Анализ результатов независимой оценки качества работы

учреждений социального обслуживания 
Карачаево-Черкесской Республики за 1 полугодие 2013 г.
Анализ результатов  независимой оценки качества работы в двух учреждениях социального обслуживания Карачаево-Черкесской Республики за 1 полугодие 2013 года показал, что оба учреждения находятся на стадии развития.

Представленные отчеты свидетельствуют, что в целом потребность в оказании услуг учреждениями на территории является высокой, при этом доля охвата потребителей услуг от фактического числа граждан, нуждающихся в услуге, не является высокой. Общественный совет высоко оценил доступность услуг для населения, в том числе открытость и доступность информации об учреждении. Положительным показателем является и отсутствие длительного ожидания в очереди. Опрос получателей услуг показал, что доля граждан, неудовлетворенных качеством социального обслуживания не превышает 10%, что является хорошим показателем качества работы учреждений социального обслуживания. Данный показатель подтверждается и результатами внутренней проверки контроля качества в учреждениях социального обслуживания. 
Однако результаты независимой оценки качества помогли выявить и наиболее проблемные вопросы функционирования и развития учреждений социального обслуживания, в частности: профессионализм персонала и квалификация персонала находится на невысоком уровне. С целью изменения ситуации в этом вопросе в рамках реализации «Дорожной карты» предусмотрено проведение выездных семинаров и курсов повышения квалификации для социальных работников Центра социального обслуживания населения.
Заключение
по итогам мониторинга в РБУ «Центр социального обслуживания населения»

Результаты, полученные в ходе мониторинга, позволяют более глубоко изучить и оценить организацию надомного обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов как с позиции клиентов, обслуживаемых на дому, так и социальных работников, заведующих отделениями, осуществляющих предоставление услуг. 

Исследование позволило комплексно проанализировать социально-демографические характеристики клиентов социальных служб, уровень жизни и источники дохода, состояние здоровья. Социально-демографический портрет среднестатистического обслуживаемого выглядит следующим образом: это – 74 летняя одиноко проживающая женщина, имеющая неполное среднее образование. 

В ходе опроса был выявлен весь перечень социальных услуг, предоставляемых гражданину, периодичность и условия их предоставления. В среднем социальный работник предоставляет 6 видов услуг из гарантированного перечня, дополнительные не оказываются. 

Граждане пожилого возраста и инвалиды, находящиеся на надомном обслуживании, получают социальные услуги в среднем 3 года. Оптимальный, с точки зрения клиентов, график работы социальных работников близок к фактически сложившемуся. 

Рисунок 1 отражает фактически сложившееся положение по знанию и выполнению стандартов оказания социальных услуг населению, то есть их качество оставляет желать лучшего. Мы видим, что лишь 32% услуг оказывается в соответствии со стандартом, а 23% услуг оказывается плохо. 

Подводя итоги мониторинга, можно сделать следующее заключение: разработан инструментарий, в форме социологического опроса, позволяющий измерять степень удовлетворенности клиентов социальным обслуживанием, в сочетании с анализом характеристик обслуживаемых групп. Этот инструментарий должен быть использован для контроля качества работы учреждений, предоставляющих социальное обслуживание на дому.
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Рисунок №1 Соответствие оказываемых услуг стандарту обслуживания.

Задачи по переходу на управление по результату, на организацию социального обслуживания по принципу проектов и программ решаемы. 

Одним из современных способом привлечения клиентов в учреждение, является создание безбарьерной среды и оснащение подходов к нему удобными пандусами, поручнями и т.д. (рисунок 2).
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Рисунок №2 Обеспеченность доступной средой РБУ Центр социального обслуживания населения

В той модели социальной политики и социального обслуживания, которая развивается в России сегодня, значение оценки качества социальных услуг необычайно быстро возрастает, причем, все большая роль отводится получателям услуг – их мнению и влиянию на развитие сервисов. В связи с этим разнообразие форм и методов привлечения клиентов к оценке работы учреждений и сотрудников, не должно использоваться только как отчетный инструментарий, а как механизм изменений и развития. 

	В связи с этим, на первое место выходит понятие эффективности социального обслуживания: Социальное обслуживание можно считать эффективным, если... 
	% 

	обслуживание достигает поставленных целей 
	70,8 

	улучшается самочувствие клиента 
	48,7 

	стоимость услуг приемлема 
	36,3 

	тенденции стабилизируются, ухудшения не происходит 
	34,0 

	расходы на обслуживание целесообразны 
	13,3 

	удается обслужить большое количество клиентов за тоже время 
	12,4 


Замечания:
1. Малая информированность о работе учреждения в СМИ. При информационном сопровождении должны быть задействованы разные каналы массового и персонального оповещения потенциальных клиентов об услугах. Следует учитывать, что неформальная информация, и это подтверждают данные исследования, традиционно является популярным каналом распространения среди клиентов социальных служб, поэтому важно, чтобы она основывалась на достоверной информации, исходящей от государственной системы социальной защиты. При этом каналы массового информирования об услугах должны быть такими, чтобы информационные сообщения были физически доступны, а их содержание – понятно потенциальным клиентам. Информацию о работе необходимо размещать на сайте. Создать разделы: опрос, отзывы, клиентов и др. 

2. Клиенты отделений социального обслуживания на дому не имеют необходимого перечня документов, а те документы которые присутствуют не соответствуют требованиям, предъявляемым к их оформлению. 

3. Клиенты не осведомлены о перечне гарантированных и дополнительных услуг, возможность получения которых обеспечивает государственное учреждение. 

4. Не ведется работа по продвижению платных дополнительных услуг у клиентов, скорее всего из-за слабой мотивации сотрудников. 

5. Большая часть социальных работников не соблюдает график рабочего дня. 

6. Социальны работник обслуживает пожилых людей не в соответствии со своим распорядком, а по согласованию с клиентом. 

7. Перечень предоставляемых услуг в 2013 гг. изменился незначительно 

8. Заведующие отделениями (филиалами) не соблюдают графики обхода своих клиентов, в связи с чем большой процент респондентов «никогда не видели своего заведующего» 

9. Обслуживание клиентов происходит не по графику установленному учреждением, а по согласованию между клиентом и социальным работником. 

10. Лежачие больные и пожилые люди, проживающие совместно со своими родственниками, должны обслуживаться по другому принципу и в других отделениях. 

Предложения по улучшению качества обслуживания в РБУ Центр социального обслуживания населения:
1. Организация мобильных бригад, с распределением услуг в зависимости от места расположения (город/село). 

2. Организация работ отделения социального обслуживания на дому, по принципу микро-участков. 

3. Внедрение в практику социального обслуживания на дому элементов бригадного метода с обязательным анализом и мониторингом деятельности для повышения эффективности работы. 

4. Укрупнение участков обслуживания в некоторых районах (протяженность, место расположение и т.д.) в зависимости от потребностей получателей услуг. 

5. Пересмотр нормы нагрузки социального работника в сторону увеличения. 

6. Организация служб доставки, в замен не эффективных форм работы. 

7. Адаптация перечня дополнительных услуг к условиям проживания в сельской местности. 

8. Организация социально-бытовой помощи клиентам, так как в процессе мониторинга многие респонденты обращали внимание на ее отсутствие в сельской местности. 

9. За счет оптимизации отделений социального облуживания на дому, открыть социально-медицинское направление в работе филиалов РБУ ЦСОН в сельской местности и г. Черкесске. 

10. Повышение эффективности дневного отделения РБУ ЦСОН путем открытия социальной столовой, мини-прачечной, предоставления социально-оздоровительных услуг. 

11. Наиболее эффективной работой по оказанию помощи гражданам, оказавшимся в трудной жизненной ситуации, может стать открытие отделения срочного социального обслуживания. 

12. Для выполнения всех вышеперечисленных предложений по оптимизации, улучшению качества обслуживания необходимо постоянное повышение квалификации социальных работников, заведующих отделениями, мониторинг качества предоставления социальных услуг. 

