1.
	Доля получателей услуг, кото-рые готовы рекомендовать организацию (учреждение) родственникам и знакомым (могли бы ее рекомендовать, если бы была возможность выбора организации (учреж-дения) (в % от общего числа опрошенных получателей услуг).
	0,3
	5.1.1.Готовность получателей услуг рекомендовать организа-цию (учреждение) родственни-кам и знакомым
	число получателей услуг, которые готовы рекомендовать организацию (учреждение) родственникам и знако-мым (могли бы ее рекомендовать, если бы была возможность выбора органи-зации (учреждения) по отношению к числу опрошенных получателей услуг, ответивших на соответствую-щий вопрос анкеты
	0-100 баллов
	100 баллов

Для расчета формула (5.1)

	5.2.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных организа-ционными условиями оказа-ния услуг – графиком работы организации (учреждения) (подразделения, отдельных специалистов, графиком прихода социального работ-ника на дом и др.) (в % от общего числа опрошенных получателей услуг).
	0,2
	5.2.1 Удовлетворенность получа-телей услуг организационными условиями оказания услуг – графиком работы организации (учреждения) (подразделения, отдельных специалистов, графиком прихода социального работника на дом и прочее)
	число получателей услуг, удовлетво-ренных организационными условиями предоставления услуг по отношению к числу опрошенных получателей услуг ответивших на соответствующий вопрос анкеты
	0-100 баллов
	100 баллов

Для расчета формула (5.2)

	№
	Показатели оценки качества
	Значи-мость пока-зателей оценки качества
	Параметры показателя оценки качества, подлежащие оценке
	Индикаторы параметров показателей оценки качества
	Значение параметров в баллах
	Макси-мальное значение показателей 

в баллах
<***>

	5.3.
	Доля получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в организации (учреждении) (в % от общего числа опро-шенных получателей услуг).
	0,5
	5.3.1.Удовлетворенность получа-телей услуг в целом условиями оказания услуг в организации (учреждении)
	число получателей услуг, удовлетво-ренных в целом условиями оказания услуг в организации (учреждении) по отношению к числу опрошенных получателей услуг, ответивших на соответствующий вопрос анкеты
	0-100 баллов
	100 баллов

Для расчета формула (5.3)

	Итого по критерию 5 «Удовлетворенность условиями оказания услуг» (К5)
	1,0
	
	
	
	100 баллов

Для расчета К5
пояснения в формуле 6


--------------------------------

<*> Далее соответственно - организация, учреждение.

<**> Статья 13 Федерального закона от 28 декабря 2013 г. № 442-ФЗ «Об основах социального обслуживания граждан в Российской Федерации» (Собрание законодательства Российской Федерации, 2013, № 52, ст. 7007; 2014, № 30, ст. 4257); статья 8 Федерального закона от 24 ноября 1995 г. № 181-ФЗ «О социальной защите инвалидов в Российской Федерации» (Собрание законодательства Российской Федерации, 1995, № 48, ст. 4563; 1999, № 29, ст. 3693; 2002, № 22, ст. 2026; 2003, № 2, ст. 167; № 43, ст. 4108; 2004, № 35, ст. 3607; 2008, № 30, ст. 3616; 2011, № 30, ст. 4596; 2012, № 29, ст. 3990; 2013, № 27, ст. 3460; 2014, № 49, ст. 6928, 2016, № 1, ст. 14; 2017, № 24, ст. 3485); приказ Министерства труда и социальной защиты Российской Федерации от 17 ноября 2014 г. № 886н «Об утверждении Порядка размещения на официальном сайте поставщика социальных услуг в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» и обновления информации об этом поставщике (в том числе содержания указанной информации и формы ее предоставления)» (зарегистрирован Министерством юстиции Российской Федерации 2 декабря 2014 г., регистрационный № 35056); приказ Министерства труда и социальной защиты Российской Федерации от 28 февраля 2018 г. № 122ан «Об утверждении требований к содержанию и форме предоставления информации о деятельности федеральных учреждений медико-социальной экспертизы, размещаемой на официальных сайтах федеральных учреждений медико-социальной экспертизы в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» (зарегистрирован Министерством юстиции Российской Федерации 18 мая 2018 г., регистрационный № 51121).
<***> Формулы для расчета показателей оценки качества установлены Приказом Минтруда России от 31.05.2018 № 344н «Об утверждении Единого порядка расчета показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями в сфере культуры, охраны здоровья, образования, социального обслуживания и федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы».
