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Глава 1. Программа исследования 

 

1.1. Концепция проведения социологического исследования 

Проблема контроля качества услуг, предоставляемых учреждениями 

социального обслуживания населения, достаточно актуальна в настоящее время. 

Социальное обслуживание представляет собой деятельность социальных служб 

по социальной поддержке, оказанию социально-бытовых, социально-

медицинских, социально-психологических, социально-педагогических, 

социально-трудовых, социально-правовых услуг и материальной помощи, 

проведению социальной адаптации и реабилитации граждан, имеющих 

ограничения жизнедеятельности с целью улучшения условий жизнедеятельности 

человека и (или) расширения его возможностей самостоятельно обеспечивать 

основные жизненные потребности. При этом социальное обслуживание, являясь 

подсистемой социальной сферы общества, оказывает существенное влияние на 

развитие личности, социальных групп и общества в целом. Критерием качества 

социального обслуживания для граждан, имеющих ограничения 

жизнедеятельности, является формирование у них социальной субъектности, а 

для социально активных слоев, желающих получать социальные услуги, 

повышение уровня социальной субъектности, т.е. улучшение качества 

жизнедеятельности. 

Качество как обобщенная и специфицированная характеристика в 

методологическом отношении обладает множеством свойств. Удовлетворенность 

людей качеством своей жизни представляет собой их субъективные оценки своего 

положения. В целом, структура качества жизни включает несколько важных 

компонентов: качество общества (личности, населения, отдельных социальных 

групп и организаций гражданского общества); качество трудовой и 

предпринимательской жизни; качество социальной инфраструктуры; качество 

окружающей среды; личная безопасность; удовлетворенность людей качеством 

своей жизни; уровень жизни. 

Изучение литературы по проблемам качества социальных услуг позволяет 

сделать вывод о необходимости комплексной системы управления качеством 

социальных услуг, представляющей собой совокупность методов и средств по 
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регулированию качества социальных услуг в соответствии с установленными 

требованиями эффективного функционирования организаций социального 

сектора. Разнообразные методы и ресурсы улучшения качества могут быть 

объединены во взаимоувязанный комплекс, в частности, организационно-

экономические, правовые информационные, технические и др. методы, а также 

оптимизировано их применение. Комплексная система управления качеством 

социальных услуг по своему характеру является системой, включающей 

различные направления. В управлении качеством удовлетворение социальных 

потребностей населения принимается как исходный момент и как цель. 

Ориентация управления качеством социальных услуг на характер социальных 

потребностей с учетом их распределения во времени и пространстве служит 

объективной предпосылкой для формирования конкретных целей социальной 

деятельности в целом. Это является также основанием для разработки и 

использования методов и средств при создании, изготовлении и использовании 

социальной продукции, услуг необходимого качества. 

В соответствии с Национальным стандартом Российской Федерации ГОСТ 

Р 52496-2005 «Социальное обслуживание населения. Контроль качества 

социальных услуг» в процессе проверки системы качества учреждений 

необходимы: контроль соответствия системы качества требованиям стандарта и 

документации на нее; анализ и оценка состояния функционирования системы 

качества в целом и отдельных ее составных частей; анализ соответствия 

представляемых услуг требованиям нормативных документов; выработка 

корректирующих действий, направленных на устранение недостатков, 

выявленных в процессе предоставления услуг, и совершенствование системы 

качества. При контроле и оценке качества услуг учреждение также должно 

обеспечивать самоконтроль персонала, предоставляющего услуги, как составную 

часть процесса контроля, обеспечивать приоритет клиентов в оценке качества 

услуг и практиковать в учреждении регулярную оценку степени 

удовлетворенности клиентов услугами путем проведения социологических 

опросов. 
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В целях реализации Указа Президента Российской Федерации от 7 мая 2012 

г. N 597 «О мерах по реализации государственной социальной политики», в 

соответствии с постановлением Правительства Российской Федерации от 30 

марта 2013 г. N 286 «О формировании независимой системы оценки качества 

работы организаций, оказывающих социальные услуги» и планом мероприятий по 

формированию независимой системы оценки качества работы организаций, 

оказывающих социальные услуги, утвержденным распоряжением Правительства 

Российской Федерации от 30 марта 2013 г. N 487-р, приказом Минтруда России от 

30.08.2013 № 391а «О методических рекомендациях по проведению независимой 

оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги в сфере 

социального обслуживания» были утверждены методические рекомендации по 

проведению независимой оценки качества работы организаций, оказывающих 

социальные услуги в сфере социального обслуживания в целях обеспечения 

единых подходов и требований к функционированию независимой оценки 

качества работы организаций социального обслуживания, а также оказания 

методической помощи органам исполнительной власти субъектов Российской 

Федерации, общественным советам при указанных органах, ответственным за 

проведение независимой оценки. 

Кроме того, вступили в силу Федеральный закон от 28 декабря 2013 года N 

442-ФЗ «Об основах социального обслуживания граждан в Российской 

Федерации», который систематизирует и регламентирует фактически 

сложившуюся в субъектах Российской Федерации практику организации 

социального обслуживания населения, Приказ Минтруда России от 24.11.2014 N 

939н «Об утверждении Примерного порядка предоставления социальных услуг в 

форме социального обслуживания на дому», а также Постановление 

Правительства Ставропольского края от 29.12.2014 N 560-п «Об утверждении 

порядков предоставления социальных услуг поставщиками социальных услуг в 

Ставропольском крае». 

Таким образом, при проведении процедуры оценки качества социальных 

услуг необходима комплексная система управления качеством социальных услуг 

consultantplus://offline/ref=E529F68C7BE9CC5AF263F80ECB304FFD98EBDCD9CC451DF63327C90C557B403D4EF4B129FE690DE4T3C8M
consultantplus://offline/ref=E529F68C7BE9CC5AF263F80ECB304FFD98EBDCD9CE4B1DF63327C90C557B403D4EF4B129FE690DE4T3C7M


6 
 

в виде определения модели менеджмента качества социальных услуг, выбора 

методов и средств оценки качества социальных услуг, планирования действий по 

регулированию качества социальных услуг в соответствии с установленными 

требованиями эффективного функционирования организаций социального 

сектора. 

Для оценки деятельности учреждений социального обслуживания избран 

комплексный подход при оценке качества оказания социальных услуг, 

включающий опрос клиентов учреждений, опрос населения муниципального 

образования, наблюдение за полнотой предоставления информации посредством 

Интернет-ресурсов, изучение штатного расписания учреждения и плана 

повышения квалификации его сотрудников, скрытый личный опрос работников 

учреждения с целью исследования доступности телефонного сервиса в 

учреждениях социального обслуживания и т.д. 

  

1.2. Методика проведения социологического исследования 

 

Целью исследования выступали сбор, обобщение и анализ информации о 

качестве оказания услуг организациями социального обслуживания 

Ставропольского края и установление рейтинга учреждений. Цель исследования 

достигнута, по результатам исследования решены следующие задачи: 

1. проведен анализ открытости и доступности информации об организациях 

социального обслуживания; 

2. проведен анализ комфортности условий предоставления социальных 

услуг и доступности их получения; 

3. изучено и проанализировано время ожидания предоставления 

социальных услуг; 

4. изучено и проанализировано отношение работников организаций 

социального обслуживания с точки зрения доброжелательности, вежливости и 

компетентности; 

5. проведен анализ удовлетворенности качества оказания услуг. 
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6. разработаны мероприятия по улучшению качества оказания услуг 

организациями социального обслуживания населения Ставропольского края; 

7. составлен рейтинг учреждений социального обслуживания 

Ставропольского края по качеству оказания услуг. 

Объект исследования: получатели социальных услуг, а также 

потенциальные получатели социальных услуг (население муниципального 

района). 

Предмет исследования: мнения получателей социальных услуг, 

потенциальных получателей социальных услуг (население муниципального 

района), статистические данные по муниципальному образованию, Интернет-

ресурсы организаций социального обслуживания, штатное расписание, планы 

повышения квалификации, книги отзывов. 

Способы проведения исследования: репрезентативный опрос получателей 

услуг, опрос потенциальных получателей социальных услуг, анализ Интернет-

ресурсов. 

Основные методы, используемые в исследовании: количественные, 

статистические, в том числе анализ линейных распределений, корреляционный 

анализ. 

В исследовании использована многоступенчатая типологическая выборка с 

применением квотных значений на последней стадии отбора респондентов (табл. 

1.1). При определении объема и структуры выборки учтены репрезентативность 

результатов опроса по количеству граждан, проживающих (обслуживающихся) в 

учреждениях социального обслуживания, половозрастной и образовательный 

составы респондентов. 



Таблица 1.1 − Перечень организаций социального обслуживания (центров 

социального обслуживания населения) для проведения исследования 

№ 

п/п 
Наименование учреждения 

Количество 

респондентов 

1 2 3 

1 Александровский комплексный центр социального 

обслуживания населения 
100 

2 Андроповский центр социального обслуживания 

населения 
50 

3 Арзгирский комплексный центр социального 

обслуживания населения 
50 

4 Благодарненский центр социального обслуживания 

населения 
50 

5 Буденновский комплексный центр социального 

обслуживания населения 
100 

6 Грачевский комплексный центр социального 

обслуживания населения 
70 

7 Георгиевский центр социального обслуживания 

населения 
150 

8 Изобильненский центр социального обслуживания 

населения 
70 

9 Ипатовский центр социального обслуживания населения 70 

10 Кировский центр социального обслуживания населения 100 

11 Кочубеевский комплексный центр социального 

обслуживания населения 
100 

12 Красногвардейский комплексный центр социального 

обслуживания населения 
150 

13 Курский центр социального обслуживания населения 70 

14 Левокумский комплексный центр социального 

обслуживания населения 
100 

15 Минераловодский центр социального обслуживания 

населения 
120 

16 Нефтекумский комплексный центр социального 

обслуживания населения 
70 

17 Новоселицкий комплексный центр социального 

обслуживания населения 
50 

18 Новоалександровский комплексный центр социального 

обслуживания населения 
70 

19 Петровский центр социального обслуживания населения 70 

20 Предгорный комплексный центр социального 

обслуживания населения 
150 

21 Советский комплексный центр социального 

обслуживания населения 
150 

22 Степновский центр социального обслуживания 

населения 
50 
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Продолжение таблицы 1.1 

1 2 3 

23 Труновский комплексный центр социального 

обслуживания населения 
70 

24 Туркменский центр социального обслуживания 

населения 
50 

25 Шпаковский комплексный центр социального 

обслуживания населения 
150 

26 Краевой социально-оздоровительный центр «Кавказ» 70 

27 Железноводский комплексный центр социального 

обслуживания населения 
70 

28 Кисловодский комплексный центр социального 

обслуживания населения 
70 

29 Лермонтовский комплексный центр социального 

обслуживания населения 
50 

30 Невинномысский комплексный центр социального 

обслуживания населения 
70 

31 Пятигорский комплексный центр социального 

обслуживания населения 
70 

32 Краевой центр социального обслуживания граждан 

пожилого возраста и инвалидов 
50 

 Итого 2 680 

 

Объем выборки: 2 680 респондентов в возрасте от 18 до 80+ лет, 

находящихся на обслуживании в учреждениях социального обслуживания 

населения (центрах социального обслуживания населения). 

Ввод данных и статистический анализ производится с помощью прикладной 

программы SPSS Statistics 17.0. 

Инструменты исследования представлены в виде анкеты для опроса 

респондентов (клиентов учреждения) (приложение 1); анкеты для опроса 

пенсионеров, посещающих отделения пенсионного фонда, организации 

социального обслуживания (не клиенты центра) (приложение 2); листа 

наблюдения Интернет-ресурсов (приложение 3); листа наблюдения экспертов 

(приложение 4). Опрос будет проводится научно-педагогическими работниками и 

студентами филиала РГСУ в г. Ставрополе, инструктаж которых представлен в 

приложении 5. 

Контроль. В ходе анкетирования предусматривается проведение контроля за 

работой интервьюеров выездными контролерами в любое время согласно графику 
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проведения опросов. Проверяется соблюдение процедуры опроса: способы 

формулировки вопросов интервьюером, вежливость интервьюера и т.д. 

Проверяется дата опроса. Учитываются замечания и комментарии респондента к 

работе интервьюера. Респондентам предлагается повторно ответить на несколько 

вопросов анкеты. Полученные данные сравниваются с результатами интервьюера. 
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Рисунок 1.1 – Научно-методический подход к оценке качества оказания услуг ЦСОН

Итоговый рейтинг организаций социального обслуживания по качеству оказания услуг (max = 78) 

Итоговая оценка на 

основе мнения 

получателей услуг  

(max = 30) 

Итоговая оценка на 

основе мнения внешних 

наблюдателей 

(max = 31) 

 

Блок 1. Открытость и доступность информации об организации социального обслуживания (max=4) 

Блок 2. Время ожидания предоставления социальной услуги (max=3) 

Блок 3. Доброжелательность, вежливость, компетентность работников организаций (max=10) 

Блок 4. Удовлетворенность качеством оказания услуг (max=13) 

Блок 1. Качественное и количественное информационное наполнение Интернет-ресурсов (max=24) 

Блок 2. Качество системы обратной связи по электронной почте и телефону (max=2) 

Блок 3. Кадровый аудит и др. (max=5) 

 

Количественная 

оценка 
Качественная  

интерпретация 

[0; 20) 

низкий уровень 

качества 

[21; 41) 

средний уровень 
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Глава 2. Результаты массового опроса (количественное исследование): 

описание и интерпретация полученных данных 

 

Качество обслуживания – это комплексная категория, один из 

важнейших показателей эффективности функционирования социальных 

учреждений, объект анализа, планирования и управления. Главной 

составляющей всей системы качественного обслуживания является качество 

социальных услуг. 

В настоящее время при оценке степени удовлетворенности клиентов 

социальными услугами преобладает практика количественной оценки 

деятельности в учреждениях. Эффективность определяется по количеству 

обслуженных клиентов, времени обслуживания, количеству 

предоставленных гарантированных и дополнительных услуг и т.д. 

Однако оценка только лишь количественных показателей не дает 

полной картины удовлетворенности качеством социальных услуг. 

В 2012 году на основании Указа Президента Российской Федерации от 

07 мая 2012 г. N 597 «О мерах по реализации государственной социальной 

политики», а также ряда других федеральных законов Правительством 

Ставропольского края принят План мероприятий («дорожная карта») по 

повышению эффективности и качества услуг в сфере социального 

обслуживания населения Ставропольского края на 2013-2018 годы, который 

разработан в целях: 

- реализации на территории Ставропольского края «Указа» Президента 

Российской Федерации от 07 мая 2012 года № 597 «О мероприятиях по 

реализации государственной социальной политики»; 

- модернизации и развития системы социального обслуживания 

населения, ее адаптации к изменяющимся правовым, социально-

экономическим и демографическим условиям, в том числе путем решения 

кадровых проблем отрасли, без чего невозможно полное удовлетворение 
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потребностей граждан пожилого возраста, инвалидов и семей с детьми в 

социальных услугах, отвечающих современным требованиям; 

- сохранения кадрового потенциала и повышения престижа профессии 

социальных работников путем проведения комплекса мероприятий, в том 

числе связанных с повышением оплаты труда; 

- обеспечения доступности, повышения эффективности и качества 

предоставления населению услуг в сфере социального обслуживания и т.д. 

Одним из ключевых элементов успеха организации является 

удовлетворенность потребителей организацией и ее продукцией (услугами), 

что обуславливает необходимость осуществлять мониторинг и измерение 

удовлетворенности потребителей. 

Информация, полученная в результате мониторинга и измерения 

степени удовлетворенности потребителей, может помочь в повышения 

эффективности существующей стратегии развития организации, повышения 

качества услуг, совершенствования процессов и улучшения характеристик 

организации, важных для потребителей, на основании которых растет 

доверие потребителей к фирме и ее товару (услуге). 

Для достижения удовлетворенности потребителей организация, прежде 

всего, должна понять их ожидания, которые могут быть явными, скрытыми, 

или не полностью сформулированными. Ожидания потребителей в том виде, 

как их понимает организация, составляют основу услуги, которую в 

дальнейшем планируется предоставлять и определяют потенциальную 

степень удовлетворенности потребителей. 

Важно понимать различие между мнением самой организации о 

качестве поставляемой продукции и восприятием потребителями данной 

услуги, поскольку именно оно предопределяет удовлетворенность 

потребителей.  
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В ходе проведенного исследования было опрошено 2 680 респондентов 

тридцати двух учреждений социального обслуживания, получающих услуги 

на дому, среди них 78,4% лиц женского пола и 20,8% – мужского (20 человек 

или 0,8% не ответили на поставленный вопрос). 

Блок вопросов анкеты, посвященный сведениям о клиенте, показал 

следующее. Средний возраст опрошенных респондентов Центра составил 

74,4 года. 

Объем выборки по каждому учреждению обусловлен количеством 

обслуживаемых клиентов. 

 

 

Рисунок 2.1 – Распределение респондентов по полу 
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Рисунок 2.2 – Распределение респондентов по возрасту 

 

42,4% или 1 136 клиентов имеют инвалидность. Большая доля 

респондентов с инвалидностью обслуживается в ГБУСО «Изобильненский 

ЦСОН» (91,4% от общего числа респондентов из данного учреждения), 

ГБУСО «Краевой ЦСОН» (78,0%), ГБУСО «Труновский КЦСОН» и ГБУСО 

«Кисловодский КЦСОН» по 75,7% от общего числа обслуживаемых в 

данных учреждениях. 

В числе опрошенных преобладают лица со средним (30,7%), неполным 

средним (30,1%) и средним специальным образованием (25,3%). 
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Рисунок 2.3 – Распределение респондентов по уровню образования 

 

Наиболее востребованными у клиентов являются социально-бытовые 

услуги, их указали 2 594 респондентов или 96,8% от общего числа 

опрошенных, социально-медицинские у 1 546 респондентов или 57,5%, и 

социально-психологические у 695 респондентов или 25,9%. При этом, 

большинство опрашиваемых (93,4% или 2 502 человека) в курсе, что принят 

новый закон о социальном обслуживании населения. 

Следующий блок анкеты был посвящен оценке респондентами 

показателей, характеризующих открытость и доступность информации об 

организации социального обслуживания. Качество информационного 

обеспечения влияет на общее восприятие клиентом качества обслуживания, 

особенно в социальной сфере. Информационные показатели в рамках 

данного исследования оцениваются с учетом следующих характеристик: 

- удовлетворенность качеством, полнотой и доступностью информации, 

полученной при личном обращении, по телефону, по Интернету о работе 

Организации, в том числе о перечне и порядке предоставления социальных 

услуг; 
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-информированность о порядке подачи жалобы по вопросам качества 

оказания социальных услуг; 

- возможность подачи заявления (жалобы), предложения и отзывов о 

качестве предоставления социальных услуг; 

- наличие информации о деятельности организации у клиента в виде 

буклета и/или брошюры. 

Таблица 2.1 – Распределение ответов респондентов по 

востребованности социальных услуг в центрах социального облуживания 

населения 

№
 п

/п
 

Наименование учреждения 

наиболее востребованные виды социальных услуг 

С
о
ц

и
ал

ь
н

о
-б

ы
то

в
ы

е 

С
о
ц

и
ал

ь
н

о
-м

ед
и

ц
и

н
ск

и
е 

С
о
ц

и
ал

ь
н

о
-т

р
у
д

о
в
ы

е 

С
о
ц

и
ал

ь
н

о
-п

си
х
о
л
о
ги

ч
ес

к
и

е 

С
о
ц

и
ал

ь
н

о
-п

ед
аг

о
ги

ч
ес

к
и

е 

С
о
ц

и
ал

ь
н

о
-п

р
ав

о
в
ы

е 
 

У
сл

у
ги

 в
 ц

ел
я
х
 п

о
в
ы

ш
ен

и
я 

 к
о
м

м
у
н

и
к
ат

и
в
н

о
го

 

п
о
те

н
ц

и
ал

а 
л
и

ц
, 
  
и

м
ею

щ
и

х
 о

гр
ан

и
ч
ен

и
я
 

ж
и

зн
ед

ея
те

л
ь
н

о
ст

и
 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1.  ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 98,0 50,0 40,0 18,0 0,0 14,0 12,0 

2.  ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 98,6 64,3 47,1 5,7 0,0 38,6 22,9 

3.  ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 100,0 21,4 15,7 1,4 0,0 1,4 0,0 

4.  ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 94,0 44,0 14,0 6,0 4,0 4,0 0,0 

5.  ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 100,0 16,0 4,0 0,0 0,0 12,0 0,0 

6.  ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 100,0 46,0 32,0 4,0 0,0 0,0 2,0 

7.  ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 100,0 33,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 

8.  ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 98,0 87,3 31,3 3,3 0,0 0,7 0,7 

9.  ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  97,1 57,1 32,9 2,9 4,3 24,3 5,7 

10.  ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 95,7 94,3 34,3 4,3 4,3 65,7 4,3 

11.  ГБУСО «Краевой ЦСОН» 96,0 98,0 10,0 4,0 0,0 4,0 2,0 

12.  ГБУСО «Красногвардейский КЦСОН»  92,7 18,7 0,0 0,0 0,7 4,0 0,0 

13.  ГБУСО «Курский ЦСОН» 97,1 27,1 7,1 1,4 7,1 12,9 0,0 

14.  ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 97,0 69,0 47,0 3,0 0,0 10,0 1,0 

15.  ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  84,0 64,0 38,0 20,0 0,0 8,0 0,0 

16.  ГБУСО «Минераловодский ЦСОН» 95,8 53,3 18,3 3,3 0,0 69,2 36,7 

17.  ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 100,0 65,7 28,6 0,0 0,0 18,6 0,0 

18.  ГБУСО «Новоалександровский КЦСОН» 98,6 45,7 15,7 1,4 0,0 7,1 0,0 

19.  ГБУСО «Петровский ЦСОН»  97,1 52,9 1,4 1,4 0,0 15,7 1,4 

20.  ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 98,7 96,7 71,3 42,0 7,3 84,7 57,3 



18 
 

Продолжение таблицы 2.1 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

21.  ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  91,4 64,3 37,1 5,7 0,0 14,3 1,4 

22.  ГБУСО «Советский КЦСОН» 98,0 27,3 2,7 0,7 0,0 0,7 0,7 

23.  ГБУСО «Степновский ЦСОН» 98,0 64,0 32,0 4,0 0,0 12,0 6,0 

24.  ГБУСО «Труновский КЦСОН» 95,7 75,7 24,3 0,0 4,3 4,3 10,0 

25.  ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 94,0 78,0 4,0 18,0 2,0 52,0 6,0 

26.  ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 90,0 65,3 28,0 12,7 4,7 17,3 14,0 

27.  ГБУСО «Александровский КЦСОН» 100,0 79,0 18,0 0,0 0,0 7,0 8,0 

28.  ГБУСО «Кировский ЦСОН» 97,0 18,0 1,0 3,0 0,0 0,0 0,0 

29.  ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  98,6 78,6 91,4 18,6 0,0 91,4 18,6 

30.  ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 98,0 95,0 29,0 0,0 0,0 25,0 1,0 

31.  ГБУСО «Невинномысский КЦСОН» 100,0 88,6 80,0 0,0 0,0 61,4 5,7 

32.  
ГБУСОН «Краевой социально-

оздоровительный центр «Кавказ» 
100,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 

 

Соблюдение социальными учреждениями перечисленных 

характеристик качества информационного обеспечения позволяет клиенту 

получить наиболее полную информацию о деятельности и услугах 

отделений, упрощает ему ориентацию при первом обращении за новой 

услугой, позволяет чувствовать себя более уверенно. 

Большинство респондентов (2 585 человек или 96,5% от общего числа 

опрошенных) указали, что удовлетворены качеством, полнотой и 

доступностью информации, полученной при личном обращении, по 

телефону, по Интернету о работе Организации, в том числе о перечне и 

порядке предоставления социальных услуг, однако, 66 респондентов или 

2,5% отметили, что удовлетворены частично. В разрезе учреждений 

информация представлена в таблице 2.2. Такая тенденция прослеживается и в 

ответах на вопрос «Вас информировали о порядке подачи жалобы по 

вопросам качества оказания социальных услуг?» (2 596 человек или 96,9% от 

общего числа опрошенных ответили утвердительно).  

При изучении ответов на вопросы о наличии возможности у клиентов 

направления заявления (жалобы), предложений и отзывов о качестве 

предоставления социальных услуг 2 612 респондентов или 97,5% ответили, 

что возможность имеется, при этом предпочтительным способом подачи 

обращения определили: лично или по почте – 2 035 респондентов или 75,9%, 
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по телефону 757 человек или 28,2%, в электронной форме на официальном 

сайте в сети «Интернет» – 46 человек или 1,7%.  

Таблица 2.2 – Распределение ответов респондентов на вопрос «Вы 

удовлетворены качеством, полнотой и доступностью информации, 

полученной при личном обращении, по телефону, по Интернету о работе 

Организации, в том числе о перечне и порядке предоставления социальных 

услуг?» 

№ 

п/п 
Наименование учреждения да, % нет, % частично, % 

1.  ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 100,0 0,0 0,0 

2.  ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 100,0 0,0 0,0 

3.  ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 100,0 0,0 0,0 

4.  ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  100,0 0,0 0,0 

5.  ГБУСО «Труновский КЦСОН» 100,0 0,0 0,0 

6.  ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 100,0 0,0 0,0 

7.  ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 100,0 0,0 0,0 

8.  
ГБУСОН «Краевой социально-

оздоровительный центр «Кавказ» 
100,0 0,0 0,0 

9.  ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  100,0 0,0 0,0 

10.  ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 98,6 0,0 1,4 

11.  ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  98,6 0,0 0,0 

12.  ГБУСО «Минераловодский ЦСОН» 98,3 0,0 1,7 

13.  ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 98,0 0,0 2,0 

14.  ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 98,0 0,0 2,0 

15.  ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 98,0 0,0 6,0 

16.  ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 98,0 0,0 1,0 

17.  ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 98,0 0,0 1,0 

18.  ГБУСО «Кировский ЦСОН» 98,0 0,0 2,0 

19.  ГБУСО «Красногвардейский КЦСОН»  97,3 1,3 0,0 

20.  ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 97,3 0,0 2,7 

21.  ГБУСО «Советский КЦСОН» 97,3 2,7 0,0 

22.  ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 96,0 0,0 4,0 

23.  ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 96,0 0,0 3,3 

24.  ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  96,0 0,0 4,0 

25.  ГБУСО «Курский ЦСОН» 95,7 1,4 2,9 

26.  ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 95,7 0,0 4,3 

27.  ГБУСО «Краевой ЦСОН» 92,0 0,0 8,0 

28.  ГБУСО «Александровский КЦСОН» 92,0 0,0 8,0 

29.  ГБУСО «Степновский ЦСОН» 92,0 2,0 6,0 

30.  ГБУСО «Новоалександровский КЦСОН» 84,3 5,7 10,0 

31.  ГБУСО «Невинномысский КЦСОН» 81,4 4,3 0,0 

32.  ГБУСО «Петровский ЦСОН»  80,0 0,0 20,0 

 

Кроме того 2 509 респондентов или 93,6% указали, что они получали 
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информацию о деятельности организации в виде буклета и/или брошюры.  

 

 

Рисунок 2.4 – Распределение ответов респондентов на вопрос «Вас 

информировали о порядке подачи жалобы по вопросам качества оказания 

социальных услуг?» 
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Рисунок 2.5 – Распределение ответов респондентов на вопрос «У Вас 

есть возможность подать заявление (жалобу), предложения и отзывы о 

качестве предоставления социальных услуг?» 
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Рисунок 2.6 – Распределение ответов респондентов на вопрос «Вы 

получали информацию о деятельности организации в виде буклета и/или 

брошюры?» 
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Промежуточный рейтинг по центрам социального обслуживания 

населения рассчитывался, исходя из суммы процентов положительных 

ответов на поставленные вопросы, деленное на 100 (таблица 2.3).  

 

Таблица 2.3 – Промежуточный рейтинг по открытости и доступности 

информации об организации социального обслуживания 

Место,  

согласно 

рейтинга 

Наименование учреждения 

I. Показатели, 

характеризующие 

открытость и доступность 

информации об 

организации социального 

обслуживания (max=4,0) 

I 

ГБУСО «Александровский КЦСОН» 4,0 

ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 4,0 

ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 4,0 

ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 4,0 

ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 4,0 

ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 4,0 

ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  4,0 

ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 4,0 

ГБУСО «Минераловодский ЦСОН» 4,0 

ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 4,0 

ГБУСО «Советский КЦСОН» 4,0 

ГБУСОН «Краевой социально-

оздоровительный центр «Кавказ» 
4,0 

II 

ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 3,9 

ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 3,9 

ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  3,9 

ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 3,9 

ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 3,9 

ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 3,9 

ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  3,9 

ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 3,9 

III 

ГБУСО «Краевой ЦСОН» 3,8 

ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 3,8 

ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  3,8 

ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 3,8 

ГБУСО «Курский ЦСОН» 3,8 

IV 
ГБУСО «Красногвардейский КЦСОН»  3,7 

ГБУСО «Кировский ЦСОН» 3,7 

V 

ГБУСО «Труновский КЦСОН» 3,6 

ГБУСО «Петровский ЦСОН»  3,6 

ГБУСО «Невинномысский КЦСОН» 3,6 

VI 
ГБУСО «Новоалександровский КЦСОН» 3,5 

ГБУСО «Степновский ЦСОН» 3,5 
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В лидеры вышли двенадцать центров, набравших максимальное 

количество баллов (4,0 балла): ГБУСО «Андроповский ЦСОН», ГБУСО 

«Грачѐвский КЦСОН», ГБУСО «Георгиевский ЦСОН», ГБУСОН «Краевой 

социально-оздоровительный центр «Кавказ», ГБУСО «Арзгирский КЦСОН», 

ГБУСО «Минераловодский ЦСОН», ГБУСО «Предгорный КЦСОН», ГБУСО 

«Ипатовский ЦСОН», ГБУСО «Кисловодский КЦСОН», ГБУСО «Советский 

КЦСОН», ГБУСО «Александровский КЦСОН», ГБУСО «Кочубеевский 

КЦСОН». 

Необходимо отметить, что наличие информации об организации, 

оказываемых ею услугах, о возможности подачи жалобы, обращения, 

предложений по качеству оказываемых услуг ускоряет обслуживание, 

поскольку клиент может узнать основные параметры интересующей его 

услуги из сети Интернет и принять принципиальное решение о ее 

использовании без обращения за первичной консультацией к сотруднику 

учреждения. По этому показателю учреждениям социального обслуживания 

необходимо провести отдельную работу. 

Следующий вопрос был посвящен показателям, характеризующим 

время ожидания предоставления социальной услуги.  

Большинство респондентов (94,2% или 2 524 человека) при ответе на 

вопрос «Социальный работник приходит к вам по графику или иногда 

задерживается?» указали, что социальный работник приходит всегда 

вовремя. В разрезе Центров данная информация представлена на рисунке 2.7. 
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Рисунок 2.7 – Распределение ответов на вопрос «Социальный работник 

приходит к вам по графику или иногда задерживается?» 

 

Почти 100% респондентов по всем центрам социального обслуживания 

населения края указали, что помощь получают своевременно. При этом 2 647 

респондентов или 98,8% отметили, что социальному работнику хватает 
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времени на оказание услуг. Рейтинг учреждений по показателю, 

характеризующему время ожидания предоставления социальной услуги, 

рассмотрен в таблице 2.4. 

 

Таблица 2.4 – Промежуточный рейтинг по показателю, 

характеризующему время ожидания предоставления социальной услуги 

Место, 

согласно 

рейтинга 

Наименование учреждения 

Промежуточное значение по 

показателю, 

характеризующему время 

ожидания предоставления 

социальной услуги  

(max = 3) 

I 

ГБУСО «Александровский КЦСОН» 3,0 

ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 3,0 

ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 3,0 

ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 3,0 

ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 3,0 

ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 3,0 

ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 3,0 

ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 3,0 

ГБУСО «Кировский ЦСОН» 3,0 

ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 3,0 

ГБУСО «Красногвардейский КЦСОН»  3,0 

ГБУСО «Курский ЦСОН» 3,0 

ГБУСО «Минераловодский ЦСОН» 3,0 

ГБУСО «Невинномысский КЦСОН» 3,0 

ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 3,0 

ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 3,0 

ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  3,0 

ГБУСО «Советский КЦСОН» 3,0 

ГБУСО «Труновский КЦСОН» 3,0 

ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 3,0 

ГБУСОН «Краевой социально-

оздоровительный центр «Кавказ» 
3,0 

II 

ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 2,9 

ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  2,9 

ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  2,9 

ГБУСО «Краевой ЦСОН» 2,9 

ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 2,9 

ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  2,9 

ГБУСО «Новоалександровский 

КЦСОН» 
2,9 

ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 2,9 

ГБУСО «Степновский ЦСОН» 2,9 

ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 2,9 

III ГБУСО «Петровский ЦСОН»  2,7 
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Характеристики профессиональных показателей включаются в анкету 

на основе анализа ответов на вопросы: «Оцените уровень компетентности 

(грамотности) работников организации социального обслуживания» и 

«Оцените вежливость и доброжелательность работников организации 

социального обслуживания». 

Результатом анализа информации должна быть оценка таких 

параметров профессиональных показателей, как компетентность, 

корректность и доброжелательность персонала, умение сотрудников работать 

с «трудным» клиентом, избегать конфликтов или максимально удачно их 

разрешать. Кроме того, в дальнейшем в систему параметров оценки могут 

быть включены такие характеристики оказания услуг, как время выполнения 

услуги, количество человек в очереди к сотруднику, оказывающему услугу, 

количество гудков до снятия трубки телефона и т.д. Названные параметры не 

являются качественными в «чистом» виде, поскольку поддаются прямой 

количественной оценке, однако организация количественного учета данных 

параметров трудоемка и возможна только при проведении периодического 

мониторинга качества обслуживания. 

91,3% или 2 447 респондентов оценили вежливость и 

доброжелательность, 89,9% или 2 408 человек – компетентность работников 

учреждения социального обслуживания на «отлично».  

Наивысшие баллы по промежуточному итогу показателей, 

характеризующих доброжелательность, вежливость, компетентность 

работников организаций социального обслуживания набрали: ГБУСО 

«Андроповский ЦСОН»; ГБУСО «Арзгирский КЦСОН; ГБУСО 

«Будѐнновский ЦСОН»; ГБУСО «Георгиевский ЦСОН»; ГБУСО 

«Изобильненский ЦСОН»; ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»; ГБУСО 

«Труновский КЦСОН»; ГБУСО «Туркменский ЦСОН»; ГБУСОН «Краевой 

социально-оздоровительный центр «Кавказ». 
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Таблица 2.5 – Промежуточный рейтинг по социальным учреждениям 

по показателям, характеризующим доброжелательность, вежливость, 

компетентность работников организаций социального обслуживания 

Место, 

согласно 

рейтинга 

Наименование учреждения 

Промежуточное значение по 

показателю, характеризующему 

доброжелательность, вежливость, 

компетентность работников 

организаций социального 

обслуживания (max=10) 

I 

ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 10,0 

ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 10,0 

ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 10,0 

ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 10,0 

ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 10,0 

ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  10,0 

ГБУСО «Труновский КЦСОН» 10,0 

ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 10,0 

ГБУСОН «Краевой социально-

оздоровительный центр «Кавказ» 
10,0 

II 

ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 9,9 

ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 9,9 

ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  9,9 

ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 9,9 

ГБУСО «Красногвардейский 

КЦСОН»  
9,9 

ГБУСО «Курский ЦСОН» 9,9 

ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  9,9 

ГБУСО «Минераловодский ЦСОН» 9,9 

ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 9,9 

ГБУСО «Новоалександровский 

КЦСОН» 
9,9 

ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 9,9 

ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 9,9 

III 

ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 9,8 

ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  9,8 

ГБУСО «Краевой ЦСОН» 9,8 

ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 9,8 

ГБУСО «Петровский ЦСОН»  9,8 

IV 

ГБУСО «Кировский ЦСОН» 9,7 

ГБУСО «Невинномысский КЦСОН» 9,7 

ГБУСО «Степновский ЦСОН» 9,7 

V ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 9,6 

VI ГБУСО «Александровский КЦСОН» 9,4 

VII ГБУСО «Советский КЦСОН» 9,2 

 

Следующий блок вопросов посвящен показателям, характеризующим 

удовлетворенность качеством оказания услуг. Здесь рассмотрены такие 
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критерии, как доля получателей социальных услуг, которые положительно 

оценивают изменение качества жизни в результате получения социальных 

услуг в организации социального обслуживания, от числа опрошенных, в том 

числе удовлетворенных: наличием и состоянием спецодежды и инвентаря 

социального работника, приобретением соцработником и доставкой 

продуктов питания, товаров первой необходимости и лекарственных средств, 

уборкой или помощью в уборке дома, приготовлением или помощью в 

приготовлении горячей пищи, помощью в оформлении документов, оплатой 

коммунальных услуг, конфиденциальностью предоставления социальных 

услуг в организации социального обслуживания, доступностью 

(технической, территориальной, ценовой и пр.) социальных услуг, 

периодичностью прихода социальных работников на дом, оперативностью 

решения вопросов, доля получателей социальных услуг, удовлетворенных 

качеством проводимых мероприятий, имеющих групповой характер 

(оздоровительных, досуговых), от общего числа опрошенных, а также доля 

получателей социальных услуг, которые готовы рекомендовать организацию 

социального обслуживания родственникам и знакомым, нуждающимся в 

социальном обслуживании, от общего числа опрошенных. 

Изучая результаты ответов об изменении качества жизни в результате 

получения социальных услуг, видно, что большинство респондентов (93,1% 

или 2 495 человек) оценивают произошедшие изменения как положительные, 

3,8% или 103 человек отмечают, что ничего не произошло, а 0,9% или 25 

респондентов, что качество ухудшилось (1,9% клиентов отказалось отвечать 

на поставленный вопрос). 
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Таблица 2.6 – Распределение ответов респондентов на вопрос «Оцените 

изменение качества Вашей жизни в результате получения социальных услуг 

в Организации» 

№ 

п/п 
Наименование учреждения 

Оцените изменение качества Вашей жизни в 

результате получения социальных услуг в 

Организации 

произошли 

положитель

ные 

изменения 

% 

ничего 

не 

произо

шло 

% 

качество 

жизни 

ухудшило

сь 

% 

1.  ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 50 100,0 0 0,0 0 0,0 

2.  ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 100 100,0 0 0,0 0 0,0 

3.  ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 0 0,0 

4.  
ГБУСОН «Краевой социально-

оздоровительный центр «Кавказ» 
70 100,0 0 0,0 0 0,0 

5.  
ГБУСО «Александровский 

КЦСОН» 
99 99,0 0 0,0 0 0,0 

6.  ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 148 98,7 0 0,0 0 0,0 

7.  ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 148 98,7 0 0,0 0 0,0 

8.  ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 69 98,6 0 0,0 0 0,0 

9.  ГБУСО «Петровский ЦСОН»  69 98,6 1 1,4 0 0,0 

10.  ГБУСО «Труновский КЦСОН» 69 98,6 0 0,0 0 0,0 

11.  
ГБУСО «Красногвардейский 

КЦСОН»  
147 98,0 3 2,0 0 0,0 

12.  ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 68 97,1 1 1,4 0 0,0 

13.  ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  68 97,1 0 0,0 0 0,0 

14.  ГБУСО «Курский ЦСОН» 68 97,1 2 2,9 0 0,0 

15.  ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 48 96,0 2 4,0 0 0,0 

16.  ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 95 95,0 4 4,0 1 1,0 

17.  ГБУСО «Советский КЦСОН» 142 94,7 4 2,7 1 0,7 

18.  
ГБУСО «Минераловодский 

ЦСОН» 
111 92,5 9 7,5 0 0,0 

19.  ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 45 90,0 5 10,0 0 0,0 

20.  ГБУСО «Краевой ЦСОН» 45 90,0 4 8,0 0 0,0 

21.  ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  45 90,0 4 8,0 0 0,0 

22.  ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 63 90,0 0 0,0 6 8,6 

23.  ГБУСО «Степновский ЦСОН» 45 90,0 5 10,0 0 0,0 

24.  ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 133 88,7 12 8,0 1 0,7 

25.  ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  62 88,6 0 0,0 0 0,0 

26.  ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 88 88,0 4 4,0 5 5,0 

27.  ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 43 86,0 1 2,0 1 2,0 

28.  ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 43 86,0 6 12,0 0 0,0 

29.  ГБУСО «Кировский ЦСОН» 82 82,0 14 14,0 0 0,0 

30.  
ГБУСО «Новоалександровский 

КЦСОН» 
55 78,6 5 7,1 0 0,0 

31.  
ГБУСО «Невинномысский 

КЦСОН» 
54 77,1 16 22,9 0 0,0 

32.  ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  53 75,7 1 1,4 10 14,3 
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Как видно из таблицы, наибольший процент удовлетворенности по 

данному критерию наблюдается в ГБУСО «Андроповский ЦСОН», ГБУСО 

«Будѐнновский ЦСОН», ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН», ГБУСОН «Краевой 

социально-оздоровительный центр «Кавказ» (по 100%).  

Удовлетворенность респондентов по остальным критериям составляет 

в среднем 96,6%. 

 

Рисунок 2.8 – Распределение процентов удовлетворенных 

респондентов условиями предоставления социальных услуг в организации 
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Несколько снижена удовлетворенность респондентов такими 

условиями как приготовление или помощь в приготовлении горячей пищи 

(91,2%), качество проводимых мероприятий, имеющих групповой характер 

(оздоровительных, досуговых, профилактических) (92,6%) и доступностью 

(технической, территориальной, ценовой и пр.) социальных услуг (91,6%). 

Результатом оценки удовлетворенности условиями предоставления 

социальных услуг клиентам учреждений является высокий процент (98,7% 

или 2 644 респондента) готовности рекомендовать социальные учреждения 

родственникам и знакомым, нуждающимся в социальном обслуживании. 

 

Таблица 2.7 – Промежуточный рейтинг по социальным учреждениям 

по показателям, характеризующим удовлетворенность качеством оказания 

услуг 

Место, 

согласно 

рейтинга 

Наименование учреждения 

Промежуточное значение по 

показателю, 

характеризующему 

удовлетворенность 

качеством оказания услуг 

(max=13) 

1 2 3 

I 

ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 13,0 

ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 13,0 

ГБУСОН «Краевой социально-

оздоровительный центр «Кавказ» 
13,0 

II 

ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 12,9 

ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 12,9 

ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 12,9 

ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 12,9 

ГБУСО «Краевой ЦСОН» 12,9 

ГБУСО «Красногвардейский КЦСОН»  12,9 

ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 12,9 

ГБУСО «Труновский КЦСОН» 12,9 

III 

ГБУСО «Александровский КЦСОН» 12,8 

ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 12,8 

ГБУСО «Минераловодский ЦСОН» 12,8 

ГБУСО «Советский КЦСОН» 12,8 

IV 
ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 12,7 

ГБУСО «Курский ЦСОН» 12,7 

V 
ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 12,6 

ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 12,6 

VI ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  12,5 

VII ГБУСО «Невинномысский КЦСОН» 12,4 
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Продолжение таблицы 2.7 

1 2 3 

VIII 
ГБУСО «Новоалександровский КЦСОН» 12,3 

ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 12,3 

IX 
ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 12,2 

ГБУСО «Степновский ЦСОН» 12,2 

X 

ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 12,1 

ГБУСО «Петровский ЦСОН»  12,1 

ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  12,1 

XI ГБУСО «Кировский ЦСОН» 11,9 

XII ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  11,7 

XIII ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  11,6 

XIV ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 11,5 

 

По результатам промежуточного рейтинга наибольшее количество 

баллов (13) набрали ГБУСОН «Краевой социально-оздоровительный центр 

«Кавказ», ГБУСО «Георгиевский ЦСОН», ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН». 

Расчет итогов по показателям, характеризующим общие критерии оценки 

качества оказания услуг организациями социального обслуживания, 

проводился путем суммирования промежуточных итогов и на основании 

полученных данных выстраивался итоговый рейтинг (табл. 2.8). 

 

Таблица 2.8 – Итоговый рейтинг социальных учреждений по оценке 

респондентов 

Место Наименование учреждения Итого (max=30) 

1 2 3 

I 

ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 30,0 

ГБУСОН «Краевой социально-оздоровительный 

центр «Кавказ» 
30,0 

II 

ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 29,8 

ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 29,8 

ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 29,8 

ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 29,8 

ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 29,8 

III 

ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 29,7 

ГБУСО «Минераловодский ЦСОН» 29,7 

ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 29,7 

IV ГБУСО «Красногвардейский КЦСОН»  29,6 

V 
ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 29,5 

ГБУСО «Труновский КЦСОН» 29,5 

VI 
ГБУСО «Краевой ЦСОН» 29,4 

ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 29,4 

VII ГБУСО «Курский ЦСОН» 29,3 
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Продолжение таблицы 2.8 

1 2 3 

VIII 

ГБУСО «Александровский КЦСОН» 29,2 

ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 29,2 

ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  29,2 

IX ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 29,1 

XI ГБУСО «Советский КЦСОН» 29,0 

XII ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  28,9 

XIII ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 28,7 

XIV 
ГБУСО «Невинномысский КЦСОН» 28,6 

ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 28,6 

XV ГБУСО «Новоалександровский КЦСОН» 28,5 

XVI 

ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  28,3 

ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 28,3 

ГБУСО «Кировский ЦСОН» 28,3 

ГБУСО «Петровский ЦСОН»  28,3 

XVII 
ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  28,2 

ГБУСО «Степновский ЦСОН» 28,2 

 

Наивысший рейтинг по оценке респондентов получили ГБУСОН 

«Краевой социально-оздоровительный центр «Кавказ» и ГБУСО 

«Георгиевский ЦСОН» (по 30 баллов), ГБУСО «Андроповский ЦСОН», 

ГБУСО «Ипатовский ЦСОН», ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН», ГБУСО 

«Грачѐвский КЦСОН», ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» (по 29,8 баллов), 

ГБУСО «Минераловодский ЦСОН», ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН», 

ГБУСО «Предгорный КЦСОН» (по 29,7 баллов).  

Такая оценка обусловлена наибольшим весом в итоговом значении 

показателей, характеризующих удовлетворенность качеством оказания услуг 

(43,3% в итоговом показателе), доброжелательность, вежливость, 

компетентность работников организаций социального обслуживания (33,3%), 

открытость и доступность информации об организации социального 

обслуживания (13,3%) и время ожидания предоставления социальной услуги 

(10,0%). 

В конце анкетирования респондентам предложили дать конкретные 

предложения по улучшению качества обслуживания в учреждении. В 

результате были следующие предложения: 
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1. ГБУСО «Александровский КЦСОН»: организовать услуги 

сантехника, плотника, штукатура, психолога, массажиста на дому, педикюр 

на дому. 

2. ГБУСО «Андроповский ЦСОН»: увеличить время и количество 

посещений, выделить автомобиль и водителя социальным работникам, 

организовать ремонтные работы. 

3. ГБУСО «Арзгирский КЦСОН»: повысить социальным работникам 

заработную плату.  

4. ГБУСО «Благодарненский ЦСОН»: организовать уборку территории 

вокруг дома, ремонт крыши, парикмахерские услуги, побольше досуговых 

мероприятий, сделать бесплатными социально-медицинские услуги. 

5. ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН»: все устраивает. 

6. ГБУСО «Георгиевский ЦСОН»: увеличить заработную плату 

социальным работникам. 

7. ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН»: дополнительное обслуживание в 

новогодние праздничные дни, обеспечить социального работника 

транспортом, организовать оформление документов. 

8.  ГБУСО «Железноводский ЦСОН»: организовать обрезку винограда, 

уборку и уход за домашними животными, ремонт техники. 

9. ГБУСО «Изобильненский ЦСОН»: предоставление транспорта 

социальному работнику. 

10. ГБУСО «Ипатовский ЦСОН»: все устраивает. 

11. ГБУСО «Кировский ЦСОН»: снизить тариф по доставке продуктов 

и помощи в приготовлении пищи, услуги юриста и психолога, копка огорода. 

12. ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»: побольше общения с клиентом, 

организовать уход за домашними животными, проведение культурных 

досуговых мероприятий. 

13. ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН»: повысить заработную плату, 

выделить велосипеды. 



36 
 

14. ГБУСО «Краевой ЦСОН»: организовать капельницы на дому, 

массаж, мытье окон. 

15. ГБУСО «Красногвардейский КЦСОН»: все устраивает. 

16. ГБУСО «Курский ЦСОН»: организовать спил деревьев, выделить 

транспорт социальным работникам. 

17. ГБУСО «Левокумский КЦСОН»: сопровождение в медицинские 

учреждения, оказание юридических услуг, парикмахерские услуги на дому. 

18.  ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»: бесплатные проезды по городу 

для социальных работников, доставка на процедуры и обратно транспортом 

центра (социальное такси), побольше праздников, бесплатные экскурсии, 

бесплатные медицинские услуги (уколы). 

19. ГБУСО «Минераловодский ЦСОН»: установить гибкий рабочий 

график для социального работника, увеличить заработную плату, не 

ограничивать социального работника стандартами. 

20. ГБУСО «Невинномысский КЦСОН»: увеличить заработную плату 

социальным работникам. 

21. ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН»: все устраивает 

22. ГБУСО «Новоалександровский КЦСОН»: принять в штат 

мужчину-социального работника, увеличить время обслуживания, то время, 

что пишут в тетради, лучше уделить клиенту. 

23. ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН»: увеличить перечень бесплатных 

услуг. 

24. ГБУСО «Петровский ЦСОН»: побольше времени на общение, 

улучшить качество приготовления пищи. 

25. ГБУСО «Предгорный КЦСОН»: все устраивает. 

26. ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»: все устраивает.  

27. ГБУСО «Советский КЦСОН»: побольше социально-медицинских 

услуг, психолога, ремонт бытовой техники, сделать все услуги бесплатными. 

28. ГБУСО «Степновский ЦСОН»: обеспечить техническими 

средствами социального работника, повысить их квалификацию.  
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29. ГБУСО «Труновский КЦСОН»: все устраивает. 

30. ГБУСО «Туркменский ЦСОН»: увеличить время обслуживания, 

уменьшить нагрузку на соцработника, предоставить транспорт 

соцработникам, организовать социальное такси, уменьшить количество 

заполняемой документации, не повышать плату на социальные услуги.  

31. ГБУСО «Шпаковский КЦСОН»: обеспечить соцработнику 

бесплатный проезд, путевки для сотрудников на отдых, принять в штат 

мужчину-социального работника, выделить автотранспорт, хотелось бы 

убрать бумажную волокиту, времени на общения не хватает. 

32. ГБУСОН «Краевой социально-оздоровительный центр «Кавказ»: 

все устраивает. 

На вопрос: «Какие рекомендации и пожелания у Вас есть для 

сотрудников Центра социального обслуживания» респонденты как в один 

голос пожелали здоровья, счастья, терпения, удачи, увеличить заработную 

плату сотрудникам и сделать для них более комфортные условия на рабочих 

местах, процветания центрам. 
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Глава 3. Результаты опроса потенциальных клиентов ЦСОН 

 

В настоящее время в условиях расширения перечня социальных услуг, 

предоставляемых органами исполнительной власти, социозащитными 

учреждениями, общественными организациями необходимо создать условия 

для оперативного и объективного информирования потенциальных клиентов 

о возможности получения различных видов социальной поддержки и 

социального обслуживания. С этой целью нами проводился опрос в 

поликлиниках, управлениях Пенсионного фонда Российской Федерации по 

муниципальным районам Ставропольского края. 

В ходе исследования по выявлению информированности о 

деятельности центров социального обслуживания и доступности социальных 

услуг населению муниципальных образований, не являющихся клиентами 

центров социального обслуживания, было опрошено 3 235 респондентов, 

среди них 66,5% лиц женского пола и 28,6% – мужского (161 человек или 

5,0% не ответили на поставленный вопрос). Средний возраст опрашиваемых 

62,5 года.  

В числе опрошенных преобладают лица со средним специальным 

образованием (30,3%), средним (28,3%), высшим образованием (18,3%). 
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Рисунок 3.1 – Распределение респондентов по уровню образования 

 

Участниками опроса выступили в основном пенсионеры (37,1%) и 

ветераны труда (28,6%).  

 

Рисунок 3.2 – Распределение респондентов по категориям 
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По данным опроса информированность о принятии нового Закона «О 

социальном обслуживании граждан» составила 72,0% (2 330 человека 

ответили утвердительно). 90,0% или 2 910 опрошенных знают, где 

расположен в районе (городе) Центр социального обслуживания населения, а 

88,5% или 2 862 человека знают, чем занимается Центр социального 

обслуживания населения. Наиболее из значимых источников информации, 

стали сотрудники социальных учреждений (38,3%), в меньшем степени – 

СМИ (18,4%), 16,0% назвали источником информирования соседей, 13,5% – 

родственников. Поликлиники, как источник информации, отметили только 

180 человек или 5,6%, управления Пенсионного фонда – 173 человека или 

5,3%, Интернет – 134 человека или 4,1% проживающих в Ставропольском 

крае, что свидетельствует о недостаточном информационном сопровождении 

людей пожилого возраста в государственных учреждениях и низком 

компьютерном образовании среди пожилых людей. 

 

 

Рисунок 3.3 – Распределение ответов респондентов на вопрос «Из 

каких источников вы получили информацию о деятельности Центра и 

предоставляемых им услугах?» 
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Большинство респондентов 89,6% или 2 898 человек знают, что могут 

претендовать на получение социальных услуг на дому или в Центре 

социального обслуживания. 

Несмотря на то, что только 34,9% или 1 129 респондентов нуждаются в 

получении социальных услуг, 78,5% или 2 541 опрашиваемых хотели бы 

получать информацию о социальном обслуживании. При этом приоритетной 

формой получения информации остается социальная служба (указали 46,8% 

или 1 514 человек), далее респонденты указали СМИ (27,7% или 895 

человек), отделение Пенсионного фонда (6,8% или 219 человек), Интернет 

(7,1% или 229 человек) и поликлинику (4,2% или 135 человек). 

Для решения задач максимального информирования широких кругов 

населения Ставропольского края о деятельности Центров социального 

обслуживания населения, социальной защите и обслуживании необходимо 

организовать службу «Единый социальный телефон» – благодаря которой у 

граждан появится возможность получить по телефону бесплатную 

квалифицированную информационно-консультационную помощь по 

вопросам предоставления мер социальной поддержки и социального 

обслуживания.  

В печатных СМИ уделить особое внимание положению пожилых 

граждан региона провести для них «Социальный ликбез». 

В региональном телевизионном эфире накануне проведения 

мероприятий, посвященных Международному дню пожилого человека, 

можно подготовить цикл передач, посвященный вопросам социальной 

поддержки разных категорий граждан, в том числе пожилых людей и 

инвалидов. 

Еще одной формой предоставления информации могут быть 

региональные и муниципальные выставки услуг для пожилых людей. На 

едином выставочном пространстве посетителям будут максимально широко 

и доступно представлены все социальные услуги, оказываемые на 

территории края органами исполнительной власти и местного 
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самоуправления, внебюджетными фондами, учреждениями и организациями 

социальной сферы, предприятиями – партнерами, банками и пр. Для 

участников выставки это мероприятие даст возможность обмена опытом и 

продвижения своих услуг, а для посетителей – изучить весь спектр 

предоставляемых услуг и мер социальной поддержки, получить 

профессиональные консультации юристов, психологов, специалистов по 

реабилитации, принять участие и получить новые навыки в различных 

мастер-классах по арт-терапии и трудотерапии. 

В программу выставок могут быть включены церемонии награждения 

пожилых людей, которые, несмотря на возраст, проявляют себя в спорте, 

творчестве, общественной и профессиональной деятельности, наглядно 

показывая примеры активного долголетия. 
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Глава 4. Результаты анализа Интернет-ресурсов  

(количественно-качественное исследование) 

 

Комплексная оценка информационной открытости и доступности 

официальных сайтов центров социального обслуживания населения (ЦСОН) 

Ставропольского края предполагала расчет интегрального показателя, 

позволяющего учесть такие компоненты как качество информационного 

наполнения сайта, интерактивность сайта (количественный анализ), а также 

оценку удобства интерфейса и привлекательность дизайна сайта 

(качественный анализ). 

Максимальное количество баллов, которое могла получить 

организация социального обслуживания, составляет 31 балл. При этом 

следует отметить, что в итоговый показатель рейтинга были включены не 

только критерии оценки качества Интернет-ресурсов, но и показатели, 

характеризующие кадровый аудит, а также структуру и содержание системы 

обратной связи по телефону и с помощью электронной почты. С целью более 

точной интерпретации полученных результатов, нами выделены группы 

организаций в зависимости от количества набранных баллов: 

1. Группа организаций с низким уровнем открытости и доступности 

Интернет-ресурсов для потенциальных клиентов организаций, а также 

низким качеством системы обратной связи − [0; 11). 

2. Группа организаций со средним уровнем открытости и доступности 

Интернет-ресурсов для потенциальных клиентов организаций, а также 

средним качеством системы обратной связи при полученном количестве 

баллов в интервале − [11; 21). 

3. Группа организаций с высоким уровнем открытости и доступности 

Интернет-ресурсов для потенциальных клиентов организаций, а также 

высоким качеством системы обратной связи при полученном количестве 

баллов в интервале − [21; 31]. Рейтинг ЦСОН Ставропольского края с точки 

зрения внешних наблюдателей представлен в таблице 4.1. 



44 
 

Таблица 4.1 – Рейтинг центров социального обслуживания с точки 

зрения внешних наблюдателей 

№ 

п/п 
Наименование учреждения 

Кол-во 

баллов 

Группа с высоким рейтингом  

1.  ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  31,0 

2.  ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 30,9 

3.  ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН»  30,9 

4.  ГБУСО «Новоалександровский КЦСОН»  30,4 

5.  ГБУСО «Краевой ЦСОН» 30,1 

6.  ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 30,0 

7.  ГБУСО «Труновский КЦСОН»  29,9 

8.  ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 29,7 

9.  ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 29,6 

10.  ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 28,8 

11.  ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 28,8 

12.  ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  28,8 

13.  ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  28,6 

14.  ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 28,3 

15.  ГБУСО «Александровский КЦСОН» 28,0 

16.  ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 27,0 

17.  ГБУСО «Степновский ЦСОН» 26,9 

18.  ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 26,8 

19.  ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 26,8 

20.  ГБУСО «Петровский ЦСОН»  26,7 

21.  ГБУСО «Изобильненский ЦСОН»  26,4 

22.  ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 26,0 

23.  ГБУСО «Минераловодский ЦСОН» 25,7 

24.  ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  25,4 

25.  ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 24,8 

26.  ГБУСО «Красногвардейский КЦСОН»  24,8 

27.  ГБУСО «Кировский ЦСОН» 24,8 

28.  ГБУСО «Курский ЦСОН» 24,4 

29.  ГБУСО «Невинномысский КЦСОН» 23,1 

30.  ГБУСО «Советский КЦСОН» 21,6 

Группа со средним рейтингом 

31.  ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 20,5 

32.  ГБУСОН «Краевой социально-оздоровительный центр 

«Кавказ» г.Ессентуки  19,4 
* рейтинг построен на основе мониторинга открытости и доступности информации об организациях 

социального обслуживания в сети Интернет, анализа качества обратной связи по телефону и электронной 

почте, а также на основе результатов кадрового аудита. 
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Как видно из данных таблицы 4.1, места в рейтинге распределились 

следующим образом: 

1. В группу организаций с высоким уровнем открытости и 

доступности Интернет-ресурсов для потенциальных клиентов организаций, а 

также высоким качеством системы обратной связи попали 30 учреждений 

социального обслуживания, а в группу со средним – соответственно 2 

учреждения. Положительным является то, что отсутствует негативная оценка 

качества Интернет-ресурсов. 

2. Явными лидерами с точки зрения оценки внешних наблюдателей 

стали: ГБУСО «Кисловодский КЦСОН», ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН», 

ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН», ГБУСО «Новоалександровский КЦСОН», 

ГБУСО «Краевой ЦСОН», ГБУСО «Предгорный КЦСОН», ГБУСО 

«Труновский КЦСОН», ГБУСО «Шпаковский КЦСОН», ГБУСО 

«Благодарненский ЦСОН». 

Результаты количественно-качественного анализа Интернет-ресурсов 

свидетельствуют о том, что официальные сайты тридцати (94,0% от общей 

совокупности) центров социального обслуживания Ставропольского края 

максимально соответствуют требованиям российского законодательства, а 

именно:  

− ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»;  

− ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН»; 

− ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН»; 

− ГБУСО «Новоалександровский КЦСОН»;  

− ГБУСО «Краевой ЦСОН»; 

− ГБУСО «Предгорный КЦСОН»; 

− ГБУСО «Труновский КЦСОН»; 

− ГБУСО «Шпаковский КЦСОН»; 

− ГБУСО «Благодарненский ЦСОН»; 

− ГБУСО «Ипатовский ЦСОН»; 

− ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН»; 
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− ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»;  

− ГБУСО «Левокумский КЦСОН»; 

− ГБУСО «Александровский КЦСОН»; 

− ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»;  

− ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН»; 

− ГБУСО «Степновский ЦСОН»; 

− ГБУСО «Туркменский ЦСОН»; 

− ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН»; 

− ГБУСО «Петровский ЦСОН»; 

− ГБУСО «Изобильненский ЦСОН»; 

− ГБУСО «Андроповский ЦСОН»; 

− ГБУСО «Минераловодский ЦСОН»; 

− ГБУСО «Железноводский ЦСОН»; 

− ГБУСО «Арзгирский КЦСОН»; 

− ГБУСО «Красногвардейский КЦСОН»; 

− ГБУСО «Кировский ЦСОН»; 

− ГБУСО «Курский ЦСОН»; 

− ГБУСО «Невинномысский КЦСОН»; 

− ГБУСО «Советский КЦСОН». 

Положительным в деятельности всех исследуемых учреждений 

является то, что каждая организация характеризуется максимальным 

показателем рейтинга «Открытость и прозрачность государственных и 

муниципальных учреждений» на официальном сайте для размещения 

информации о государственных и муниципальных учреждениях 

(www.bus.gov.ru) в сети «Интернет». 

Акцентируем внимание на типичных недостатках, присущих 

большинству интернет-сайтов организаций: 

1. Отсутствие альтернативной версии официального сайта организации 

социального обслуживания в сети «Интернет» для инвалидов по зрению (16 

организаций – 50,0%): ГБУСО «Петровский ЦСОН», ГБУСО «Туркменский 
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ЦСОН», ГБУСО «Левокумский КЦСОН», ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН», 

ГБУСО «Арзгирский КЦСОН», ГБУСО «Александровский КЦСОН», ГБУСО 

«Невинномысский КЦСОН», ГБУСО «Советский КЦСОН», ГБУСО 

«Андроповский ЦСОН», ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН», ГБУСОН 

«Краевой социально-оздоровительный центр «Кавказ» г. Ессентуки, ГБУСО 

«Изобильненский ЦСОН», ГБУСО «Красногвардейский КЦСОН», ГБУСО 

«Труновский КЦСОН», ГБУСО «Степновский ЦСОН», ГБУСО «Кировский 

ЦСОН». 

2. Отсутствие возможности направления заявления (жалобы), 

предложений и отзывов о качестве предоставления социальных услуг в 

электронной форме на официальном сайте организации социального 

обслуживания в сети «Интернет» (3 центра из 32 – 9,0%). Это такие 

организации, как ГБУСО «Арзгирский КЦСОН», ГБУСО «Георгиевский 

ЦСОН», ГБУСОН «Краевой социально-оздоровительный центр «Кавказ» г. 

Ессентуки. Отметим, что вкладка «Пожаловаться» присутствует на сайте 

одного центра, а именно ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН». Все остальные 

учреждения (84,0% от общего количества) на своих официальных сайтах 

разместили адаптированные функции («интерактивные окна») обратной 

связи, которые в принципе могут быть использованы как инструмент для 

направления жалоб.  

3. Отсутствие информации о порядке подачи жалобы по вопросам 

качества оказания социальных услуг на официальном сайте организации 

социального обслуживания в сети «Интернет» (15 организаций – 47,0%): 

ГБУСО «Петровский ЦСОН», ГБУСО «Туркменский ЦСОН», ГБУСО 

«Нефтекумский КЦСОН», ГБУСО «Арзгирский КЦСОН», ГБУСО 

«Невинномысский КЦСОН», ГБУСО «Советский КЦСОН», ГБУСО 

«Андроповский ЦСОН», ГБУСО «Георгиевский ЦСОН», ГБУСО 

«Железноводский ЦСОН», ГБУСОН «Краевой социально-оздоровительный 

центр «Кавказ» г.Ессентуки, ГБУСО «Изобильненский ЦСОН», ГБУСО 

«Красногвардейский КЦСОН», ГБУСО «Курский ЦСОН», ГБУСО 
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«Степновский ЦСОН», ГБУСО «Кировский ЦСОН». 

4. Отсутствие информации о порядке подачи жалобы по вопросам 

качества оказания социальных услуг на официальном сайте 

уполномоченного исполнительного органа государственной власти в сфере 

социального обслуживания в сети «Интернет» (15 организаций – 47%): 

ГБУСО «Петровский ЦСОН», ГБУСО «Туркменский ЦСОН», ГБУСО 

«Нефтекумский КЦСОН», ГБУСО «Арзгирский КЦСОН», ГБУСО 

«Невинномысский КЦСОН», ГБУСО «Советский КЦСОН», ГБУСО 

«Андроповский ЦСОН», ГБУСО «Георгиевский ЦСОН», ГБУСО 

«Железноводский ЦСОН», ГБУСОН «Краевой социально-оздоровительный 

центр «Кавказ» г.Ессентуки, ГБУСО «Изобильненский ЦСОН», ГБУСО 

«Красногвардейский КЦСОН», ГБУСО «Курский ЦСОН», ГБУСО 

«Степновский ЦСОН», ГБУСО «Кировский ЦСОН». 

5. Низкий уровень открытости и доступности информации о 

материально-техническом обеспечении предоставления социальных услуг 

(наличие оборудованных помещений для предоставления социальных услуг, 

в том числе библиотек, объектов спорта, наличие средств обучения и 

воспитания, условия питания и обеспечение охраны здоровья получателей 

социальных услуг, доступ к информационным системам в сфере социального 

обслуживания и сети «Интернет») у ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН». 

Средний уровень соответственно у таких центров, как: ГБУСО 

«Невинномысский КЦСОН», ГБУСО «Советский КЦСОН», ГБУСО 

«Андроповский ЦСОН», ГБУСО «Георгиевский ЦСОН». 

6. Отсутствие информации о количестве свободных мест (или наличия 

очереди) для приема получателей социальных услуг по формам социального 

обслуживания, финансируемых за счет бюджетных ассигнований бюджетов 

субъектов Российской Федерации, а также оплачиваемых в соответствии с 

договорами за счет средств физических лиц и (или) юридических лиц: 

ГБУСО «Александровский КЦСОН», ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН», 

ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН», ГБУСО «Невинномысский КЦСОН», 



49 
 

ГБУСО «Советский КЦСОН», ГБУСО «Пятигорский КЦСОН», ГБУСО 

«Железноводский ЦСОН», ГБУСОН «Краевой социально-оздоровительный 

центр «Кавказ» г.Ессентуки, ГБУСО «Курский ЦСОН». 

7. Низкий уровень открытости и доступности информации об объеме 

предоставляемых социальных услуг за счет бюджетных ассигнований 

бюджетов субъектов Российской Федерации и в соответствии с договорами 

за счет средств физических лиц и (или) юридических лиц (ГБУСО 

«Арзгирский КЦСОН», ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН», ГБУСО «Советский 

КЦСОН», ГБУСО «Минераловодский ЦСОН», ГБУСОН «Краевой 

социально-оздоровительный центр «Кавказ» г.Ессентуки, ГБУСО 

«Кировский ЦСОН»). Средний уровень (информация представлена частично 

или недостаточно доступна для поиска): ГБУСО «Шпаковский КЦСОН», 

ГБУСО «Ипатовский ЦСОН», ГБУСО «Благодарненский ЦСОН», ГБУСО 

«Андроповский ЦСОН», ГБУСО «Георгиевский ЦСОН», ГБУСО 

«Железноводский ЦСОН». 

8. Отсутствие открытой и доступной информации касательно 

предписаний органов, осуществляющих государственный контроль в сфере 

социального обслуживания, и отчетов об исполнении указанных 

предписаний: ГБУСО «Александровский КЦСОН», ГБУСОН «Краевой 

социально-оздоровительный центр «Кавказ» г.Ессентуки, ГБУСО 

«Красногвардейский КЦСОН». 

9. Отсутствие интерактивного опросника на сайте организации 

социального обслуживания для оценки удовлетворенности качеством 

социальных услуг или для оценки качества сайта клиентами ЦСОН (ГБУСО 

«Петровский ЦСОН», ГБУСО «Туркменский ЦСОН», ГБУСО «Левокумский 

КЦСОН», ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН», ГБУСО «Арзгирский КЦСОН», 

ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН», ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН», ГБУСО 

«Невинномысский КЦСОН», ГБУСО «Советский КЦСОН», ГБУСО 

«Андроповский ЦСОН», ГБУСО «Георгиевский ЦСОН», ГБУСО 

«Лермонтовский КЦСОН», ГБУСО «Минераловодский ЦСОН», ГБУСО 
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«Пятигорский КЦСОН», ГБУСО «Железноводский ЦСОН», ГБУСО 

«Предгорный КЦСОН», ГБУСОН «Краевой социально-оздоровительный 

центр «Кавказ» г.Ессентуки, ГБУСО «Изобильненский ЦСОН», ГБУСО 

«Красногвардейский КЦСОН», ГБУСО «Курский ЦСОН», ГБУСО 

«Степновский ЦСОН», ГБУСО «Кировский ЦСОН». 

Положительным в деятельности исследуемых центров социального 

обслуживания населения Ставропольского края следует считать 

регулярность обновления сайта и актуальность информации, представленной 

на сайте, в том числе наличие указателя «Дата последнего обновления»; 

наличие ссылок на другие государственные сайты; наличие официальной 

символики на главной странице; наличие фото-галерей, фоторепортажей, 

аудио-видео-информации. Все эти критерии являются дополнительными 

показателями качества информационного наполнения сайта. На каждом из 

анализируемых сайтов последнее обновление осуществлялось в сентябре 

2015 года.  

Проанализируем интерактивность сайтов, удобство интерфейса и его 

привлекательность. Отметим, что ключевыми показателями удобства 

интерфейса являются: наличие карты сайта, наличие и удобство поиска 

информации по сайту, наличие страницы «Что нового» (оглавление, 

содержащее гиперссылки к самым новым документам). В этой связи 

отметим, что только на одном сайте (ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН») 

представлена страница «Что нового», а возможность вывода карты сайта 

представлена практически у всех ЦСОН. Поиск информации возможен на 

официальных web-страничках 25 центров. Практически отсутствует опция 

поиска информации на сайтах таких центров, как: ГБУСО «Краевой ЦСОН», 

ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН», ГБУСО «Ипатовский ЦСОН», ГБУСО 

«Левокумский КЦСОН», ГБУСО «Железноводский ЦСОН», ГБУСОН 

«Краевой социально-оздоровительный центр «Кавказ» г.Ессентуки, ГБУСО 

«Изобильненский ЦСОН». Это существенно затрудняет процесс поиска 

необходимой информации. 
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Удобство интерфейса оценивается и наличием сквозного меню (меню, 

которое присутствует на каждой странице сайта) и присутствием на всех 

страницах сайта ссылок на главную страницу. С этой позиции интерфейсы 

всех сайтов исследуемых организаций являются удобными. Результаты 

оценки структуры сайтов (на практике принято считать, что доступ к любой 

странице сайта требует не более трех кликов) свидетельствуют о том, что на 

страничках второй группы организаций согласно рейтингу структура сайта 

является неудобочитаемой и требует внесения изменений с целью 

повышения открытости и доступности информации. 

Результаты оценки привлекательности дизайна сайта для 

пользователей позволили отнести к наиболее привлекательным и креативным 

сайты следующих центров: ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН», ГБУСО 

«Нефтекумский КЦСОН», ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН», ГБУСО 

«Пятигорский КЦСОН», ГБУСО «Предгорный КЦСОН», ГБУСОН «Краевой 

социально-оздоровительный центр «Кавказ» г.Ессентуки, ГБУСО 

«Лермонтовский КЦСОН». При этом нами учитывались: общее целостное 

художественное впечатление, оригинальность и новизна дизайна сайта; 

использование для страниц сайта единого стиля (шрифты, заставки, 

оформление), единой цветовой палитры; наличие и вписывания баннеров в 

дизайн сайта; гибкость дизайна (подстраивается под разрешение экрана) и 

корректность масштабирования изображений сайта. 

При оценке интерактивности сайта нами учитывались такие факторы: 

наличие контактной информации законодательного и исполнительных 

органов власти субъекта Российской Федерации (наличие почтового адреса, 

адреса электронной почты, телефонов и других реквизитов); наличие 

разделов опросов, голосований, подписки, обращений граждан (с 

интерактивной формой обращения), форумов; наличие адреса электронной 

почты администратора сайта. 

С точки зрения интерактивности сайта все страницы организаций 

социального обслуживания оснащены специальной опцией «Обратная связь. 
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Отметим, что на сайтах 6 ЦСОН присутствует возможность авторизации 

гостей сайта (ГБУСО «Александровский КЦСОН», ГБУСО «Будѐнновский 

ЦСОН», ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН», ГБУСО «Красногвардейский 

КЦСОН», ГБУСО «Труновский КЦСОН», ГБУСО «Нефтекумский 

КЦСОН»). На сайтах ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН», ГБУСО 

«Новоселицкий КЦСОН», ГБУСО «Советский КЦСОН», ГБУСО 

«Лермонтовский КЦСОН», ГБУСО «Изобильненский ЦСОН», ГБУСО 

«Труновский КЦСОН» активизирована опция счетчика посетителей сайта. 

Акцентируем внимание на том, что наиболее интерактивными web-

сайтами являются странички таких центров, как:  

1. ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» (выпуск газеты «Социальный 

калейдоскоп», высокая статистика посещаемости»). 

2.  ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» (высокая посещаемость, вкладка 

«Методическая копилка» для социальных работников, педагогов, 

психологов). 

3. ГБУСО «Александровский КЦСОН» (форум, опросник о качестве 

сайта). 

4. ГБУСО «Пятигорский КЦСОН» (помощь онлайн-консультанта). 

5. ГБУСО «Кисловодский КЦСОН» (опрос про желание участвовать в 

волонтерских акциях центра; опрос о качестве сайта). 

6. ГБУСО «Изобильненский ЦСОН». 

7. ГБУСО «Труновский КЦСОН» (опрос о качестве сайта). 

8. ГБУСО «Курский ЦСОН» (помощь онлайн-консультанта; форум, 

но неактивный).  

Сильные и слабые стороны сайтов ЦСОН касательно качественного 

наполнения контента систематизированы в табл. 4.2. 
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Таблица 4.2 – Характеристика качественного наполнения контента web-сайтов ЦСОН 

№ 

п/п 

ЦСОН Адрес сайта Преимущества Недостатки 

1.  ГБУСО «Краевой 

ЦСОН» 

http://www.stavcson.ru/ Работа с кадрами: проведено исследование по 

эмоциональному выгоранию социальных 

работников. 

Отсутствует опция «Поиск». 

 

2.  ГБУСО 

«Шпаковский 

КЦСОН» 

http://cson26.ru/ Версия для слабовидящих.  

В отличии от многих центров, на сайте во 

вкладке «Предписания» независимо от того, что 

их нет, указано: «Предписаний нет». 

 

3.  ГБУСО 

«Грачѐвский 

КЦСОН» 

http://www.grachcson.ru/ Красивый, интерактивный сайт. 

Отзывы и предложения есть, но 

отсканированные, не интерактивные. 

В наличие все паспорта инноваций, выпуски 

газеты «Социальный калейдоскоп». 

Отсутствует опция «Поиск». 

 

4.  ГБУСО 

«Петровский 

ЦСОН» 

http://pcson26.ru/ Вкладка «Работа с кадрами». 

В наличие все паспорта инноваций. 

 

5.  ГБУСО 

«Ипатовский 

ЦСОН» 

http://ipcson26.jimdo.com/  Отсутствует опция «Поиск». 

Новости есть, но без указания дат. 

6.  ГБУСО 

«Благодарненский 

ЦСОН» 

http://gusobcson.ru/ Вкладка «Инновационные проекты».  Инновационных паспортов нет. 

7.  ГБУСО 

«Туркменский 

ЦСОН» 

http://www.turkcson.ru/ Вкладка «Программы инноваций» с наличием 

паспортов. Структурированный сайт. 

 

8.  ГБУСО 

«Левокумский 

КЦСОН» 

http://левкцсон.рф/ Высокая периодичность обновления новостной 

ленты. Комплексная программа методической 

работы с персоналом. 

Отсутствует опция «Поиск».  
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продолжение табл. 4.2 

9.  ГБУСО 

«Нефтекумский 

КЦСОН» 

http://нефтекумский-кцсон.рф/ Высокая периодичность обновления 

новостной ленты. 

Красивый, структурированный, 

удобочитаемый сайт. Авторизация и 

счетчик гостей. Высокая посещаемость. 

Методическая копилка. 

 

10.  ГБУСО «Арзгирский 

КЦСОН» 

http://arzgir-cson03.ru/ В наличии паспорта инноваций.  

Карта сайта. 

Методические материалы по работе с 

кадрами. 

Новости без указания дат.  

 

11.  ГБУСО 

«Александровский 

КЦСОН» 

http://alkcson.ucoz.ru/ Авторизация. 

Архив новостей в разрезе лет и месяцев 

Форум, опросник (15 ответов о сайте). 

 

12.  ГБУСО 

«Новоселицкий 

КЦСОН» 

http://www.gbusonsel.ru/ Статистика посещений в открытом 

доступе. Паспорта инноваций. 

 

13.  ГБУСО 

«Будѐнновский 

ЦСОН» 

http://бкцсон.рф/ Структурированный, удобочитаемый 

сайт. 

Активные группы в социальных сетях 

(«Одноклассники», « Вконтакте»). 

Авторизация. Архив публикаций.  

Высокая периодичность обновления 

новостной ленты. Навигация – «новое на 

сайте». Инновационные проекты. 

Вкладка «Пожаловаться». 

 

14.  ГБУСО 

«Невинномысский 

КЦСОН» 

http://nevinsochelp.wix.com/kcson31 

 

Активные группы в социальных сетях 

(«Одноклассники», « Вконтакте»).  

Сайт трудно доступный при 

поиске. 

Новости есть, но не в новостной 

ленте. 

 



55 
 

продолжение табл. 4.2 

15.  ГБУСО «Советский 

КЦСОН» 

http://sovetsky-kcson.ru/ Статистика посещаемости. Методические 

материалы. 

Краткая информация по инновациям. 

 

 

Отсутствуют паспорта 

инноваций. 

16.  ГБУСО 

«Андроповский 

ЦСОН» 

http://ацсон.рф/index.php/glavnaya Паспорт инноваций. 

 

 

17.  ГБУСО «Георгиевский 

ЦСОН» 

http://www.cson-geo.ru/  Сайт в разработке. 

 

18.  ГБУСО 

«Лермонтовский 

КЦСОН» 

http://лкцсон.рф Авторизация. Статистика прсещаемости. 

Структурированный, удобочитаемый 

сайт. Инновационные паспорта. Работа с 

кадрами: вкладка «Забота о 

сотрудниках». 

 

 

 

19.  ГБУСО 

«Минераловодский 

ЦСОН» 

http://мцсон.рф/ Паспорта инноваций. 

 

 

Вкладки касательно 

численности получателей и 

перечня услуг есть, но они не 

наполнены информацией.  

20.  ГБУСО «Пятигорский 

КЦСОН» 

http://kcson.mashuk.ru/ Интерактивный, удобочитаемый, 

красивый, доступный сайт. Помощь 

онлайн-консультанта.  

Инновационные проекты.  

Версия для слабовидящих (Вверху - 

адаптированная версия сайта). 

Отсутствуют инновационные 

паспорта. 
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продолжение табл. 4.2 

21.  ГБУСО 

«Кисловодский 

КЦСОН» 

http://kkcson.webnode.ru/ Интерактивный. Опрос про желание 

участвовать в волонтерских акциях 

центра. Опрос о качестве сайта. 

 

22.  ГБУСО 

«Железноводский 

ЦСОН» 

http://www.zhel-cson.ru/ Версия для слабовидящих. Версия для слабовидящих, но 

функция активна только при 

нажатии на какую-то из 

вкладок. На главной странице не 

активна. Поиска нет. 

23.  ГБУСО «Предгорный 

КЦСОН» 

http://предгорный-кцсон.рф/ Удобочитаемый, красивый, открытый, 

структурированный. Паспорта 

инноваций. 

 

24.  ГБУСОН «Краевой 

социально-

оздоровительный 

центр «Кавказ» 

г.Ессентуки 

http://www.cavcaz-kmv.ru/ Структурированный, сдержанный, 

красивый. Паспорта инноваций. 

 

Отсутствует опция «Поиск».  

25.  ГБУСО 

«Изобильненский 

ЦСОН» 

http://izobcson.ru/ Статистика посещаемости. 

Интерактивный. Паспорта инноваций. 

Отсутствует опция «Поиск». 

26.  ГБУСО 

«Новоалександровский 

КЦСОН» 

http://novkcson26.ru/contacts/ Высокая периодичность обновления 

новостной ленты.  

 

Инновационная деятельность 

труднодоступная (во вкладке 

«Направления деятельности»). 

27.  ГБУСО 

«Красногвардейский 

КЦСОН» 

http://www.kkccon.ru/ Авторизация посетителей сайта.  

28.  ГБУСО «Труновский 

КЦСОН» 

http://tkcson.ucoz.ru/ Авторизация и статистика посетителей 

сайта. Опрос. 

 

Новости находятся во вкладке 

«Каталог статей». 
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продолжение табл. 4.2 

29.  ГБУСО «Курский 

ЦСОН» 

http://kurskaya-social.ru/ Активная группа в социальных сетях 

(«Одноклассники»). Помощь онлайн-

консультанта. Инновационне технологии. 

Есть форум, но на нем 

выложена некорректная 

информация. 

30.  ГБУСО «Степновский 

ЦСОН» 

http://степновский-цсон.рф/ Паспорта инноваций.  

31.  ГБУСО 

«Кочубеевский 

КЦСОН» 

http://kcson26.ru/ Паспорта инноваций. Информация про учредителя 

открывается при долгом 

прокручивании сайта вниз. Не 

открываются вкладки: 

численность получателей 

социальных услуг за 1 квартал 

2015г, основные показатели 

развития системы социального 

обслуживания граждан 

пожилого возраста и инвалидов 

в Ставропольском крае, объем 

предоставленных услуг за 1 

квартал 2015г. 

32.  ГБУСО «Кировский 

ЦСОН» 

http://gbuso-kcson.ru/  Высокая периодичность обновления 

новостной ленты.  
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Одним из направлений оценки качества предоставляемых услуг является 

оценка качества системы обратной связи, как по телефону, так и посредством 

электронных сервисов.  

Отметим, что созданная в рамках исследования мобильная группа в 

составе 20 человек за период с 27.07.2015 по 25.09.2015 совершила 20 

контрольных звонков и написала 20 электронных писем на адреса центров, 

представленные в официальной сети Интернет. По результатам проведенного 

анализа построен рейтинг учреждений по уровню качества системы обратной 

связи (рис. 4.1).  

Наименьшее количество баллов набрали: ГБУСО «Георгиевский 

ЦСОН», ГБУСО «Минераловодский ЦСОН», ГБУСОН «Краевой социально-

оздоровительный центр «Кавказ» г.Ессентуки. 

Результаты анализа укомплектованности ЦСОН специалистами, 

осуществляющими предоставление социальных услуг, представлены на рис. 

4.2. 

Проведенный мониторинг укомплектованности центров социального 

обслуживания населения Ставропольского края специалистами, 

осуществляющими предоставление социальных услуг, свидетельствует о 

том, что только в пятнадцати центрах из тридцати двух этот показатель 

составил «1». Наименьший показатель укомплектованности организации 

штатными сотрудниками в 81% характерен для ГБУСО «Минераловодский 

ЦСОН». 
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Рисунок 4.1 – Рейтинг центров социального обслуживания населения Ставропольского края по качеству системы 

обратной связи по состоянию на 01.10.2015 г. 
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Рисунок 4.2− Укомплектованность ЦСОН специалистами (% от штатных единиц, установленных в штатном 

расписании) 
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Подводя выводы, отметим: 

1. Общий уровень развития Интернет-ресурсов в исследованных 

организациях социального обслуживания является высоким. Значимое 

развитие локальных ресурсов Интернета и активизация наполнения 

информацией сайтов центров началось в 2014 году. Положительным является 

то, что все исследованные сайты актуализированы на текущий момент. При 

этом очевидно, что большинство центров испытывают сложности и с 

разработкой, и с поддержкой своих web-сайтов.  

2. В целом официальные Интернет-ресурсы центров социального 

обслуживания Ставропольского края актуализованы, динамичны, адекватно и 

в достаточном объеме представляют содержание своей деятельности. Однако 

на данный момент времени практическое отсутствие электронных сервисов, 

не включая наличие электронного адреса, с помощью которых можно 

направить жалобу или запрос, не позволяет использовать Интернет-ресурсы 

как эффективный инструмент обратной связи.  

3. Все сайты организаций социального обслуживания разработаны вне 

единого стандарта (его не существует). Их концепции и наполнение 

существенно отличаются как по структуре, так и по содержанию. 

Большинство ресурсов можно оценить как недостаточно профессиональные и 

недоработанные. Создание стандарта сайта, обязательного к реализации, 

включая интерактивный модуль, могло бы стать существенным шагом вперед 

в развитии локальных Интернет-ресурсов, их интеграции в жизнь местных 

сообществ. Это в свою очередь расширило бы возможности центров по 

привлечению и организации ресурсов – человеческих, информационных, 

материальных, а самое главное − финансовых. 

4. Интернет-форумы и гостевые книги практически не развиты, что 

может быть вызвано отсутствием необходимости в интерактивном общении 

между клиентами и отсутствием доступа к интернету. 
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Заключение 

 

Данное исследование представляет собой анализ качества оказания 

услуг организациями социального обслуживания (стационарных 

учреждений). Формулируя цель и инструментарий исследования, было 

определено, что для проведения анализа качества социальных услуг, 

необходим комплексный подход, предполагающий исследование данного 

вопроса по нескольким направлениям и при помощи нескольких групп 

респондентов. При этом разнообразные методы и ресурсы улучшения 

качества могут быть объединены во взаимоувязанный комплекс, в частности, 

организационно-экономические, правовые информационные, технические и 

др., а комплексная система управления качеством социальных услуг по 

своему характеру является системой, включающей различные направления.  

В работе в качестве информационной базы были использованы 

Национальный стандарт Российской Федерации ГОСТ Р 52496-2005 

«Социальное обслуживание населения», Указ Президента Российской 

Федерации от 7 мая 2012 г. N 597 «О мерах по реализации государственной 

социальной политики», Постановление Правительства Российской 

Федерации от 30 марта 2013 г. N 286 «О формировании независимой системы 

оценки качества работы организаций, оказывающих социальные услуги», 

план мероприятий по формированию независимой системы оценки качества 

работы организаций, оказывающих социальные услуги, утвержденный 

распоряжением Правительства Российской Федерации от 30 марта 2013 г. N 

487-р,, приказ Минтруда России от 30.08.2013 № 391а «О методических 

рекомендациях по проведению независимой оценки качества работы 

организаций, оказывающих социальные услуги в сфере социального 

обслуживания», Федеральный закон от 28 декабря 2013 года N 442-ФЗ «Об 

основах социального обслуживания граждан в Российской Федерации», 

Приказ Минтруда России от 24.11.2014 N 939н «Об утверждении 

Примерного порядка предоставления социальных услуг в форме социального 

consultantplus://offline/ref=E529F68C7BE9CC5AF263F80ECB304FFD98EBDCD9CC451DF63327C90C557B403D4EF4B129FE690DE4T3C8M
consultantplus://offline/ref=E529F68C7BE9CC5AF263F80ECB304FFD98EBDCD9CE4B1DF63327C90C557B403D4EF4B129FE690DE4T3C7M
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обслуживания на дому», Постановление Правительства Ставропольского 

края от 29.12.2014 N 560-п «Об утверждении порядков предоставления 

социальных услуг поставщиками социальных услуг в Ставропольском крае». 

Основным требованием к проведению исследования выступало 

соответствие процедуры контроля требованиям стандарта и документации на 

нее, необходимо было провести анализ и оценить состояние 

функционирования системы качества в целом и по отдельным ее составным 

частям; анализ соответствия представляемых услуг требованиям 

нормативных документов; выработать корректирующие действия, 

направленные на устранение недостатков, выявленных в процессе 

предоставления услуг, и совершенствование системы качества. При этом 

каждое учреждение, выступающее в качестве объекта исследования, также 

должно обеспечивать самоконтроль персонала, предоставляющего услуги, 

как составную часть процесса контроля, обеспечивать приоритет клиентов в 

оценке качества услуг и практиковать в учреждении регулярную оценку 

степени удовлетворенности клиентов услугами путем проведения 

социологических опросов. 

При проведении процедуры оценки качества социальных услуг была 

использована комплексная система управления качеством социальных услуг 

в виде определения модели менеджмента качества социальных услуг, выбора 

методов и средств оценки качества социальных услуг, планирования 

действий по регулированию качества социальных услуг в соответствии с 

установленными требованиями эффективного функционирования 

организаций социального сектора. 

Для оценки деятельности учреждений социального обслуживания был 

избран комплексный подход при оценке качества оказания социальных 

услуг, включающий опрос клиентов учреждений, опрос потенциальных 

клиентов учреждений (население муниципального образования, 

пользующееся услугами медицинских учреждений и Управлений 

Пенсионного фонда), изучение статистической отчетности по 
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муниципальному образованию, наблюдение за полнотой предоставления 

информации посредством Интернет-ресурсов, изучение штатного расписания 

учреждения и плана повышения квалификации его сотрудников, скрытый 

личный опрос работников учреждения с целью исследования доступности 

телефонного сервиса в учреждениях социального обслуживания и т.д. 

Целью исследования выступали сбор, обобщение и анализ информации 

о качестве оказания услуг организациями социального обслуживания 

Ставропольского края и установление рейтинга учреждений. Цель 

исследования достигнута, по результатам исследования решены следующие 

задачи: 

1. проведен анализ открытости и доступности информации об 

организациях социального обслуживания; 

2. проведен анализ комфортности условий предоставления 

социальных услуг и доступности их получения; 

3. изучено и проанализировано время ожидания предоставления 

социальных услуг; 

4. изучено и проанализировано отношение работников организаций 

социального обслуживания с точки зрения доброжелательности, вежливости 

и компетентности; 

5. проведен анализ удовлетворенности качества оказания услуг. 

6. разработаны мероприятия по улучшению качества оказания услуг 

организациями социального обслуживания населения Ставропольского края; 

7. составлен рейтинг учреждений социального обслуживания 

Ставропольского края по качеству оказания услуг.  

В качестве объекта исследования выступали получатели социальных 

услуг, а также потенциальные получатели социальных услуг (население 

муниципального района). 

Предметом исследования выступали мнения получателей социальных 

услуг, потенциальных получателей социальных услуг (население 

муниципального района), статистические данные по муниципальному 
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образованию, Интернет ресурсы организаций социального обслуживания, 

штатное расписание, планы повышения квалификации, книги отзывов. 

В качестве способов проведения исследования выступили 

репрезентативный опрос получателей услуг, опрос потенциальных 

получателей социальных услуг, анализ Интернет-ресурсов. 

В качестве основных методов, используемых в исследовании, 

выступили количественный, статистический, в том числе анализ линейных 

распределений, корреляционный анализ. 

В исследовании была использована многоступенчатая типологическая 

выборка с применением квотных значений на последней стадии отбора 

респондентов. При определении объема и структуры выборки была учтена 

репрезентативность результатов опроса по количеству граждан, 

проживающих (обслуживающихся) в учреждениях социального 

обслуживания, половозрастной и образовательный составы респондентов. 

Ввод данных и статистический анализ производился с помощью 

прикладной программы SPSS Statistics 17.0. 

Объем выборки по клиентам составил 2680 респондентов, получающих 

услуги на дому и 3235 респондентов, не являющихся клиентами учреждений 

социального обслуживания.  

Средний возраст опрошенных респондентов (клиентов центров) 

составил 74,4 года, 42,4 % или 1136 клиентов имеют инвалидность. В числе 

опрошенных преобладают лица со средним (30,7 %), неполным средним 

(30,1%) и средним специальным образованием (25,3%). 

Наиболее востребованными у клиентов являются социально- бытовые 

услуги, их указали 2594 респондентов или 96,8 % от общего числа 

опрошенных, социально- медицинские у 1546 респондентов или 57,5 %, и 

социально- психологические у 695 респондентов или 25,9 %. 

Большинство респондентов (2585 человек или 96,5 % от общего числа 

опрошенных) указали, что удовлетворены качеством, полнотой и 

доступностью информации, полученной при личном обращении, по 
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телефону, по Интернет о работе Организации, в том числе о перечне и 

порядке предоставления социальных услуг, однако, 66 респондентов или 

2,5 % отметили, что удовлетворены частично. 2509 респондентов или 93,6 % 

указали, что они получали информацию о деятельности организации в виде 

буклета и / или брошюры. 

91,3 % или 2447 респондентов оценили вежливость и 

доброжелательность, 89,9 % или 2408 человек – компетентность работников 

учреждения социального обслуживания на отлично.  

Изучая результаты ответов об изменении качества жизни в результате 

получения социальных услуг, видно, что большинство респондентов (93,1 % 

или 2495 человек) оценивают произошедшие изменения как положительные, 

3,8 % или 103 человек отмечают, что ничего не произошло, а 0,9 % или 25 

респондентов, что качество ухудшилось (1,9 % клиентов отказалось отвечать 

на поставленный вопрос).  

Несколько снижена удовлетворенность респондентов такими 

условиями как приготовление или помощь в приготовлении горячей пищи 

(91,2%), качество проводимых мероприятий, имеющих групповой характер 

(оздоровительных, досуговых, профилактических) (92,6 %) и доступностью 

(технической, территориальной, ценовой и пр.) социальных услуг (91,6%). 

Результатом оценки удовлетворенности условиями предоставления 

социальных услуг клиентам учреждений является высокий процент (98,7 % 

или 2644 респондента) готовности рекомендовать социальные учреждения 

родственникам и знакомым, нуждающимся в социальном обслуживании. 

Наивысший рейтинг по оценке респондентов получили ГБУСОН 

«Краевой социально-оздоровительный центр «Кавказ» и ГБУСО 

«Георгиевский ЦСОН» (по 30 баллов), ГБУСО «Андроповский ЦСОН», 

ГБУСО «Ипатовский ЦСОН», ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН», ГБУСО 

«Грачѐвский КЦСОН», ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» (по 29,8 баллов), 

ГБУСО «Минераловодский ЦСОН», ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН», 

ГБУСО «Предгорный КЦСОН» (по 29,7 баллов). 



67 
 

 

Таблица 5.1 – Итоговый рейтинг социальных учреждений по оценке 

респондентов 

Место, согласно 

рейтинга 
Наименование учреждения 

Итого 

(max=30) 

1 2 3 

I 

ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 30,0 

ГБУСОН «Краевой социально-оздоровительный 

центр «Кавказ» 30,0 

II 

ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 29,8 

ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 29,8 

ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 29,8 

ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 29,8 

ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 29,8 

III 

ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 29,7 

ГБУСО «Минераловодский ЦСОН» 29,7 

ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 29,7 

IV ГБУСО «Красногвардейский КЦСОН»  29,6 

V 
ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 29,5 

ГБУСО «Труновский КЦСОН» 29,5 

VI 
ГБУСО «Краевой ЦСОН» 29,4 

ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 29,4 

VII ГБУСО «Курский ЦСОН» 29,3 

VIII 

ГБУСО «Александровский КЦСОН» 29,2 

ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 29,2 

ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  29,2 

IX ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 29,1 

XI ГБУСО «Советский КЦСОН» 29,0 

XII ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  28,9 

XIII ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 28,7 

XIV 
ГБУСО «Невинномысский КЦСОН» 28,6 

ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 28,6 

XV ГБУСО «Новоалександровский КЦСОН» 28,5 

XVI 

ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  28,3 

ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 28,3 

ГБУСО «Кировский ЦСОН» 28,3 

ГБУСО «Петровский ЦСОН»  28,3 

XVII 
ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  28,2 

ГБУСО «Степновский ЦСОН» 28,2 

 

В конце анкетирования респондентам предложили дать конкретные 

предложения по улучшению качества обслуживания в учреждении. В 

результате были следующие предложения: 
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1. ГБУСО «Александровский КЦСОН»: организовать услуги 

сантехника, плотника, штукатура, психолога, массажиста на дому, педикюр 

на дому. 

2. ГБУСО «Андроповский ЦСОН»: увеличить время и количество 

посещений, выделить автомобиль и водителя социальным работникам, 

организовать ремонтные работы. 

3. ГБУСО «Арзгирский КЦСОН»: повысить социальным работникам 

заработную плату.  

4. ГБУСО «Благодарненский ЦСОН»: организовать уборку территории 

вокруг дома, ремонт крыши, парикмахерские услуги, побольше досуговых 

мероприятий, сделать бесплатными социально- медицинские услуги. 

5. ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН»: все устраивает. 

6. ГБУСО «Георгиевский ЦСОН»: увеличить заработную плату 

социальным работникам. 

7. ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН»: дополнительное обслуживание в 

новогодние праздничные дни, обеспечить социального работника 

транспортом, организовать оформление документов. 

8.  ГБУСО «Железноводский ЦСОН»: организовать обрезку винограда, 

уборку и уход за домашними животными, ремонт техники. 

9. ГБУСО «Изобильненский ЦСОН»: предоставление транспорта 

социальному работнику. 

10. ГБУСО «Ипатовский ЦСОН»: все устраивает. 

11. ГБУСО «Кировский ЦСОН»: снизить тариф по доставке продуктов 

и помощи в приготовлении пищи, услуги юриста и психолога, копка огорода. 

12. ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»: побольше общения с клиентом, 

организовать уход за домашними животными, проведение культурных 

досуговых мероприятий. 

13. ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН»: повысить заработную плату, 

выделить велосипеды. 
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14. ГБУСО «Краевой ЦСОН»: организовать капельницы на дому, 

массаж, мытье окон. 

15. ГБУСО «Красногвардейский КЦСОН»: все устраивает. 

16. ГБУСО «Курский ЦСОН»: организовать спил деревьев, выделить 

транспорт социальным работникам. 

17. ГБУСО «Левокумский КЦСОН»: сопровождение в медицинские 

учреждения, оказание юридических услуг, парикмахерские услуги на дому. 

18.  ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»: бесплатные проезды по городу 

для соц.работников, доставка на процедуры и обратно транспортом центра 

(социальное такси), побольше праздников, бесплатные экскурсии, 

бесплатные медицинские услуги (уколы). 

19. ГБУСО «Минераловодский ЦСОН»: установить гибкий рабочий 

график для социального работника, увеличить заработную плату, не 

ограничивать социального работника стандартами. 

20. ГБУСО «Невинномысский КЦСОН»: увеличить заработную плату 

социальным работникам. 

21. ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН»: все устраивает 

22. ГБУСО «Новоалександровский КЦСОН»: принять в штат 

мужчину- социального работника, увеличить время обслуживания, то время, 

что пишут в тетради, лучше уделить клиенту. 

23. ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН»: увеличить перечень бесплатных 

услуг. 

24. ГБУСО «Петровский ЦСОН»: побольше времени на общение, 

улучшить качество приготовления пищи. 

25. ГБУСО «Предгорный КЦСОН»: все устраивает. 

26. ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»: все устраивает.  

27. ГБУСО «Советский КЦСОН»: побольше социально-медицинских 

услуг, психолога, ремонт бытовой техники, сделать все услуги бесплатными. 

28. ГБУСО «Степновский ЦСОН»: обеспечить техническими 

средствами социального работника, повысить их квалификацию.  
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29. ГБУСО «Труновский КЦСОН»: все устраивает. 

30. ГБУСО «Туркменский ЦСОН»: увеличить время обслуживания, 

уменьшить нагрузку на соцработника, предоставить транспорт 

соцработникам, организовать социальное такси, уменьшить количество 

заполняемой документации, не повышать плату на социальные услуги.  

31. ГБУСО «Шпаковский КЦСОН»: обеспечить соц.работнику 

бесплатный проезд, путевки для сотрудников на отдых, принять в штат 

мужчину- социального работника, выделить автотранспорт, хотелось бы 

убрать бумажную волокиту, времени на общения не хватает. 

32. ГБУСОН «Краевой социально-оздоровительный центр «Кавказ»: 

все устраивает. 

В ходе исследования по выявлению информированности о 

деятельности центров социального обслуживания и доступности социальных 

услуг населению муниципальных образований, не являющихся клиентами 

центров социального обслуживания, было опрошено 3235 респондентов, 

среди них 66,5 % лиц женского пола и 28,6 % – мужского (161 человек или 

5 % не ответили на поставленный вопрос). Средний возраст опрашиваемых 

62,5 года.  

В числе опрошенных преобладают лица со средним специальным 

образованием (30,3 %), средним (28,3 %), высшим образованием (18,3%). 

Участниками опроса выступили в основном пенсионеры (37,1 %) и ветераны 

труда (28,6 %).  

По данным опроса информированность о принятии нового Закона «О 

социальном обслуживании граждан» составила 72,0 % (2330 человека 

ответили утвердительно). 90 % или 2910 опрошенных знают, где расположен 

в районе (городе) Центр социального обслуживания населения, а 88,5 % или 

2862 человека знают, чем занимается Центр социального обслуживания 

населения. Наиболее значимым источников информации, стали сотрудники 

социальных учреждений (38,3%), в меньшем степени – СМИ (18,4%), 16% 

назвали источником информирования соседей, 13,5% – родственников. 
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Поликлиники, как источник информации, отметили только 180 человек или 

5,6 %, управления Пенсионного фонда – 173 человека или 5,3 %, Интернет – 

134 человека или 4,1 %проживающих в Ставропольском крае, что 

свидетельствует о недостаточном информационном сопровождении людей 

пожилого возраста в государственных учреждениям и низком компьютерном 

образовании среди пожилых людей. 

Большинство респондентов 89,6 % или 2898 человек знают, что могут 

претендовать на получение социальных услуг на дому или в Центре 

социального обслуживания. 

Несмотря на то, что только 37,5 % или 1213 респондентов нуждаются в 

получении социальных услуг, 78,5 % или 2541 опрашиваемых хотели бы 

получать информацию о социальном обслуживании. При этом приоритетной 

формой получения информации остается социальная служба (указали 46,8 % 

или 1514 человек), далее респонденты указали СМИ (27,7 % или 895 

человек), отделение пенсионного фонда (6,8 % или 219 человек), Интернет 

(7,1 % или 229 человек) и поликлинику (4,2 % или 135 человек). 

Для решения задач максимального информирования широких кругов 

населения Ставропольского края о деятельности Центров социального 

обслуживания населения, социальной защите и обслуживании необходимо 

организовать службу «Единый социальный телефон» - благодаря которой у 

граждан появится возможность получить по телефону бесплатную 

квалифицированную информационно-консультационную помощь по 

вопросам предоставления мер социальной поддержки и социального 

обслуживания.  

В печатных СМИ уделить особое внимание положению пожилых 

граждан региона, провести для них «Социальный ликбез». 

В региональном телевизионном эфире накануне проведения 

мероприятий, посвященных Международному дню пожилого человека, 

можно подготовить цикл передач, посвященный вопросам социальной 
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поддержки разных категорий граждан, в том числе пожилых людей и 

инвалидов. 

Еще одной формой предоставления информации могут быть 

региональные и муниципальные выставки услуг для пожилых людей. На 

едином выставочном пространстве посетителям будут максимально широко 

и доступно представлены все социальные услуги, оказываемые на 

территории края органами исполнительной власти и местного 

самоуправления, внебюджетными фондами, учреждениями и организациями 

социальной сферы, предприятиями – партнерами, банками и пр.  

Для участников выставки это мероприятие даст возможность обмена 

опытом и продвижения своих услуг, а для посетителей – изучить весь спектр 

предоставляемых услуг и мер социальной поддержки, получить 

профессиональные консультации юристов, психологов, специалистов по 

реабилитации, принять участие и получить новые навыки в различных 

мастер-классах по арт-терапии и трудотерапии. 

В программу выставок могут быть включены церемонии награждения 

пожилых людей, которые, несмотря на возраст, проявляют себя в спорте, 

творчестве, общественной и профессиональной деятельности, наглядно 

показывая примеры активного долголетия. 

Итоговый рейтинг с учетом интегральной оценки внешних 

наблюдателей представлен в табл. 5.2. 
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Таблица 5.2 – Итоговый рейтинг центров социального обслуживания  

№ 

п/п 
Наименование учреждения 

Кол-во 

баллов 

1.  ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 60,7 

2.  ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 60,6 

3.  ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  60,2 

4.  ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 59,7 

5.  ГБУСО «Краевой ЦСОН» 59,5 

6.  ГБУСО «Труновский КЦСОН» 59,4 

7.  ГБУСО «Новоалександровский КЦСОН» 58,9 

8.  ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 58,8 

9.  ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 58,6 

10.  ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 58,3 

11.  ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 58,3 

12.  ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  57,7 

13.  ГБУСО «Александровский КЦСОН» 57,2 

14.  ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 57,0 

15.  ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 56,6 

16.  ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 56,4 

17.  ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 55,9 

18.  ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  55,8 

19.  ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 55,8 

20.  ГБУСО «Минераловодский ЦСОН» 55,4 

21.  ГБУСО «Степновский ЦСОН» 55,1 

22.  ГБУСО «Петровский ЦСОН»  55,0 

23.  ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 54,7 

24.  ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 54,6 

25.  ГБУСО «Красногвардейский КЦСОН»  54,4 

26.  ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  53,7 

27.  ГБУСО «Курский ЦСОН» 53,7 

28.  ГБУСО «Кировский ЦСОН» 53,1 

29.  ГБУСО «Невинномысский КЦСОН» 51,7 

30.  ГБУСО «Советский КЦСОН» 50,6 

31.  ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 50,5 

32.  ГБУСОН «Краевой социально-оздоровительный центр 

«Кавказ» 49,4 
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Несмотря на то, что рейтинг организаций социального обслуживания 

населения Ставропольского края с точки зрения внешних наблюдателей 

показал достаточно высокие результаты (табл. 4.1), необходим контроль за 

работой сайта учреждений и наполнения их информацией:  

- ГБУСО «Петровский ЦСОН», ГБУСО «Туркменский ЦСОН», ГБУСО 

«Левокумский КЦСОН», ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН», ГБУСО 

«Арзгирский КЦСОН», ГБУСО «Александровский КЦСОН», ГБУСО 

«Невинномысский КЦСОН», ГБУСО «Советский КЦСОН», ГБУСО 

«Андроповский ЦСОН», ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН», ГБУСОН 

«Краевой социально-оздоровительный центр «Кавказ» г. Ессентуки, ГБУСО 

«Изобильненский ЦСОН», ГБУСО «Красногвардейский КЦСОН», ГБУСО 

«Труновский КЦСОН», ГБУСО «Степновский ЦСОН», ГБУСО «Кировский 

ЦСОН» необходимо создать альтернативную версию своего сайта для 

инвалидов по зрению; 

- ГБУСО «Арзгирский КЦСОН», ГБУСО «Георгиевский ЦСОН», 

ГБУСОН «Краевой социально-оздоровительный центр «Кавказ» г. Ессентуки 

следует создать на сайтах возможность направления заявления (жалобы), 

предложений и отзывов о качестве предоставления социальных услуг в 

электронной форме (в качестве примера можно выбрать способ вкладок 

«Страничка жалоб и предложений» или «Пожаловаться» ГБУСО 

«Будѐнновский ЦСОН»), а также разместить информацию о порядке подачи 

жалоб по вопросам качества; 

- ряду учреждений на своих сайтах необходимо разместить 

информацию о материально-техническом обеспечении предоставления 

социальных услуг; 

- рекомендуется размещать информацию о количестве свободных мест 

для приема получателей социальных услуг по формам социального 

обслуживания, финансируемых за счет бюджетных ассигнований бюджетов 

субъектов Российской Федерации, а также оплачиваемых в соответствии с 

договорами за счет средств физических лиц и (или) юридических лиц; 
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- необходимо размещение открытой и доступной информации 

касательно предписаний органов, осуществляющих государственный 

контроль в сфере социального обслуживания, и отчетов об исполнении 

указанных предписаний таким учреждениям, ГБУСО «Александровский 

КЦСОН», ГБУСОН «Краевой социально-оздоровительный центр «Кавказ» 

г.Ессентуки, ГБУСО «Красногвардейский КЦСОН»; 

- целесообразным является размещение информации об интерактивной 

организационно-управленческой структуре учреждения, где сначала 

посетитель сможет увидеть всю структуру целиком, а при нажатии на 

определенную должность получить информацию о человеке, ее занимающем 

с контактными данными и вопросами, с которыми можно к нему обратиться. 

Данная услуга позволит сократить время поиска нужного специалиста и 

сэкономить рабочее время сотрудников, которые принимают звонки и по 

телефону должны сначала выслушать проблему или вопрос, и только потом 

перенаправить на нужного специалиста.  

- с целью регулярного мониторинга качества работы учреждения 

практически всем объектам исследования рекомендуется размещение 

интерактивного опросника на сайте для оценки удовлетворенности качеством 

социальных услуг клиентами УСО; 

- важным является регулярность обновления информации на сайте, для 

многих посетителей большое значение играет наличие на странице даты 

последнего обновления на сайте. Информативным для посетителей является 

наличие информации об актуальных во временном разрезе акций и 

мероприятий. Так, например, наличие последней информации в апреле о 

праздновании Нового года создает впечатление, что сайт работает с 

«опозданием», и нет смысла обращаться в учреждение со своим вопросом 

или проблемой. Наличие актуальной информации может стать решающим 

фактором при принятии решения о целесообразности обращения именно 

через интернет-ресурс; 
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- учитывая, что все исследуемые центры работают с 

несовершеннолетними детьми и/или их родителями, людьми пожилого 

возраста, людьми с ОВЗ интернет ресурсы таких организаций должны быть 

наполнены соответствующими методическими материалами, в которых 

будут изложены применяемые в центре социально-педагогические, 

социально-воспитательные, социально-психологические технологии; 

просветительскими материалами по пропаганде здорового образа жизни, 

формирования духовных, культурных и семейных ценностей и т.д.; 

инновационными методиками, программами, техниками и технологиями; 

- необходимо обратить внимание и на присутствие центров в 

социальных сетях, которые выступают значимым инструментом 

информационного просвещения населения, социальной интеграции и 

адаптации несовершеннолетних детей, а также буфером обмена опытом и 

необходимой информацией между родителями из разных городов и регионов 

Российской Федерации, которые находятся в трудной жизненной ситуации 

или имеют трудности в воспитании детей-инвалидов, детей с ОВЗ, детей с 

повышенной тревожностью и агрессией, а также делинквентным и 

девиантным поведением; 

- из тридцати двух исследованных сайтов активный Интернет-форум 

существует только в одном центре – ГБУСО «Александровский КЦСОН». В 

остальных центрах дискуссии на форуме не получили достаточного развития 

и не являются значимым фактом деятельности организации, а следовательно, 

и населения, что отрицательно сказывается на уровне лояльности населения к 

работе Центров. 

Таким образом, более активное наполнение интернет-сайта учреждения 

социальной помощи позволит повысить как эффективность работников 

учреждения, оставляя им больше времени на решение производственных 

задач, увеличить активность обмена информацией между учреждением и 

клиентами, так и улучшить информационное обеспечение заинтересованных 

лиц.  
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Следует отметить, что все сайты ЦСОН Ставропольского края 

разработаны индивидуально, их концепции и наполнение существенно 

отличаются как по структуре, так и по содержанию. Большинство ресурсов 

можно оценить как недостаточно профессиональные и недоработанные. 

Создание стандарта сайта, обязательного к реализации, включая 

интерактивный модуль, могло бы стать существенным шагом вперед в 

развитии локальных Интернет-ресурсов, их интеграции в жизнь местных 

сообществ. Это в свою очередь расширило бы возможности центров по 

привлечению и организации ресурсов – человеческих, информационных, 

материальных, а самое главное − финансовых. 

Следует обратить внимание на качество работы с населением по 

электронной почте. Большая часть учреждений, как правило, в ответ на 

обращение, просто направляет на конкретного специалиста или просто 

предлагает проехать или позвонить в центр.  

В целом можно говорить о необходимости уровня информационной 

обеспеченности заинтересованных лиц о деятельности центров социального 

обслуживания, что увеличит не только количество обращений, но и их 

качество, адресность и эффективность работы центра. Средний уровень 

активности обращений не дает возможности представить полную картину 

необходимости и направлений оказания социальных услуг, а следовательно, 

в целом влияет на качество оказания социальной помощи. 

Таким образом, в исследуемых учреждениях необходимо применение 

системного подхода к оказанию социальных услуг, детализация проблем и 

потенциалов, их сопоставимость, регулярный контроль качества и 

информационного обеспечения заинтересованных лиц. 
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Приложение 1 

 

  Анкета для граждан пожилого возраста и 

инвалидов, обслуживаемых на дому 

Интервьюер № ________________ Интервью №__________________  

 

Добрый день, мы представляем филиал РГСУ в городе Ставрополе. Мы проводим 

исследование качества оказания услуг организациями социального обслуживания 

населения Ставропольского края, и просим Вас ответить на несколько вопросов. Все 

ответы будут использоваться только в обобщенном виде, мы гарантируем 

конфиденциальность полученной от Вас информации. 

 Благодарим Вас за сотрудничество! 

 

1. Пол:   

1. мужской   2. женский 

 

2. Ваш возраст: 

1.от 18 до 24 лет   2. от 25 до 34 лет   3. от 35 до 44 лет  

4. от 45 до 54 лет   5.от 45 до 54 лет   6. от55 до 64 лет    

7. от 65 до 74 лет  8. от 75 до 84 лет   9. от 85 и старше 

 

3. Категория: 

1) инвалид 1,2,3 группы ;  2)ветеран труда;    3) участник ВОВ; 

4) труженик тыла   5) вдова/вдовец участника ВОВ  6) пенсионер 

7) ________________________ 

 

4. Ваше образование: 

1. неполное среднее   2. среднее     3. среднее специальное  

4. неполное высшее   5. высшее     6. ученая степень 

 

5. Знаете ли Вы о новом Законе «О социальном обслуживании граждан»? 

1. да 2. нет 

 

6. Укажите наиболее востребованные для Вас виды социальных услуг?  

1) помощь в быту; 

2) медицинский уход, наблюдение за состоянием здоровья; 

3) психологическая помощь и консультирование; 

4) помощь в развитии личности, формирование у клиента позитивных интересов (в том 

числе в сфере досуга), организация его досуга, оказание помощи семье в воспитании 

детей; 

5) помощь в трудоустройстве и в решении других проблем, связанных с трудовой 

адаптацией; 

6) оказание помощи в получении юридических услуг; 

7) обучение инвалидов пользованию техническими средствами реабилитации, навыкам 

поведения в быту и общественных местах, навыкам компьютерной грамотности. 

 

 

I. Показатели, характеризующие открытость и доступность информации об 

организации социального обслуживания 

 

7. Вы удовлетворены качеством, полнотой и доступностью информации, полученной 

Анкета 

№_______________

__  



80 
 

при личном обращении, по телефону, по Интернет о работе Организации, в том 

числе о перечне и порядке предоставления социальных услуг?  

1. да 2. нет 3. частично 

8. Вас информировали о порядке подачи жалобы по вопросам качества оказания 

социальных услуг? 

1. да 2. нет 

 

9. У Вас есть возможность подать заявление (жалобу), предложения и отзывы о 

качестве предоставления социальных услуг 

1. да 2. нет 

 

10. Предпочтительный для Вас способ подачи заявления (жалобы), предложения и 

отзыва о качестве предоставления социальных услуг (возможен выбор нескольких 

вариантов ответа) 

1. лично или по почте  

2. в электронной форме на официальном сайте в сети «Интернет» 

3. по телефону/на «горячую линию» Министерства труда и социальной защиты населения 

СК 

 

11. Вы получали информацию о деятельности организации в виде буклета и / или 

брошюры 

1. да 2. нет 

 

II. Показатели, характеризующие время ожидания предоставления социальной 

услуги 

 

12. Социальный работник приходит к вам по графику или иногда задерживается 

1. всегда опаздывает 2. иногда задерживается 3. всегда приходит вовремя 

 

13. Вы своевременно получаете помощь? 

1. да 2. нет 

 

14. Социальному работнику хватает времени, чтобы оказать Вам услугу? 

1. да 2. нет 

 

III. Показатели, характеризующие доброжелательность, вежливость, 

компетентность работников организаций социального обслуживания 

15. Оцените вежливость и доброжелательность работников организации 

социального обслуживания (по пятибалльной шкале, где 1 – наименьшая степень 

показателя, 5 – наибольшая степень показателя) 

1 2 3 4 5 

 

 

16. Оцените уровень компетентности (грамотности) работников организации 

социального обслуживания 

1 2 3 4 5 

 

IV. Показатели, характеризующие удовлетворенность качеством оказания услуг 

 

17.Оцените изменение качества Вашей жизни в результате получения социальных 

услуг в Организации  

1. произошли положительные изменения 2. ничего не произошло  
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3. качество жизни ухудшилось 

 

18.Вы удовлетворены наличием и состоянием спецодежды и инвентаря социального 

работника? 

1. да 2. нет 

 

19. Вы удовлетворены тем, как социальный работник обеспечивает приобретение и 

доставку продуктов питания, товаров первой необходимости и лекарственных 

средств  

1. да 2. нет 

 

20. Вы удовлетворены тем, как социальный работник убирает или помогает в уборке 

дома  
1. да 2. нет 

 

21. Вы удовлетворены тем как социальный работник готовит или помогает в 

приготовлении горячей пищи  

1. да 2. нет 

 

22. Вы удовлетворены тем, как социальный работник помогает в оформлении 

документов  

1. да 2. нет 

 

23. Вы удовлетворены тем, как социальный работник оплачивает коммунальные 

услуги  
1. да 2. нет 

 

24.Вы удовлетворены уровнем конфиденциальности предоставления социальных 

услуг в организации социального обслуживания? 

1. да 2. нет 

 

25. Вас устраивает периодичность прихода социальных работников на дом? 

1. да 2. нет 

 

26.Вы удовлетворены оперативностью решения ваших проблем социальным 

работником? 

1. да 2. нет 

 

27.Вам нравится, как социальная служба организовывает для Вас праздничные и 

досуговые мероприятия  
1. да 2. нет 3. ничего не организовывают 

28.Считаете ли Вы условия оказания услуг доступными (техническая, 

территориальная, ценовая и пр. доступность)?  

1. да 2. нет 3. не совсем доступными 

 

29.Вы готовы рекомендовать организацию социального обслуживания 

родственникам и знакомым, нуждающимся в социальном обслуживании? 

1. да 2. нет 

 

30. Какие услуги Вы бы хотели еще получать от социального работника 

(учреждения)? 

_____________________________________________________________________________
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_______________________________________________________ 

 

31.Какие конкретные меры Вы можете предложить для улучшения качества 

предоставляемых социальных услуг? 

_____________________________________________________________________________ 

32.Какие рекомендации и пожелания у Вас есть для сотрудников Центра 

социального обслуживания? 

_____________________________________________________________________________

_______________________________________________________ 

 
 

СПАСИБО! 
Я прошел инструктаж по проведению опроса. Мне известно, что результаты моей работы будут контролироваться и 

при выявлении фактов нарушений (подтасованные половозрастные данные, незаданные вопросы, нарушения квотного 

плана и маршрута и т.д.) вся моя работа не будет принята. Я удостоверяю, что опрос был проведен мною в 

соответствии с полученными инструкциями и с отобранным по инструкции респондентами. 

 

Интервьюер ____________________________ / ________________ 
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Приложение 2 

Анкета 
для пенсионеров, посещающих отделения пенсионного фонда, 

организации социального обслуживания (не 
клиенты центра) 

Интервьюер № ________________ Интервью №__________________  

 

Добрый день, мы представляем филиал РГСУ в городе Ставрополе. Мы проводим исследование по 

изучению открытости и доступности социальных услуг населению Ставропольского края, и просим 

Вас ответить на несколько вопросов. Все ответы будут использоваться только в обобщенном виде, 

мы гарантируем конфиденциальность полученной от Вас информации. 

 Благодарим Вас за сотрудничество! 

1. Пол:   

1. мужской   2. женский 

2. Ваш возраст: 

1.от 18 до 24 лет   2. от 25 до 34 лет   3. от 35 до 44 лет  

4. от 45 до 54 лет   5.от 45 до 54 лет   6. от55 до 64 лет    

7. от 65 до 74 лет  8. от 75 до 84 лет   9. от 85 и старше 
3. Категория: 

1) инвалид 1,2,3 группы ;   2)ветеран труда;    3) участник ВОВ; 

4) труженик тыла    5) вдова/вдовец участника ВОВ   6) пенсионер 

7) ________________________ 

4. Ваше образование: 

1. неполное среднее   2. среднее     3. среднее специальное  

4. неполное высшее   5. высшее     6. ученая степень 

 

5. Знаете ли Вы о новом Законе «О социальном обслуживании граждан»? 

1. да 2. нет 

6. Вы знаете, где расположен в районе (городе) Центр социального обслуживания населения? 

 1. да 2. нет 

7. Вы знаете, чем занимается Центр социального обслуживания населения? (если вы ответили 

утвердительно, то ответьте на следующий вопрос, если «нет», то перейдите к вопросу № 9) 

1. да 2. нет 

8. Из каких источников вы получили информацию о деятельности Центра и предоставляемых им 

услугах (отвечаете, если в вопросе 7 выбрали ответ №1) 

1. от социального работника;    2. от соседей; 

3. от родственников;     4. из СМИ (радио, телевидение, газеты); 

5. в поликлинике (больнице)   5. в отделении пенсионного фонда 

6. из Интернета     7. другое (укажите, что именно)_______________________ 

 

9. Вы знаете, что можете претендовать на получение социальных услуг на дому или в Центре 

социального обслуживания?  

1. да 2. нет  

10. Вы бы хотели получить информацию о социальном обслуживании (видах социальных услуг, 

сроках, порядке и об условиях их предоставления, о тарифах на эти услуги и об их стоимости для 

получателя социальных услуг, о возможности получения этих услуг бесплатно, о поставщиках 

социальных услуг) ? 

1. да 2. нет  

11. Из каких источников Вам хотелось бы получить данную информацию? 

1. от социального работника;    2. от соседей; 

3. от родственников;     4. из СМИ (радио, телевидение, газеты); 

5. в поликлинике (больнице)   5. в отделении пенсионного фонда 

6. из Интернета     7. другое (укажите, что именно)_______________________ 

12. Нуждаетесь ли вы в социальных услугах? 

1. да 2. нет  

СПАСИБО! 
Я прошел инструктаж по проведению опроса. Мне известно, что результаты моей работы будут контролироваться и 

при выявлении фактов нарушений (подтасованные половозрастные данные, незаданные вопросы, нарушения квотного 

плана и маршрута и т.д.) вся моя работа не будет принята. Я удостоверяю, что опрос был проведен мною в 

соответствии с полученными инструкциями и с отобранным по инструкции респондентами. 

Интервьюер ____________________________ / ________________ 

 

Анкета №_________________  
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Приложение 3 

Лист наблюдения 

 

Цель наблюдения: изучение и анализ открытости и доступности 

информации об организациях социального обслуживания. 

Способы проведения исследования: мониторинг Интернет-ресурсов, 

кадровый аудит и анализ структуры и содержания механизма обратной связи. 

Наименование учреждения:_____________________________________ 

Дата наблюдения:___________ 

Программа наблюдения 

Показатель Критерий оценки 

(баллы) 

Оце

нка 

1. Наличие сайта организации есть – 1 

нет - 0 

 

2. Полнота и актуальность информации об организации 

социального обслуживания, размещаемой на 

официальном сайте организации в сети «Интернет» 

Максимальное 

значение 3 балла 

(сумма значений 

показателей 2.1 - 2.3) 

 

2.1. Открытость и прозрачность государственных и 

муниципальных учреждений − показатель рейтинга на 

официальном сайте для размещения информации о 

государственных и муниципальных учреждениях 

(www.bus.gov.ru) в сети «Интернет» 

от 0 до 1 

 

2.2. соответствие информации о деятельности 

организации социального обслуживания, размещенной 

на официальном сайте организации социального 

обслуживания в сети «Интернет», порядку размещения 

информации на официальном сайте поставщика 

социальных услуг в сети «Интернет», утверждаемому 

уполномоченным федеральным органом 

исполнительной власти согласно части 3 статьи 13 

Федерального закона от 28 декабря 2013 г. N 442-ФЗ 

«Об основах социального обслуживания граждан в 

Российской Федерации» 

менее чем на 10% - 0 

от 10 до 30% - 0,3 

от 30 до 60% - 0,6 

от 60 до 90% - 0,9 

от 90 до 100% - 1 

 

 

2.3. наличие информации о деятельности организации 

социального обслуживания (в том числе о перечне, 

порядке и условиях предоставления социальных услуг, 

тарифах на социальные услуги)  

есть – 1 

нет - 0 

 

3. Наличие альтернативной версии официального сайта 

организации социального обслуживания в сети 

«Интернет» для инвалидов по зрению 

есть – 1 

нет - 0 

 

4. Наличие дистанционных способов взаимодействия 

организации и получателей социальных услуг с помощью 

электронной почты, электронных сервисов на 

официальном сайте организации в сети «Интернет» 

есть – 1 

нет - 0 

 

5. Доля результативных обращений в организацию 

социального обслуживания по электронной почте или с 

помощью электронных сервисов на официальном сайте 

от 0 до 2 баллов; 

значение показателя 

(в %), деленное на 100 

 

consultantplus://offline/ref=6FB057711C23636622FE8E8EF63315BB09EEAC638B324D121FA28D7EFCD70F6E56FDFF3BEEB5619DtFjAN
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организации в сети «Интернет» для получения 

необходимой информации от числа контрольных 

обращений, а также по телефону(не менее 20 

контрольных обращений) 

6. Наличие возможности направления заявления 

(жалобы), предложений и отзывов о качестве 

предоставления социальных услуг в электронной форме 

на официальном сайте организации социального 

обслуживания в сети «Интернет» 

есть – 1 

нет – 0 

 

7. Наличие информации о порядке подачи жалобы по 

вопросам качества оказания социальных услуг на 

официальном сайте организации социального 

обслуживания в сети «Интернет» 

есть – 1 

частично – 0,5 

нет – 0 

 

8. Наличие информации о порядке подачи жалобы по 

вопросам качества оказания социальных услуг на 

официальном сайте уполномоченного исполнительного 

органа государственной власти в сфере социального 

обслуживания в сети «Интернет» 

есть – 1 

частично – 0,5 

нет – 0 

 

9. Открытость и доступность информации о дате 

государственной регистрации, об учредителе 

(учредителях), о месте нахождения, филиалах (при их 

наличии), режиме, графике работы, контактных телефонах 

и об адресах электронной почты организации, а также о: 

есть – 1 

частично – 0,5 

нет – 0 

 

9.1. структуре и об органах управления организации 

социального обслуживания 

есть – 1 

частично – 0,5 

нет – 0 

 

9.2. о форме социального обслуживания, видах 

социальных услуг, порядке и об условиях их 

предоставления, о тарифах на социальные услуги; 

есть – 1 

частично – 0,5 

нет – 0 

 

9.3. о численности получателей социальных услуг по 

формам социального обслуживания и видам социальных 

услуг за счет бюджетных ассигнований бюджетов 

субъектов Российской Федерации и в соответствии с 

договорами за счет средств физических лиц и (или) 

юридических лиц 

есть – 1 

частично – 0,5 

нет – 0 

 

9.4.  о руководителе, его заместителях, руководителях 

филиалов (при их наличии), о персональном составе 

работников (с указанием с их согласия уровня 

образования, квалификации и опыта работы) 

есть – 1 

частично – 0,5 

нет – 0 

 

9.5. о материально-техническом обеспечении 

предоставления социальных услуг (наличие 

оборудованных помещений для предоставления 

социальных услуг, в том числе библиотек, объектов 

спорта, наличие средств обучения и воспитания, условия 

питания и обеспечение охраны здоровья получателей 

социальных услуг, доступ к информационным системам в 

сфере социального обслуживания и сети «Интернет») 

есть – 1 

частично – 0,5 

нет – 0 

 

9.6. о количестве свободных мест для приема 

получателей социальных услуг по формам социального 

обслуживания, финансируемых за счет бюджетных 

ассигнований бюджетов субъектов Российской 

есть – 1 

частично – 0,5 

нет – 0 
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Федерации, а также оплачиваемых в соответствии с 

договорами за счет средств физических лиц и (или) 

юридических лиц 

9.7. об объеме предоставляемых социальных услуг за 

счет бюджетных ассигнований бюджетов субъектов 

Российской Федерации и в соответствии с договорами за 

счет средств физических лиц и (или) юридических лиц 

есть – 1 

частично – 0,5 

нет – 0 

 

9.8. о наличии лицензий на осуществление 

деятельности, подлежащей лицензированию в 

соответствии с законодательством Российской Федерации 

есть – 1 

частично – 0,5 

нет – 0 

 

9.9. о финансово-хозяйственной деятельности есть – 1 

частично – 0,5 

нет – 0 

 

9.10. о правилах внутреннего распорядка для 

получателей социальных услуг, правилах внутреннего 

трудового распорядка, коллективном договоре 

есть – 1 

частично – 0,5 

нет – 0 

 

9.11. о наличии предписаний органов, 

осуществляющих государственный контроль в сфере 

социального обслуживания, и отчетов об исполнении 

указанных предписаний 

есть – 1 

частично – 0,5 

нет – 0 

 

10. Наличие новостной ленты на официальной странице 

организации  

есть – 1 

нет – 0 

 

11. Периодичность обновлений на сайте одно обновление в 

месяц-год – 0 

больше одного 

обновления в месяц – 

0,5 

больше одного 

обновления в неделю 

– 1 

 

12. Наличие интерактивного опросника на сайте УСО для 

оценки удовлетворенности качеством социальных услуг 

клиентами УСО  

есть – 1 

нет – 0 

 

13. Наличие оборудованных помещений для 

предоставления социальных услуг в соответствии с 

перечнем социальных услуг, предоставляемых в данной 

организации социального обслуживания 

есть – 1 

нет – 0 

 

14. Укомплектованность организации социального 

обслуживания специалистами, осуществляющими 

предоставление социальных услуг 

% от штатных единиц, 

установленных в 

штатном расписании 

 

15. Наличие плана повышения квалификации социальных 

работников 
есть – 1 

нет – 0 

 

16. 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): 

более 5 жалоб  

менее 5 жалоб  

жалоб не 

зарегистрировано 
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17. Наличие информации о деятельности организации 

социального обслуживания (в том числе о перечне, 

порядке и условиях предоставления социальных услуг, 

тарифах на социальные услуги) на информационных 

стендах в помещениях организации, размещение ее в 

брошюрах, буклетах 

есть – 1 

нет – 0 
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Приложение 4 

Лист наблюдения 

 

Цель наблюдения: изучение и анализ доступности и возможности 

посещения центров социального обслуживания маломобильными группами 

населения и лицами с нарушением функций слуха и зрения. 

Способы проведения исследования: наблюдение 

Наименование учреждения:_____________________________________ 

Дата наблюдения:___________ 
Показатель Критерий (баллы) Оценка 

18. Степень доступности оборудования входных зон 

на объектах оценки для маломобильных групп 

населения 

 

доступны -1 

частично доступны -0,5  

не доступны - 0 

 

Ширина пути движения на участке при встречном 

движении инвалидов на креслах-колясках должна быть 

не менее 1,8 м 

 
 

Продольный уклон пути движения, по которому 

возможен проезд инвалидов на креслах-колясках, как 

правило, не должен превышать 5% (допускается 

увеличивать продольный уклон до 10 % на 

протяжении не более 10 м). 

 

 

Поперечный уклон пути движения следует 

принимать в пределах 1-2 %. 
  

Для покрытий пешеходных дорожек, тротуаров и 

пандусов не допускается применение насыпных или 

крупноструктурных материалов, препятствующих 

передвижению МГН на креслах-колясках или с 

костылями. 

 

 

Лестницы должны дублироваться пандусами   

19. Доступность специально оборудованного 

санитарно-гигиенического помещения для 

маломобильных групп населения 

доступны -1  

частично доступны – 0,5 

не доступны - 0 

 

универсальные кабины уборной общего 

пользования шириной не менее - 1,65 м, глубиной - 

1,8 м.,  

 
 

в кабине рядом с унитазом имеется  

-пространство для размещения кресла-коляски 
  

- крючки для одежды, костылей и других 

принадлежностей. 
  

20. Наличие в помещениях организации социального 

обслуживания видео-, аудиоинформаторов для лиц с 

нарушением функций слуха и зрения 

Есть - 1  

нет - 0 

 

21.  Степень благоустройства и содержания помещения 

учреждения социального обслуживания и территории, 

на которой она расположена 

1. хорошее 1  

2. плохое 0,5  

3. удовлетворительное 0 
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Приложение 5 

 

1. ОБЯЗАННОСТИ ИНТЕРВЬЮЕРА 

Интервьюер должен: 

1. Объяснить респонденту цель проведения опроса и приложить все 

усилия для получения согласия на проведение опроса у респондента; 

2. Проводить опрос всех респондентов по номерам, которые указаны в 

списке; 

3. Проверять полноту заполнения опросника – на все вопросы должны 

быть аккуратные и соответствующие ответы; 

4. Вернуть все заполненные опросники своему руководителю группы; 

5. Обсуждать все возникшие проблемы с руководителем группы и 

вместе с ним находить их решение; 

6. Хранить конфиденциальность информации и никогда не обсуждать 

никакие ответы на опросники с другими интервьюерами, своими коллегами 

или еще с кем-либо за исключением руководителя группы; 

7. Записывать все комментарии или вопросы, которые возникли во 

время опроса, и обсуждать их со своим руководителем в конце рабочего дня 

 

2. ПРАВИЛА ПРОВЕДЕНИЯ ЛИЧНОГО ИНТЕРВЬЮ 

1) Интервьюер в ходе опроса обязан зачитывать каждый вопрос в тех 

формулировках (теми словами и с теми знаками препинания), которые 

содержаться в анкете. Следует избегать изменения скорости и громкости 

зачитывания вопросов.  

2) Не допустимо торопиться во время опроса. Задавайте вопросы 

медленно, чтобы быть уверенными в том, что они правильно поняты. 

3)Следует задавать все вопросы, не пропуская, и в той же 

последовательности, что и в опроснике, за исключением тех случаев, когда в 

ответе есть указание для перехода к следующему вопросу 

4)Интервьюер обязан указывать тот вариант ответа, который выбрал 

респондент. Если опрашиваемый с первого раза не дает ответа или не 

понимает заданного вопроса, следует повторить вопрос в том же виде, 

добавляя вводные слова, такие как «а все-таки», «попробуйте вспомнить». 

5)Интервьюер обязан поддерживать в течение всего времени 

заинтересованную коммуникацию с респондентом. Важно создать атмосферу 

спокойной доверительной беседы с респондентом, диалога, а не «жесткого» 

опроса. Можно заполнять молчание, связанное с фиксацией ответов, словами 

и фразами, стимулирующими респондента к сотрудничеству, например, «да», 
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«ага», «спасибо», «интересно», «я запишу» и т.д. При этом в качестве 

ободряющих слов-стимулов НЕЛЬЗЯ использовать слова "Правильно", 

давать оценку сказанному респондентом.  

6) Ответ на каждый вопрос должен быть только один, за исключением 

открытых вопросов, ответ в который вписывается в произвольной форме. 

7)Проверять полноту заполнения опросника – на все вопросы (за 

исключением тех, которые следует пропустить согласно инструкции) 

должны быть аккуратные и соответствующие ответы. 

8)Хранить конфиденциальность информации и никогда не обсуждать 

никакие ответы на опросники с другими интервьюерами, своими коллегами 

или еще с кем-либо за исключением руководителя группы. 

9)По окончании опроса, поблагодарите опрашиваемого за его участие в 

интервью. 

3. ПРАВИЛА ЗАПОЛНЕНИЯ ОПРОСНИКА 

1. Вопросник должен заполняться аккуратно, все ответы должны быть 

внесены в отведенные для этого места строки или обведены цифры, 

соответствующих ответов. 

2. Пользуйтесь ручкой при заполнении вопросника. Если Вы сделали 

ошибку, или респондент изменил свой ответ, зачеркните одной чертой 

неправильный ответ и обведите или напишите правильный рядом. 

3. По окончании интервью внимательно проверьте качество заполнения 

опросника. 

4. В опросном листе для клиентов учреждения в вопросах 1-42, 45 

указывается один ответ; в вопросах 43- 44 – ответ в произвольной форме. 

5. В опросном листе для экспертов в вопросах 1-13, 17-30 указывается 

один ответ; в вопросах 14- 17, 31, 32 – ответ в произвольной форме. 

 

4. ПРАВИЛА ЗАПОЛНЕНИЯ ЛИСТА СКРЫТОГО ЛИЧНОГО 

ОПРОСА РАБОТНИКОВ УЧРЕЖДЕНИЯ 

1. Вопросник должен заполняться аккуратно, все ответы на группу 

вопросов 1 должны быть внесены в столбец "Оценка", номера вариантов 

ответов на вопросы группы 2-5 обводятся в кружок, выделяются галочкой 

или подчеркиваются. 

2. Пользуйтесь ручкой при заполнении вопросника. Если Вы сделали 

ошибку, зачеркните одной чертой неправильный ответ и обведите или 

напишите правильный рядом. 

3. По окончании заполнения опросника внимательно проверьте 

качество его заполнения. 
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5. ПРАВИЛА ЗАПОЛНЕНИЯ ЛИСТА НАБЛЮДЕНИЯ 

1. Лист наблюдения должен заполняться аккуратно, все ответы должны 

быть внесены от руки. 

2.Оцените полноту и актуальность информации об организации 

социального обслуживания, размещаемой на общедоступных 

информационных ресурсах (на информационных стендах в помещении 

организации).  

2.Укажите, укомплектованность организации социального 

обслуживания специалистами, осуществляющими предоставление 

социальных услуг (%), а также распишите количество ставок, количество 

вакантных ставок, численность работников учреждения, в т.ч. в высшим и 

средним профессиональным образованием. 

3.Отметьте наличие плана повышения квалификации сотрудников 

учреждения. 

4.Укажите, соответствует ли количество оборудованных помещений 

для предоставления социальных услуг перечню социальных услуг, 

предоставляемых данной организацией социального обслуживания. 

5.Укажите количество зарегистрированных в организации социального 

обслуживания жалоб получателей социальных услуг на качество услуг, 

предоставленных организацией в отчетном периоде, а также количество 

получателей услуг за тот же период. 

6. Пользуйтесь ручкой при заполнении листа. Если Вы сделали 

ошибку, зачеркните одной чертой неправильный ответ и напишите 

правильный рядом. 

7. По окончании листа наблюдения внимательно проверьте качество 

его заполнения. 



92 
 

Приложение 6 

Распределение респондентов по полу 

Наименование учреждения 

1. пол, чел 

муж 
муж, 

% 
жен 

жен, 

% 

не 

ответили 

на вопрос 

 % 

ГБУСО «Александровский КЦСОН» 23 23,0 77 77,0 0 0,0 

ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 9 18,0 41 82,0 0 0,0 

ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 10 20,0 40 80,0 0 0,0 

ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 11 22,0 38 76,0 1 2,0 

ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 22 22,0 78 78,0 0 0,0 

ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 25 16,7 125 83,3 0 0,0 

ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 9 12,9 60 85,7 1 1,4 

ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  16 22,9 52 74,3 2 2,9 

ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 3 4,3 67 95,7 0 0,0 

ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 11 15,7 59 84,3 0 0,0 

ГБУСО «Кировский ЦСОН» 23 23,0 71 71,0 6 6,0 

ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  19 27,1 49 70,0 2 2,9 

ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 22 22,0 78 78,0 0 0,0 

ГБУСО «Краевой ЦСОН» 12 24,0 37 74,0 1 2,0 

ГБУСО «Красногвардейский 

КЦСОН»  10 6,7 140 93,3 0 0,0 

ГБУСО «Курский ЦСОН» 14 20,0 56 80,0 0 0,0 

ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 27 27,0 72 72,0 1 1,0 

ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  12 24,0 36 72,0 2 4,0 

ГБУСО «Минераловодский ЦСОН» 32 26,7 88 73,3 0 0,0 

ГБУСО «Невинномысский КЦСОН» 18 25,7 52 74,3 0 0,0 

ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 16 22,9 54 77,1 0 0,0 

ГБУСО «Новоалександровский 

КЦСОН» 20 28,6 49 70,0 1 1,4 

ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 16 32,0 34 68,0 0 0,0 

ГБУСО «Петровский ЦСОН»  14 20,0 54 77,1 2 2,9 

ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 38 25,3 112 74,7 0 0,0 

ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  14 20,0 56 80,0 0 0,0 

ГБУСО «Советский КЦСОН» 26 17,3 123 82,0 1 0,7 

ГБУСО «Степновский ЦСОН» 3 6,0 47 94,0 0 0,0 

ГБУСО «Труновский КЦСОН» 18 25,7 52 74,3 0 0,0 

ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 12 24,0 38 76,0 0 0,0 

ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 42 28,0 107 71,3 1 0,7 

ГБУСОН «Краевой социально-

оздоровительный центр «Кавказ» 11 15,7 58 82,9 1 1,4 
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Распределение ответов респондентов на вопрос «Оцените вежливость и 

доброжелательность работников организации социального обслуживания (по 

пятибалльной шкале, где 1 – наименьшая степень показателя, 5 – наибольшая 

степень показателя)» 

№ 

п/п 
Наименование учреждения  

Оцените вежливость и 

доброжелательность работников 

организации социального обслуживания 

(по пятибалльной шкале, где 1 – 

наименьшая степень показателя, 5 – 

наибольшая степень показателя) 

1 % 2 % 3 % 4 % 5 % 

1 
ГБУСО «Александровский 

КЦСОН» 
0 0,0 0 0,0 0 0,0 30 30,0 70 70,0 

2 ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 1 2,0 49 98,0 

3 ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 1 2,0 49 98,0 

4 ГБУСО «Минераловодский ЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 6 5,0 114 95,0 

5 ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 50 100,0 

6 ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 1 2,0 49 98,0 

7 ГБУСО «Петровский ЦСОН»  0 0,0 0 0,0 0 0,0 4 5,7 66 94,3 

8 ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 5 10,0 45 90,0 

9 ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 100 100,0 

10 ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 7 7,0 93 93,0 

11 ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 1 1,4 68 97,1 

12 ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 24 16,0 125 83,3 

13 ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 150 100,0 

14 ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  0 0,0 0 0,0 0 0,0 1 1,4 69 98,6 

15 ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 70 100,0 

16 ГБУСО «Труновский КЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 70 100,0 

17 ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 5 7,1 65 92,9 

18 ГБУСО «Курский ЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 3 4,3 67 95,7 

19 ГБУСО «Кировский ЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 2 2,0 98 98,0 

20 
ГБУСО «Невинномысский 

КЦСОН» 
0 0,0 0 0,0 0 0,0 11 15,7 59 84,3 

21 ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 7 7,0 93 93,0 

22 
ГБУСО «Красногвардейский 

КЦСОН»  
0 0,0 0 0,0 0 0,0 5 3,3 145 96,7 

23 
ГБУСО «Новоалександровский 

КЦСОН» 
0 0,0 0 0,0 0 0,0 5 7,1 65 92,9 

24 ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 2 2,9 68 97,1 

25 ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 6 4,0 144 96,0 

26 
ГБУСОН «Краевой социально-

оздоровительный центр «Кавказ» 
0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 70 100,0 

27 ГБУСО «Советский КЦСОН» 0 0,0 1 0,7 1 0,7 48 32,0 99 66,0 

28 ГБУСО «Степновский ЦСОН» 0 0,0 0 0,0 1 2,0 6 12,0 43 86,0 

29 ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  0 0,0 0 0,0 0 0,0 2 4,0 48 96,0 

30 ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  0 0,0 0 0,0 0 0,0 8 11,4 62 88,6 

31 ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 69 98,6 
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32 ГБУСО «Краевой ЦСОН» 0 0,0 0 0,0 1 2,0 3 6,0 46 92,0 
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Распределение ответов респондентов на вопрос « Оцените уровень 

компетентности (грамотности) работников организации социального 

обслуживания « 

№ 

п/п 
Наименование учреждения 

Оцените уровень компетентности 

(грамотности) работников организации 

социального обслуживания 

1 % 2 % 3 % 4 % 5 % 

1 ГБУСО «Александровский КЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 26 26,0 74 74,0 

2 ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 2 4,0 48 96,0 

3 ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 1 2,0 49 98,0 

4 ГБУСО «Минераловодский ЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 2 1,7 118 98,3 

5 ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 50 100,0 

6 ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 50 100,0 

7 ГБУСО «Петровский ЦСОН»  0 0,0 0 0,0 1 1,4 5 7,1 64 91,4 

8 ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 1 2,0 49 98,0 

9 ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 100 100,0 

10 ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 8 8,0 91 91,0 

11 ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 69 98,6 

12 ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 20 13,3 129 86,0 

13 ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 150 100,0 

14 ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  0 0,0 0 0,0 0 0,0 1 1,4 69 98,6 

15 ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 70 100,0 

16 ГБУСО «Труновский КЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 70 100,0 

17 ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 70 100,0 

18 ГБУСО «Курский ЦСОН» 0 0,0 0 0,0 1 1,4 4 5,7 65 92,9 

19 ГБУСО «Кировский ЦСОН» 0 0,0 0 0,0 2 2,0 21 21,0 77 77,0 

20 ГБУСО «Невинномысский КЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 13 18,6 57 81,4 

21 ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 4 4,0 96 96,0 

22 ГБУСО «Красногвардейский КЦСОН»  0 0,0 0 0,0 0 0,0 10 6,7 140 93,3 

23 
ГБУСО «Новоалександровский 

КЦСОН» 
0 0,0 0 0,0 0 0,0 1 1,4 69 98,6 

24 ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 0 0,0 0 0,0 1 1,4 4 5,7 65 92,9 

25 ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 11 7,3 139 92,7 

26 
ГБУСОН «Краевой социально-

оздоровительный центр «Кавказ» 
0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 70 100,0 

27 ГБУСО «Советский КЦСОН» 0 0,0 0 0,0 0 0,0 57 38,0 93 62,0 

28 ГБУСО «Степновский ЦСОН» 0 0,0 0 0,0 1 2,0 4 8,0 45 90,0 

29 ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  0 0,0 0 0,0 0 0,0 3 6,0 47 94,0 

30 ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  0 0,0 0 0,0 0 0,0 6 8,6 64 91,4 

31 ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 69 98,6 

32 ГБУСО «Краевой ЦСОН» 0 0,0 0 0,0 1 2,0 5 10,0 44 88,0 

 



96 
 

Распределение ответов респондентов на вопрос « Вы удовлетворены 

наличием и состоянием спецодежды и инвентаря социального работника?» 

№ 

п/п 
Наименование учреждения 

Вы удовлетворены наличием и 

состоянием спецодежды и 

инвентаря социального работника? 

да да, % нет нет, % 

1 ГБУСО «Александровский КЦСОН» 97 97,0 1 1,0 

2 ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 49 98,0 1 2,0 

3 ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 49 98,0 0 0,0 

4 ГБУСО «Минераловодский ЦСОН» 120 100,0 0 0,0 

5 ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

6 ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 44 88,0 6 12,0 

7 ГБУСО «Петровский ЦСОН»  69 98,6 1 1,4 

8 ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 45 90,0 5 10,0 

9 ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 99 99,0 1 1,0 

10 ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 96 96,0 1 1,0 

11 ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

12 ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 142 94,7 6 4,0 

13 ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 150 100,0 0 0,0 

14 ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  67 95,7 0 0,0 

15 ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 69 98,6 1 1,4 

16 ГБУСО «Труновский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

17 ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

18 ГБУСО «Курский ЦСОН» 69 98,6 1 1,4 

19 ГБУСО «Кировский ЦСОН» 95 95,0 5 5,0 

20 ГБУСО «Невинномысский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

21 ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 100 100,0 0 0,0 

22 ГБУСО «Красногвардейский КЦСОН»  149 99,3 0 0,0 

23 
ГБУСО «Новоалександровский 

КЦСОН» 65 92,9 5 7,1 

24 ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 69 98,6 1 1,4 

25 ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 150 100,0 0 0,0 

26 
ГБУСОН «Краевой социально-

оздоровительный центр «Кавказ» 70 100,0 0 0,0 

27 ГБУСО «Советский КЦСОН» 150 100,0 10 6,7 

28 ГБУСО «Степновский ЦСОН» 48 96,0 1 2,0 

29 ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  49 98,0 0 0,0 

30 ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  58 82,9 10 14,3 

31 ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  68 97,1 1 1,4 

32 ГБУСО «Краевой ЦСОН» 49 98,0 1 2,0 
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Распределение ответов респондентов на вопрос « Вы удовлетворены тем, как 

социальный работник обеспечивает приобретение и доставку продуктов 

питания, товаров первой необходимости и лекарственных средств» 

№ 

п/п 
Наименование учреждения 

Вы удовлетворены тем, как 

социальный работник 

обеспечивает приобретение и 

доставку продуктов питания, 

товаров первой необходимости и 

лекарственных средств 

да да, % нет нет, % 

1 ГБУСО «Александровский КЦСОН» 99 99,0 1 1,0 

2 ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

3 ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

4 ГБУСО «Минераловодский ЦСОН» 119 99,2 1 0,8 

5 ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

6 ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 49 98,0 1 2,0 

7 ГБУСО «Петровский ЦСОН»  63 90,0 1 1,4 

8 ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

9 ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 100 100,0 0 0,0 

10 ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 96 96,0 2 2,0 

11 ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

12 ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 142 94,7 1 0,7 

13 ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 150 100,0 0 0,0 

14 ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  64 91,4 6 8,6 

15 ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 68 97,1 0 0,0 

16 ГБУСО «Труновский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

17 ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

18 ГБУСО «Курский ЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

19 ГБУСО «Кировский ЦСОН» 90 90,0 10 10,0 

20 ГБУСО «Невинномысский КЦСОН» 69 98,6 1 1,4 

21 ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 100 100,0 0 0,0 

22 ГБУСО «Красногвардейский КЦСОН»  150 100,0 0 0,0 

23 ГБУСО «Новоалександровский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

24 ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

25 ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 150 100,0 0 0,0 

26 
ГБУСОН «Краевой социально-

оздоровительный центр «Кавказ» 70 100,0 0 0,0 

27 ГБУСО «Советский КЦСОН» 150 100,0 0 0,0 

28 ГБУСО «Степновский ЦСОН» 49 98,0 1 2,0 

29 ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  49 98,0 0 0,0 

30 ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  70 100,0 0 0,0 

31 ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  69 98,6 0 0,0 

32 ГБУСО «Краевой ЦСОН» 48 96,0 2 4,0 
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Распределение ответов респондентов на вопрос « Вы удовлетворены тем, как 

социальный работник убирает или помогает в уборке дома» 

№ 

п/п 
Наименование учреждения 

Вы удовлетворены тем, как 

социальный работник убирает или 

помогает в уборке дома 

да да, % нет нет, % 

1 ГБУСО «Александровский КЦСОН» 98 98,0 2 2,0 

2 ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

3 ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

4 ГБУСО «Минераловодский ЦСОН» 119 99,2 1 0,8 

5 ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

6 ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

7 ГБУСО «Петровский ЦСОН»  68 97,1 2 2,9 

8 ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

9 ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 99 99,0 1 1,0 

10 ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 99 99,0 0 0,0 

11 ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

12 ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 142 94,7 0 0,0 

13 ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 150 100,0 0 0,0 

14 ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  60 85,7 9 12,9 

15 ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

16 ГБУСО «Труновский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

17 ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

18 ГБУСО «Курский ЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

19 ГБУСО «Кировский ЦСОН» 91 91,0 9 9,0 

20 ГБУСО «Невинномысский КЦСОН» 67 95,7 3 4,3 

21 ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 100 100,0 0 0,0 

22 ГБУСО «Красногвардейский КЦСОН»  150 100,0 0 0,0 

23 ГБУСО «Новоалександровский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

24 ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 69 98,6 0 0,0 

25 ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 148 98,7 0 0,0 

26 
ГБУСОН «Краевой социально-

оздоровительный центр «Кавказ» 70 100,0 0 0,0 

27 ГБУСО «Советский КЦСОН» 150 100,0 0 0,0 

28 ГБУСО «Степновский ЦСОН» 46 92,0 4 8,0 

29 ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  43 86,0 0 0,0 

30 ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  65 92,9 0 0,0 

31 ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  69 98,6 0 0,0 

32 ГБУСО «Краевой ЦСОН» 48 96,0 2 4,0 
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Распределение ответов респондентов на вопрос « Вы удовлетворены тем как 

социальный работник готовит или помогает в приготовлении горячей пищи» 

№ 

п/п 
Наименование учреждения 

Вы удовлетворены тем как 

социальный работник готовит или 

помогает в приготовлении горячей 

пищи 

да да, % нет нет, % 

1 ГБУСО «Александровский КЦСОН» 99 99,0 1 1,0 

2 ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

3 ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 49 98,0 0 0,0 

4 ГБУСО «Минераловодский ЦСОН» 119 99,2 1 0,8 

5 ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 49 98,0 0 0,0 

6 ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 49 98,0 1 2,0 

7 ГБУСО «Петровский ЦСОН»  52 74,3 2 2,9 

8 ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

9 ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 98 98,0 2 2,0 

10 ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 83 83,0 2 2,0 

11 ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

12 ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 133 88,7 3 2,0 

13 ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 150 100,0 0 0,0 

14 ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  60 85,7 9 12,9 

15 ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 6 8,6 64 91,4 

16 ГБУСО «Труновский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

17 ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

18 ГБУСО «Курский ЦСОН» 64 91,4 0 0,0 

19 ГБУСО «Кировский ЦСОН» 77 77,0 23 23,0 

20 ГБУСО «Невинномысский КЦСОН» 65 92,9 5 7,1 

21 ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 100 100,0 0 0,0 

22 ГБУСО «Красногвардейский КЦСОН»  150 100,0 0 0,0 

23 ГБУСО «Новоалександровский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

24 ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 69 98,6 0 0,0 

25 ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 139 92,7 4 2,7 

26 
ГБУСОН «Краевой социально-

оздоровительный центр «Кавказ» 70 100,0 0 0,0 

27 ГБУСО «Советский КЦСОН» 146 97,3 0 0,0 

28 ГБУСО «Степновский ЦСОН» 45 90,0 5 10,0 

29 ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  33 66,0 1 2,0 

30 ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  59 84,3 3 4,3 

31 ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  52 74,3 3 4,3 

32 ГБУСО «Краевой ЦСОН» 49 98,0 1 2,0 
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Распределение ответов респондентов на вопрос « Вы удовлетворены тем, как 

социальный работник помогает в оформлении документов» 

№ 

п/п 
Наименование учреждения 

Вы удовлетворены тем, как 

социальный работник помогает в 

оформлении документов 

да да, % нет нет, % 

1 ГБУСО «Александровский КЦСОН» 100 100,0 0 0,0 

2 ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

3 ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 49 98,0 0 0,0 

4 ГБУСО «Минераловодский ЦСОН» 119 99,2 1 0,8 

5 ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 49 98,0 0 0,0 

6 ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 49 98,0 1 2,0 

7 ГБУСО «Петровский ЦСОН»  64 91,4 2 2,9 

8 ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

9 ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 100 100,0 0 0,0 

10 ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 94 94,0 1 1,0 

11 ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

12 ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 145 96,7 2 1,3 

13 ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 150 100,0 0 0,0 

14 ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  63 90,0 7 10,0 

15 ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 68 97,1 2 2,9 

16 ГБУСО «Труновский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

17 ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

18 ГБУСО «Курский ЦСОН» 66 94,3 0 0,0 

19 ГБУСО «Кировский ЦСОН» 92 92,0 8 8,0 

20 ГБУСО «Невинномысский КЦСОН» 68 97,1 2 2,9 

21 ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 100 100,0 0 0,0 

22 ГБУСО «Красногвардейский КЦСОН»  149 99,3 0 0,0 

23 ГБУСО «Новоалександровский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

24 ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

25 ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 147 98,0 3 2,0 

26 
ГБУСОН «Краевой социально-

оздоровительный центр «Кавказ» 70 100,0 0 0,0 

27 ГБУСО «Советский КЦСОН» 148 98,7 0 0,0 

28 ГБУСО «Степновский ЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

29 ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  48 96,0 0 0,0 

30 ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  63 90,0 2 2,9 

31 ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  69 98,6 0 0,0 

32 ГБУСО «Краевой ЦСОН» 48 96,0 2 4,0 
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Распределение ответов респондентов на вопрос « Вы удовлетворены тем, как 

социальный работник оплачивает коммунальные услуги» 

 

 

Наименование учреждения 

Вы удовлетворены тем, как 

социальный работник оплачивает 

коммунальные услуги  

да да, % нет нет, % 

1 ГБУСО «Александровский КЦСОН» 100 100,0 0 0,0 

2 ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

3 ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 49 98,0 0 0,0 

4 ГБУСО «Минераловодский ЦСОН» 120 100,0 0 0,0 

5 ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 48 96,0 0 0,0 

6 ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 49 98,0 1 2,0 

7 ГБУСО «Петровский ЦСОН»  65 92,9 1 1,4 

8 ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

9 ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 100 100,0 0 0,0 

10 ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 96 96,0 4 4,0 

11 ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

12 ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 144 96,0 0 0,0 

13 ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 150 100,0 0 0,0 

14 ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  68 97,1 2 2,9 

15 ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 69 98,6 0 0,0 

16 ГБУСО «Труновский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

17 ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

18 ГБУСО «Курский ЦСОН» 67 95,7 0 0,0 

19 ГБУСО «Кировский ЦСОН» 93 93,0 7 7,0 

20 ГБУСО «Невинномысский КЦСОН» 67 95,7 3 4,3 

21 ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 100 100,0 0 0,0 

22 ГБУСО «Красногвардейский КЦСОН»  150 100,0 0 0,0 

23 ГБУСО «Новоалександровский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

24 ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 67 95,7 0 0,0 

25 ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 149 99,3 1 0,7 

26 
ГБУСОН «Краевой социально-оздоровительный 

центр «Кавказ» 70 100,0 0 0,0 

27 ГБУСО «Советский КЦСОН» 149 99,3 0 0,0 

28 ГБУСО «Степновский ЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

29 ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  47 94,0 0 0,0 

30 ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  67 95,7 2 2,9 

31 ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  69 98,6 0 0,0 

32 ГБУСО «Краевой ЦСОН» 48 96,0 2 4,0 

 



102 
 

Распределение ответов респондентов на вопрос « Вы удовлетворены уровнем 

конфиденциальности предоставления социальных услуг в организации 

социального обслуживания?» 

№ 

п/п 
Наименование учреждения 

Вы удовлетворены уровнем 

конфиденциальности 

предоставления социальных услуг в 

организации социального 

обслуживания? 

да да, % нет нет, % 

1 ГБУСО «Александровский КЦСОН» 99 99,0 1 1,0 

2 ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

3 ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

4 ГБУСО «Минераловодский ЦСОН» 120 100,0 0 0,0 

5 ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

6 ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

7 ГБУСО «Петровский ЦСОН»  70 100,0 0 0,0 

8 ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

9 ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 100 100,0 0 0,0 

10 ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 99 99,0 0 0,0 

11 ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

12 ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 148 98,7 1 0,7 

13 ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 150 100,0 0 0,0 

14 ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  66 94,3 0 0,0 

15 ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 69 98,6 0 0,0 

16 ГБУСО «Труновский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

17 ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

18 ГБУСО «Курский ЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

19 ГБУСО «Кировский ЦСОН» 100 100,0 0 0,0 

20 ГБУСО «Невинномысский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

21 ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 99 99,0 0 0,0 

22 ГБУСО «Красногвардейский КЦСОН»  149 99,3 1 0,7 

23 ГБУСО «Новоалександровский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

24 ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

25 ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 150 100,0 0 0,0 

26 
ГБУСОН «Краевой социально-

оздоровительный центр «Кавказ» 70 100,0 0 0,0 

27 ГБУСО «Советский КЦСОН» 150 100,0 0 0,0 

28 ГБУСО «Степновский ЦСОН» 49 98,0 1 2,0 

29 ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  49 98,0 0 0,0 

30 ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  69 98,6 1 1,4 

31 ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  69 98,6 0 0,0 

32 ГБУСО «Краевой ЦСОН» 48 96,0 2 4,0 

 



103 
 

Распределение ответов респондентов на вопрос « Вас устраивает 

периодичность прихода социальных работников на дом?» 

№ 

п/п 
Наименование учреждения 

Вас устраивает периодичность 

прихода социальных работников 

на дом? 

да да, % нет нет, % 

1 ГБУСО «Александровский КЦСОН» 100 100,0 0 0,0 

2 ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

3 ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

4 ГБУСО «Минераловодский ЦСОН» 118 98,3 1 0,8 

5 ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

6 ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 49 98,0 1 2,0 

7 ГБУСО «Петровский ЦСОН»  69 98,6 1 1,4 

8 ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 45 90,0 3 6,0 

9 ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 100 100,0 0 0,0 

10 ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 97 97,0 2 2,0 

11 ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

12 ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 147 98,0 2 1,3 

13 ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 150 100,0 0 0,0 

14 ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  68 97,1 0 0,0 

15 ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

16 ГБУСО «Труновский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

17 ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

18 ГБУСО «Курский ЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

19 ГБУСО «Кировский ЦСОН» 100 100,0 0 0,0 

20 ГБУСО «Невинномысский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

21 ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 98 98,0 1 1,0 

22 ГБУСО «Красногвардейский КЦСОН»  150 100,0 0 0,0 

23 ГБУСО «Новоалександровский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

24 ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

25 ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 150 100,0 0 0,0 

26 
ГБУСОН «Краевой социально-

оздоровительный центр «Кавказ» 70 100,0 0 0,0 

27 ГБУСО «Советский КЦСОН» 150 100,0 0 0,0 

28 ГБУСО «Степновский ЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

29 ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  50 100,0 0 0,0 

30 ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  70 100,0 0 0,0 

31 ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  69 98,6 0 0,0 

32 ГБУСО «Краевой ЦСОН» 45 90,0 5 10,0 

 



104 
 

Распределение ответов респондентов на вопрос « Вы удовлетворены 

оперативностью решения ваших проблем социальным работником?» 

№ 

п/п 
Наименование учреждения 

Вы удовлетворены 

оперативностью решения ваших 

проблем социальным работником? 

да да, % нет нет, % 

1 ГБУСО «Александровский КЦСОН» 99 99,0 1 1,0 

2 ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

3 ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

4 ГБУСО «Минераловодский ЦСОН» 120 100,0 0 0,0 

5 ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

6 ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

7 ГБУСО «Петровский ЦСОН»  68 97,1 2 2,9 

8 ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

9 ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 100 100,0 0 0,0 

10 ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 98 98,0 2 2,0 

11 ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

12 ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 147 98,0 1 0,7 

13 ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 150 100,0 0 0,0 

14 ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  66 94,3 0 0,0 

15 ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

16 ГБУСО «Труновский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

17 ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 69 98,6 0 0,0 

18 ГБУСО «Курский ЦСОН» 69 98,6 1 1,4 

19 ГБУСО «Кировский ЦСОН» 99 99,0 0 0,0 

20 ГБУСО «Невинномысский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

21 ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 99 99,0 0 0,0 

22 ГБУСО «Красногвардейский КЦСОН»  150 100,0 0 0,0 

23 ГБУСО «Новоалександровский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

24 ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

25 ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 150 100,0 0 0,0 

26 
ГБУСОН «Краевой социально-

оздоровительный центр «Кавказ» 70 100,0 0 0,0 

27 ГБУСО «Советский КЦСОН» 150 100,0 0 0,0 

28 ГБУСО «Степновский ЦСОН» 47 94,0 3 6,0 

29 ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  49 98,0 1 2,0 

30 ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  62 88,6 6 8,6 

31 ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  67 95,7 2 2,9 

32 ГБУСО «Краевой ЦСОН» 49 98,0 1 2,0 

 



105 
 

Распределение ответов респондентов на вопрос « Вам нравится, как 

социальная служба организовывает для Вас праздничные и досуговые 

мероприятия» 

№ 

п/п 
Наименование учреждения 

Вам нравится, как социальная служба 

организовывает для Вас праздничные и 

досуговые мероприятия 

да 
да, 

% 
нет 

нет, 

% 

ничего не 

организовы

вают 

% 

1 
ГБУСО «Александровский 

КЦСОН» 96 96,0 4 4,0 0 0,0 

2 ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 49 98,0 1 2,0 0 0,0 

3 ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 50 100,0 0 0,0 0 0,0 

4 ГБУСО «Минераловодский ЦСОН» 116 96,7 3 2,5 0 0,0 

5 ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 50 100,0 0 0,0 0 0,0 

6 ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 42 84,0 1 2,0 3 6,0 

7 ГБУСО «Петровский ЦСОН»  63 90,0 1 1,4 1 1,4 

8 ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 45 90,0 1 2,0 5 10,0 

9 ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 95 95,0 2 2,0 3 3,0 

10 ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 83 83,0 1 1,0 7 7,0 

11 ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 0 0,0 

12 ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 133 88,7 4 2,7 10 6,7 

13 ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 150 100,0 0 0,0 0 0,0 

14 ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  68 97,1 2 2,9 0 0,0 

15 ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 62 88,6 0 0,0 8 11,4 

16 ГБУСО «Труновский КЦСОН» 64 91,4 3 4,3 2 2,9 

17 ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 70 100,0 0 0,0 0 0,0 

18 ГБУСО «Курский ЦСОН» 66 94,3 1 1,4 3 4,3 

19 ГБУСО «Кировский ЦСОН» 79 79,0 3 3,0 4 4,0 

20 ГБУСО «Невинномысский КЦСОН» 57 81,4 13 18,6 0 0,0 

21 ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 99 99,0 0 0,0 0 0,0 

22 
ГБУСО «Красногвардейский 

КЦСОН»  150 100,0 0 0,0 0 0,0 

23 
ГБУСО «Новоалександровский 

КЦСОН» 44 62,9 9 12,9 8 11,4 

24 ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 65 92,9 0 0,0 2 2,9 

25 ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 149 99,3 0 0,0 0 0,0 

26 
ГБУСОН «Краевой социально-

оздоровительный центр «Кавказ» 70 100,0 0 0,0 0 0,0 

27 ГБУСО «Советский КЦСОН» 148 98,7 0 0,0 2 1,3 

28 ГБУСО «Степновский ЦСОН» 37 74,0 3 6,0 10 20,0 

29 ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  28 56,0 1 2,0 11 22,0 

30 ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  66 94,3 2 2,9 0 0,0 

31 ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  69 98,6 0 0,0 0 0,0 

32 ГБУСО «Краевой ЦСОН» 48 96,0 2 4,0 0 0,0 

 



106 
 

Распределение ответов респондентов на вопрос « Считаете ли Вы условия 

оказания услуг доступными (техническая, территориальная, ценовая и пр. 

доступность)?» 

№ 

п/п 
Наименование учреждения 

Считаете ли Вы условия оказания услуг 

доступными (техническая, территориальная, 

ценовая и пр. доступность)? 

да 
да, 

% 
нет 

нет, 

% 

не совсем 

доступными 
% 

1 
ГБУСО «Александровский 

КЦСОН» 95 95,0 1 1,0 4 4,0 

2 ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 46 92,0 0 0,0 2 4,0 

3 ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 49 98,0 0 0,0 0 0,0 

4 
ГБУСО «Минераловодский 

ЦСОН» 116 96,7 1 0,8 2 1,7 

5 ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 50 100,0 0 0,0 0 0,0 

6 ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 39 78,0 0 0,0 7 14,0 

7 ГБУСО «Петровский ЦСОН»  57 81,4 4 5,7 8 11,4 

8 ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 43 86,0 0 0,0 4 8,0 

9 ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 94 94,0 0 0,0 6 6,0 

10 ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 84 84,0 3 3,0 9 9,0 

11 ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 0 0,0 

12 ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 126 84,0 3 2,0 16 10,7 

13 ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 150 100,0 0 0,0 0 0,0 

14 ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  63 90,0 0 0,0 2 2,9 

15 ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 23 32,9 0 0,0 46 65,7 

16 ГБУСО «Труновский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 0 0,0 

17 ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 65 92,9 0 0,0 3 4,3 

18 ГБУСО «Курский ЦСОН» 69 98,6 1 1,4 0 0,0 

19 ГБУСО «Кировский ЦСОН» 92 92,0 0 0,0 7 7,0 

20 
ГБУСО «Невинномысский 

КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 0 0,0 

21 ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 99 99,0 0 0,0 0 0,0 

22 
ГБУСО «Красногвардейский 

КЦСОН»  150 100,0 0 0,0 0 0,0 

23 
ГБУСО «Новоалександровский 

КЦСОН» 62 88,6 0 0,0 7 10,0 

24 ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 67 95,7 0 0,0 3 4,3 

25 ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 146 97,3 0 0,0 3 2,0 

26 
ГБУСОН «Краевой социально-

оздоровительный центр «Кавказ» 70 100,0 0 0,0 0 0,0 

27 ГБУСО «Советский КЦСОН» 136 90,7 1 0,7 13 8,7 

28 ГБУСО «Степновский ЦСОН» 43 86,0 1 2,0 6 12,0 

29 ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  39 78,0 6 12,0 5 10,0 

30 ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  59 84,3 4 5,7 1 1,4 

31 ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  68 97,1 0 0,0 0 0,0 

32 ГБУСО «Краевой ЦСОН» 46 92,0 2 4,0 2 4,0 



107 
 

Распределение ответов респондентов на вопрос « Вы готовы рекомендовать 

организацию социального обслуживания родственникам и знакомым, 

нуждающимся в социальном обслуживании?» 

№ 

п/п 
Наименование учреждения 

Вы готовы рекомендовать 

организацию социального 

обслуживания родственникам и 

знакомым, нуждающимся в 

социальном обслуживании? 

да да, % нет нет, % 

1 ГБУСО «Александровский КЦСОН» 100 100,0 0 0,0 

2 ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

3 ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

4 ГБУСО «Минераловодский ЦСОН» 118 98,3 0 0,0 

5 ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

6 ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

7 ГБУСО «Петровский ЦСОН»  69 98,6 1 1,4 

8 ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 50 100,0 0 0,0 

9 ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 100 100,0 0 0,0 

10 ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 100 100,0 0 0,0 

11 ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

12 ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 143 95,3 5 3,3 

13 ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 150 100,0 0 0,0 

14 ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  68 97,1 1 1,4 

15 ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 67 95,7 1 1,4 

16 ГБУСО «Труновский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

17 ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

18 ГБУСО «Курский ЦСОН» 68 97,1 2 2,9 

19 ГБУСО «Кировский ЦСОН» 97 97,0 1 1,0 

20 ГБУСО «Невинномысский КЦСОН» 68 97,1 2 2,9 

21 ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 97 97,0 0 0,0 

22 ГБУСО «Красногвардейский КЦСОН»  148 98,7 2 1,3 

23 ГБУСО «Новоалександровский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

24 ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 70 100,0 0 0,0 

25 ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 150 100,0 0 0,0 

26 
ГБУСОН «Краевой социально-

оздоровительный центр «Кавказ» 70 100,0 0 0,0 

27 ГБУСО «Советский КЦСОН» 150 100,0 0 0,0 

28 ГБУСО «Степновский ЦСОН» 47 94,0 3 6,0 

29 ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  49 98,0 0 0,0 

30 ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  68 97,1 0 0,0 

31 ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  68 97,1 0 0,0 

32 ГБУСО «Краевой ЦСОН» 49 98,0 1 2,0 
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Приложения по информированности 

Распределение респондентов по полу 

№ 

п/п 
Наименование учреждения 

1. пол, чел 

муж %  жен %  

1 ГБУСО «Александровский КЦСОН» 39 39,0 61 61,0 

2 ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 17 34,0 33 66,0 

3 ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 30 30,0 70 70,0 

4 ГБУСО «Минераловодский ЦСОН» 27 27,0 71 71,0 

5 ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 28 28,0 71 71,0 

6 ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 14 32,6 27 62,8 

7 ГБУСО «Петровский ЦСОН»  39 39,8 59 60,2 

8 ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 26 25,7 66 65,3 

9 ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 34 34,0 64 64,0 

10 ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 27 27,0 69 69,0 

11 ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 24 23,8 77 76,2 

12 ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 20 20,0 80 80,0 

13 ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 41 29,3 99 70,7 

14 ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  29 29,0 63 63,0 

15 ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 17 21,8 61 78,2 

16 ГБУСО «Труновский КЦСОН» 35 35,0 45 45,0 

17 ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 32 32,0 28 28,0 

18 ГБУСО «Курский ЦСОН» 35 33,0 71 67,0 

19 ГБУСО «Кировский ЦСОН» 17 17,0 71 71,0 

20 ГБУСО «Невинномысский КЦСОН» 28 28,0 72 72,0 

21 ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 43 43,0 57 57,0 

22 ГБУСО «Красногвардейский КЦСОН»  43 21,6 147 73,9 

23 ГБУСО «Новоалександровский КЦСОН» 25 21,4 92 78,6 

24 ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 30 30,0 70 70,0 

25 ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 24 23,8 77 76,2 

26 
ГБУСОН «Краевой социально-

оздоровительный центр «Кавказ» 38 38,0 62 62,0 

27 ГБУСО «Советский КЦСОН» 33 33,0 67 67,0 

28 ГБУСО «Степновский ЦСОН» 23 23,2 76 76,8 

29 ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  22 22,2 56 56,6 

30 ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  27 27,0 42 42,0 

31 ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  29 29,0 71 71,0 

32 ГБУСО «Краевой ЦСОН» 28 27,2 75 72,8 

 Всего 924 28,6 2150 66,5 
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Распределение респондентов по возрасту 

№ 

п/п 
Наименование учреждения 

2. возраст, чел. 

от 18 

до 24 

лет 

от 25 

до 34 

лет 

от 35 

до 44 

лет 

от 45 

до 54 

лет 

от 55 

до 64 

лет 

от 65 

до 74 

лет 

от 75 

до 84 

лет 

от 85 

и 

старш

е 

1 
ГБУСО «Александровский 

КЦСОН» 0 3 3 5 21 39 28 1 

2 ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 0 1 2 8 16 15 6 2 

3 ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 0 1 1 7 31 27 30 3 

4 
ГБУСО «Минераловодский 

ЦСОН» 1 0 1 10 51 29 8 0 

5 ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 0 0 0 2 32 23 36 6 

6 ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 1 0 4 4 19 8 7 0 

7 ГБУСО «Петровский ЦСОН»  0 2 3 5 46 26 13 3 

8 
ГБУСО «Благодарненский 

ЦСОН» 3 5 2 14 39 16 15 6 

9 ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 0 0 0 2 52 34 11 0 

10 ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 0 0 2 5 37 24 29 2 

11 ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 0 1 0 9 42 25 22 2 

12 ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 1 3 6 49 22 10 9 0 

13 ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 1 3 15 17 45 34 21 3 

14 ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  1 2 1 5 29 39 15 7 

15 ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 0 9 12 20 21 10 3 1 

16 ГБУСО «Труновский КЦСОН» 0 1 0 5 33 35 17 9 

17 ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 0 3 4 10 27 25 31 0 

18 ГБУСО «Курский ЦСОН» 8 13 14 21 26 11 10 2 

19 ГБУСО «Кировский ЦСОН» 1 1 1 2 32 34 23 4 

20 
ГБУСО «Невинномысский 

КЦСОН» 9 17 6 8 23 21 10 5 

21 ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 0 2 3 8 43 25 16 2 

22 
ГБУСО «Красногвардейский 

КЦСОН»  0 22 32 22 62 31 23 5 

23 
ГБУСО «Новоалександровский 

КЦСОН» 0 1 16 46 19 15 14 6 

24 ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 0 0 2 3 41 30 18 7 

25 ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 1 5 8 10 27 28 18 3 

26 
ГБУСОН «Краевой социально-

оздоровительный центр «Кавказ» 0 0 0 7 31 24 28 10 

27 ГБУСО «Советский КЦСОН» 0 7 8 10 32 23 14 6 

28 ГБУСО «Степновский ЦСОН» 0 0 5 10 34 18 28 4 

29 ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  2 6 3 8 29 22 23 5 

30 ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  3 10 6 16 19 17 22 9 

31 ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  2 2 2 4 23 29 28 6 

32 ГБУСО «Краевой ЦСОН» 0 9 8 17 28 15 17 9 

 Всего 34 129 170 369 1032 762 593 128 
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Распределение ответов респондентов на вопрос « Знаете ли Вы о новом 

Законе «О социальном обслуживании граждан « 

№ 

п/п 
Наименование учреждения 

Знаете ли Вы о новом Законе «О 

социальном обслуживании граждан 

да % нет % 

1.  ГБУСО «Минераловодский ЦСОН» 98 98,0 2 2,0 

2.  ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  98 98,0 2 2,0 

3.  ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 94 93,1 7 6,9 

4.  ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 93 93,0 6 6,0 

5.  ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 90 89,1 11 10,9 

6.  ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 89 89,0 10 10,0 

7.  ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 44 88,0 6 12,0 

8.  ГБУСО «Степновский ЦСОН» 87 87,9 12 12,1 

9.  ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  84 84,0 13 13,0 

10.  
ГБУСОН «Краевой социально-

оздоровительный центр «Кавказ» 84 84,0 16 16,0 

11.  ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 83 83,0 16 16,0 

12.  ГБУСО «Новоалександровский КЦСОН» 97 82,9 18 15,4 

13.  ГБУСО «Александровский КЦСОН» 82 82,0 18 18,0 

14.  ГБУСО «Красногвардейский КЦСОН»  163 81,9 32 16,1 

15.  ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 80 80,0 19 19,0 

16.  ГБУСО «Труновский КЦСОН» 78 78,0 22 22,0 

17.  ГБУСО «Кировский ЦСОН» 76 76,0 24 24,0 

18.  ГБУСО «Советский КЦСОН» 76 76,0 24 24,0 

19.  ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 73 73,0 27 27,0 

20.  ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 73 73,0 26 26,0 

21.  ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 67 66,3 31 30,7 

22.  ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 27 62,8 14 32,6 

23.  ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 62 62,0 38 38,0 

24.  ГБУСО «Краевой ЦСОН» 60 58,3 35 34,0 

25.  ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  57 57,0 42 42,0 

26.  ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  56 56,6 42 42,4 

27.  ГБУСО «Курский ЦСОН» 57 53,8 48 45,3 

28.  ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 70 50,0 70 50,0 

29.  ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 39 50,0 38 48,7 

30.  ГБУСО «Невинномысский КЦСОН» 44 44,0 56 56,0 

31.  ГБУСО «Петровский ЦСОН»  31 31,6 67 68,4 

32.  ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 18 18,0 82 82,0 
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Распределение ответов респондентов на вопрос «Вы знаете, где расположен в 

районе (городе) Центр социального обслуживания населения» 

№ 

п/п 
Наименование учреждения 

Вы знаете, где расположен в районе 

(городе) Центр социального 

обслуживания населения 

да %  нет %  

1.  ГБУСО «Минераловодский ЦСОН» 100 100,0 0 0,0 

2.  ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 100 100,0 0 0,0 

3.  ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  100 100,0 0 0,0 

4.  ГБУСО «Новоалександровский КЦСОН» 116 99,1 0 0,0 

5.  ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 99 98,0 1 1,0 

6.  ГБУСО «Степновский ЦСОН» 97 98,0 2 2,0 

7.  ГБУСО «Александровский КЦСОН» 97 97,0 3 3,0 

8.  ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 97 97,0 3 3,0 

9.  ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  97 97,0 1 1,0 

10.  ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 97 97,0 3 3,0 

11.  ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  96 97,0 2 2,0 

12.  ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 48 96,0 2 4,0 

13.  ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 97 96,0 4 4,0 

14.  ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 96 96,0 4 4,0 

15.  ГБУСО «Невинномысский КЦСОН» 96 96,0 4 4,0 

16.  ГБУСО «Красногвардейский КЦСОН»  191 96,0 7 3,5 

17.  ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 95 95,0 2 2,0 

18.  ГБУСО «Труновский КЦСОН» 95 95,0 4 4,0 

19.  ГБУСО «Советский КЦСОН» 95 95,0 5 5,0 

20.  ГБУСО «Кировский ЦСОН» 94 94,0 6 6,0 

21.  ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 73 93,6 4 5,1 

22.  ГБУСО «Петровский ЦСОН»  88 89,8 9 9,2 

23.  ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 90 89,1 11 10,9 

24.  
ГБУСОН «Краевой социально-

оздоровительный центр «Кавказ» 89 89,0 11 11,0 

25.  ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 86 86,0 13 13,0 

26.  ГБУСО «Курский ЦСОН» 91 85,8 14 13,2 

27.  ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 118 84,3 19 13,6 

28.  ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  84 84,0 12 12,0 

29.  ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 36 83,7 6 14,0 

30.  ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 83 83,0 15 15,0 

31.  ГБУСО «Краевой ЦСОН» 83 80,6 16 15,5 

32.  ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 63 63,0 37 37,0 
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Распределение ответов респондентов на вопрос «Вы знаете, чем занимается 

Центр социального обслуживания населения» 

№ 

п/п 
Наименование учреждения 

Вы знаете, чем занимается Центр 

социального обслуживания 

населения 

да % нет % 

1.  ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  100 100,0 0 0,0 

2.  ГБУСО «Александровский КЦСОН» 99 99,0 1 1,0 

3.  ГБУСО «Минераловодский ЦСОН» 99 99,0 1 1,0 

4.  ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  99 99,0 0 0,0 

5.  ГБУСО «Степновский ЦСОН» 98 99,0 1 1,0 

6.  ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 98 98,0 2 2,0 

7.  ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 98 98,0 1 1,0 

8.  ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 98 97,0 3 3,0 

9.  ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 97 97,0 3 3,0 

10.  ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 48 96,0 1 2,0 

11.  ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 97 96,0 3 3,0 

12.  ГБУСО «Советский КЦСОН» 96 96,0 4 4,0 

13.  ГБУСО «Кировский ЦСОН» 95 95,0 4 4,0 

14.  ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  94 94,9 5 5,1 

15.  ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 94 94,0 3 3,0 

16.  ГБУСО «Красногвардейский КЦСОН»  186 93,5 12 6,0 

17.  ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 94 93,1 4 4,0 

18.  ГБУСО «Труновский КЦСОН» 93 93,0 3 3,0 

19.  ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 93 93,0 7 7,0 

20.  ГБУСО «Невинномысский КЦСОН» 90 90,0 10 10,0 

21.  ГБУСО «Новоалександровский КЦСОН» 103 88,0 14 12,0 

22.  ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 87 87,0 10 10,0 

23.  ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 86 86,0 5 5,0 

24.  ГБУСО «Краевой ЦСОН» 88 85,4 12 11,7 

25.  
ГБУСОН «Краевой социально-

оздоровительный центр «Кавказ» 85 85,0 5 5,0 

26.  ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  85 85,0 13 13,0 

27.  ГБУСО «Курский ЦСОН» 90 84,9 16 15,1 

28.  ГБУСО «Петровский ЦСОН»  80 81,6 17 17,3 

29.  ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 63 80,8 12 15,4 

30.  ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 109 77,9 25 17,9 

31.  ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 31 72,1 10 23,3 

32.  ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 63 63,0 37 37,0 
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Распределение ответов респондентов на вопрос: «Из каких источников 

вы получили информацию о деятельности Центра и предоставляемых им 

услугах» 

№ 

п/п 
Наименование учреждения 

от 

социал

ьного 

работн

ика 

от 

сосед

ей 

от 

родст

венни

ков 

из 

СМИ 

в 

полик

линик

е 

(боль

нице) 

в 

отделени

и 

пенсион

ного 

фонда 

из 

Интерне

та 

другое 

1 
ГБУСО «Александровский 

КЦСОН» 48 29 16 12 0 3 0 1 

2 ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 13 7 12 8 5 4 0 0 

3 ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 55 14 10 39 8 20 5 0 

4 
ГБУСО «Минераловодский 

ЦСОН» 16 23 13 45 5 9 3 0 

5 ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 58 7 25 14 4 3 0 0 

6 ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 19 4 2 7 3 2 3 0 

7 ГБУСО «Петровский ЦСОН»  18 23 17 9 2 2 0 0 

8 ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 47 13 20 11 2 0 0 0 

9 ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 2 22 11 24 4 3 2 0 

10 ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 32 12 11 35 3 11 3 0 

11 ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 81 7 8 4 0 0 0 0 

12 ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 35 27 13 13 15 1 5 0 

13 ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 33 30 22 22 8 2 0 0 

14 ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  37 22 11 11 18 7 5 0 

15 ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 15 11 9 10 4 9 5 0 

16 ГБУСО «Труновский КЦСОН» 34 15 13 30 4 13 4 0 

17 ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 33 19 17 20 6 3 6 0 

18 ГБУСО «Курский ЦСОН» 55 4 11 9 0 2 13 0 

19 ГБУСО «Кировский ЦСОН» 67 17 10 3 1 4 1 0 

20 
ГБУСО «Невинномысский 

КЦСОН» 14 26 21 17 10 10 3 0 

21 ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 69 10 10 2 0 1 0 0 

22 
ГБУСО «Красногвардейский 

КЦСОН»  36 21 14 83 7 10 29 0 

23 
ГБУСО «Новоалександровский 

КЦСОН» 73 3 4 31 0 2 11 0 

24 ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 25 31 37 21 8 2 1 0 

25 ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 54 13 7 15 6 5 6 0 

26 
ГБУСОН «Краевой социально-

оздоровительный центр «Кавказ» 34 20 12 26 6 9 7 0 

27 ГБУСО «Советский КЦСОН» 24 22 10 14 16 12 4 0 

28 ГБУСО «Степновский ЦСОН» 77 3 8 10 2 1 0 0 

29 ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  25 15 17 17 3 7 9 0 

30 ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  24 19 16 5 11 4 8 0 

31 ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  52 19 15 11 9 8 1 0 

32 ГБУСО «Краевой ЦСОН» 34 10 16 17 10 4 0 0 
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Распределение ответов респондентов на вопрос: «Вы знаете, что 

можете претендовать на получение социальных услуг на дому или в Центре 

социального обслуживания?» 

№ 

п/п 
Наименование учреждения 

Вы знаете, что можете претендовать на 

получение социальных услуг на дому 

или в Центре социального 

обслуживания 

да % нет % 

1.  ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 101 100,0 0 0,0 

2.  ГБУСО «Минераловодский ЦСОН» 99 99,0 1 1,0 

3.  ГБУСО «Степновский ЦСОН» 98 99,0 1 1,0 

4.  ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  99 99,0 1 1,0 

5.  ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 49 98,0 1 2,0 

6.  ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 98 98,0 1 1,0 

7.  ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 97 97,0 3 3,0 

8.  ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  97 97,0 3 3,0 

9.  ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 97 96,0 4 4,0 

10.  ГБУСО «Новоалександровский КЦСОН» 112 95,7 5 4,3 

11.  ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 95 95,0 5 5,0 

12.  
ГБУСОН «Краевой социально-

оздоровительный центр «Кавказ» 95 95,0 5 5,0 

13.  ГБУСО «Советский КЦСОН» 95 95,0 5 5,0 

14.  ГБУСО «Александровский КЦСОН» 94 94,0 6 6,0 

15.  ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 92 92,0 8 8,0 

16.  ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 92 92,0 5 5,0 

17.  ГБУСО «Труновский КЦСОН» 90 90,0 10 10,0 

18.  ГБУСО «Кировский ЦСОН» 90 90,0 10 10,0 

19.  ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 90 90,0 10 10,0 

20.  ГБУСО «Курский ЦСОН» 95 89,6 10 9,4 

21.  ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 89 89,0 11 11,0 

22.  ГБУСО «Красногвардейский КЦСОН»  176 88,4 22 11,1 

23.  ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 87 86,1 11 10,9 

24.  ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  86 86,0 14 14,0 

25.  ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  85 85,9 12 12,1 

26.  ГБУСО «Краевой ЦСОН» 88 85,4 14 13,6 

27.  ГБУСО «Невинномысский КЦСОН» 83 83,0 17 17,0 

28.  ГБУСО «Петровский ЦСОН»  76 77,6 22 22,4 

29.  ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 100 71,4 40 28,6 

30.  ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 71 71,0 29 29,0 

31.  ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 54 69,2 22 28,2 

32.  ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 28 65,1 15 34,9 
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Распределение ответов респондентов на вопрос: «Нуждаетесь ли вы в 

социальных услугах?» 

№ 

п/п 
Наименование учреждения 

Нуждаетесь ли вы в социальных 

услугах 

да  % нет  % 

1 ГБУСО «Александровский КЦСОН» 14 14,0 86 86,0 

2 ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 18 36,0 32 64,0 

3 ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 5 5,0 95 95,0 

4 ГБУСО «Минераловодский ЦСОН» 63 63,0 37 37,0 

5 ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 37 37,0 62 62,0 

6 ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 12 27,9 31 72,1 

7 ГБУСО «Петровский ЦСОН»  11 11,2 87 88,8 

8 ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 22 21,8 74 73,3 

9 ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 9 9,0 88 88,0 

10 ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 26 26,0 71 71,0 

11 ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 12 11,9 89 88,1 

12 ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 64 64,0 36 36,0 

13 ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 58 41,4 82 58,6 

14 ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  52 52,0 45 45,0 

15 ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 32 41,0 46 59,0 

16 ГБУСО «Труновский КЦСОН» 35 35,0 65 65,0 

17 ГБУСО «Ипатовский ЦСОН»« 67 67,0 33 33,0 

18 ГБУСО «Курский ЦСОН» 63 59,4 5 4,7 

19 ГБУСО «Кировский ЦСОН» 11 11,0 89 89,0 

20 ГБУСО «Невинномысский КЦСОН» 62 62,0 38 38,0 

21 ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 3 3,0 97 97,0 

22 ГБУСО «Красногвардейский КЦСОН»  69 34,7 118 59,3 

23 ГБУСО «Новоалександровский КЦСОН» 0 0,0 1 0,9 

24 ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 19 19,0 81 81,0 

25 ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 93 92,1 7 6,9 

26 
ГБУСОН «Краевой социально-

оздоровительный центр «Кавказ» 26 26,0 71 71,0 

27 ГБУСО «Советский КЦСОН» 62 62,0 33 33,0 

28 ГБУСО «Степновский ЦСОН» 7 7,1 92 92,9 

29 ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  64 64,6 34 34,3 

30 ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  55 55,0 45 45,0 

31 ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  77 77,0 20 20,0 

32 ГБУСО «Краевой ЦСОН» 65 63,1 36 35,0 
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Распределение ответов респондентов на вопрос: «Вы бы хотели 

получить информацию о социальном обслуживании?» 

№ 

п/п 
Наименование учреждения 

Вы бы хотели получить информацию о 

социальном обслуживании 

да % нет % 

1 ГБУСО «Александровский КЦСОН» 52 52,0 48 48,0 

2 ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 43 86,0 6 12,0 

3 ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 78 78,0 22 22,0 

4 ГБУСО «Минераловодский ЦСОН» 99 99,0 1 1,0 

5 ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 73 73,0 26 26,0 

6 ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 37 86,0 5 11,6 

7 ГБУСО «Петровский ЦСОН»  40 40,8 56 57,1 

8 ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 77 76,2 23 22,8 

9 ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 81 81,0 19 19,0 

10 ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 56 56,0 42 42,0 

11 ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 88 87,1 13 12,9 

12 ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 81 81,0 18 18,0 

13 ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 105 75,0 32 22,9 

14 ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  91 91,0 6 6,0 

15 ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 63 80,8 13 16,7 

16 ГБУСО «Труновский КЦСОН» 87 87,0 13 13,0 

17 ГБУСО «Ипатовский ЦСОН»« 90 90,0 10 10,0 

18 ГБУСО «Курский ЦСОН» 79 74,5 27 25,5 

19 ГБУСО «Кировский ЦСОН» 75 75,0 21 21,0 

20 ГБУСО «Невинномысский КЦСОН» 85 85,0 14 14,0 

21 ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 69 69,0 23 23,0 

22 ГБУСО «Красногвардейский КЦСОН»  140 70,4 51 25,6 

23 
ГБУСО «Новоалександровский 

КЦСОН» 104 88,9 12 10,3 

24 ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 62 62,0 38 38,0 

25 ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 94 93,1 2 2,0 

26 
ГБУСОН «Краевой социально-

оздоровительный центр «Кавказ» 77 77,0 23 23,0 

27 ГБУСО «Советский КЦСОН» 89 89,0 9 9,0 

28 ГБУСО «Степновский ЦСОН» 82 82,8 17 17,2 

29 ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  79 79,8 19 19,2 

30 ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  80 80,0 19 19,0 

31 ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  90 90,0 8 8,0 

32 ГБУСО «Краевой ЦСОН» 95 92,2 6 5,8 
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Распределение ответов респондентов на вопрос: «Из каких источников 

вы получили информацию о деятельности Центра и предоставляемых им 

услугах?» 

№ 

п/

п 

Наименование учреждения 

от 

социал

ьного 

работн

ика 

от 

соседе

й 

от 

родств

еннико

в 

из 

СМИ 

в 

поликл

инике 

(больн

ице) 

в 

отделе

нии 

пенсио

нного 

фонда 

из 

Интер

нета 

1 ГБУСО «Александровский КЦСОН» 28 3 1 19 3 6 0 

2 ГБУСО «Новоселицкий КЦСОН» 18 0 6 12 3 6 0 

3 ГБУСО «Андроповский ЦСОН» 57 5 1 38 2 11 5 

4 ГБУСО «Минераловодский ЦСОН» 24 4 1 67 4 10 7 

5 ГБУСО «Арзгирский КЦСОН» 37 0 2 37 1 3 2 

6 ГБУСО «Туркменский ЦСОН» 26 1 3 19 0 5 6 

7 ГБУСО «Петровский ЦСОН»  20 2 4 29 7 2 0 

8 ГБУСО «Благодарненский ЦСОН» 54 1 3 21 0 5 3 

9 ГБУСО «Будѐнновский ЦСОН» 19 0 2 56 4 6 10 

10 ГБУСО «Левокумский КЦСОН» 48 1 5 11 2 1 1 

11 ГБУСО «Грачѐвский КЦСОН» 89 1 2 3 0 0 0 

12 ГБУСО «Шпаковский КЦСОН» 71 3 3 8 0 2 4 

13 ГБУСО «Георгиевский ЦСОН» 40 8 4 43 17 11 0 

14 ГБУСО «Пятигорский КЦСОН»  70 3 2 18 8 5 12 

15 ГБУСО «Изобильненский ЦСОН» 30 0 1 17 5 10 14 

16 ГБУСО «Труновский КЦСОН» 38 5 3 48 4 11 8 

17 ГБУСО «Ипатовский ЦСОН» 61 6 4 19 1 2 10 

18 ГБУСО «Курский ЦСОН» 34 1 1 14 1 30 32 

19 ГБУСО «Кировский ЦСОН» 73 1 2 7 1 3 3 

20 ГБУСО «Невинномысский КЦСОН» 31 10 3 25 9 22 9 

21 ГБУСО «Кочубеевский КЦСОН» 73 2 3 8 0 1 0 

22 
ГБУСО «Красногвардейский 

КЦСОН»  33 4 9 98 3 10 40 

23 
ГБУСО «Новоалександровский 

КЦСОН» 37 1 0 79 3 4 16 

24 ГБУСО «Нефтекумский КЦСОН» 33 6 10 31 5 8 2 

25 ГБУСО «Предгорный КЦСОН» 69 4 0 16 6 3 11 

26 
ГБУСОН «Краевой социально-

оздоровительный центр «Кавказ» 47 1 4 33 1 8 9 

27 ГБУСО «Советский КЦСОН» 53 5 6 30 4 2 7 

28 ГБУСО «Степновский ЦСОН» 82 1 0 10 3 2 0 

29 ГБУСО «Лермонтовский КЦСОН»  36 2 4 35 5 4 11 

30 ГБУСО «Железноводский ЦСОН»  44 5 2 9 12 10 0 

31 ГБУСО «Кисловодский КЦСОН»  64 7 7 20 14 9 7 

32 ГБУСО «Краевой ЦСОН» 75 2 5 15 7 7 0 

 

 


