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Раздел 1.  Общие положения. Политика ГБУСОН РО «Реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями  Тарасовского района» в области качества

В настоящем Руководстве используются следующие основные термины и понятия:

- клиент социальной службы - дети с ограниченными возможностями и семьи, в которых они воспитываются, котором в связи с этим предоставляют социальные услуги. В контексте настоящего Руководства к числу клиентов отнесены также дети в возрасте от 3 до 18 лет с ограниченными возможностями.

- воспитанники – дети в возрасте от 3 до 18 лет с ограниченными возможностями, находящиеся на обслуживании в социальном приюте для детей и подростков.

Контроль качества социальных услуг заключается в проверке полноты, своевременности предоставления социальных услуг, а также их результативности: материальной,   определяющей  степень   решения материальных или финансовых проблем клиентов социальной службы (далее – клиентов) или нематериальных,  определяющих степень повышения физического, морально-психологического состояния клиента, решения его бытовых, правовых и других проблем в результате взаимодействия с исполнителем услуг.

Работа по контролю качества социальных услуг, предоставляемых ГБУСОН РО «Реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями Тарасовского района» (далее – ГБУСОН РО «РЦ Тарасовского района») за счет средств бюджета Ростовской области, их соответствие государственным стандартам качества, осуществляется на основании:

1. Национальных стандартов Российской Федерации: 
- ГОСТ Р 52142-2003. Социальное обслуживание населения. Качество социальных услуг. Общие положения;
- ГОСТ Р 52143-2003. Социальное обслуживание населения. Основные виды социальных услуг;
- ГОСТ Р 52496-2005. Социальное обслуживание населения. Контроль качества социальных услуг. Основные положения;
- ГОСТ Р 52497-2005. Социальное обслуживание населения. Система качества учреждений социального обслуживания;
- ГОСТ Р 52883-2007. Социальное обслуживание населения. Требования к персоналу учреждений социального обслуживания;
- ГОСТ Р 53060-2008. Социальное обслуживание населения. Документация учреждений социального обслуживания;
- ГОСТ Р 53061-2008. Социальное обслуживание населения. Контроль качества социальных услуг детям;
- ГОСТ Р 53062-2008. Социальное обслуживание населения. Контроль качества социальных услуг женщинам;
- ГОСТ Р 53063-2008. Социальное обслуживание населения. Контроль качества социальных услуг семье;
- ГОСТ Р 53348-2009. Социальное обслуживание населения. Контроль качества социальных услуг инвалидам;
- ГОСТ Р 53347-2009. Социальное обслуживание населения. Контроль качества социальных услуг гражданам пожилого возраста.

2. Приказ Министерства труда и социального развития Ростовской области от 21.05.2008 № 120 «Об утверждении государственных стандартов социального обслуживания»
Работа по контролю качества социальных услуг, предоставляемых ГБУСОН РО «РЦ Тарасовского района», их соответствие государственным и областным стандартам качества является средством:

· выявления степени удовлетворенности населения района качеством предоставляемых социальных услуг;

· оценки деятельности структурных подразделений, отдельных работников ГБУСОН РО «РЦ Тарасовского района», предоставляющих социальные услуги;

· разработки мер, направленных на повышение качества предоставляемых социальных услуг.

Цели политики в области качества
- обеспечение постоянного удовлетворения клиентов предоставляемыми услугами;

- повышение качества услуг и эффективности (результативности) их предоставления;

- принятие профилактических мер по предупреждению или урегулированию претензий и жалоб клиентов.
Основные задачи, на решение которых направлена система качества
- осуществление эффективного контроля за техническими, организационными и другими факторами, влияющими на качество предоставляемых услуг;

- предотвращение или устранение любых несоответствий услуг предъявляемым к ним требованиям;

- обеспечение стабильного уровня качества услуг.
Разработка и функционирование системы качества ГБУСОН РО «РЦ Тарасовского района»  базируется  на следующих основных принципах:
- приоритетности требований (запросов) клиента по обеспечению качества услуг, то есть обеспечения уверенности в том, что эти требования (запросы) будут полностью реализованы при предоставлении услуг;

- предупреждения проблем качества услуг, то есть обеспечения уверенности в том, что эти проблемы будут предупреждаться, а не выявляться и разрешаться после их возникновения;

- соблюдения положений нормативных документов, регламентирующих требования к порядку и правилам предоставления услуг;

- обеспеченности учреждения соответствующими людскими, материально-техническими и другими ресурсами (базовой и оперативной информацией, технической документацией, данными о результатах предоставления услуг и их контроля, итогах оценки качества и др.);

- четкого распределения полномочий и ответственности персонала за его деятельность по предоставлению услуг, влияющую на обеспечение их качества;

- личной ответственности руководства учреждения за качество предоставляемых услуг, разработку, внедрение и контроль эффективности системы качества, за определение политики в области качества, организацию и общее руководство работами по обеспечению качества;

- обеспечение личной ответственности каждого исполнителя за качество услуг в сочетании с материальным и моральным стимулированием качества;

- документального оформления правил и методов обеспечения качества услуг;

- обеспечения понимания всеми сотрудниками учреждения требований системы качества к политике в области качества.

Ответственность за политику в области качества несет директор                                    ГБУСОН РО «РЦ Тарасовского района».
Раздел 2.
 Перечень услуг, предоставляемых структурными подразделениями ГБУСОН РО «РЦ Тарасовского района», подлежащих проверке на их соответствие государственным стандартам качества
2.1. Услуги, предоставляемые нестационарными отделениями (отделение диагностики и разработки программ социальной реабилитации, отделение медико – социальной реабилитации и психолого – педагогической помощи)
2.1.1. Социально-бытовые услуги
- информирование граждан о формах и объемах социально-бытовых услуг, наименовании и расположении учреждений оказывающих услуги;           

-     выявление детей, оказавшихся в трудной жизненной ситуации;          

- организация систематического наблюдения за семьями, воспитывающими несовершеннолетних, проходящих или прошедших курс реабилитации в учреждении (социально – бытовой патронаж).          

2.1.2. Социально-медицинские услуги

-   оказание социально-медицинских услуг в условиях учреждения;  направление на иную помощь, не входящую в компетенцию учреждения; 

-     консультирование по социально-медицинским вопросам;
- организация систематического наблюдения за семьями, воспитывающими несовершеннолетних, проходящих или прошедших курс реабилитации в учреждении (социально – медицинский патронаж).
2.1.3. Социально-психологические услуги

-  психологическое консультирование;

- исследование психического состояния и индивидуальных особенностей личности членов семьи;

-  проведение мероприятий по активному психологическому воздействию; 

- психологические тренинги;

      - организация систематического наблюдения за семьями, воспитывающими несовершеннолетних, проходящих или прошедших курс реабилитации в учреждении (социально – психологический патронаж).
2.1.4. Социально-педагогические услуги

- социально-педагогическое консультирование;

- оказание социально-педагогической помощи родителям в форме бесед, разъяснений, рекомендаций;

- обучение родителей основам реабилитации детей с ограниченными возможностями в домашних условиях;

- организация досуга детей вместе с родителями;

- организация систематического наблюдения за семьями, воспитывающими несовершеннолетних, проходящих или прошедших курс социальной реабилитации в учреждении (социально – педагогический патронаж).
2.1.5. Социально-экономические услуги

- содействие в оформлении полагающихся льгот, пособий, компенсаций, алиментов и других выплат в соответствии с законодательством Российской Федерации;
- содействие в решении  вопросов самообеспечения и других вопросов улучшения материального положения.
2.1.6. Социально-правовые услуги

- консультирование по вопросам, связанным с правом граждан на социальное обслуживание;

 - консультирование по социально-правовым вопросам;
2.2. Услуги, предоставляемые стационарным отделением для детей и подростков с ограниченными возможностями
2.2.1. Социально-бытовые услуги

- обеспечение временного проживания детей с предоставлением государственного обеспечения в виде помещений, бесплатного питания, постельных принадлежностей;

-  поддержание условий проживания детей в соответствии с санитарно-гигиеническими требованиями;

-  реализация индивидуальных программ комплексной реабилитации детей;
- предоставление транспорта для перевозки детей в лечебные учреждения, образовательные учреждения, для участия в культурных мероприятиях (в пределах населенного пункта, области);
2.2.2. Социально-медицинские услуги

- проведение первичного медицинского осмотра и первичной санитарной обработки;
- организация первой доврачебной помощи в соответствии с инструкцией (обработка и перевязка раневых поверхностей, наложение жгута при кровотечениях, осуществление искусственного дыхания и т.д.);

- проведение мероприятий, направленных на профилактику хронических и предупреждение инфекционных заболеваний утренняя зарядка, прогулки, подвижные игры на свежем воздухе; плаванье в открытом водоеме (при наличии). принятие воздушных ванн, дневной сон (для детей дошкольного возраста, детей с ограниченными возможностями);

-  проведение медицинских процедур в соответствии с назначением лечащего врача (измерение температуры тела, внутримышечные введения лекарственных препаратов, закапывание капель и др.);

 - индивидуальная работа, направленная на  предупреждение появления вредных привычек и избавления от них; формирование навыков здорового образа жизни;

-  санитарно-просветительская работа;

-  направление на лечение в стационарное медицинское учреждение.
2.2.3. Социально-психологические услуги               
- психодиагностика и обследование личности детей, выявление и анализ психического состояния и индивидуальных особенностей несовершеннолетнего, разработка индивидуальной программы социально-психологической помощи несовершеннолетнему;         

- психологическая коррекция;
- психологические тренинги. 

2.2.4. Социально-педагогические услуги                

- психолого-педагогическое обследование детей;
- коррекция педагогической запущенности детей - проведение занятий по коррекции личности, проведение занятий с детьми, имеющими нарушения речи; 

- организация и проведение мероприятий по социокультурной реабилитации: организация экскурсий, посещение концертов, выставок, театров, проведение занятий в кружках, обеспечение досуга (книги, журналы, настольные игры и др.)
- содействие в организации обучения, определение оптимальной формы обучения, установление позитивного отношения  к учебной деятельности;      
- обучение навыкам самообслуживания, поведения в быту и общественных местах, самоконтролю, навыкам общения и другим формам общественной жизнедеятельности;              
2.2.6. Социально-правовые услуги                   

- консультирование по вопросам прав детей на социальное обслуживание в государственной системе социальной службы и защиту их интересов;  

Раздел 3. Критерии оценки качества предоставляемых социальных услуг структурными подразделениями ГБУСОН РО «РЦ Тарасовского района»
3.1. Параметры оценки состояния организационной работы
Проверка качества предоставляемых социальных услуг в структурных подразделениях ГБУСОН РО «РЦ Тарасовского района» начинается с определения состояния организационной работы по следующим основным параметрам:
1) Наличие и состояние документов, в соответствии с которыми функционируют структурные подразделения; 

2) Условия размещения структурных подразделений;
3) Укомплектованность структурных подразделений специалистами и их квалификация;
4) Специальное и табельное техническое оснащение структурных подразделений (оборудование, приборы, аппаратура и т.д.);
5) Состояние информации о структурных подразделениях, порядке и правилах предоставления услуг клиентам.
1) Наличие и состояние документов, в соответствии с которыми функционируют структурные подразделения.

В состав документации должны входить:

- нормативно – правовые документы и инструктивные материалы федерального, краевого и местного уровня, приказы, распоряжения директора Центра, относящиеся к деятельности структурного подразделения;
- Положение о структурном подразделении;

- должностные (рабочие) инструкции  на всех работников структурного подразделения;

- руководства, служебные инструкции, правила, методики технологий, предназначенные для регламентирования процесса предоставления услуг, определения методов (способов) их предоставления и контроля, а также для совершенствования работы структурного подразделения;

- документация на оборудование, приборы и аппаратуру, способствующая обеспечению их нормальной и безопасной эксплуатации, обслуживания и поддержания в работоспособном состоянии;

- национальные стандарты социального обслуживания населения в Российской Федерации, составляющие нормативную основу практической работы отделений в области предоставляемых клиентам социальных услуг;
- план работы структурного подразделения;

- Правила внутреннего распорядка (для стационарных отделений);

- отчеты о состоянии качества услуг.
В зависимости от того, насколько качественно составлены эти документы, насколько квалифицированно и четко изложены в них обязанности, права, порядок выполнения различных процедур при предоставлении услуг и другие функции персонала, зависит эффективность работы отделений и качество предоставляемых им услуг.

2) Условия размещения структурных подразделений, обеспечивающие его эффективную работу, должны быть следующими:

структурные подразделения должны быть размещены в специально предназначенном здании (зданиях) или помещениях, доступных для всех категорий обслуживаемых граждан, в том числе для инвалидов и других маломобильных групп населения. Помещения должны быть обеспечены всеми средствами коммунально-бытового обслуживания и оснащены телефонной связью;

- по размерам и состоянию помещения должны отвечать требованиям санитарно-гигиенических норм и правил, безопасности труда и должны быть защищены от воздействия факторов, отрицательно влияющих на качество предоставляемых услуг (повышенные температура воздуха, влажность воздуха, запыленность, загазованность, шум, вибрация и т. д.);

- площадь, занимаемая структурным подразделением, должна позволять нормальное размещение персонала, клиентов и предоставление им услуг.

3) Вопросы укомплектованности структурных подразделений специалистами и их квалификация: 
- полная укомплектованность структурных подразделений необходимыми специалистами в соответствии со штатным расписанием;

- подбор специалистов с соответствующим образованием, квалификацией, профессиональной подготовкой, обладающих знаниями и опытом, необходимыми для выполнения возложенных на них обязанностей; постоянное повышение их квалификации учебой на курсах переподготовки и повышения квалификации или иными способами;

- четкое распределение обязанностей специалистов, изложенных в должностных инструкциях, методиках и других документах, регламентирующих их обязанности, права и ответственность;

- обязательная аттестация специалистов, сертификация  медицинских работников в установленном порядке;

- воспитание у всех сотрудников учреждения высоких моральных и морально-этических качеств, чувства ответственности и необходимости руководствоваться в своей работе с клиентами принципами гуманности, справедливости, объективности и доброжелательности, учитывая их физическое и психическое состояние;

- принятие мер к недопущению разглашения сотрудниками учреждения сведений личного характера о клиентах, поскольку эти сведения составляют служебную тайну и за их разглашение виновные несут ответственность в порядке, установленном законодательством Российской Федерации.

4)  Специальное и табельное техническое оснащение структурных подразделений 

Для качественного предоставления услуг структурное подразделение должно быть оснащено специальным и табельным оборудованием, аппаратурой и приборами, отвечающими требованиям соответствующих стандартов, технических условий, других нормативных документов и обеспечивающими надлежащее качество предоставляемых услуг.

 В системе качества учреждения предусмотрены мероприятия, направленные на то, чтобы:

- оборудование, приборы и аппаратура использовались строго по назначению в соответствии с документацией на их функционирование и эксплуатацию, содержались в технически исправном состоянии, которое подлежит систематической проверке;

- неисправное оборудование, приборы и аппаратура, дающие при работе сомнительные результаты, своевременно снимались с эксплуатации, заменялись или ремонтировались (если они подлежат ремонту), а пригодность отремонтированных подтверждалась их проверкой.

5)  Состояние информации о структурных подразделениях, порядке и правилах предоставления услуг клиентам
Состояние информации о структурном подразделении и правилах предоставления им услуг должно соответствовать требованиям Федерального закона Российской Федерации «О защите прав потребителей».

Состав информации об услугах должен включать в себя:

- перечень основных и дополнительных услуг, предоставляемых отделением;

- характеристику услуги, область ее предоставления и затраты времени на ее предоставление;

- наименование государственных (национальных) стандартов социального обслуживания, требованиям которых должны соответствовать оказываемые услуги;

- возможность влияния клиентов на качество оказываемой услуги;

- адекватные и легкодоступные средства для эффективного общения персонала с клиентами учреждения;

- возможность получения оценки качества услуги со стороны клиента;

- установление взаимосвязи между предложенной услугой и реальными потребностями клиента;

- правила и условия эффективного и безопасного использования услуг.
- гарантийные обязательства учреждения - исполнителя услуг. 
Информация должна быть достоверной и полной. Если предоставление недостоверной или недостаточно полной информации об услуге повлекло причинение вреда жизни, здоровью или имуществу клиента социальной службы (вследствие производственных, рецептурных и иных недостатков услуги), он вправе предъявить учреждению требования о возмещении причиненного вреда.

Параметры оценки состояния организационной работы 

	Параметры оценки
	Состояние
	Выводы по результатам проверки

	1.Наличие и состояние документов, в соответствии с которыми функционирует отделение
	Отделение осуществляет свою деятельность на основании Положения об отделении, в соответствии с планом работы, утвержденным директором Центра
	Ведение учетно-отчетной документации соответствует предъявленным требованиям, имеются в наличии

	2.Условия размещения отделения
	Соответствует санитарным нормам и правилам, обеспечено средствами коммунально-бытового обслуживания. Зав. отделением имеет кабинет в здании Центра, отвечающий санитарным нормам и правилам пожарной безопасности, оснащен телефонной связью.
	Условия размещения отделения соответствуют санитарным и пожарно-техническим требованиям

	3.Специальное и табельное техническое оснащение отделения
	Отделение оснащено необходимым перечнем оборудования
	Параметр соответствует стандартам качества предоставляемых услуг, 

	4.Укомплектованность отделения специалистами и их квалификация
	Отделение возглавляет (наименование должности) , имеющий (уровень образования). В отделении работают (указывается количество работников по должностям, уровень их образования, сведения об их обучении/повышении квалификации в текущем году, при необходимости - наличие сертификатов, соответствие разрядов предусмотренным штатным расписанием)
	Укомплектованность отделения специалистами соответствует штатному расписанию и требованиям, предъявляемым к квалификации специалистов

	5.Состояние информации об отделении
	Информация об отделении располагается на информационных стендах в здании ГБУСОН РО «РЦ Тарасовского района»
	Параметр соответствует стандартам качества предоставляемых услуг, 

	6. Порядок и правила оказания социальных услуг
	На всех граждан, обслуживаемых в отделении, имеются личные дела, сформированные в соответствии с утвержденным Макетом личного дела. Категория гражданина определена в соответствии с требованиями нормативных актов 
	Правила и порядок оказания социальных услуг соответствует требованиям стандартов качества:

-ГОСТ Р 52143-2003. Социальное обслуживание. Основные виды социальных услуг;



3.2. Параметры и критерии оценки качества предоставляемых
социальных услуг
Следующим этапом проверки является проверка качества предоставляемых отделениями населению социальных услуг по следующим основным параметрам:

1) Условия обслуживания (удобство, вежливость, время предоставления услуги и т.п.).
2) Соблюдение нормативов потребления материально-технических ресурсов при предоставлении социальных услуг (наличие необходимого оборудования, нормы расходных материалов и т.п.).
3) Соблюдение санитарно-гигиенических норм.
4) Полнота выполнения процедур, необходимых для предоставления социальных услуг.
5) Квалификационные требования к персоналу, оказывающему социальную услугу.
При оценке качества услуги используют следующие критерии:

1) полнота предоставления услуги в соответствии с требованиями документов и её своевременность;
2) результативность предоставления услуги:

· материальная (степень решения материальных или финансовых  проблем клиента), оцениваемая непосредственно контролем результатов выполнения услуги;

· нематериальная (степень улучшения психоэмоционального, физического состояния клиента, решения его правовых, бытовых и других проблем в результате взаимодействия с исполнителем услуги), оцениваемая косвенным методом, в том числе путем проведения социологических опросов, при этом должно быть обеспечен приоритет клиента в оценке качества услуги.
Критерии оценки качества предоставления отделениями социальных услуг 
	№
	Наименование услуг
	Наименование отделения,             в котором оказывается социальная услуга
	Объем
	Критерии оценки качества

	1. Социально-бытовые услуги

	1.1 
	Предоставление клиентам   жилой площади, помещений  для организации реабилитационных и  лечебных мероприятий,  лечебно-трудовой и   учебной деятельности,   культурного и бытового   обслуживания              
	стационарное отделение
	на 1 человека круглосуточно, 
в период проживания в учреждении, согласно требованиям СанПин 2.4.1201-03
	Контроль качества жилой площади, предоставляемой гражданам при стационарном социальном обслуживании, осуществляют проверкой ее соответствия санитарно-гигиеническим нормам по размерам, состоянию здания и жилых помещений, их комфортности, обеспечению удобствами клиентов, а также требованиям пожарной безопасности, обязательному оснащению телефонной и другими видами связи, обеспечению всеми видами коммунально-бытового обслуживания, защищенности от воздействия различных факторов (повышенной температуры, влажности, вибрации и т.д.), отрицательно влияющих на здоровье клиентов, персонала и на качество предоставляемых услуг.

Одновременно проверяют, насколько учтены при размещении клиентов в жилых помещениях их психологическая совместимость, наклонности, физическое и психическое состояния.

	1.2 
	Предоставление клиентам в пользование мебели,  мягкого инвентаря (постельных принадлежностей)          
	стационарное отделение
	мебель в период проживания в учреждении:
3 предмета              
круглосуточно (кровать - 1, тумбочка - 1, стул - 1);        
постельные принадлежности   выдаются согласно нормам,   утвержденным в установленном порядке
	Контроль качества мебели и постельных принадлежностей, предоставляемых клиентам, осуществляют проверкой, насколько они удобны в пользовании, в какой степени отвечают требованиям санитарных норм, современного дизайна, не применялись ли при их изготовлении токсичные материалы, учтено ли при их подборе физическое состояние клиентов.

Контроль качества услуг по обеспечению клиентов мягким инвентарем (постельными принадлежностями) осуществляют проверкой, в полном ли объеме получают они все положенное им, отвечают ли санитарно-гигиеническим нормам.

	1.3 
	Приготовление и подача  пищи клиентам, включая  диетическое питание       
	стационарное отделение
	согласно требованиям СанПин 2.4.1201-03
	Контроль качества горячего питания, предоставляемого клиентам, осуществляют проверкой доброкачественности продуктов, из которых оно приготовлено, удовлетворяет ли это питание потребности клиентов по ассортименту, нормам выдачи, температуре и калорийности пищи, соответствует ли установленным нормам по содержанию белков, жиров, углеводов и санитарно-гигиеническим нормам, учитывается ли при его предоставлении физическое состояние клиентов и их положение.

	1.4
	Предоставление транспорта для перевозки детей в лечебные учреждения, образовательные учреждения, для участия в культурных мероприятиях (в пределах населенного пункта, области)   
	стационарное отделение
	в период проживания в учреждении при

необходимости
	Транспортное средство должно быть зарегистрировано в органах ГИБДД, технически исправное (обязательно наличие талона технического осмотра)



	1.5
	Реализация индивидуальных программ комплексной реабилитации детей:
разработка индивидуальных программ  комплексной реабилитации

выполнение разработанных мероприятий
	стационарное отделение
	1 раз

при поступлении в учреждение

постоянно в период проживания

в учреждении
	Проведение реабилитационных мероприятий  в соответствии с индивидуальными программами комплексной реабилитации должно обеспечивать выполнение оптимального для каждого ребенка  набора разработанных мероприятий по социальной реабилитации, состоящей из социально-средовой ориентации, социально-бытовой адаптации и медицинской реабилитации



	2. Социально-медицинские услуги

	2.1
	Проведение первичного медицинского осмотра и первичной санитарной обработки
	стационарное отделение
	1 раз

при поступлении в учреждение
	Первичный медицинский осмотр должен определить объективное состояние здоровья несовершеннолетнего, его физическое и психическое состояние;

проведение санитарной обработки должно обеспечить профилактику инфекционных заболеваний, соблюдение в учреждении санитарно-эпидемиологического режима

	2.2 
	Организация первой доврачебной помощи в соответствии с инструкцией (обработка и перевязка раневых поверхностей, наложение жгута при кровотечениях, осуществление искусственного дыхания и т.д.)
	стационарное отделение
	по факту несчастного

случая в период проживания в учреждении


	Контроль качества услуг при оказании первой доврачебной помощи осуществляют проверкой своевременности оказания помощи и соблюдения требований стандарта по ее оказанию.



	2.3
	Проведение мероприятий, направленных на профилактику хронических и предупреждение инфекционных заболеваний

утренняя зарядка;

прогулки, подвижные игры на свежем воздухе;

плаванье в открытом водоеме (при наличии);

принятие воздушных ванн;

дневной сон (для детей дошкольного возраста, детей с ограниченными возможностями)
	стационарное отделение
	1 раз

в день

2 раза

в день

1 раз

в день

(в летний период)

1 раз

в день

(в летний период)

1 раз

в день


	Контроль качества услуг, связанных с проведением мероприятий по профилактике обострения хронических и предупреждению инфекционных заболеваний, а также с проведением лечебно-профилактической, противоэпидемиологической работы с детьми, их медико-психологической реабилитации осуществляют проверкой своевременности и полноты проводимых мероприятий и процедур, их содержания и эффективности, в какой степени они способствуют укреплению физического и психического здоровья детей

	2.4
	Проведение медицинских процедур (измерение температуры тела, внутримышечные введения лекарственных препаратов, закапывание капель и др.)

в соответствии с назначением лечащего врача
	стационарное отделение
	согласно

назначению

врача в период нахождения 

в учреждении


	Контроль при проведение медицинских процедур должно быть осуществлено строго по заключению врача (по медицинским показаниям); 

медперсонал учреждения обязан обеспечить проведение медицинских процедур и оказание помощи в выполнении процедур, связанных со здоровьем, корректно, без причинения какого-либо вреда здоровью несовершеннолетнего;

обязательно наличие лицензии на медицинскую деятельность;
контролируют проверкой соблюдения утвержденных регламентов проведения процедур, правил асептики, антисептики, а также насколько квалифицированно и четко проводятся эти процедуры, не наносит ли оказание этих услуг вреда клиентам, и выполняются ли при этом требования максимальной аккуратности и осторожности со стороны обслуживающего персонала, удовлетворены ли клиенты этими услугами.


	2.5
	Индивидуальная работа, направленная на  предупреждение появления вредных привычек и избавления от них; формирование навыков здорового образа жизни
беседы;

групповые занятия 

(7-12 человек);
лекции
	стационарное отделение
	1 раз

в неделю

1 раз

в неделю

1 раз
в месяц 
	Контроль качества услуг, связанных с индивидуальной работой с детьми, направленной на предупреждение вредных привычек и избавление от них, а также с оказанием помощи детям, страдающим ранней алкоголизацией и наркоманией, осуществляют проверкой систематичности осуществления и наличия индивидуального подхода к каждому ребенку с учетом степени его подверженности той или иной вредной привычке, полноты охвата детей этой работой, какие конкретные меры по их социализации принимаются, какова эффективность этих мер

	2.6
	Санитарно-просветительская работа
беседы, ролевые игры
	стационарное отделение
	постоянно
в период нахождения в учреждении

	Контроль качества санитарно-просветительской работы с детьми осуществляют проверкой состава и содержания этой работы, их соответствие предъявляемым требованиям и в какой степени эта работа способствует усвоению детьми навыков соблюдения гигиены и санитарии


	2.7
	Направление на лечение в стационарное медицинское учреждение предоставление несовершеннолетнему транспортного средства, вызов скорой помощи, сопровождение его в медицинское учреждение;

посещение несовершеннолетнего в период лечения
	стационарное отделение
	при наличии показаний

в период проживания в учреждении

1 раз

в день


	Контроль качества услуг, связанных с госпитализацией несовершеннолетних в медицинские учреждения должна быть осуществлена строго по медицинским показаниям; учреждением обеспечивается своевременность и обоснованность направления несовершеннолетних в медицинские учреждения



	3. Социально-психологические услуги 

	3.1
	Психологические тренинги

проведение тренингов с целью психологической поддержки жизненного тонуса несовершеннолетних для самостоятельного преодоления имеющихся трудностей, укрепления уверенности в себе 

(группа 7-12 человек)
	стационарное отделение
	2 раза

в неделю
	Контроль качества психологических тренингов осуществляют проверкой состава и содержания тренингов, в какой степени они способствуют снятию у детей последствий психотравмирующих ситуаций и нервно-психической напряженности, выработке умений и навыков социальной адаптации к создавшимся условиям проживания, отработке новых приемов и способов поведения.



	3.2
	Психодиагностика и обследование личности детей 

выявление и анализ психического состояния и индивидуальных особенностей несовершеннолетнего;
разработка индивидуальной программы социально-психологической помощи несовершеннолетнему
	стационарное отделение
	1 раз

при поступлении в учреждение

1 раз

в период проживания 

в учреждении


	Контроль качества диагностического обследования психофизического, интеллектуального и эмоционального развития детей дошкольного возраста осуществляют проверкой наличия оформленных результатов обследований, в какой степени помогает это обследование определить уровень развития, склонности и способности детей к обучению в школе, психическое состояние каждого ребенка, особенности его характера.

При контроле качества психодиагностики и обследования личности детей проверяют наличие оформленных результатов обследований, в какой степени проведенный анализ психического состояния и индивидуальных особенностей личности каждого несовершеннолетнего, влияющих на отклонения в его поведении и отношении к окружающим людям, позволяет получить необходимую информацию для составления прогноза и разработки рекомендаций по коррекции отклонений


	3.3
	Психологическая коррекция:

проведение реабилитационных мероприятий, направленных на снятие ограничений жизнедеятельности, снятие  невротических расстройств, препятствующих проведению реабилитационных мероприятий; 

развитие универсальных адаптационных психологических навыков (коммуникативных, самоконтроля, саморегуляции, стрессоустойчивости):

в группе (7-12 человек)

индивидуально


	стационарное отделение
	1 раз

в неделю

2 раза
в неделю
	Контроль качества услуг по психологической коррекции осуществляют проверкой состава и содержания программы коррекции, в какой степени эти услуги, заключающиеся в активном психологическом воздействии, обеспечивают преодоление или ослабление нарушений общения у детей, в том числе конфликтных отношений с родителями, искажений в психическом развитии детей, способствуют предотвращению возможного эмоционального и психического кризиса.


	4.  Социально-педагогические услуги

	4.1
	Психолого-педагогическое  
обследование детей, анализ их поведения, тестирование
под различные типы задач  педагогической помощи     
	стационарное отделение
	3 раза
в период 

нахождения в учреждении
	Контроль качества услуг, связанных с психолого-педагогическим обследованием детей, анализом их поведения, тестированием под различные типы задач педагогической помощи, а также с оказанием педагогической помощи, осуществляют проверкой наличия оформленных результатов обследований, насколько результаты указанных процедур помогают выявить причины и степень социальной дезадаптации и педагогической запущенности детей, наметить и осуществить необходимые педагогические мероприятия по их адаптации к сложившимся социально-экономическим условиям жизни, обучению детей правильному поведению в быту и общественных местах, самоконтролю, формированию у детей навыков общения, здорового образа жизни.

	4.2
	Коррекция педагогической запущенности детей

 проведение занятий по коррекции личности;

проведение занятий с детьми, имеющими нарушения речи

	стационарное отделение
	1 раз

в неделю

3 раза 

в неделю


	Контроль качества услуг, связанных с педагогической коррекцией должна обеспечивать проведение мероприятий по коррекции дезадаптирующих, травмирующих установок и форм поведения детей

	4.3
	Организация досуга
организация и проведение мероприятий по социокультурной реабилитации:

организация экскурсий, посещение концертов, выставок, театров и др.;

проведение занятий в кружках;

обеспечение досуга (книги, журналы, настольные игры и др.)
	стационарное отделение
	1 раз

в месяц

1 раз

в неделю

1 раз

в неделю

1 раз

в день
	Контроль качества услуг по организации досуга при социальном обслуживании осуществляют проверкой, в какой степени эти услуги удовлетворяют культурные и духовные запросы клиентов, способствуют расширению их общего и культурного кругозора.

Контроль качества услуг, связанных с организацией досуга детей, осуществляют проверкой перечня мероприятий, в которых участвовали дети (посещение театров, выставок, концерты, праздники, спортивные соревнования, викторины и т.д.), как часто эти мероприятия проводятся и как они способствуют повышению интеллектуального уровня, расширению кругозора детей, укреплению их здоровья.



	4.4
	Содействие в организации обучения, установлении позитивного отношения к учебной деятельности
осуществление контроля  за обучением;

оказание помощи в выполнении домашнего задания
	стационарное отделение
	1 раз

в день

1 раз

в день
	Контроль качества услуг по содействию в обеспечении обучения детей по школьной программе, дошкольников - по программам дошкольного образования осуществляют проверкой, как организовано это содействие, в чем оно заключается, всем ли детям, нуждающимся в содействии, оно оказывается, насколько оно эффективно и способствует повышению качества обучения детей

	4.5
	Обучение навыкам 

самообслуживания, поведения в быту и общественных местах, 

самоконтролю, навыкам общения и другим формам общественной жизнедеятельности
проведение занятий по обучению детей доступным социально-средовым и бытовым навыкам:

групповые занятия 

(7 человек)

индивидуальные занятия
	стационарное отделение
	1 раз

в день

2 раза

в неделю
	Контроль качества услуг по содействию обучения детей навыкам самообслуживания, поведения в быту и общественных местах, самоконтролю, навыкам общения и другим формам жизнедеятельности должно обеспечивать формирование личностного и социального статуса ребенка


	1. Социально-бытовые услуги

	1.1
	Содействие в получении семьями предусмотренных законодательством Российской Федерации социально-бытовых услуг
информирование граждан 

о формах и объемах социально-бытовых услуг, наименовании и расположении учреждений оказывающих услуги
	отделение медико – социальной реабилитации и психолого-педагогической помощи отделение диагностики и разработки программ социальной реабилитации
	1 раз

при обращении 

в учреждение
	При контроле качества социального патронажа детей проверяют систематичность ведения такой работы и насколько своевременно выявляется степень их социальной дезадаптации, усугубляющей трудную жизненную ситуацию, и в полной ли мере оказывается им необходимая в настоящий момент социальная помощь и поддержка

	1.2
	Выявление  и учет детей, оказавшихся в трудной жизненной ситуации
	отделение медико – социальной реабилитации и психолого-педагогической помощи отделение диагностики и разработки программ социальной реабилитации
	постоянно
в течение 

года
	

	1.3
	Социальный патронаж
организация систематического наблюдения за семьями, воспитывающими несовершеннолетних, проходящих или прошедших курс реабилитации в учреждении
	отделение медико – социальной реабилитации и психолого-педагогической помощи отделение диагностики и разработки программ социальной реабилитации
	1 раз 
в месяц

	Контроль качества услуги должно обеспечивать своевременное и в полном объеме предоставление семье необходимой социальной помощи и поддержки



	2.Социально-медицинские услуги

	2.1
	Оказание семьям помощи в получении предусмотренных законодательством Российской Федерации социально-медицинских услуг

оказание социально-медицинских услуг в условиях учреждения;

направление на иную помощь, не входящую в компетенцию учреждения
	отделение медико – социальной реабилитации и психолого-педагогической помощи отделение диагностики и разработки программ социальной реабилитации
	1 раз

по каждому виду услуг

при обращении 

в учреждение
	Помощь несовершеннолетним, семьям с детьми в получении ими предусмотренных законодательством социально-медицинских услуг, предоставляемых социальными службами, должна обеспечивать своевременное и в необходимом объеме предоставление услуг с учетом характера заболевания, медицинских показаний, физического и психического состояния несовершеннолетних и членов их семей

	2.2
	Консультирование по социально-медицинским вопросам
	отделение медико – социальной реабилитации и психолого-педагогической помощи отделение диагностики и разработки программ социальной реабилитации
	1 раз

по каждому виду вопроса

при обращении

в учреждение
	Контроль качества консультирования по социально-медицинским вопросам осуществляют проверкой, в какой степени обеспечивает оно оказание квалифицированной помощи несовершеннолетним, семьям с детьми в решении стоящих перед ними конкретных социально-медицинских проблем.

	2.3
	Социально-медицинский патронаж 
организация систематического наблюдения за семьями, воспитывающими несовершеннолетних, проходящих или прошедших курс реабилитации 
	отделение медико – социальной реабилитации и психолого-педагогической помощи отделение диагностики и разработки программ социальной реабилитации
	1 раз

в месяц


	Контроль качества социально-медицинского патронажа семей, имеющих детей, в том числе детей с ограниченными возможностями осуществляют проверкой систематичности проведения наблюдений, своевременности выявления возникающих у них проблем, которые могут усугубить сложившуюся трудную жизненную ситуацию, в этих семьях, и оказание им необходимой в данный момент социально – медицинской помощи 

	3.  Социально-психологические услуги

	3.1
	Психологическое         
консультирование          
	отделение медико – социальной реабилитации и психолого-педагогической помощи отделение диагностики и разработки программ социальной реабилитации
	1 раз

по каждому виду вопроса

при обращении в учреждение
	Контроль качества социально-психологического консультирования осуществляют проверкой, насколько квалифицированно и полно оно проводится и оказывает ли клиентам необходимую помощь в улучшении их психического состояния, адаптации к среде жизнедеятельности, налаживании межличностных взаимоотношений с близкими и другими значимыми для них людьми.


	3.2
	Психодиагностика и        
обследование личности     
(детей и родителей)

	отделение медико – социальной реабилитации и психолого-педагогической помощи отделение диагностики и разработки программ социальной реабилитации
	1 раз
при обращении 

в учреждение
	 При контроле качества психодиагностики и обследования личности детей и родителей  проверяют наличие оформленных результатов обследований, в какой степени проведенный анализ психического состояния и индивидуальных особенностей личности каждого несовершеннолетнего, влияющих на отклонения в его поведении и отношении к окружающим людям, позволяет получить необходимую информацию для составления прогноза и разработки рекомендаций по коррекции отклонений

	3.3
	Психологическая коррекция
проведение мероприятий 

по активному психологическому воздействию
	отделение медико – социальной реабилитации и психолого-педагогической помощи отделение диагностики и разработки программ социальной реабилитации
	1 раз
в неделю
	Контроль качества услуг по психологической коррекции,  осуществляют проверкой наличия фактов осуществления коррекции и в какой степени эта коррекция, заключающаяся в активном психологическом воздействии, обеспечила преодоление или ослабление отклонений в развитии, эмоциональном состоянии и поведении отдельных членов семьи, во взаимоотношениях между  родителями и детьми, приведение этих отклонений в соответствие с возрастными нормами и требованиями социальной среды.


	3.4
	Психологические тренинги  
проведение тренингов 

(группа 7-12 человек)
	отделение медико – социальной реабилитации и психолого-педагогической помощи отделение диагностики и разработки программ социальной реабилитации
	2 раза

в неделю
	Качество психологических тренингов, применяемых по отношению к семьям с неблагоприятным психологическим микроклиматом, эмоционально-конфликтными отношениями; семьям, где есть дети с ограниченными возможностями; семьям, попавшим в экстремальную ситуацию; контролируют проверкой наличия фактов проведения тренингов и насколько эффективно способствовали эти тренинги снятию психотравмирующих ситуаций и состояния нервно-психической напряженности в семье, изменению способов переживания и эмоционального реагирования при общении членов семьи между собой, выработке умения и навыков адаптации к сложившимся условиям жизни и быта, психологической поддержке нуждающихся в ней лиц.

	3.5
	Социально-психологический 
патронаж
организация систематического наблюдения за семьями, воспитывающими несовершеннолетних, проходящих или прошедших курс реабилитации в учреждении


	отделение медико – социальной реабилитации и психолого-педагогической помощи отделение диагностики и разработки программ социальной реабилитации
	1 раз

в месяц
	Контроль качества социально-психологического патронажа детей осуществляют проверкой систематичности проведения наблюдений за ними для выявления ситуаций психического дискомфорта, конфликтных или других ситуаций, усугубляющих их трудную жизненную ситуацию, полноты и своевременности оказания необходимой в данный момент социально-психологической помощи

	4. Социально-педагогические услуги

	4.1
	Социально-педагогическое консультирование
	отделение медико – социальной реабилитации и психолого-педагогической помощи отделение диагностики и разработки программ социальной реабилитации
	1 раз

по каждому виду вопроса
при обращении в учреждение


	Контроль качества услуг по социально-педагогическому консультированию и педагогической помощи родителям осуществляют проверкой перечня таких консультаций и помощи, в какой степени они способствовали оптимальному и своевременному решению следующих основных педагогических проблем (в зависимости от групп обслуживаемых семей):

- налаживанию нормальных отношений родителей с детьми, в том числе с приемными;

- преодолению педагогической запущенности, педагогических ошибок с учетом особенностей возрастного и индивидуального развития детей, их характера и наклонностей;

- ранней профессиональной ориентации и трудоустройству детей;

- созданию в семье благоприятной атмосферы;

- воспитанию детей  (с учетом их физического и психического состояния, характера и наклонностей), предупреждению и преодолению возможных конфликтных отношений с ними;


	
	
	
	
	- содействию в преодолении нарушений семейных и супружеских отношений;

- воспитанию, обучению и профессиональной подготовке детей с ограниченными возможностями, учитывая специфику их состояния;

- организации внешкольного (при необходимости) образования, налаживанию учебного процесса;

- присмотру за детьми малообеспеченных и многодетных семей в часы отсутствия родителей, организации детского сада на дому, прогулочных групп и т.д.;

- обучению родителей основам реабилитации детей в домашних условиях;

- выработке умения и навыков адаптации членов семьи к складывающейся жизненной ситуации;

- обучению навыкам семейной жизни (навыкам построения адекватных отношений в семье и навыкам позитивного разрешения конфликтов);

- устройству детей в школу или другое учебное заведение.


	4.2
	Педагогическая коррекция

оказание социально-педагогической помощи родителям в форме бесед, разъяснений, рекомендаций
	отделение медико – социальной реабилитации и психолого-педагогической помощи отделение диагностики и разработки программ социальной реабилитации
	1 раз

при обращении 

в учреждение
	При контроле качества услуг, связанных с педагогической коррекцией  должна обеспечивать оказание квалифицированной и эффективной помощи родителям в исправлении неправильных установок и подходов к воспитанию детей. проверяют наличие фактов проведения такой коррекции и в какой степени эти услуги помогают родителям исправлять неправильные установки и подходы к воспитанию детей, создавать атмосферу взаимопонимания между родителями и детьми.

	4.3
	Обучение родителей основам реабилитации детей с ограниченными возможностями в домашних условиях

проведение занятий

разработка методических рекомендаций
	отделение медико – социальной реабилитации и психолого-педагогической помощи отделение диагностики и разработки программ социальной реабилитации
	1 раз

в месяц

1 раз

в год
	Контроль качества педагогической услуги должна обеспечивать оказание родителям практической помощи, способствовать улучшению здоровья и самочувствия детей



	4.4
	Организация досуга детей вместе с родителями

организация культурно-досуговых мероприятий:

организация экскурсий, посещение театров, выставок, концертов;

проведение занятий в клубах и кружках
	отделение медико – социальной реабилитации и психолого-педагогической помощи отделение диагностики и разработки программ социальной реабилитации
	1 раз

в месяц

2 раза

в неделю


	Контроль качества организации досуга должна быть направлена на удовлетворение социокультурных и духовных запросов взрослых и детей, способствовать расширению общего и культурного кругозора, сферы общения, повышению творческой активности взрослых и детей, привлечению их к участию в семейных и детских праздниках, соревнованиях, к активной клубной и  кружковой работе (детей - к занятию спортом), к проведению других культурно-досуговых мероприятий

	4.5
	Социально-педагогический патронаж
организация систематического наблюдения за семьями, воспитывающими несовершеннолетних, проходящих или прошедших курс социальной реабилитации в учреждении
	отделение медико – социальной реабилитации и психолого-педагогической помощи отделение диагностики и разработки программ социальной реабилитации
	1 раз

в месяц


	Контроль качества услуг, связанных с социально-педагогическим патронажем семей должен быть проведен с учетом их отнесения к определенной группе (многодетные, малообеспеченные и др.), физического и психического состояния членов семьи, характера взаимоотношений между родителями и детьми, и обеспечить создание в семье нормальной социально-педагогической обстановки


	5. Социально-экономические услуги

	5.1
	Содействие в оформлении   
полагающихся льгот,       
пособий, компенсаций,     
алиментов и других выплат 
в соответствии с          
законодательством         
Российской Федерации    
информирование граждан о формах и объемах социально-экономических услуг, наименовании и расположении учреждений, оказывающих услуги;

содействие в оформлении необходимых документов  
	отделение медико – социальной реабилитации и психолого-педагогической помощи отделение диагностики и разработки программ социальной реабилитации
	1 раз
при обращении в учреждение
	Контроль качества услуг, связанных с содействием в осуществлении мер социальной поддержки семьям в соответствии с законодательством Российской Федерации, осуществляют проверкой своевременности и эффективности оказания помощи в удовлетворении законных запросов и потребностей семей и в решении стоящих перед семьями проблем.

	5.2 
	Содействие в решении  вопросов самообеспечения и других вопросов улучшения материального положения
	отделение медико – социальной реабилитации и психолого-педагогической помощи отделение диагностики и разработки программ социальной реабилитации
	
	консультирование по вопросам самообеспечения граждан и их семей должно разъяснять гражданам их права и возможности в соответствии с нормативными актами и другими документами, касающимися вопросов поддержания и улучшения своего материального положения и жизненного уровня семьи


	6. Социально-правовые услуги

	6.1
	Консультирование по       
социально-правовым        
вопросам                  
	отделение медико – социальной реабилитации и психолого-педагогической помощи отделение диагностики и разработки программ социальной реабилитации
	1 раз по каждому виду вопроса
при обращении в учреждение
	Контроль качества услуг, предусматривающих консультирование клиентов учреждений по социально-правовым вопросам (гражданское, жилищное, трудовое, пенсионное, уголовное законодательство и др.) и оказание им различной юридической помощи, осуществляют проверкой, в полном ли объеме получают клиенты необходимую информацию по интересующим их проблемам и практическую помощь в подготовке и направлении соответствующим адресатам документов (заявлений, жалоб, справок и т.д.), необходимых для положительного решения затронутых в них вопросов.

Контроль качества услуг, связанных с консультированием детей по социально-правовым вопросам (жилищное, семейное, трудовое законодательство, права детей), осуществляют проверкой состава и содержания консультаций, как своевременно и в полном ли объеме оказывают им помощь в подготовке и направлении соответствующим адресатам документов (заявлений, справок, жалоб и т.д.), необходимых для положительного решения интересующих их вопросов.


	6.2
	Консультирование по вопросам, связанным с правом граждан на социальное обслуживание
	отделение медико – социальной реабилитации и психолого-педагогической помощи отделение диагностики и разработки программ социальной реабилитации
	1 раз
при  обращении в учреждение
	консультирование по вопросам, связанным с правом граждан на социальное обслуживание в государственной и муниципальной системах социальных служб и защиту своих интересов, должно дать гражданам полное представление об установленных законодательством правах на обслуживание и о путях их защиты от возможных нарушений


3.3 Критерии оценки результативности деятельности и качества работы структурных подразделений  и работников 

ГБУСОН РО «РЦ Тарасовского района»  

(для принятия решения об установлении персонального повышающего коэффициента)

	№
п\п
	Категории работников по направлениям деятельности
	Наименование показателя
	Критерии

оценки

	1.
	Педагогические работники 

( соц. педагог, педагог –  психолог, воспитатель, педагог – дополнительного образования, учитель –  логопед):


	· выполнение нормативных показателей деятельности отделения;

· обеспечение стандартов качества предоставления услуг;

· удовлетворенность получателей полнотой и качеством предоставленных услуг;

· выполнение дополнительного объема работ, не входящих в круг их должностных обязанностей
	· отсутствие замечаний руководителей структурных подразделений  учреждения;
· отсутствие обоснованных жалоб и исковых требований отзывов со стороны обслуживаемых клиентов;
· по отдельным приказам


	2.
	Медицинские работники

(медсестра, медсестра по массажу, медсестра по физиотерапии, инструктор ЛФК):


	· выполнение нормативных показателей деятельности отделений;

· обеспечение стандартов качества предоставления услуг;

· удовлетворенность получателей полнотой и качеством предоставляемых услуг;

· выполнение дополнительного объема работ, не входящих в круг их должностных обязанностей

· качественное выполнение должностных инструкций
	· отсутствие замечаний руководителей структурных подразделений  учреждения;
· отсутствие обоснованных жалоб и исковых требований либо наличие положительных отзывов со стороны обслуживаемых клиентов;

· по отдельным приказам



	3.
	Работники бухгалтерии

( бухгалтер, экономист):
	· своевременное и качественное представление отчетности;

· разработка новых программ, положений, подготовка экономических расчетов;

· качественное ведение документов;

· за качественное ведение персонифицированного учета по пенсионному фонду, ЕСН, НДФЛ;

· за своевременное оформление расчетных листков по заработной плате работников учреждения.

· за сохранение материальных ценностей;

· за своевременное заключение договоров с организациями и предприятиями
	· отсутствие фактов нарушений финансово – хозяйственной деятельности, дисциплинарных взысканий;

· отсутствие фактов нарушения сроков сдачи и достоверности отчетов в вышестоящие органы, налоговые органы, органы статистики и другой установленной отчетности;

· по отдельным приказам

	4.
	Заведующие отделениями:


	· выполнение нормативных показателей деятельности отделения;

· обеспечение стандартов качества предоставления услуг;

· удовлетворенность получателей полнотой и качеством предоставляемых услуг;

· обеспечение оперативной работы с обращениями граждан;

· выполнение дополнительного объема работ, не входящих в круг должностных обязанностей
	· отсутствие замечаний и предписаний вышестоящих и надзорных органов по организации работы курируемых структурных подразделений;

· недопущение чрезвычайных ситуаций;

· отсутствие дисциплинарных взысканий, а также обоснованных жалоб работников учреждения по нарушению действующего законодательства;

· отсутствие обоснованных жалоб и исковых требований клиентов на нарушение стандартов качества социального обслуживания;  

· отсутствие замечаний вышестоящих органов на нарушение сроков и качество предоставляемой отчетности;

· по отдельным приказам

	5.
	Специалист по социальной работе
	· обеспечение стандартов качества предоставления услуг;

· удовлетворенность получателей полнотой и качеством предоставляемых услуг;

· обеспечение оперативной работы с обращениями граждан;

· выполнение дополнительного объема работ, не входящих в круг должностных обязанностей
	· отсутствие обоснованных жалоб и исковых требований либо наличие положительных отзывов со стороны обслуживаемых клиентов;  

· отсутствие замечаний вышестоящих органов на нарушение сроков и качество предоставляемой отчетности

	6.
	Заведующий хозяйством:
	· высокое  качество подготовки и организации учреждения к отопительному сезону и  ремонтных работ;
· за своевременное обеспечение в учреждении:

· материалов;

· бесперебойной работы систем отопления, водоснабжения и оборудования;

· за  обеспечение сохранности  материальных ценностей и его учет; 

· обеспечение санитарно – гигиенических условий в помещениях учреждения;

· обеспечение выполнения требований пожарной и электробезопасности, охраны труда;

· за организацию субботников по уборке территории, помещений общего пользования;

· за рациональную расстановку обслуживающего персонала по замене, ведение табеля учета рабочего времени обслуживающего персонала
	· отсутствие фактов нарушений, отсутствие дисциплинарных взысканий;
· недопущение чрезвычайных ситуаций;

· отсутствие замечаний и предписаний надзорных органов, а также руководителей учреждения по вопросам нарушения установленных норм эксплуатации зданий, территорий, оборудования;

· выполнение единовременной особо важной для учреждения работы по поручению его руководства;

· по отдельным приказам


	7.
	Инспектор по кадром
	· обеспечение соблюдения норм законодательства (по направлениям деятельности) при осуществлении деятельности учреждения;

· обеспечение соблюдения норм законодательства в отношении работников учреждения;

· обеспечение своевременности и качества установленной отчетности;

· выполнение дополнительного объема работ, не входящих в круг должностных обязанностей
	· отсутствие фактов нарушений, отсутствие дисциплинарных взысканий;
· отсутствие обоснованных жалоб работников учреждения на делопроизводство, правовое и кадровое обслуживание;
· отсутствие фактов нарушения сроков сдачи и достоверности установленной отчетности;
· по отдельным приказам

	8.
	Водитель:


	· обеспечение исправного технического состояния автотранспорта;

· обеспечение безопасной перевозки сотрудников и детей;

· отсутствие ДТП, замечаний.
	· отсутствие замечаний руководителей структурных подразделений  учреждения;


	9.
	Повар и подсобный рабочий:


	· за сохранность на пищеблоке технологического оборудования, посуда, спец. одежды;

·  за высокий уровень исполнительской дисциплины:

· по качеству приготовления пищи;

· по санитарному состоянию помещений;

· по обработки и хранению продуктов;

· за соблюдение графика выдачи пищи воспитанникам в соответствии с режимом дня
	· отсутствие замечаний руководителей структурных подразделений  учреждения;
· отсутствие обоснованных жалоб и исковых требований либо наличие положительных отзывов со стороны обслуживаемых клиентов;

· по отдельным приказам.

	10.
	Обслуживающий персонал (дворник, уборщик служебных помещений, санитарка, помощник воспитателя, машинист по стирке белья, сторож и т.д.)
	· проведение генеральных уборок;

· содержание участка и помещений в соответствии с требованиями СанПин, качественная уборка помещений;

· оперативность выполнения заявок по устранению технических неполадок;

· добросовестное выполнение должностных обязанностей;

· напряженность и интенсивность труда;

· выполнение дополнительного объема работ, не входящих в круг их должностных обязанностей;

· благоустройство территории учреждения
	· недопущение чрезвычайных ситуаций;

· отсутствие замечаний и предписаний надзорных органов, а также руководителей учреждения по вопросам нарушения установленных норм эксплуатации зданий, территорий, оборудования;

· выполнение единовременной особо важной для учреждения работы по поручению его руководства;

· по отдельным приказам

	11.
	Для всех категорий работников
	· внедрение новых технологий и передового опыта в области социальной работы;

· внедрение новых форм социально реабилитации, социально – бытового и медицинского обслуживания;

· участие в общественной и культурной жизни учреждения;

· вознаграждение по итогам работы за квартал, год;

· присуждение государственной награды

· присвоение звание «Заслуженный работник социальной защиты населения РФ» и т.п.;

· награждение Почетной грамотой отраслевых министерств РФ, областного Совета, Губернатора области, Главы администрации и т.п.

· в честь профессиональных праздников (День социального работника, День медицинского работника и т.п.)

· победа на конкурсах;

· выполнение единовременной особо важной для учреждения работы по поручению его руководства

· достижение особых результатов в методической и вспомогательной деятельности в рамках ежегодных конкурсов: на лучшего социального работника, на лучшее отделение;

· юбилейная дата работника;

· увольнение в связи с уходом на пенсию)
	· по отдельным приказам


Раздел 4. Система качества ГБУСОН РО «РЦ Тарасовского района». Порядок проведения внутренних проверок качества

Система качества ГБУСОН РО «РЦ Тарасовского района» предназначена для создания необходимых условий гарантированного удовлетворения законных запросов и потребностей клиентов, повышения эффективности и качества услуг на всех стадиях их предоставления с целью предупреждения возможных отклонений от заданных требований к этим услугам, обеспечения репутации учреждения как надежного и порядочного исполнителя услуг.

В целях осуществления контроля качества предоставляемых социальных услуг в ГБУСОН РО «РЦ Тарасовского района» создается собственная система контроля за деятельностью подразделений и работников по оказанию социальных услуг на их соответствие государственным и областным стандартам социального обслуживания, другим документам в области социального обслуживания населения. 

Система качества включает в себя: 

первую составляющую - службу контроля качества;
вторую составляющую  – проверки руководителями отделений качества социальных услуг, предоставляемых работниками отделений.

Служба контроля качества создается приказом директора ГБУСОН РО «РЦ Тарасовского района», который определяет состав службы, порядок проведения контрольных мероприятий, утверждает план проведения контрольных мероприятий. 
       Собственную систему контроля за деятельностью структурных подразделений и работников ГБУСОН РО «РЦ Тарасовского района» по оказанию социальных услуг на их соответствие государственным, областным стандартам социального обслуживания схематически можно показать следующим образом:

Собственная система  контроля качества



	Первая составляющая системы контроля качества - служба контроля качества (создается приказом директора учреждения) 
	
	Вторая составляющая системы контроля качества - проверки руководителями структурных подразделений работников, предоставляющих социальные услуги



[image: image1]
	Структурные подразделения, предоставляющие социальные
услуги населению
· стационарное отделение;

· отделение диагностики и разработки программ социальной реабилитации 
· отделения медико – социальной реабилитации и психолого – педагогической помощи
· административно – хозяйственная часть
	
	Работники структурных подразделений, предоставляющие социальные услуги


К контрольным мероприятиям по проверке соответствия качества фактически предоставляемых социальных услуг стандартам качества социальных услуг относятся проверка качества фактически предоставляемых социальных услуг стандартам качества социальных услуг.

Проверки качества могут быть как  плановые, так и оперативные.
4.1. Первая составляющая системы качества
Плановые проверки проводятся на основании плана контрольных мероприятий, ежегодно утверждаемого приказом директора ГБУСОН РО «РЦ Тарасовского района». 
Периодичность проведения плановых проверок устанавливается в зависимости от результатов анализа качества социальных услуг, но не реже одной проверки в год.

Оперативные проверки системы качества или отдельных ее составных частей проводят в случае резкого ухудшения показателей, характеризующих конечные результаты работы по обеспечению качества услуг, предоставляемых каким-либо подразделением или отдельным работником, в случае оценки эффективности корректирующих действий, а также при значительных изменениях организации работ и технологий предоставления услуг, отрицательно влияющих на их качество.

Оперативные проверки также проводятся в случае жалоб и заявлений граждан на неудовлетворительное качество предоставляемых социальных услуг.

О проведении как плановых так и оперативных проверок качества издается приказ директора ГБУСОН РО «РЦ Тарасовского района», в котором указывается:

- состав службы, осуществляющей проверку;
- вид проверки (плановая, оперативная);
- наименование структурного подразделения, либо работника ГБУСОН РО «РЦ Тарасовского района», в отношении которого проводится проверка;

- наименование контрольных мероприятий.
По итогам проверки составляется отчет о состоянии системы качества (отчет о состоянии качества предоставляемых социальных услуг), в котором указывается:

- наименование подразделения, либо Ф.И.О. работника, в отношении которого проводилась проверка;

- вид проверки (плановая, оперативная);
- период проведения проверки;

- наименование контрольных мероприятий;

- критерии оценки стандартов качества социальных услуг;
при проверке системы качества:

- результат проверки соответствия системы качества требованиям настоящего Руководства;

- анализ и оценка состояния функционирования системы качества в целом и отдельных ее составных частей;

- анализ соответствия предоставляемых услуг требованиям нормативных документов;

- анализ и оценка результатов работы отделения в области качества услуг;

- рекомендации, направленные на устранение недостатков, выявленных в процессе предоставления услуг, и совершенствование системы качества.

при проверке качества предоставляемых социальных услуг:
- нормативные и фактические показатели стандартов качества социальных услуг;

- оценка качества социальных услуг по параметрам, указанным в разделе 3 настоящего Руководства, порядке оценки соответствия качества фактически предоставляемых социальных услуг стандартам качества социальных услуг;
- документально подтвержденные факты нарушений, выявленных в ходе проверки со ссылками на нарушенные требования стандартов качества (или отсутствие таковых);

- выводы и предложения по устранению выявленных нарушений (при наличии);

- рекомендуемые сроки устранения выявленных нарушений (при наличии). 
 Отчет по итогам проведения проверки качества подписывается председателем службы контроля, всеми членами службы, участвующими в проведении проверки, а также руководителями отделений, в отношении которых проводилась проверка.

4.2. Вторая составляющая системы качества
Проверки качества предоставляемых населению работниками отделений социальных услуг осуществляется руководителями отделений не реже одного раза в квартал. Результаты проверки оформляются в виде отчета о состоянии качества услуг, который подписывается руководителем отделения, осуществлявшим проверку и направляется для рассмотрения директору ГБУСОН РО «РЦ Тарасовского района». Отчеты с исполненными резолюциями директора ГБУСОН РО «РЦ Тарасовского района» подшиваются в папку контроля качества предоставляемых социальных услуг. 
Для регулярного изучения мнения клиентов и воспитанников ГБУСОН РО «РЦ Тарасовского района» о качестве получаемых социальных услуг в отделениях не реже одного раза в полгода по распоряжению директора ГБУСОН РО «РЦ Тарасовского района» организуются  социологические опросы в виде анкетирования получателей услуг. Обработку анкет, формирование сводных данных, а также разработку рекомендаций по результатам анкетирования осуществляет заведующие структурных отделений ГБУСОН РО «РЦ Тарасовского района». 
Раздел 5. Заключительные положения
Настоящее Руководство принято к обязательному выполнению в ГБУСОН РО «РЦ Тарасовского района». В этих целях в учреждении организуются и проводятся мероприятия, обеспечивающие понимание, поддержку и реализацию политики в области качества всеми работниками ГБУСОН РО «РЦ Тарасовского района»
Приказом директора ГБУСОН РО «РЦ Тарасовского района» назначается ответственное лицо, обеспечивающее постоянное поддержание документации системы качества ГБУСОН РО «РЦ Тарасовского района» в рабочем состоянии. При внесении корректировок в настоящее Руководство, изъятии из него устаревшей документации и замене ее новой ответственное лицо обеспечивает информирование заинтересованных работников посредством внутренней рассылки.
Оригинал Руководства по качеству хранится заместителя директора  ГБУСОН РО «РЦ Тарасовского района».
