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	Введение


Уважаемые друзья, вашему вниманию мы предлагаем методические рекомендации по организации и проведению независимой оценки качества  предоставления услуг учреждениями и организациями социального обслуживания.  Данные методические рекомендации составлены с учетом опыта работы Общественного совета при министерстве социального развитияНовосибирской области.

	Ключевые моменты


В данных методических рекомендациях под независимой оценкой мы подразумеваем оценку деятельности организаций социального обслуживания в соответствии с критериями и показателями оценки, определенными общественным советом при исполнительном органе государственной власти. 

В основе системы независимой оценки качества предоставления социальных услуг лежат следующие принципы:
· законности;

· открытости и публичности;

· добровольности участия общественных объединений;

· независимости мнений граждан, экспертов, общественных объединений;

· полноты информации, используемой для проведения оценки;

· компетентности и профессионализма членов общественного совета.

Основными субъектами процесса независимой оценки качества предоставления социальных услуг являются:

· общественные советы;

· попечительские (общественные, наблюдательные) советы организаций социального обслуживания;

· всероссийские, региональные и муниципальные общественные объединения в сфере социального обслуживания;

· организации социального обслуживания;

· граждане – получатели социальных услуг в сфере социального обслуживания, их родственники и члены семьи, законные представители;

· экспертное сообщество;

· рейтинговые агентства, средства массовой информации.

Независимая оценка проводится в обязательном порядке в отношении государственных (муниципальных) учреждений, оказывающих социальные услуги в сфере социального обслуживания, а также в отношении иных негосударственных организаций социального обслуживания, которые оказывают государственные, муниципальные социальные услуги.
Организацию проведения независимой оценки в субъекте Российской Федерации осуществляет орган исполнительной государственной власти субъекта Российской Федерации (на муниципальном уровне – органы местного самоуправления), уполномоченный на проведение независимой оценки (далее – Уполномоченный орган), на который возлагается:

· общее организационное обеспечение проведения независимой оценки; 

· мониторинг проведения независимой оценки на региональном (муниципальном) уровне;

· формирует общественный совет с участием представителей региональной общественной палаты, заинтересованных общественных организаций и профессиональных сообществ, экспертов и утверждают положение о нем;

· осуществляют организацию ежегодного проведения независимого социологического исследования с целью формирования рейтингов деятельности организаций;

· обеспечивают информационную открытость подведомственных организаций;

· проводят анализ результатов независимых рейтингов и разрабатывают направления улучшения качества услуг;

· размещают информацию о результатах независимой оценки качества оказания услуг на своих официальных сайтах и официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях в сети «Интернет» (http://www.bus.gov.ru);

· обеспечение технической возможности выражения мнений потребителями социальных услуг о деятельности организаций социального обслуживания и удовлетворенности результатами социального обслуживания на официальном сайте Уполномоченного органа в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»  и официальных сайтах организаций социального обслуживания, находящихся в ведении Уполномоченного органа.

Организации социального обслуживания - государственные (муниципальные) учреждения, оказывающие социальные услуги в сфере социального обслуживания, а также организации иных форм собственности, осуществляющие деятельность по предоставлению социальных услуг в сфере социального обслуживания.

К государственным (муниципальным) учреждениям
, оказывающим социальные услуги в сфере социального обслуживания, относятся: 

· комплексные центры социального обслуживания населения; 

· территориальные центры социальной помощи семье и детям; 

· центры социального обслуживания; социально-реабилитационные центры для несовершеннолетних; 

· центры помощи детям, оставшимся без попечения родителей; 

· социальные приюты для детей и подростков; 

· центры психолого-педагогической помощи населению; 

· центры экстренной психологической помощи по телефону; 

· центры (отделения) социальной помощи на дому; 

· дома ночного пребывания; 

· специальные дома для одиноких престарелых; 

· стационарные учреждения социального обслуживания (дома-интернаты для престарелых и инвалидов, психоневрологические интернаты, детские дома-интернаты для умственно отсталых детей, дома-интернаты для детей с физическими недостатками); 

· геронтологические центры, а также иные учреждения социального обслуживания населения.

	СПРАВКА


Министерством социального развития Новосибирской области утвержен приказа от 10.03.2015 № 182 «Об утверждении номенклатуры организаций социального обслуживания в Новосибирской области, в соответствии с которым определены следующие организации социального обслуживания Новосибирской области:
1. Организации, осуществляющие стационарное социальное обслуживание (в состав организаций, осуществляющих стационарное социальное обслуживание, могут быть включены отделения стационарного и полустационарного социального обслуживания, а также отделения, осуществляющие предоставление срочных социальных услуг):

· Детский дом-интернат для умственно отсталых детей

· Дом-интернат (пансионат) общего типа для граждан пожилого возраста и инвалидов 

· Дом-интернат для ветеранов войны и труда

· Специальный дом-интернат для граждан пожилого возраста и инвалидов (отделение со специальным социальным обслуживанием)

· Психоневрологический интернат (психоневрологическое отделение)

· Дом-интернат (отделение) интенсивного ухода (милосердия) для граждан пожилого возраста и инвалидов

· Социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних

· Социальный приют для детей и подростков

· Центр помощи детям, оставшимся без попечения родителей

· Комплексный центр социальной адаптации для инвалидов -

· Центр социальной реабилитации инвалидов

· Геронтологический центр

· Комплексный социально-оздоровительный центр

· Реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями 

· Центр социальной помощи семье и детям

· Центр содействия семейному устройству детей-сирот и детей, оставшихся без попечения родителей
· Центр содействия семейному устройству детей-сирот и детей, оставшихся без попечения родителей, постинтернатного сопровождения

· Комплексный центр социальной адаптации граждан
· Социально-оздоровительный центр
2. Организации, осуществляющие предоставление срочных социальных услуг:
· Центр (отделение) социально-консультационной помощи

· Организации, осуществляющие социальное обслуживание на дому (в состав организаций, осуществляющих социальное обслуживание на дому, могут быть включены отделения стационарного и полустационарного социального обслуживания, а также отделения, осуществляющие предоставление срочных социальных услуг).

· Комплексный центр социального обслуживания населения

· Дом ветеранов

Организации иных форм собственности, осуществляющие деятельность по предоставлению социальных услуг в сфере социального обслуживания, вправе на добровольной основе участвовать в проведении независимой оценки и предоставлять информацию о своей деятельности для включения их в перечень организаций социального обслуживания для проведения независимой оценки и формирования рейтингов. В случае подтверждения добровольного участия таких организаций в проведении независимой оценки на них распространяются все требования по обеспечению проведения независимой оценки, предъявляемые к государственным (муниципальным) учреждениям, оказывающим социальные услуги в сфере социального обслуживания.

	НПА по независимой оценке качества



Федеральное законодательство

1. Указ Президента Российской Федерации № 601 от 7 мая 2012 года «Об основных направлениях совершенствования системы государственного управления».

2. Указ Президента Российской федерации от 07.05.2012 № 597 "О мероприятиях по реализации государственной социальной политики".
3. Распоряжение Правительства Российской Федерации от 20.12.2015 № 53-р Изменения, которые вносятся в план мероприятий по формированию независимой системы оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги, на 2013 – 2015 годы.
4. Федеральный закон от 21 июля 2014 г. N 212-ФЗ "Об основах общественного контроля в Российской Федерации".
5. Постановление Правительства Российской Федерации от 27.11.2014 № 1263 "О признании утратившим силу постановления Правительства Российской Федерации от 30.03.2013 № 286".
6. Постановление Правительства Российской Федерации от 30.03.2013 г. N 286 "О формировании независимой системы оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги".
7. Распоряжение Правительства Российской Федерации от 30.03.2013 № 487-р. План мероприятий по формированию независимой системы оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги, на 2013 - 2015 годы.
8. Федеральный закон Российской Федерации № 256 от 21.07.2014 "О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации по вопросам проведения независимой оценки качества оказания услуг организациями в сфере культуры, социального обслуживания, охраны здоровья и образования".
9. Правительственная телеграмма №НР 11-3.10.2-2719 от 16.05.2013 г.

10. Письмо Минтруда России №11-3/10/2-2305 от 23.04.2013 г. "Об организации в субъектах Российской Федерации работы по формированию независимой системы оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги".
11. Приказ Минтруда России № 995н от 8.12.2014 "Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества оказания услуг организациями социального обслуживания".
12. Приказ Минтруда России №391а от 30.08.2013 г. "О методических рекомендациях по проведению независимой оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги в сфере социального обслуживания".
13. Федеральный закон Российской Федерации от 28 декабря 2013 г. N 442-ФЗ "Об основах социального обслуживания граждан в Российской Федерации".
14. Приказ Минтруда России №217 от 24.05.2013 г. "О пилотном проекте по проведению независимой оценки качества работы государственных (муниципальных) учреждений, оказывающих социальные услуги".
Приказы министерства социального развития Новосибирской области

1. Приказ министерства социального развития Новосибирской области № 1013 от 26.08.2013 "О создании Общественного совета по оценке качества работы государственных учреждений, подведомственных министерству социального развития Новосибирской области, оказывающих услуги в сфере социального обслуживания населения".
2. Приказ министерства социального развития Новосибирской области от 13.03.2015 № 199 "О внесении изменений в приказ министерства социального развития Новосибирской области от 26.08.2013 № 1013".
3. Приказ министерства социального развития Новосибирской области от 15.09.2015 № 860 "Об утверждении состава Общественного совета при министерстве социального развития Новосибирской области".
4. Приказ министерства социального развития Новосибирской области от 21.10.2015 № 977 "О внесении изменений в приказ министерства социального развития Новосибирской области от 15.09.2015 № 860".
Законы Новосибирской области

1. Закон Новосибирской области от 2 июня 2015 г. N 551-ОЗ "Об отдельных вопросах организации и осуществления общественного контроля в Новосибирской области".
Постановления Правительства Новосибирской области

1. Постановление Правительства Новосибирской области от 1 декабря 2015 г. N 425-п "Об утверждении Типового положения об общественном совете при исполнительном органе государственной власти Новосибирской области".
Указы и послания президента Российской Федерации способствовавшие развитию системы независимой оценки качества предоставления социальных услуг:
Указ Президента Российской Федерации от 7 мая 2012 г. № 597 «О мероприятиях по реализации государственной социальной политики» была поставлена задача:

· Совместно с общественными организациями до 1 апреля 2013 г. обеспечить формирование независимой системы оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги, включая определение критериев эффективности работы таких организаций и введение публичных рейтингов их деятельности.

12 декабря 2013 года в своем Послании Федеральному Собранию Российской Федерации Президент Российской Федерации отметил:
· <...> «Важнейшая задача – создание системы независимой оценки качества социальных учреждений. Этот механизм позволит увязать их финансирование с результатами работы, а значит провести эффективную оптимизацию бюджетной сети.

· Считаю, что нужны законодательные нормы прямого действия, которые определят единые подходы, стандарты и критерии, а также обязательства всех уровней власти по созданию системы независимой оценки качества работы организаций социальной сферы. И прошу принять соответствующий закон уже в ходе ближайшей весенней сессии». <...>

В 2014 г Президент Российской Федерации вновь вернулся к необходимости проведения независимой оценки Послание Российской Федерации 4 декабря 2014 года (Извлечение)
· Гражданина не должно заботить, где он получает социальную услугу – в государственной, муниципальной, частной организации. Его право – обратиться к тем, кто будет работать профессионально, с душой, с полной отдачей...

· Необходимо запустить механизм независимой оценки качества услуг, обеспечить открытость информации о работе учреждений социальной сферы.» <...>

	ЧТО ТАКОЕ ОБЩЕСТВЕННЫЙ СОВЕТ


Общественный совет является постоянно действующим совещательно-консультативным органом общественного контроля.
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Общественный совет призван обеспечить учет потребностей и интересов граждан Российской Федерации, защиту прав и свобод граждан Российской Федерации и прав общественных объединений при осуществлении государственной политики в части, относящейся к сфере деятельности органа исполнительной власти, а также в целях осуществления общественного контроля за деятельностью соответствующего органа исполнительной государственной власти.

Решения Общественного совета носят рекомендательный характер.

Положение об Общественном совете и вносимые в него изменения утверждаются правовым актом органа исполнительной государственной власти.

Общественный совет осуществляет свою деятельность на основе Конституции Российской Федерации, федеральных конституционных законов, федеральных законов и нормативных правовых актов, а также методических рекомендаций и стандартов функционирования советов и экспертных групп при органах исполнительной государственной власти.

Целью деятельности Общественного совета является осуществление общественного контроля за деятельностью органа исполнительной государственной власти, включая рассмотрение проектов разрабатываемых общественно-значимых нормативных правовых актов, участие в мониторинге качества оказания государственных услуг, реализации контрольно-надзорных функций, хода проведения антикоррупционной и кадровой работы, оценке эффективности государственных закупок, рассмотрение ежегодных планов деятельности органа власти и отчета об их исполнении, а также иных вопросов, предусмотренных действующим законодательством.

	ИЗ ОПЫТА


Одним из первых в августе 2013 года министерством социального развития Новосибирской области был создан специальный общественный совет, который начал заниматься независимой оценкой качества предоставления социальных услуг. 
Согласно приказу министерства социального развития Новосибирской области № 1013 от 26.08.2013 он получил название: "Общественный совет по оценке качества работы государственных учреждений, подведомственных министерству социального развития Новосибирской области, оказывающих услуги в сфере социального обслуживания населения". 

Положение об общественном совете также утверждено вышеуказанным приказом.

В 2015 году приказом министерства социального развития Новосибирской области от 13.03.2015 № 199 «О внесении изменений в приказ министерства социального развития Новосибирской области от 26.08.2013 № 1013» его наименование изменено на «Общественный совет при министерстве социального развития Новосибирской области», расширены основные задачи и функции общественного совета.
В связи с принятием Закона Новосибирской области от 02.06.2015 № 551-ОЗ «Об отдельных вопросах организации и осуществления общественного контроля в Новосибирской области» а также  Типового положения об общественном совете при исполнительном органе государственной власти Новосибирской области внесены изменения в положение об общественном совете при министерстве социального развития Новосибирской области.
	КТО ИМЕЕТ ПРАВО ВХОДИТЬ В ОБЩЕСТВЕННЫЙ СОВЕТ


Членами Общественного совета не могут быть лица, которые в соответствии с Федеральным законом от 4 апреля 2005 г. № 32-ФЗ "Об Общественной палате Российской Федерации" не могут быть членами Общественной палаты Российской Федерации.
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	«2. Членами Общественной палаты не могут быть:

1) Президент Российской Федерации, члены Совета Федерации Федерального Собрания Российской Федерации, депутаты Государственной Думы Федерального Собрания Российской Федерации, члены Правительства Российской Федерации, судьи, иные лица, замещающие государственные должности Российской Федерации, лица, замещающие должности федеральной государственной службы, государственные должности субъектов Российской Федерации, должности государственной гражданской службы субъектов Российской Федерации, должности муниципальной службы, а также лица, замещающие выборные должности в органах местного самоуправления;

2) лица, признанные недееспособными на основании решения суда;

3) лица, имеющие непогашенную или неснятую судимость;

4) лица, членство которых в Общественной палате ранее было прекращено на основании пункта 6 части 1 статьи 15 настоящего Федерального закона. В этом случае запрет на членство в Общественной палате относится только к работе Общественной палаты следующего состава.

6) грубого нарушения им Кодекса этики - по решению не менее половины членов Общественной палаты, принятому на пленарном заседании Общественной палаты;»



Рекомендованный срок полномочий членов Общественного совета составляет два года с момента проведения первого заседания Общественного совета вновь сформированного состава. 

Общественный совет формируется на основе добровольного участия в его деятельности граждан Российской Федерации. Состав Общественного совета формируется с учетом представительства профессиональных объединений и иных социальных групп, осуществляющих свою деятельность в сфере полномочий данного федерального органа исполнительной власти (далее – референтные группы).

	ИЗ ОПЫТА


Состав созданного в 2013 году общественного совета утвержден приказом министерства от 04.10.2013 № 1169 «Об утверждении состава Общественного совета», в него вошли 19 представителей региональных отделений общероссийских общественных организаций, общественных организаций Новосибирской области и города Новосибирска, общественных и благотворительных фондов. 

В октябре 2015 года истек срок полномочий состава общественного совета, действующего с 2013 по 2015 годы. 
Министерством социального развития Новосибирской области было объявлено о формировании нового состава Общественного совета. 
После соблюдения процедуры подачи заявлений желающими войти в новый состав, приказом министерства № 860 от 15.09.2015 «Об утверждении состава Общественного совета» утвержден нов состав Общественного совета. 
В него вошли 15 представителей различных общероссийских и региональных общественных организаций Новосибирской области, общественных и благотворительных фондов:
- Новосибирская областная организация общероссийской общественной организации инвалидов «Всероссийское ордена Трудового Красного Знамени общество слепых»,

- Общественная организация «Ленинская местная организация Всероссийского общества инвалидов»,

- Региональное отделение Общероссийского народного фронта;

региональных общественных организаций:

- Общественная палата Новосибирской области,

- Новосибирская областная общественная организация «Ассоциация землячеств Новосибирской области»,

- Межрегиональная общественная организация «Центр общественного здоровья»,

- Новосибирская областная общественная организация инвалидов Сибирский региональный Союз «Чернобыль»,

- Межрегиональный Союз Силовых Структур Родины,

- Межрегиональный общественный фонд «Сибирский Центр Поддержки Общественных Инициатив»,

- Новосибирская областная общественная организация инвалидов колясочников «Центр Независимой Жизни «ФИНИСТ»,

- Благотворительный фонд «Новосибирск без наркотиков»,

- Новосибирская городская общественная организация ветеранов-пенсионеров войны, труда,  военной службы и правоохранительных органов,

- Некоммерческое партнерство «Сибирская гражданская инициатива»,

- Автономная некоммерческая организация по профилактике различного рода зависимостей и помощи гражданам, находящимся в трудной жизненной ситуации «Твой выбор»,

- Некоммерческое партнерство «Информационно-аналитический центр развития гражданских инициатив».

В дальнейшем в соответствии с новыми требованиями следующий состав Общественного совета при министерстве будет формироваться на конкурсной основе в соответствии с Положение о конкурсной комиссии.
Не могут быть выдвинуты в качестве кандидатов в члены Общественного совета:

а) представители общественных объединений, которые в соответствии с Федеральным законом "Об Общественной палате Российской Федерации" не могут выдвигать кандидатов в члены Общественной палаты Российской Федерации;

б) лица, замещающие государственные должности, либо назначаемые на свою должность руководителем федерального органа исполнительной власти, при котором действует Общественный совет;

в) лица, которые на момент выдвижения уже являются членами общественного совета при федеральном органе исполнительной власти, за исключением лиц, являющихся членами Общественного совета при федеральном органе исполнительной власти, в который они выдвигаются повторно. Лица, являющиеся членами общественных советов при иных федеральных органах исполнительной власти, могут быть выдвинуты в качестве кандидата в Общественный совет при условии предоставления письменного обязательства выйти из состава общественных советов при иных федеральных органах исполнительной власти в случае утверждения указанных лиц в качестве членов Общественного совета.

Состав общественного совета формируется из числа представителей всероссийских, региональных и муниципальных общественных объединений в сфере социального обслуживания, образовательных организаций высшего образования, профессиональных образовательных организаций, других заинтересованных организаций и независимых экспертов. При формировании состава общественного совета необходимо обеспечить представительство от общественных объединений, представляющих интересы всех категорий населения, получающих социальные услуги в учреждениях. При этом следует обеспечить отсутствие конфликта интересов в отношении членов общественного совета.

	КТО ИМЕЕТ ПРАВО ПРОВОДИТЬ независимую оценку?
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Независимая оценка качества оказания услуг учреждениями и предприятиями социального обслуживания является одной из форм общественного контроля и проводится в целях предоставления получателям социальных услуг информации о качестве оказания услуг учреждениями и предприятиями социального обслуживания, а также в целях повышения качества их деятельности.

Независимая оценка качества оказания услуг учреждениями и предприятиями социальной сферы, предусматривает оценку условий оказания услуг по таким общим критериям, как: 

1. открытость и доступность информации об учреждении и о предприятии социальной сферы; 

2. комфортность условий предоставления социальных услуг и доступность их получения; 

3. время ожидания предоставления социальной услуги; 

4. доброжелательность, вежливость, компетентность работников учреждения и предприятия социального обслуживания; 

5. удовлетворенность качеством оказания услуг.

При проведении независимой оценки качества оказания услуг учреждениями и предприятиями социальной сферы используется общедоступная информация об учреждениях и о предприятиях социальной сферы, размещаемая в том числе в форме открытых данных.

Независимая оценка качества оказания услуг проводится в отношении учреждений и предприятий социальной сферы, государственных предприятий социальной сферы, являющихся собственностью субъектов Российской Федерации и находящихся в ведении органов государственной власти субъектов Российской Федерации, других учреждений и предприятий социальной сферы, в уставном капитале которых доля Российской Федерации, субъекта Российской Федерации или муниципального образования в совокупности превышает пятьдесят процентов, а также в отношении иных негосударственных учреждений и предприятий социальной сферы, которые оказывают государственные, муниципальные социальные услуги.

	ИЗ  ОПЫТА


Министерством социального развития Новосибирской области проведение независимой оценки качества была организовано следующим образом.

Цель реализации независимой оценки качества было поставлено:

1. Повышение качества оказания услуг государственными учреждениями, подведомственными министерству социального развития Новосибирской области.
2. Улучшение информированности получателей услуг о деятельности государственных учреждений, подведомственных министерству социального развития Новосибирской области.
Задачи:

· Получение данных об организации предоставления услуг и удовлетворенности получателей качеством оказания услуг государственными учреждениями, подведомственными министерству социального развития Новосибирской области, путем:
·  проведения опроса получателей услуг;
· интервьюирования руководителя;
· проведения контрольных звонков и обращений; 
· сплошного обследования учреждений путем включенного структурированного наблюдения;
· анализ информационного контента в сети Интернет.
Министерством социального развития Новосибирской области совместно с  общественным советом было утверждено техническое задание для организации-оператора, которая производила работы по сбору и обобщению информации в учреждениях.

В июне 2015 года состоялся открытый конкурс по выбору организации-оператора для сбора и обобщения информации.

По итогам конкурса была выбрана организация-оператор, которым стало Некоммерческое партнерство «Информационно-аналитический центр развития гражданских инициатив» (НП «ИнА-Центр») на безвозмездной основе.
20-21 февраля 2014 года, члены совета участвовали в семинарах по теме: «Практические подходы к оценке качества социальных услуг и деятельности учреждений социальной сферы».
	ЧТО НУЖНО СДЕЛАТЬ ОБЩЕСТВЕННОМУ СОВЕТУ, ЧТОБЫ ПРОВЕСТИ НЕЗАВИСИМУЮ ОЦЕНКУ


Одной из функций общественного совета является проведение независимой оценки качества предоставления социальных услуг. Для этого на заседаниях общественного совета:

· Формируются и утверждаются перечни организаций, в отношении которых проводится независимая оценка;

· Определяются критерии и показатели качества работы организаций социального обслуживания;

· Устанавливается порядок проведения независимой оценки организаций социального обслуживания на основании принятых показателей качества работы организаций социального обслуживания;

Уполномоченный орган обеспечивает размещение информации о деятельности общественного совета, в том числе положения об общественном совете, сведения о его составе, протоколов заседаний общественного совета на официальном сайте Уполномоченного органа в сети «Интернет».

Справка

Министерство социального развития Новосибирской области всю информацию о деятельности Общественного совета и проведении независимой оценки качества оказания услуг организациями социального обслуживания размещает на своем официальном сайте http://www.msr.nso.ru в разделе Министерство/Независимая оценка качества http://www.msr.nso.ru/page/1273.

С целью организации возможности оценки гражданами качества оказания услуг организациями социального обслуживания Новосибирской области, на официальном сайте министерства размещены формы анкет для проведения онлайн-опросов и опросов получателей услуг о качестве оказания услуг в организациях социального обслуживания.
Министерство социального развития Новосибирской области

1. Общественный совет при министерстве социального развития Новосибирской области (далее – Общественный совет) создан в 2013 году, положение утверждено (приказ от 26.08.2013 № 1013), первый состав утвержден приказом от 04.10.2013 № 1169, в 2015 году истек срок полномочий Общественного совета, после процедуры формирования утвержден новый состав приказом от 15.09.2015 № 860 (согласно новым требованиям). 

2. На официальном сайте сформирован раздел «Независимая оценка качества» (http://www.msr.nso.ru/page/1273), в котором размещена информация  о нормативных правовых актах, деятельности Общественного совета, итоги работы организации – оператора, рейтинги, планы работы по повышению качества  оказания услуг.

3. Перечень учреждений социального обслуживания Новосибирской области на 2015 год утвержден Общественным советом, в который вошли 13 учреждений, подведомственных министерству, что составляет 50% от общей численности учреждений (протокол № 8 от 12.05.2015 размещен на сайте в разделе «Общественный совет» http://www.msr.nso.ru/page/1276). 
4. Организацией – оператором по сбору и обобщению информации в 2015 году по результатам конкурса выбрано Некоммерческое партнерство «Информационно-аналитический центр развития гражданских инициатив» (НП «ИнА-Центр»), с которым заключен государственный контракт на безвозмездной основе. Работы по контракту выполнены в полном объеме в срок до 30.09.2015.

5. Результаты независимой оценки (в том числе рейтинги) утверждены Общественным советом (протокол № 6 от 05.10.2015), рейтинги по итогам проведения независимой оценки качества в 2015 выстроены для 13 учреждений, размещены на официальном сайте министерства.

6. Рекомендации Общественного совета сформированы, размещены на официальном сайте министерства, направлены в учреждения.

7. План по повышению качества оказания услуг составлен и размещен на официальном сайте министерства. 

8. С целью организации возможности оценки гражданами качества оказания услуг организациями социального обслуживания Новосибирской области, на официальном сайте министерства размещены формы анкет для проведения онлайн-опросов и опросов получателей услуг о качестве оказания услуг в организациях социального обслуживания Новосибирской области (за 2015 год 35 человек заполнили интерактивную анкету, из них 68,5 % удовлетворены качеством оказания услуг).

	КАК ФОРМИРУЕТСЯ ПЕРЕЧЕНЬ


Перечни рекомендуется определять в соответствии с реестрами поставщиков социальных услуг с учетом:

· типов организаций (организации стационарного, полустационарного (нестационарного) социального обслуживания и организации надомного социального обслуживания);

· видов организаций, определенных в субъекте Российской Федерации;

· видов социальных услуг, оказываемых организациями социального обслуживания в субъекте Российской Федерации;

· категорий получателей социальных услуг.

Рейтинги организаций социального обслуживания формируются в соответствии с Перечнем при наличии в нем не менее 5 организаций социального обслуживания.

В целях формирования рейтинга организаций социального обслуживания используется десятибалльная система оценки, которая утверждается общественным советом.

Проведение независимой оценки и формирование рейтинга рекомендуется осуществлять не реже одного раза в год.
Справка

На втором заседании общественного совета, которое состоялось 15 ноября 2013 года, был утвержден список, состоящий из 11 учреждений, с целью проведения в них независимой оценки качества работы:

1. Государственное автономное учреждении Новосибирской области «Областной центр социальной реабилитации для инвалидов»;

2. Государственное автономное учреждении Новосибирской области «Областной центр социокультурной реабилитации инвалидов»;

3. Государственное автономное учреждении Новосибирской области «Комплексный центр социальной адаптации инвалидов»;

4. Государственное автономное учреждении социального обслуживания Новосибирской области «Маслянинский комплексный социально-оздоровительный центр»;

5. Государственное автономное учреждении социального обслуживания Новосибирской области «Новосибирский областной геронтологический центр»;

6. Государственное автономное учреждении Новосибирской области стационарного социального обслуживания «Новосибирский дом ветеранов»;

7. Государственное автономное учреждении социального обслуживания Новосибирской области «Реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями» (для лиц с дефектами умственного и физического развития);

8. Государственное бюджетное учреждение Новосибирской области «Областной центр социальной помощи семье и детям «Радуга»;

9. Государственное бюджетное учреждении Новосибирской области «Областной центр социальной помощи семье и детям «Морской залив»;

10. Государственное автономное учреждении Новосибирской области «Новосибирский областной Дом ночного пребывания»;

11. Муниципальное казенное учреждение Краснозерского района «Социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних» Новосибирской области

Общественным советом при министерстве социального развития Новосибирской области был утвержден перечень организаций, в отношении которых проводилась независимая оценка качества оказания социальных услуг в 2015 году, в который вошли 13 государственных учреждений, что составляет 50 % от общего числа подведомственных министерству учреждений (протокол заседания № 8 от 12.05.2015).

1. Государственное автономное учреждение Новосибирской области «Областной центр социальной реабилитации для инвалидов»;

2. Государственное автономное учреждение Новосибирской области «Областной центр социокультурной реабилитации инвалидов»;

3. Государственное автономное учреждение Новосибирской области «Комплексный центр социальной адаптации инвалидов»;

4. Государственное автономное учреждение социального обслуживания Новосибирской области «Реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями» (для лиц с дефектами умственного и физического развития);

5. Государственное автономное учреждение социального обслуживания Новосибирской области «Маслянинский комплексный социально-оздоровительный центр»;

6. Государственное автономное учреждение социального обслуживания Новосибирской области «Новосибирский областной геронтологический центр»;

7. Государственное автономное учреждение социального обслуживания Новосибирской области «Областной комплексный центр социальной адаптации граждан»;

8. Государственное автономное учреждение стационарного социального обслуживания Новосибирской области «Бердский пансионат ветеранов труда им. М.И. Калинина»;

9. Государственное автономное учреждение Новосибирской области стационарного социального обслуживания «Новосибирский дом ветеранов»;

10. Государственное автономное стационарное учреждение социального обслуживания Новосибирской области «Областной Дом милосердия»;

11. ГАУ НСО Государственное автономное учреждение Новосибирской области «Областной центр социальной помощи семье и детям «Морской залив»;

12. Государственное автономное учреждение Новосибирской области «Центр социальной помощи семье и детям «Семья»;

13. Государственное бюджетное учреждение Новосибирской области «Областной центр социальной помощи семье и детям «Радуга».

На 2016 год уже утверждении перечень, в который вошли 40 учреждений как подведомственных министерству, так и муниципальных (протокол заседания Общественного совета № 12 от 25.03.2016).

	ОРГАНИЗАЦИЯ ОПЕРАТОР


Уполномоченный орган определяет организацию-оператора по проведению мониторинга деятельности организации социального обслуживания для формирования рейтингов в соответствии с законодательством Российской Федерации о размещении заказов для государственных и муниципальных нужд. При этом Уполномоченный орган обеспечивает участие общественных советов в определении организации-оператора.

СПРАВКА
В соответствии с Федеральным законом от 21.07.2014 № 256-ФЗ «О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации по вопросам проведения независимой оценки качества оказания услуг организациями в сфере культуры, социального обслуживания, охраны здоровья и образования»:
«Заключение государственных, муниципальных контрактов на выполнение работ, оказание услуг по сбору, обобщению и анализу информации о качестве оказания услуг организациями социального обслуживания осуществляется в соответствии с законодательством Российской Федерации о контрактной системе в сфере закупок товаров, работ, услуг для обеспечения государственных и муниципальных нужд. Уполномоченный федеральный орган исполнительной власти, уполномоченные органы государственной власти субъектов Российской Федерации, органы местного самоуправления по результатам заключения государственных, муниципальных контрактов оформляют решение об определении оператора, ответственного за проведение независимой оценки качества оказания услуг организациями социального обслуживания, а также при необходимости предоставляют оператору общедоступную информацию о деятельности данных организаций, формируемую в соответствии с государственной и ведомственной статистической отчетностью (в случае, если она не размещена на официальном сайте организации).»
	КАК ВЫБРАТЬ ОРГАНИЗАЦИЮ ОПЕРАТОРА 


Деятельность организации-оператора

1. сбор, обобщение и анализ информации о качестве оказания услуг организациями социальной сферы, при этом организацией-оператором используется общедоступная информация об организациях социальной сферы, размещаемая, в том числе в форме открытых данных;
2. проведение анкетирования (опросов) о качестве оказания услуг;
3. представление информации о проведенной оценке качества оказания услуг организациями социальной сферы в общественный совет.
Согласно разъяснениям Минтруда России организацией-оператором может выступать:
- организация, заключившая в соответствии с Федеральным законом от 5 апреля 2013г. №44-ФЗ «О контрактной системе в сфере закупок товаров, работ, услуг для обеспечения государственных и муниципальных нужд» государственный, муниципальный контракт на выполнение указанных выше работ; 

- учреждение субъекта Российской Федерации, муниципальное учреждение в рамках государственного задания на оказание государственных (муниципальных) услуг (выполнение работ) с учетом его уставной деятельности.
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Вопрос:Как осуществляется выбор организации-оператора?
Ответ:Выбор организации оператора, формирование требований к исполнителю работ по сбору, обобщению и анализу информации о качестве оказания услуг и заключение государственного (муниципального) контракта на выполнение таких работ, осуществляется с учетом мнения общественного совета.

Согласно статьям Федерального закона о независимой оценке качества (статья 1 – в сфере культуры, статья 2 – в сфере социального обслуживания, статья 5 – в сфере охраны здоровья, статья 6 – в сфере образования) общественные советы:

· формируют предложения для разработки технического задания для организации, которая осуществляет сбор, обобщение и анализ информации о качестве оказания услуг;

· принимают участие в рассмотрении проектов документации о закупке работ, услуг;

· участвуют в рассмотрении проектов государственного, муниципального контрактов, заключаемых органами государственной исполнительной власти и органами местного самоуправления с оператором.

Заключение государственных, муниципальных контрактов с оператором осуществляется в соответствии с законодательством Российской Федерации о контрактной системе в сфере закупок товаров, работ и услуг для обеспечения государственных, муниципальных нужд.

Вопрос:Возможно ли определение бюджетного учреждения в качестве организации-оператора?
Ответ:В случае, если бюджетное учреждение (тип государственного или муниципального учреждения) отвечает требованиям, установленным к оператору с учетом предложений  общественного совета, а выполнение тех или иных работ в качестве оператора для целей проведения НОК соответствует предусмотренным его учредительными документами основным видам деятельности, то такая работа может проводиться в рамках государственного (муниципального) задания. 

Государственные (муниципальные) задания для бюджетного учреждения формирует и утверждает соответствующий орган, осуществляющий  функции и полномочия учредителя.

Решение об определении бюджетного учреждения в качестве оператора с учетом вышеуказанных условий оформляется протоколом заседания общественного совета.

Обязательства организации оператора:
Предварительные результаты проведения независимой оценки организацией-оператором, в том числе проекты рейтингов, методика их формирования и обоснование результатов рейтингования (далее – интерпретация рейтингов), подлежат обязательному рассмотрению общественным советом.

Результаты проведения независимой оценки организацией-оператором, в том числе рейтинги, методика их формирования и интерпретация рейтингов, размещаются на официальном сайте Уполномоченного органа в сети «Интернет».

Независимую оценку могут проводить также иные юридические лица независимо от их организационно-правовой формы, индивидуальные предприниматели (далее – иные организации, осуществляющие независимую оценку).

Результаты независимой оценки, проведенной иными организациями, осуществляющими независимую оценку, подлежат обязательному рассмотрению общественным советом.

Для проведения независимой оценки рекомендуется использовать показатели качества работы организаций социального обслуживания населения, характеризующие:

1) открытость и доступность информации об организации;
2) комфортность условий и доступность получения социальных услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья;
3) время ожидания в очереди при получении социальной услуги;
4) доброжелательность, вежливость и компетентность работников организации;
5) удовлетворенность качеством обслуживания в организации.
Дополнительно могут использоваться иные показатели.

Для расчета показателей, с учетом особенностей деятельности организации социального обслуживания рекомендуется использовать следующие источники  информации, необходимой для проведения независимой оценки:

1) результаты анализа нормативных правовых актов, устанавливающих значения рассматриваемых параметров деятельности организаций социального обслуживания;

2) результаты анализа статистической информации органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации и организаций социального обслуживания;

3) результаты опроса (глубинное и формализованное, полуформализованное интервьюирование, интервью, проводимые в порядке самообследования организаций, анкетирование, проведение фокус-групп):

· получателей социальных услуг;

· работников организаций;

· руководителей организаций о качестве работы поставщиков социальных услуг;

· представителей общественных объединений, экспертного сообщества.

При необходимости могут быть использованы такие источники информации, как результаты проведения контрольных закупок, включенное структурированное наблюдение в местах оказания социальных услуг, результаты экспертных оценок.

В качестве дополнительных источников информации целесообразно использовать:

· результаты проведенных мониторингов в сфере социального обслуживания;

· информацию общественных объединений;

· информацию попечительских (общественных, наблюдательных) советов организаций социального обслуживания;

· информацию экспертного сообщества, рейтинговых агентств, средств массовой информации.

Технология проведения независимой оценки

Технология проведения независимой оценки предполагает подготовительный этап (нулевой) на котором уполномоченный орган формирует общественный совет, который определяет оператора. При завершении подготовительного (нулевого) этапа переходим непосредственно к проведению независимой оценки.

Ее рекомендуется осуществлять последовательно в4 этапа.
I.На первом «организационном» этапе осуществляются следующие  мероприятия:

1) определение (при необходимости дополнение) Перечня в текущем периоде;

2) уточнение (дополнение) при необходимости показателей качества работы организаций социального обслуживания;

3) определение методов сбора первичной информации и уточнение требований к методикам их применения.

II.На втором «подготовительном» этапе:

1) проводится анализ нормативно - правовой базы о социальном обслуживании, мнений экспертов, представителей получателей социальных услуг, открытых источников информации с целью составления предварительного перечня проблем для изучения;

2) осуществляется разработка методик и инструментария сбора первичной информации, в том числе рекомендаций интервьюерам (последовательность задаваемых вопросов, описание вариантов поведения в зависимости от ответов респондента, порядок опроса), форм для регистрации первичной информации, анкет (примерный образец анкеты  по анализу удовлетворенности качеством оказания социальных услуг в организациях социального обслуживания приведен в приложении № 2 к Приказ Минтруда России от 30 августа 2013 г. № 391а «О методических рекомендациях по проведению независимой оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги в сфере социального обслуживания»).

III.На третьем «сбор первичной информации» этапе рекомендуется осуществлять:

1) анализ нормативных правовых актов, регулирующих деятельность организаций социального обслуживания, с целью определения или уточнения, учета динамики нормативно устанавливаемых значений оцениваемых параметров и показателей деятельности организации;

2) проведение «полевого этапа» исследования - сбор первичных данных и их обработка в соответствии с разработанными методами, выбранными или разработанными методиками;

3)  сбор статистических данных;

4)  проведение анкетирования (опросов);

5) независимый выборочный контроль исполнителей, осуществляющих сбор первичной информации;

6) формирование итоговых массивов данных, заполнение отчетных форм представления информации.

IV.На четвертом «анализ и оценка качества работы организаций социального обслуживания» этапе рекомендуется обеспечить:

1) систематизацию выявленных проблем деятельности организации социального обслуживания;

2) сопоставление фактических и нормативно установленных значений исследуемых параметров;

3) выявление территориальных и иных особенностей исследуемых параметров деятельности организаций социального обслуживания;

4) анализ динамики значений исследуемых параметров и показателей;

5) сопоставление нормативно установленных значений исследуемых параметров деятельности организаций социального обслуживания с выявленными проблемами и ожиданиями получателей социальных услуг;

6) расчет интегральной оценки качества работы организаций социального обслуживания и формирование рейтинга;

7) общественное обсуждение результатов независимой оценки в отчетном периоде и разработка предложений по улучшению качества работы организаций социального обслуживания;

8) публикацию результатов независимой оценки, в том числе рейтингов.

Вес (значимость) показателей устанавливаются общественным советом методом экспертных оценок с учетом рекомендуемой (Приказ Минтруда России от 30 августа 2013 г. № 391а «О методических рекомендациях по проведению независимой оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги в сфере социального обслуживания») значимости показателей по десятибалльной шкале. 

	Общий критерий
	Значимость

	Открытость и доступность информации об организации социального обслуживания 
	0,1

	Комфортность условий и доступность получения социальных услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья
	0,2

	Время ожидания в очереди при получении социальных услуг
	0,05

	Доброжелательность, вежливость и компетентность работников организации социального обслуживания 
	0,1

	Удовлетворенность качеством обслуживания в организации социального обслуживания 
	0,55


По итогам проведения независимой оценки общественный совет разрабатывает и представляет оцениваемым организациям социального обслуживания предложения по улучшению качества их работы. 

По представленным общественным советом предложениям организации социального обслуживания разрабатывают и утверждают планы мероприятий по улучшению качества своей работы (далее - планы мероприятий). 

Организации социального обслуживания размещают планы мероприятий на своих официальных сайтах в сети «Интернет» (при наличии сайтов) и обеспечивают их выполнение. 

В плане мероприятий рекомендуется предусматривать мероприятия, реализация которых:

· непосредственно может повлиять на решение проблем, в том числе на устранение и предотвращение нарушений нормативно установленных требований, выявленных по итогам независимой оценки;

· позволит повысить уровень удовлетворенности получателей социальных услуг комфортностью проживания в организации социального обслуживания, вежливостью и компетентностью работников, результатами предоставления социальных услуг;

· обеспечит реализацию ожиданий получателей социальных услуг в сфере социального обслуживания.

Уполномоченный орган совместно с общественным советом организует  контроль ((мониторинг) за выполнением плана мероприятий организацией социального обслуживания.

Результаты проведения независимой оценки направлены на: 

· обеспечение получателей социальных услуг дополнительной информацией о качестве работы организаций социального обслуживания, в том числе путем формирования рейтингов, в целях реализации принадлежащего получателям социальных услуг права выбора конкретной организации социального обслуживания для получения социальных услуг;

· определение результативности деятельности организации социального обслуживания и принятие своевременных мер по повышению эффективности или по оптимизации ее деятельности;

· своевременное выявление негативных факторов, влияющих на качество предоставления социальных услуг в сфере социального обслуживания, и устранение их причин путем реализации планов мероприятий, а также осуществление стимулирования руководителей и работников организаций социального обслуживания.

	ЧТО ТАКОЕ КАЧЕСТВО ПРЕДОСТАВЛЯЕМЫХ УСЛУГ


В первую очередь следует отметить, что при проведении независимой оценки качества предоставления услуг, мы оцениваем не саму услугу, а именно условия, в которых она предоставляется.
Этот принцип заключен в утвержденных критериях независимой оценки:

1) открытость и доступность информации об организации:

полнота, актуальность и понятность информации об организации, размещаемой на официальных сайтах;

наличие и доступность способов обратной связи с получателями социальных услуг;

доля лиц, которые считают информирование о работе организации и порядке предоставления социальных услуг достаточным, от числа опрошенных (%);

2) комфортность условий и доступность получения социальных услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровья:

степень выполнения условий доступности для инвалидов (в том числе детей-инвалидов) и других лиц, учитывающих ограничения их жизнедеятельности при предоставлении социальных услуг в организациях;

соответствие площадей жилых помещений организаций установленным санитарно-гигиеническим и санитарно-эпидемиологическим нормам и нормативам в расчете на одного обслуживаемого;

удовлетворенность условиями (помещение, имеющееся оборудование, мебель, мягкий инвентарь, хранение личных вещей и т.п.) предоставления социальных услуг;

3) время ожидания в очереди при получении социальной услуги:

среднее время ожидания получения услуг в организации социального обслуживания;

доля получателей услуг, оценивающих время ожидания получения социальных услуг как незначительное, от числа опрошенных;

4) доброжелательность, вежливость и компетентность работников организации:

доля получателей услуг, которые высоко оценивают доброжелательность, вежливость и  внимательность социальных и иных категорий работников организаций, от числа опрошенных;

доля получателей услуг, которые высоко оценивают компетентность социальных и иных категорий работников организаций, от числа опрошенных;

5) удовлетворенность качеством обслуживания в организации:

доля получателей услуг, удовлетворенных качеством обслуживания в организации, от числа опрошенных;

доля получателей социальных услуг, удовлетворенных условиями проживания в одно-, двух-, трех- или четырехместных жилых комнатах организаций стационарного социального обслуживания, от числа опрошенных;

доля получателей социальных услуг, которые готовы рекомендовать организацию друзьям, родственникам, знакомым, от числа опрошенных;

доля получателей социальных услуг, охваченных социальными услугами в соответствии с индивидуальными программами реабилитации, от общего числа получателей услуг;
число обоснованных жалоб получателей социальных услуг на качество услуг, предоставленных организацией (жалоб на 100 получателей услуг);

удовлетворенность качеством питания;

удовлетворенность качеством проводимых мероприятий, имеющих групповой характер  (оздоровительных, досуговых, профилактических и пр.).

	ЧТО ТАКОЕ ЭТИКА ПРОВЕДЕНИЯ ОЦЕНКИ (ОЦЕНКА–ЭТО ОЧЕРЕДНАЯ ПРОВЕРКА?ИЛИ НЕТ?)


Оценка - это уважение к людям

Оценка должна проводиться с уважением достоинства всех ее участников независимо от их роли, социального статуса и индивидуальных особенностей. 

Специалисты по оценке ответственны за уважение особенностей людей, причастных к оценке. К таким особенностям относятся, в частности, культура, религия, пол, ограничение физических возможностей, возраст, сексуальная ориентация и этническое происхождение. Оценщики должны учитывать эти особенности на всех стадиях подготовки и проведения работ.

Оценка - это открытость

Оценка осуществляется открыто. Все стороны, участвующие в оценке, должны быть информированы о целях, методологии и планируемом использовании результатов оценки. 
Все объяснять касательно процесса всем заинтересованным сторонам. При возникновении конфликтных ситуаций открыто обсуждать с заинтересованными лицами. 
На начальной стадии следует обсудить с заинтересованными лицами цели и задачи оценки, методы сбора информации и порядок использования результатов оценки. Если в ходе проведения оценки происходят события, которые могут повлиять на заключительные результаты работы, следует своевременно информировать об этом все заинтересованные стороны. 
Следует обращать особое внимание на ситуации, которые могут привести к возникновению конфликта интересов, и своевременно информировать об этом.

Оценка - это безопасность

При проведении оценки следует учитывать возможные негативные последствия, которые она может иметь как для отдельных людей, так и для организаций. Риск возможных негативных последствий должен быть сведен к минимуму, а участники оценки должны быть о них проинформированы.

Принципы оценки
А. Основой оценки может быть только точная и достоверная информация. 

B. Исполнение работы по оценке должно быть компетентным. 

C. Специалисты по оценке гарантируют честность и открытость всего процесса оценки. 

D. Специалисты по оценке уважают безопасность и достоинство людей, с которыми они взаимодействуют в процессе своей профессиональной деятельности. 

E. Специалисты по оценке имеют профессиональные обязательства, определяющиеся общественными интересами и общественным благом.

	ГДЕ НАЙТИ ИНФОРМАЦИЮ И ПОДЕЛИТСЯ ОПЫТОМ?


http://www.rosmintrud.ru/nsok/

	«Наш опыт» проведения независимой оценки 


http://www.msr.nso.ru/page/1273
�  Методические рекомендации №391а.


�Касается только НПА в области социального обслуживания
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