1. Анализ результатов исследования оценки качества оказания социальных услуг населению МБУ КЦСОН Бековского района ПО в 2018 году
Респонденты состоят на обслуживании в КЦСОН более пяти лет (рис. 1).

Рисунок 1

Все респонденты оценивают возможность получения нужной им информации о работе учреждения как «хорошо» (рис. 2). 

Рисунок 2

Большинство респондентов получает информацию о работе учреждения непосредственно в организации на информационных стендах (66,7%) (рис. 3). 

Рисунок 3

Респонденты обращаются за нужной им информацией в организацию социального обслуживания населения по телефону. О том, что электронной почтой никто не пользуется, свидетельствует очень низкий уровень компьютерной грамотности людей пожилого возраста (рис. 4).

Рисунок 4

Участники социологического исследования имеют возможность направить жалобу о качестве предоставления услуг в организацию социального обслуживания  населения лично (100%) и по телефону «горячей линии» управления социальной защиты населения (100%) (рис. 5).

Рисунок 5

У всех опрошенных получателей социальных услуг не возникает проблем с получением нужной информации  о работе организации социального обслуживания населения (рис. 6).

Рисунок 6

Всем респондентам приходилось посещать организацию социального обслуживания населения (рис. 7). 
 
Рисунок 7

Всем респондентам пришлось ожидать приема менее 15 минут (рис. 8).
 
Рисунок 8

Все респонденты высоко оценивают личностные и профессиональные качества работников учреждения (рис. 9, 10).
 
Рисунок 9

 
Рисунок 10

Все респонденты высоко оценивают изменение качества жизни в результате получения социальных услуг (рис. 11).
  
Рисунок 11

Все респонденты удовлетворены отношением социального работника, оказывающего им услуги (рис. 12).

Рисунок 12

Все участники социологического исследования удовлетворены порядком оплаты социальных услуг, графиком их предоставления, быстрым и своевременным решением вопросов (рис. 13).

Рисунок 13

У всех опрошенных не возникало трудностей с получением социальных услуг (рис. 14).

Рисунок 14

Все респонденты высоко оценивают качество предоставляемых им услуг (рис. 15).
 
Рисунок 15

Все участники социологического исследования готовы порекомендовать своим родственникам и знакомым данную организацию социального обслуживания населения (рис. 16).

Рисунок 16

Анализ полученной информации показывает, что все участники социологического исследования высоко оценивают личные и профессиональные качества сотрудников, качество предоставляемых услуг организацией социального обслуживания населения. В результате получения социальных услуг качество их жизни изменилось в лучшую сторону. Не возникает никаких проблем ни с получением нужной информации, ни с получением социальных услуг.

Таблица 4.11 – Показатели оценки качества условий оказания услуг МБУ КЦСОН Бековского района Пензенской области
	№ п/п
	Наименование показателей оценки качества
	Значение показателей в баллах

	1
	Показатели, характеризующие открытость и доступность информации об организации социальной сферы
	98,8

	1.1
	Соответствие информации о деятельности организации социальной сферы, размещенной на общедоступных информационных ресурсах, ее содержанию и порядку (форме), установленным законодательными и иными нормативными правовыми актами РФ
	96

	1.2
	Наличие на официальном сайте организации социальной сферы информации о дистанционных способах обратной связи и взаимодействия с получателями услуг и их функционирования
	100

	1.3
	Доля получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности организации социальной сферы
	100

	

	2
	Показатели, характеризующие комфортность условий предоставления услуг, в том числе время ожидания предоставления услуг
	100

	2.1
	Обеспечение в организации социальной сферы комфортных условий предоставления услуг
	100

	2.2
	Время ожидания предоставления услуги (среднее время ожидания и своевременность предоставления услуги)
	100

	2.3
	Доля получателей услуг удовлетворенных комфортностью предоставления услуг организацией социальной сферы
	100

	

	3
	Показатели, характеризующие доступность услуг для инвалидов
	72

	3.1
	Оборудование помещений организации социальной сферы и прилегающей к ней территории с учетом доступности для инвалидов
	60

	3.2
	Обеспечение в организации социальной сферы условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими
	60

	3.3
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов
	100

	

	4
	Показатели, характеризующие доброжелательность, вежливость работников организаций социальной сферы
	100

	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
	100

	4.2
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы, обеспечивающих непосредственное оказание услуги при обращении в организацию социальной сферы
	100

	4.3
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников организации социальной сферы при использовании дистанционных форм взаимодействия
	100

	

	5
	Показатели, характеризующие удовлетворенность условиями оказания услуг
	100

	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)
	100

	5.2
	Доля получателей услуг, удовлетворенных организационными условиями предоставления услуг
	100

	5.3
	Доля получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в организации социальной сферы
	100

	

	
	Показатель оценки качества по организации социальной сферы, в отношении которой проведена независимая оценка качества
	94,16



[bookmark: _GoBack]Результаты независимой оценки размещены на официальном сайте в сети «Интернет»  www. bus.gov.ru  
Всегда ли Вы можете получить нужную информацию о работе организации социального обслуживания населения, включая информацию о перечне и порядке предоставления социальных услуг? 

Да	Нет	100	
Приходилось ли Вам посещать организацию социального обслуживания населения с целью обратиться к специалистам или руководителям по интересующим Вас вопросам о порядке предоставления социальных услуг? 

Да	Нет	100	

В случае, если приходилось, сколько времени Вам пришлось ожидать приема? 

Менее 15 минут	От 15 до 30 минут	Более 30 минут	100	

Считаете ли Вы, что работники организации социального обслуживания населения доброжелательны, вежливы и внимательны? 

Да, всегда	Скорее, да	Нет	100	

Считаете ли Вы, что сотрудники организации социального обслуживания населения грамотны и профессиональны? 

Да	Скорее, да	Нет	Затрудняюсь ответить	100	

Считаете ли Вы, что социальное обслуживание облегчает Вам быт, положительно сказывается на общем самочувствии? 

Да	Скорее, да 	Нет	100	

Удовлетворены ли Вы отношением социального работника, оказывающего Вам услуги? 

Да	Скорее, да	Нет	100	

Удовлетворены ли Вы условиями предоставления социальных услуг, а именно: 
Да	
порядком оплаты социальных услуг	графиком предоставления услуг (прихода соцработника)	быстрым и своевременным решением вопросов	100	100	100	Нет	порядком оплаты социальных услуг	графиком предоставления услуг (прихода соцработника)	быстрым и своевременным решением вопросов	0	0	0	


Бывают ли у Вас трудности с получением социальных услуг? 

Да	Нет	100	

Оцените, пожалуйста, качество предоставляемых Вам услуг в целом: 

Высокое 	Среднее	Низкое	Затрудняюсь ответить	100	

Посоветуете ли Вы своим родственникам и знакомым обратиться в данную организацию социального обслуживания населения за получением социальных услуг? 

Да	Нет	Пока не знаю	100	

Как долго Вы состоите на обслуживании в организации социального обслуживания населения? 

Меньше года	Больше года	От двух до пяти лет	Более пяти лет	Более десяти лет	0	0	0	50	50	


Как Вы оцениваете возможность получения нужной Вам информации о работе организации социального обслуживания населения, предоставляющего Вам социальные услуги на дому? 

Хорошо	Удовлетворительно	Неудовлетворительно	100	

Откуда Вы можете получить выше названную информацию? 

В организации социального обслуживания населения на информационных стендах	На официальном сайте организации социального обслуживания населения в сети Интернет	Из буклетов и брошюр, издаваемых организацией социального обслуживания населения	У социального работника и других работников организации социального обслуживания населения	66.7	0	0	33.299999999999997	


Обращаетесь ли Вы за нужной Вам информацией в организацию социального обслуживания населения: 
Да	
по телефону	по электронной почте	100	0	Нет	
по телефону	по электронной почте	0	100	



Имеете ли Вы возможность направить жалобу о качестве предоставления услуг в организацию социального обслуживания населения: 
Да	
лично	электронным письмом	по телефону "горячей линии" управления социальной защиты населения	100	0	100	Нет	
лично	электронным письмом	по телефону "горячей линии" управления социальной защиты населения	0	100	0	Не знаю	лично	электронным письмом	по телефону "горячей линии" управления социальной защиты населения	0	0	0	



