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1.Цели исследования по проведении независимой оценки качества оказания услуг государственными учреждениями социального обслуживания города Севастополя.

Целью исследования по проведению независимой оценки качества оказания услуг государственными учреждениями социального обслуживания города Севастополя является выявление уровня удовлетворенности граждан предоставляемыми им социальными услугами; определение «проблемных зон» в социальном обслуживании получателей социальных услуг; разработка рекомендаций и предложений по повышению качества социальных услуг; улучшение информированности получателей социальных услуг о деятельности организаций социального обслуживания в городе Севастополе. 
Для достижения вышеприведенной цели необходимо решение следующих задач, а именно: получение данных об организации предоставления услуг и удовлетворенности получателей качеством оказания услуг организаций социального обслуживания города Севастополя, путем проведения опроса получателей социальных услуг, интервьюирования руководителя оцениваемого учреждения; проведения контрольных звонков и обращений; обследования учреждений путем включенного структурированного наблюдения; анализ информационного контента в сети Интернет.
При проведении независимой оценки качества оказания социальных услуг учреждений социального обслуживания города Севастополя использовалась следующая нормативно-правовая база.

2.Нормативно-правовая база проведенного исследования.
Федеральные законы Российской Федерации.

1. Федеральный закон от 24 июля 1998 года № 124-ФЗ «Об основных гарантиях прав ребенка в РФ».
2. Федеральный закон от 24 июня 1999 года № 120-ФЗ «Об основах системы профилактики безнадзорности и правонарушений несовершеннолетних».
3. Федеральный закон от 28 декабря 2013 года №442-ФЗ «Об основах социального обслуживания граждан в Российской Федерации».
4. Федеральный закон от 21 июля 2014 года № 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». 

Указы Президента Российской Федерации.
1. Указ Президента Российской Федерации от 7 мая 2012 года №597 «О мероприятиях по реализации государственной социальной политики».

Постановления Правительства Российской Федерации.
1. Постановление Правительства Российской Федерации от 27 ноября 2000 года № 896 «Об утверждении Примерных положений о специализированных учреждениях для несовершеннолетних, нуждающихся в социальной реабилитации».
2. Постановление Правительства Российской Федерации от 19 мая 2009 года № 432 «О временной передаче детей, находящихся в организациях для детей-сирот и детей, оставшихся без попечения родителей, в семьи граждан, постоянно проживающих на территории Российской Федерации».
3. Постановление Правительства Российской Федерации от 24 мая 2014 года № 481 г. Москва «О деятельности организаций для детей-сирот и детей, оставшихся без попечения родителей, и об устройстве в них детей, оставшихся без попечения родителей». 0
4. Постановление Правительства Российской Федерации от 14 ноября 2014 года № 1202 «О порядке осуществления координации деятельности по проведению независимой оценки качества оказания услуг организациями в сфере культуры, социального обслуживания, охраны здоровья и образования и общего методического обеспечения проведения указанной оценки».
5. Постановление Правительства Российской Федерации от 14 ноября 2014 года № 1203 «Об уполномоченном федеральном органе исполнительной власти, определяющем состав информации о результатах независимой оценки качества образовательной деятельности организаций, осуществляющих образовательную деятельность, оказания услуг организациями культуры, социального обслуживания, медицинскими организациями и порядок ее размещения на официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет».
6. Постановление Правительства Российской Федерации от 24 ноября 2014 года №1239 «Об утверждении Правил размещения и обновления информации о поставщике социальных услуг на официальном сайте поставщика социальных услуг в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет».
7. Постановление Правительства Российской Федерации от 24 ноября 2014 года №1236 «Об утверждении примерного перечня социальных услуг по видам социальных услуг».
8. Постановление Правительства Российской Федерации от 1 декабря 2014 года № 1285 «О расчете подушевых нормативов финансирования социальных услуг».



Постановления Министерства труда и социального развития 
Российской Федерации.
1. Постановление Министерства труда и социального развития Российской Федерации от 30 января 1997 года № 4 «Об утверждении порядка приема, содержания и выпуска лиц, находящихся в специализированном учреждении для несовершеннолетних, нуждающихся в социальной реабилитации».
2. Постановление Министерства труда и социального развития Российской Федерации от 29 марта 2002 года № 25 «Об утверждении рекомендаций по организации деятельности специализированных учреждений для несовершеннолетних, нуждающихся в социальной реабилитации».

Приказы Министерства труда и социальной защиты Российской Федерации и Министерства здравоохранения Российской Федерации
1. Приказ Министерства труда и социальной защиты Российской Федерации от 30 августа 2013 года №391а О методических рекомендациях по проведению независимой оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги в сфере социального обслуживания».
2. Приказ Министерства труда и социальной защиты Российской Федерации от 28 марта 2014 года № 159-н «Об утверждении формы заявления о предоставлении социальных услуг».
3. Приказ Министерства труда и социальной защиты Российской Федерации от 10 ноября 2014 года № 874н «О примерной форме договора о предоставлении социальных услуг, а так же о форме индивидуальной программы предоставления социальных услуг».
4. Приказ Министерства труда и социальной защиты Российской Федерации от 17 ноября 2014 года  №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 форме ее предоставления)».
5. Приказ Министерства здравоохранения Российской Федерации от 29 апреля 2016 года № 216н «Об утверждении перечня медицинских противопоказаний, в связи с наличием которых гражданину или получателю социальных услуг может быть отказано, в том числе временно, в предоставлении социальных услуг в стационарной форме, а также формы заключения медицинской организации о наличии таких противопоказаний». 
6. Приказ Министерства труда и социальной защиты Российской Федерации от 8 декабря 2014 года №995н «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества оказания услуг организациями социального обслуживания».

Нормативные акты города Севастополя.
1. Закон Севастополя от 25 июля 2014 года №51-ЗС «О мерах по профилактике безнадзорности и правонарушений несовершеннолетних в городе Севастополе».
2. Закон Севастополя от 30 декабря 2014 года №103-ЗС «О социальном обслуживании граждан в городе Севастополе». 
3. Протокол Общественного совета при Департаменте труда и социальной защиты населения города Севастополя от 14.03.2017 № 11.

3.Объекты независимой оценки качества (перечень учреждений).

Перечень учреждений социального обслуживания города Севастополя, подлежащих независимой оценке в 2017 году (протокол заседания Общественного совета при Департаменте труда и социальной защиты населения города Севастополя от 14 марта
2017 года №11):
1. ГКУ «Социальный приют для детей».
2. ГКУ «Центр содействия семейному воспитанию».
3. ГБУ «Севастопольский дом-интернат для престарелых и инвалидов».
4. ГКУ«Севастопольский городской комплексный центр социального обслуживания».
5. ГКУ «Севастопольский центр социальной и постинтернатной адаптации».
В настоящем отчете приведены результаты исследования по проведению независимой оценки качества социального обслуживания объекта – Государственного казенного учреждения города Севастополя «Центр содействия семейному воспитанию» 

4.Критерии независимой оценки качества.

Оценка проводилась по перечню показателей, сгруппированных в 5 блоках по направлениям, отражающим отдельные элементы качества предоставления социальных услуг, а именно:
1. открытость и доступность информации об организации социального обслуживания; 
2. комфортность условий предоставления социальных услуг и доступность их получения;
3. время ожидания предоставления социальной услуги (не учитывалась вследствие специфики оказания социальных услуг объекта);
4. доброжелательность, вежливость, компетентность работников организаций социального обслуживания;
5. удовлетворенность качеством оказания услуг.
Содержание показателей критериев независимой оценки определено Государственным Заказчиком настоящего исследования, которые утверждены протоколом заседания Общественного совета при Департаменте труда и социальной защиты населения города Севастополя от 14 марта 2017 года №11 (Приложение 1 к Протоколу).

5.Методы и каналы сбора информации в целях проведения исследования.

При проведении исследования была использована методическая система по сбору информации, которая включает в себя следующие инструменты, а именно:
1. анкета по анализу удовлетворенности качеством оказания социальных услуг в организациях социального обслуживания клиентом;
2. гайд для наблюдения внешней и внутренней территории учреждения;
3. список вопросов для интервью с руководителем;
4. гайд по мониторингу официальных сайтов учреждений;
5. типовое письмо запроса по электронной почте.
Срок осуществления прямых выездов: 3.05.2017 – 16.05.2017 и дальнейших устных контактов с директором объекта – Мамоновой Лилией Александровной.
Для осуществления настоящей работы было привлечено 2 сотрудника ООО «Маркетинговое бюро «Грифон»», имеющих требуемую квалификацию, позволяющую качественное проведение социологического исследования и проведение работы по оценке качества оказания услуг государственными учреждениями социального обслуживания города Севастополя.
На первом этапе работы организовывалась и проводилась беседа-интервью с руководителем государственного казенного учреждения «Центр содействия семейному воспитанию» города Севастополя Мамоновой Лилией Александровной.  По окончании беседы-интервью проводилась обзорная экскурсия по учреждению и его прилегающей территории, в ходе которой осуществлялось наблюдение и фотофиксация  фактов (см. Приложение 1, рис.1-4), оговаривался наиболее эффективный и удобный для учреждения способ для проведения опроса детей, содержащихся в учреждении. 4.05.2017 года проводилось анкетирование 8 воспитанников, что составляет 27,5% от общего состава детей, содержащихся в объекте исследования (29 человек).  По половому признаку – 4 девочки, 4 мальчика.
На втором этапе работы осуществлялась обработка данных и их анализ; мониторинг сайтов по запросам, связанным с государственным казенным учреждением «Центр содействия семейному воспитанию» города Севастополя, дополнительные встречи с руководителем объекта для получения дополнительных разъяснений.
На завершающем, третьем, этапе проводилось формирование рекомендаций.

6.Объем проводимых работ по проведению независимой оценки качества оказания услуг государственным казенным учреждением 
«Центр содействия семейному воспитанию»  города Севастополя.  

В процессе сбора и обобщения данных Исполнителем настоящей работы  (ООО «Маркетинговое бюро «Грифон»») было выполнено следующее:
1. получена информация о деятельности и предоставлении услуг в условиях «стационара» государственного казенного учреждения «Центр содействия семейному воспитанию» города Севастополя  (перечень учреждений, утвержденный Общественным советом при Департаменте труда и социальной защиты населения города Севастополя от 14 марта 2017 года №11, далее –Общественный совет);
2. проведен опрос 8 человек, что составляет 27,5% от общего состава воспитанников (опрос проводился по фиксированной выборке; согласно техническому заданию, формирование выборки для проведения опроса не менее 20% человек по каждому учреждению, анкеты приведены в Приложении 1 к настоящему отчету);
3. проанализированы полученные данные и сформирован отчет;
4. сформирован проект рейтинга этого учреждений (будет приведен в Сводном отчете по окончании исследования в полном объеме);
5. разработан проект рекомендаций для государственного казенного учреждения «Центр содействия семейному воспитанию» города Севастополя по улучшению условий предоставления социальных услуг.

7.Общая характеристика государственного казенного учреждения «Центр содействия семейному воспитанию».

История современного ГКУ «Центр содействия семейному воспитанию» начинается с создания в 1988 году  Севастопольского детского дома №1 для детей-сирот и оставшихся без родительской опеки. Модель малокомплектного (до 50 человек) Севастопольского детского дома №1 была создана впервые на Украине. Жизнь в доме организована как в семье — группы смешанные, разновозрастные. Воспитанники обучаются в городских школах, посещают внешкольные учреждениях.
Первым директором Детского дома была Быкова Анна Васильевна. С 1997 по декабрь 2013 год детский дом возглавляла Мищенко Людмила Александровна. С 3 декабря 2013 директор детского дома Лилия Александровна Мамонова.
Опыт работы педагогического  коллектива стал достоянием не только города, но и государства. В сентябре 2002 года он утвержден и зарегистрирован в центре педагогических инноваций Центрального института АПН Украины в г. Киеве.
Первого января 2015 года была создана новая организация Государственное казённое учреждение «Центр содействия семейному воспитанию». Дети из двух детских домов были переведены в ЦССВ. С января 2015 года  Центр подведомствен — Управлению по делам несовершеннолетних и не является правопреемником Детских домов. С июня 2015 года Центр  — одно из подведомственных учреждений Департамента труда и социальной защиты населения. 
С 13 июля 2015 года Государственное казённое учреждение города Севастополя «Центр содействия семейному воспитанию» работает в соответствии с Законодательством Российской Федерации, Законами города Севастополя и Уставом Государственного казенного учреждения города Севастополя «Центр содействия семейному воспитанию» (далее по тексту ГКУ «Центр содействия семейному воспитанию»), утверждённого Постановлением Правительства Севастополя от 05.06.2015 г. № 479-ПП.
Полное название учреждения: - Государственное казённое предприятие города Севастополя «Центр содействия семейному воспитанию». 
Свидетельство о государственной регистрации юридического лица -№ 1159204000890.
Юридический адрес: 299011, г.Севастополь, ул.Кулакова, д.1.
Почтовый адрес: 299011 г.. Севастополь, ул.Кулакова, д. 1.
Контактные телефоны: (8692) 557-645. 
Электронный адрес: perviy_dom@mail.ru    
Сайт учреждения: http://perviy-dom.ru
Страница на сайте головной организации (Департамента труда и социальной защиты населения города Севастополя): http://dszn.sev.gov.ru/gku-tsentr-sodejstviya-semejnomu-vospitaniyu
Руководитель учреждения: Мамонова Лилия Александровна.
Период функционирования учреждения – круглогодично.
Периоды предоставления социальных услуг получателям - круглосуточное проживание.
Учреждение является юридическим лицом, осуществляет оказание государственных услуг, выполнение работ. Финансовое обеспечение Учреждения осуществляется за счет средств бюджета города Севастополя на основании бюджетной сметы.
Функции и полномочия учредителя Учреждения от имени города Севастополя осуществляет Управление по делам несовершеннолетних Севастополя.
Учреждение создано для оказания услуг в целях обеспечения реализации предусмотренных Федеральными законами, законами города Севастополя, нормативными правовыми актами Правительства Севастополя, полномочиями города Севастополя в сфере социальной защиты населения. Учреждение имеет право осуществлять виды деятельности по шести видам ОКВЭД.
Учреждение осуществляет следующие основные виды деятельности:
1.Осуществление социально-психологической и реабилитационной работы с родителями, лишенными родительских прав, ограниченными в родительских правах, в целях обеспечения восстановления их в родительских правах и возвращения ребенка в кровную семью.
2.Проведение информационных кампаний по привлечению семей, готовых принять ребенка (детей) на воспитание.
3.Консультирование граждан по вопросам семейного устройства и защиты прав детей, оставшихся без попечения родителей.
4.Психолого-педагогическая подготовка воспитанников из числа детей-сирот и детей, оставшихся без попечения родителей, к передаче на воспитание в семьи.
5.Содержание и воспитание детей-сирот и детей, оставшихся без попечения родителей, помещенных в Учреждение под надзор.
6.Создание в Учреждении условий проживания, максимально способствующих умственному; эмоциональному, физическому и социальному развитию каждого воспитанника.
7.Обеспечение охраны здоровья и оздоровления воспитанников, своевременного получения ими квалифицированной бесплатной медицинской помощи и санаторно-курортного лечения (при наличии показаний).
Воспитанниками Учреждения являются дети-сироты и дети, оставшиеся без попечения родителей.
Дети, нуждающиеся в помощи государства (дети, не лишенные родительского попечения, находящиеся в обстановке, представляющей действиями или бездействием родителей (иных законных представителей) угрозу их жизни или здоровью, либо препятствующей их нормальному воспитанию и развитию).
По согласованию с Учредителем допускается пребывание в Учреждении лиц, достигших возраста 18 лет из числа детей-сирот и детей, оставшихся без попечения родителей, ранее помешенных в Учреждение под надзор.
ГКУ «Центр содействия семейному воспитанию» оказывает бесплатно следующие услуги: 
Социально – бытового характера, а именно:
1.предоставление площадей жилых помещений согласно утвержденным нормативам;
2.обеспечение питанием, согласно утвержденным нормативам;
3.обеспечение мягким инвентарем (одеждой, обувью, нательным бельем и постельными принадлежностями) согласно утвержденным нормативам;
4.уборка жилых помещений;
5.организация досуга и отдыха, в том числе обеспечение книгами, журналами, газетами, настольными играми;
6.предоставление в пользование мебели и бытовой техники;
7.обеспечение сохранности документов, вещей и ценностей;
8.помощь в приеме пищи (кормление).
Социально – медицинского характера, а именно:
1.оказание или содействие  в получении медицинской помощи, в том числе госпитализации нуждающегося получателя социальных услуг;
2.организация прохождения диспансеризации; оказание первой доврачебной помощи; 
3.проведение занятий, обучающих здоровому образу жизни;
4.проведение лечебно-оздоровительных мероприятий, реабилитационных мероприятий;
5.содействие в направлении по заключению врачей на санаторно-курортное лечение;
6.организация медико-социального обследования;
7.проведение первичного медицинского осмотра и первичной санитарной обработки;
8.выполнение процедур, связанных с сохранением здоровья получателей социальных услуг (измерение температуры тела, артериального давления, контроль за приемом лекарств и др.);
9.систематическое наблюдение за получателями социальных услуг для выявления отклонений в состоянии их здоровья;
10.содействие в проведении медико-социальной экспертизы;
11.содействие в обеспечении по заключению врачей лекарственными средствами и изделиями медицинского назначения;
12.обеспечение условий проживания и быта в жилых помещениях и местах общего пользования, отвечающих санитарно-эпидемиологическим правилам и нормам;
13.консультирование по социально-медицинским вопросам (поддержания и сохранения здоровья получателей социальных услуг, проведение оздоровительных мероприятий, наблюдение за получателями социальных услуг для выявления отклонений в состоянии их здоровья).
Социально – психологического характера:
1.социально-психологическое консультирование, в том числе по вопросам внутрисемейных отношений;
2.диагностика и обследование личности, психологическая коррекция;
3.социально-психологические тренинги.
Социально – педагогического характера:
1.обучение навыкам самообслуживания, поведения в быту и общественных местах, самоконтролю, навыкам общения и другим формам общественной жизнедеятельности;
2.организация помощи родителям или законным представителям детей, в обучении детей навыкам самообслуживания, общения и контроля, направленных на развитие личности;
3.социально-педагогическая коррекция, включая диагностику и консультирование;
4.анимационные услуги, организация и проведение клубной и кружковой работы для формирования и развития интересов;
5.организация профессиональной ориентации;
6.социально-педагогическая помощь в разрешении конфликтных ситуаций;
7.организация досуга (праздники, экскурсии и другие культурные мероприятия).
Социально – трудового характера:
1.проведение мероприятий по использованию остаточных трудовых возможностей и обучению доступным профессиональным навыкам;
2.прганизация помощи в получении образования и (или) профессии в соответствии со способностями.
Социально – правового характера:
1.оказание помощи в оформлении и восстановлении документов получателей социальных услуг;
2.организация консультирования по социально-правовым вопросам и консультирование по вопросам, связанным с правом граждан на социальное обслуживание в системах социальных служб;
3.оказание помощи в получении юридических услуг;
4.хранение документов удостоверяющих личность;
5.обеспечение представительства в суде для защиты прав и законных интересов получателей социальных услуг.
ГКУ «Центр содействия семейному воспитанию» осуществляет с детьми воспитательную работу по следующим направлениям:
· психолого – педагогическая коррекция;
· профилактика вредных привычек, ВИЧ – инфекции, наркомании;
· создание развивающей среды;
· правовое воспитание;
· трудовое воспитание;
· формирование жизненной компетенции;
· гражданское воспитание.
Кроме того, ГКУ «Центр содействия семейному воспитанию»  оказывает детям услуги в целях повышения их коммуникативного потенциала как получателей социальных услуг, а именно:
1.проведение социально-реабилитационных мероприятий в сфере социального обслуживания;
2.обучение навыкам самообслуживания, поведения в быту и общественных местах;
3.оказание помощи в обучении навыкам компьютерной грамотности.
И наконец, ГКУ «Центр содействия семейному воспитанию» оказывает срочные социальные услуги, а именно:
1.обеспечение бесплатным горячим питанием или наборами продуктов;
2.обеспечение одеждой, обувью и другими предметами первой необходимости;
3.содействие в получении юридической помощи в целях защиты прав и законных интересов получателей социальных услуг;
4.содействие в получении экстренной психологической помощи с привлечением к этой работе психологов и священнослужителей.
    ГКУ «Центр содействия семейному воспитанию» осуществляет взаимодействие с учреждениями и организациями города Севастополя по социальной защите детей.
8.Сведения об условиях размещения получателей социальных услуг.
	  
 ГКУ ««Центр содействия семейному воспитанию» располагается в центральной части города Севастополя. Территория учреждения содержит два двухэтажных жилых корпуса, одноэтажные здания для размещения администрации, бухгалтерии и хозяйственных служб. На все здания Центра в 2015 году были оформлены кадастровые паспорта.
Воспитанники Центра проживают в двух жилых корпусах, разделенные по возрастному параметру – дошкольники (см.рис.1 Приложения 2) отдельно от школьников (см.рис.2 Приложения 2). Следует отметить, что фасады корпусов  и зданий требуют ремонта, а также ограждение детской дошкольной зоны от подростковой. Особое внимание необходимо уделить созданию второго эвакуационного выхода из дошкольной группы, согласно требований МЧС. Условия проживания воспитанников Центра в хорошем состоянии (см.рис.3 Приложения 2 в корпусе для дошкольников и см.рис.4 Приложения 2 в корпусе для школьников). Питание осуществляется в столовой, находящейся в корпусе для школьников. Столовая имеет мебель в хорошем состоянии (см.рис.5 Приложения 2), которая периодически выполняет функцию актового зала Центра.
Для обеспечения досуга используются помещения, оснащенные современной техникой, книгами, игрушками (для дошкольников) и т.п. В момент посещения объекта исследования мы посетили такое помещение в детском корпусе для дошкольников (см.рис.6 Приложения 2), где дети смотрели мультфильмы на компьютере и в корпусе для школьников (см.рис.7 Приложения 2), где дети только закончили самоподготовку к предстоящим школьным занятиям. Помещения, мебель, оборудование и т.п. в хорошем состоянии, даже более чем. В корпусах работает система кондиционирования воздуха, что, несомненно, важно для нашего климата.
В корпусе для школьников располагается медицинский пункт, комната психолога, социального педагога, компьютерный класс, кухонные помещения. В корпусе для дошкольников размещен кабинет логопеда. 
В Центре созданы условия для музыкальных занятий, а также приобщения детей к досуговым мероприятиям в области культурного воспитания. Так за 2015-2016 учебный год было подготовлено и проведено 62 мероприятия, в т.ч. 23 концерта, тематические вечера, устные журналы; 13 конкурсов; 8 концертных выступлений (выездных) и 18 праздничных программ дня рождения воспитанников. Данные за 2016-2017 учебный год в настоящее время уточняются, но по утверждению музыкального руководителя ГКУ ЦССВ итоговые данные будут лучше, чем приведенные выше.
На территории объекта исследования помимо жилых и административных корпусов размещены детские площадки для подвижных игр для детей младшего и среднего возраста, спортивная площадка (см.рис.8 Приложения 2). Ограждение территории учреждения в хорошем состоянии, существует пропускной режим на территорию учреждения. 
	Укомплектованность первичными средствами пожаротушения – частичная. 
	Организация не обладает ни одной характеристикой доступности для лиц с ограниченными возможностями c учетом особых потребностей инвалидов.
            В настоящий момент в Центре находится 29 воспитанников (28 человек до 18 лет и 1 чел – более 18 лет), в том числе мальчиков – 20 человек, девочек – 9 человек. 
В учреждении трудятся 69 человек (по штатному расписанию – 86 человек, в том числе 42 сотрудников воспитательно-социального персонала, 8 медицинских работника и 36 человек административного и обслуживающего персонала). В Приложении 3 приведена Система управления ГКУ «Центра содействия семейному воспитанию».  В штате Центра ощущается острая нехватка воспитателей и их помощников. Недостаток персонала является сдерживающим фактором для обеспечения более высокого качества оказания социальных услуг воспитанникам Центра. Недостаток персонала обусловлен текучестью кадров, которая является следствием низкого уровня заработной платы работников Центра, особенно среди обслуживающего персонала (со слов руководителя объекта исследования Мамоновой Л.А. была снята с них 25% к заработной плате надбавка за специфику работы). Для повышения отдачи персонала в системе трудовых отношений Центра был введен для его сотрудников эффективный контракт.
              Дети обучаются в СШ № 44 и 39, вечерней школе, интернате № 4, музыкальной школе №2, ТКЛ, СЦПТО, ВТУ 28, ВПТУ 3, художественном лицее №13, медицинском училище — по способностям и интересам, посещают в них кружки и секции.
В учреждении успешно функционирует система дополнительного образования в виде кружков, таких как  «Природа и фантазия», «Возрождение», «Туризм», кружок компьютерной грамотности, музыкальный кружок. В работе этих кружков задействовано подавляющее большинство воспитанников. 
Воспитанники приобщаются к культурной жизни города, посещая театры, концерты симфонической и эстрадной музыки, выставки, библиотеки, музеи, выезжая на краеведческие экскурсии по городу и за его пределы. 
Следует отметить наличие системы местного самоуправления в среде воспитанников Центра, что говорит о стремлении руководства Центра привить воспитанникам навыки активной жизни в обществе.
Каждое лето все дети отдыхают в оздоровительном лагере «Горный», который с 1997 г. является загородной дачей для детей-сирот и в санатории «Солнышко». Лучшие из воспитанников награждаются оздоровительными поездками в Грецию, Закарпатье, Москву, Киев, Одессу.
Активная работа ведется с потенциальными опекунами. На сайте учреждения размещена опция «Информация опекуну» и «Права ребенка», в которых размещена необходимая и полезная информация для успешного решения столь важного вопроса в жизни ребенка.
        Успешной работе ГКУ «Центр содействия семейному воспитанию» активно помогают общественность города Севастополя, учреждения города, предприятия, благотворительные фонды, неравнодушные граждане Севастополя. Шефство над учреждением несет  Главное военно-следственное управление следственного комитета РФ по г. Севастополю.
	При проведении настоящей работы был выявлен ряд недостатков в обеспечении работы ГКУ «Центр содействия семейному воспитанию». Так в процессе проведения беседы-интервью с руководителем ГКУ «Центр содействия семейному воспитанию» города Севастополя Мамоновой Лилией Александровны и обзорной экскурсии по учреждению и его прилегающей территории, в ходе которой осуществлялось наблюдение и фотофиксация фактов, - были отмечены:
· отсутствие озеленения на территории учреждения: на детских площадках подвижных игр и отдыха, что особенно важно в летний период;
· отсутствие покрытия на спортивной площадке (сейчас - асфальт, что может быть причиной травм при играх в футбол и др.);
· изношенность электропроводки и системы отопления в корпусе для детей-дошкольников;
· изношенность кухонного оборудования, недостаток работы кухонной вытяжки;
· скученность персонала, оборудования и мебели в административных помещениях. Это является демотивирующим фактором работы и возможной опасностью при возникновении пожара, причиной получения производственных или вызванных производством травм; 
· зафиксирована нехватка персонала (в первую очередь - воспитателей и их помощников, а также специалиста по компьютерной технике и информационным технологиям) для  выполнения норм обеспечения качественных условий труда;
· отсутствие автобуса, оборудованного согласно требований законодательства РФ по перевозке детей, для транспортного обеспечения детских экскурсионных программ.
	               
9.Показатели, характеризующие открытость и доступность информации об организации социального обслуживания.

Совокупный балл в группе показателей составил – 11,7 (78% от максимального значения в группе показателей - 15), что является хорошим показателем. 
Полнота и актуальность информации об организации социального обслуживания, размещаемой на общедоступных информационных ресурсах (на информационных стендах в помещении организации, на официальных сайтах организации социального обслуживания, органов исполнительной власти в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» (далее - сеть «Интернет») - 2,4 (80%).
Полнота и актуальность информации, которая размещена на сайте bus.gov.ru: учреждение имеет карточку на данном сайте.
Наиболее распространённые факты, выявленные в ходе анализа:
· телефоны объекта исследования написаны в карточке с устаревшим кодом города, и из-за этого может возникнуть сложность в установлении контакта;
· адрес сайта объекта исследования не указан, указан сайт Правительства Севастополя.
Наиболее распространенные факты, выявленные в ходе анализа:
· Информация о деятельности организации социального обслуживания на сайте учреждения на информационных стендах в помещениях организации размещены не до конца системно.
Наличие альтернативной версии официального сайта организации социального обслуживания в сети «Интернет» для инвалидов по зрению – 1 (100%).
Наличие дистанционных способов взаимодействия организации и получателей социальных услуг (получение информации, запись на прием и др.)- 2 (100%).
Результативность обращений при использовании дистанционных способов взаимодействия с получателями социальных услуг для получения необходимой информации- 1(50%)
. Наиболее распространенные факты, выявленные в ходе анализа:
· доля результативных обращений в организацию социального обслуживания по электронной почте или с помощью электронных сервисов на официальном сайте организации в сети «Интернет» для получения необходимой информации от числа контрольных обращений не выявлены.
Наличие возможности направления заявления (жалобы), предложений и отзывов о качестве предоставления социальных услуг – 3(100%).
Наличие информации о порядке подачи жалобы по вопросам качества оказания социальных услуг – 1(33,3%). 
Наиболее распространенные факты, выявленные в ходе анализа:
· Информация о порядке подачи жалобы по вопросам качества оказания социальных услуг на информационных стендах объекта присутствует несистемно (приходится искать), на сайте объекта  -  нет.
Доля получателей социальных услуг, удовлетворенных качеством, полнотой и доступностью информации (при личном обращении, по телефону, на официальном сайте организации социального обслуживания) о работе организации социального обслуживания, в том числе о перечне и порядке предоставления социальных услуг, от общего числа опрошенных – 1(100%).

10.Показатели, характеризующие комфортность условий предоставления социальных услуг и доступность их получения.

Совокупный балл в группе показателей составил – 2,9 (36,3% от максимального значения в группе - 8), что является показателем ниже среднего уровня. 
Доступность условий беспрепятственного доступа к объектам и услугам в организации социального обслуживания для инвалидов (в том числе детей-инвалидов) и других маломобильных групп получателей социальных услуг – 0.
Именно этот показатель оказал значительное влияние на низкий уровень этой группы показателей. Такое значение показателя определяет необходимость деятельности администрации объекта исследования по созданию условий доступности получения услуг для маломобильных групп получателей услуг.
Доля получателей услуг (в том числе инвалидов и других маломобильных групп получателей услуг), считающих условия оказания услуг доступными, от общего числа опрошенных -0.
Наиболее распространённые факты, выявленные в ходе анализа:
· Объект исследования не обладает ни одной характеристикой доступности для лиц с ограниченными возможностями c учетом особых потребностей инвалидов.
Наличие оборудованных помещений для предоставления социальных услуг в соответствии с перечнем социальных услуг, предоставляемых в данной организации социального обслуживания -1(100%).
Укомплектованность организации социального обслуживания специалистами, осуществляющими предоставление социальных услуг -1(100%).
Доля получателей социальных услуг, оценивающих благоустройство и содержание помещения организации социального обслуживания и территории, на которой она расположена, как хорошее, от общего числа опрошенных- 0.9(90%).

11.Показатели, характеризующие время ожидания предоставления социальной услуги.

Совокупный балл в группе показателей составил – 1,9 (95% от максимального значения в группе - 2), что является отличным показателем. 
Доля получателей социальных услуг, которые ожидали предоставление услуги в организации социального обслуживания больше срока, установленного при назначении данной услуги, от общего числа опрошенных - 0.9;
Среднее время ожидания приема к специалисту организации социального обслуживания при личном обращении граждан для получения информации о работе организации социального обслуживания, порядке предоставления социальных услуг (среди опрошенных потребителей социальных услуг) – 1,0.

12.Показатели, характеризующие доброжелательность, вежливость, компетентность работников организаций социального обслуживания.

Совокупный балл в группе показателей составил – 2,8 (93,3 % от максимального значения в группе  - 3), что является отличным показателем.
Доля получателей социальных услуг (либо их родственников), которые высоко оценивают доброжелательность, вежливость и внимательность работников организации социального обслуживания, от общего числа опрошенных –0,8.
Доля получателей социальных услуг, которые высоко оценивают компетентность работников организации социального обслуживания, от общего числа опрошенных – 1.
Доля работников (кроме административно-управленческого персонала), прошедших повышение квалификации/профессиональную переподготовку по профилю социальной работы или иной осуществляемой в организации социального обслуживания деятельности за последние три года, от общего числа работников - 1.

13.Показатели, характеризующие удовлетворенность качеством оказания услуг.

Совокупный балл в группе показателей составил – 3,6 (71,6 % от максимального значения в группе  - 5), что является удовлетворительным показателем, приближающимся к хорошему уровню. 
Доля получателей социальных услуг, удовлетворенных условиями предоставления социальных услуг от числа опрошенных, в том числе удовлетворенных – 0,5(50%).
В группу данного показателя входили такие важные для воспитанников в социально-бытовом плане наблюдаемые единицы:
· состояние помещений;
· оборудование для предоставления социальных услуг;
· питание;
· мебель;
· социально-бытовые, парикмахерские и гигиенические услуги;
· хранение личных вещей;
· санитарное содержание санитарно-технического оборудования;
· удовлетворенность качеством проводимых мероприятий, имеющих групповой характер (оздоровительных, досуговых);
· готовность рекомендовать учреждение родственникам и знакомым
и другие.
Доля получателей социальных услуг, которые положительно оценивают изменение качества жизни в результате получения социальных услуг в организации социального обслуживания, от числа опрошенных-0,8(80%) 
Доля получателей социальных услуг, удовлетворенных качеством проводимых мероприятий, имеющих групповой характер (оздоровительных, досуговых), от общего числа опрошенных-0,8(80%). 
Количество зарегистрированных в организации социального обслуживания жалоб получателей социальных услуг на качество услуг, предоставленных организацией в отчетном периоде на 100 получателей социальных услуг (в течение года) – 1(100%).
Доля получателей социальных услуг, которые готовы рекомендовать организацию социального обслуживания родственникам и знакомым, нуждающимся в социальном обслуживании, от общего числа опрошенных – 0,5(50%).
Совокупный рейтинговый балл в пяти группах  показателей составил – 22,9  (69,3 % от максимального значения - 33), что является удовлетворительным показателем. В Приложениях 4 и 5 приведены результаты обработки данных анкет социологического опроса и с использованием последних вместе с данными собеседований-интервью с работниками государственного казенного учреждения города Севастополя «Центр содействия  семейному воспитанию» конечные результаты образботки.
При этом следует отметить повышение совокупного рейтингового балла по сравнению с 2016 годом, в котором он составлял 21,0 на 1,9 балла.
Основными причинами повышения  рейтингового балла являются:
· Улучшение ситуации с наполнением контента с актуальной информацией об организации социального обслуживания, размещаемой на общедоступных информационных ресурсах (на информационных стендах в помещении организации, на официальных сайтах организации социального обслуживания, органов исполнительной власти в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» - на 0,3 бала (16%).
· Создание альтернативной версии официального сайта организации социального обслуживания в сети «Интернет» для инвалидов по зрению – на 0,8 балла (42%).
· Развитие дистанционных способов взаимодействия организации и получателей социальных услуг (получение информации, запись на прием и др.) – на 0,5 балла (26%).
· Улучшение способов направления заявления (жалобы), предложений и отзывов о качестве предоставления социальных услуг-0,4 балла (21%).
· Увеличением доли получателей социальных услуг, удовлетворенных качеством, полнотой и доступностью информации (при личном обращении, по телефону, на официальном сайте организации социального обслуживания) о работе организации социального обслуживания – на 0,2 балла (11%).
· Улучшение оборудованных помещений для предоставления социальных услуг в соответствии с перечнем социальных услуг, предоставляемых в данной организации социального обслуживания – на 0,1 балла (5%).
· Повышения уровня укомплектованности организации социального обслуживания специалистами, осуществляющими предоставление социальных услуг - на 0.2 балла (11%).
· Повышение доли получателей социальных услуг, оценивающих благоустройство и содержание помещения организации социального обслуживания и территории, на которой она расположена, как хорошее, от общего числа опрошенных – на 0.2 балла (11%).
· Повышение доли получателей социальных услуг, которые положительно оценивают изменение качества жизни в результате получения социальных услуг в организации социального обслуживания, от числа опрошенных – на 0,2 балла (11%).
При этом можно отметить области понижения рейтингового балла, которые могут стать проблемами для учреждения в будущем, а именно:
· Уменьшение доли результативных обращений в организацию социального обслуживания по электронной почте или с помощью электронных сервисов на официальном сайте организации в сети «Интернет» для получения необходимой информации от числа контрольных обращений – на -0.5 балла.
· Ухудшение ситуации с наличием информации о порядке подачи жалобы по вопросам качества оказания социальных услуг – на  - 1,3 балла.
· Отсутствие условий беспрепятственного доступа к объектам и услугам в организации социального обслуживания для инвалидов (в том числе детей-инвалидов) и других маломобильных групп получателей социальных услуг – на – 0,8 баллов.
· Уменьшением доли получателей услуг (в том числе инвалидов и других маломобильных групп получателей услуг), считающих условия оказания услуг доступными, от общего числа опрошенных - на – 0,5 баллов.
· Уменьшением доли получателей социальных услуг (либо их родственников), которые высоко оценивают доброжелательность, вежливость и внимательность работников организации социального обслуживания, от общего числа опрошенных – на – 0,2 балла.
· Уменьшение доли получателей социальных услуг, удовлетворенных качеством проводимых мероприятий, имеющих групповой характер (оздоровительных, досуговых), от общего числа опрошенных – на – 0,1 балла.
Резюмируя вышеизложенное можно сказать, что улучшения в деятельности объекта исследования идут широким фронтом, но низкими темпами. В тоже время ухудшение ситуации в учреждение характерно для сегментов критериев оценки, в которых высока доля информации, полученной в результате проведения опроса детей-потребителей социальных услуг. Также опасность ухудшения положения дел и дальнейших его оценки может возникнуть со стороны обслуживания маломобильных групп пользователей социальных услуг, для которых в настоящее время практически не созданы условия доступности на объекте исследования. И наконец, проблемным участком являются вопросы, связанные с обеспечением подач жалоб, их фиксаций  всеми видами коммуникаций в рамках формальных технологий.

14.Выводы и практические рекомендации по улучшению качества оказания государственных услуг ГКУ «Центр содействия семейному воспитанию».

В рамках проведенного опроса были получены следующие предложения со стороны опрошенных детей: на вопрос: «Ваши предложения, пожелания по улучшению качества предоставления социальных услуг» получены следующие ответы и предложения (стилистика ответов и предложений сохранены в авторской редакции):
· покрытие для игры в футбол-3;
· стрельба из лука – 1; 
· бассейн – 1; 
· спортзал -1. 
В процессе проведения опроса (8 человек) только 4 человека (3 мальчика и 1 девочка) дали свои предложения по улучшению общей ситуации в Центре. Анализируя эти предложения мы видим, что в основном они сводятся к улучшению материально-технической базы и обеспечения полноценного досуга и спорта для детей в Центре. Это говорит о том, что в целом, опрошенные дети не выражают негативной реакции по отношению качества получаемых социальных услуг со стороны учреждения, а их озабоченность направлена в основном на улучшение инфраструктурных элементов, окружающих их жизнь и способствующих их физическому развитию и оздоровлению.
Для обеспечения развития объекта исследования и улучшения качества процессов, протекающих в нем, мы позволим себе сформулировать следующие рекомендации:
· Провести ремонт в корпусе для детей-дошкольников, с учетом изношенности электропроводки и системы отопления, фасада корпуса.
· Провести замену кухонного оборудования и ремонт (замену) кухонной вытяжки, а так же ремонт фасада здания.
· Осуществить работы по обеспечению доступности маломобильных групп пользователей социальных услуг (здание, санузлы, лестницы, территория и т.п.)
· Сделать надстройку над административными и хозяйственными помещениями для разгрузки персонала (администрация, бухгалтерия, кадровая служба, кастелянша, музыкальный работник и др.) и создания условий развития учреждения для оказания других услуг, возможно платного характера.
· Рассмотреть возможность создания мотивационных условий для привлечения недостающего персонала (воспитателей и их помощников, специалиста по компьютерной техники и информационных технологий) для полного заполнения штатного расписания.
· Осуществить озеленение территории учреждения: на детских площадках подвижных игр и отдыха.
· Найти возможность и покрыть поверхность на спортивной площадке для игр в футбол и другие подвижные спортивные игры на воздухе.
· Разработать и внедрить программы физической культуры и спорта для воспитанников учреждения. 
· Приобрести автобус на 28-34 места, оборудованный согласно требований законодательства РФ по перевозке детей, с целью транспортного обеспечения детских экскурсионных программ.
[bookmark: _GoBack]Проведенное настоящее исследование показало, что несмотря на самоотверженную работу персонала в таком благородном деле, как помощь детям, попавшим в непростую, а зачастую трудную ситуацию, невысокое значение рейтингового балла обусловлено состоянием материально-технической базы в полном комплексе связанных с ней проблем, решение которых, безусловно, позволяет надеяться на перспективу достижения много лучшего значения рейтинга в будущем. 
