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ПОРЯДОК 

ПРОВЕДЕНИЯ НЕЗАВИСИМОЙ ОЦЕНКИ 

КАЧЕСТВА РАБОТЫ 

УЧРЕЖДЕНИЙ СОЦИАЛЬНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ 

I. Общие положения 

1. Порядок проведения независимой оценки качества работы учрежде-

ний социального обслуживания (далее – учреждений), определяет критерии 

эффективности и показатели независимой оценки качества работы учрежде-

ний, этапы организации проведения независимой оценки качества работы 

учреждений, порядок формирования публичных рейтингов их деятельности, 

устанавливает типы и перечень учреждений, участвующих в пилотном про-

екте по проведению независимой оценки качества работы государственных 

(муниципальных) учреждений в сфере социального обслуживания (далее – 

Порядок). 

Порядок предусматривает проведение независимой оценки качества ра-

боты учреждений с участием и на основе мнения общественных организаций, 

профессиональных сообществ, средств массовой информации, специализи-

рованных рейтинговых агентств и иных экспертов. 

Порядок разработан в целях повышения качества и доступности соци-

альных услуг для населения, улучшения информированности потребителей о 

качестве работы учреждений, и стимулирования повышения качества их ра-

боты. 
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2. При проведении независимой оценки качества работы учреждений 

социального обслуживания, применяются следующие подходы:  

сведения об учреждениях, информация о методах оценки, публичные 

рейтинги, а также мнения потребителей социальных услуг о качестве этих 

услуг размещаются в открытом доступе на едином информационном портале 

www.bus.gov.ru и http://www. mszn27.ru; 

при министерстве социальной защиты населения Хабаровского края 

(министерство), уполномоченном на проведение оценки качества работы уч-

реждений, создается Общественный Совет  (далее – Совет),  в компетенцию 

которого входит формирование независимой системы оценки качества рабо-

ты учреждений, и составление рейтинга деятельности учреждений; 

при учреждениях образуются попечительские советы с полномочиями 

по вопросам проведения  независимой  оценки качества работы учреждений 

и участия в формировании рейтинга деятельности учреждений (далее - совет 

учреждения), в которые входят представители общественных организаций, 

профессиональных ассоциаций, независимые эксперты; 

в разработке и совершенствовании методических документов по вопро-

сам создания и функционирования независимой системы оценки качества, в 

обсуждении результатов оценки, в работе Совета и совета учреждений участ-

вуют представители общественных организаций и профессиональных сооб-

ществ; 

при составлении рейтингов учреждений Совет использует материалы 

мониторингов качества услуг, в том числе осуществляемых в соответствии с 

целевыми и ведомственными краевыми программами, и формулирует пред-

ложения по их проведению, в том числе по перечню учреждений, категориям 

респондентов, и задаваемым вопросам в разрезе независимой оценки качест-

ва работы учреждений; 

независимые специализированные организации проводят по собствен-

ной инициативе социологические исследования, колл-опросы, он-лайн опро-

сы о качестве работы учреждений, в том числе опросы потребителей услуг, 

http://www.bus.gov.ru/
http://www/
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размещают информацию с результатами проведенных исследований и опро-

сов в сети Интернет на http://www.mszn27.ru; 

граждане (потребители услуг) принимают участие в оценке качества уч-

реждений путем он-лайн голосования в сети Интернет на 

http://www.mszn27.ru; 

итоги он-лайн голосования, а также мнения и отзывы граждан (потреби-

телей услуг), размещаемые в сети Интернет, учитываются при проведении 

обсуждения результатов оценки – публичных рейтингов с участием общест-

венных организаций и объединений. 

3. Под учреждениями, для целей Порядка, понимаются  краевые госу-

дарственные бюджетные (казенные) учреждения государственной формы  

собственности, созданные для оказания услуг в сфере социального обслужи-

вания населения. 

Оценкой качества работы учреждений, является выраженная в показате-

лях характеристика качества оказания социальных услуг, а также их резуль-

тативности. 

4. В независимую систему оценки и формирования публичных рейтин-

гов включаются учреждения, финансирование деятельности которых осуще-

ствляется полностью  за счет средств бюджета Хабаровского края. 

Учреждения, осуществляющие деятельность по предоставлению соци-

альных услуг в сфере социального обслуживания за счет иных источников 

финансирования, вправе предоставить информацию о своей деятельности для 

их включения в систему оценки и формирования публичных рейтингов. Рей-

тинги данных организаций рассматриваются и оцениваются Советом, разме-

щаются на сайте дополнительным списком. 

5. Организация проведения независимой оценки качества работы учреж-

дений осуществляется министерством. 
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II. Организация проведения оценки качества работы учреждений 

1. Проведение оценки качества работы учреждений включает следую-

щие этапы: 

I этап – организационный - формирование Совета, который при необхо-

димости ежегодно утверждает:  

порядок проведения независимой оценки качества работы учреждений 

социального обслуживания, оказывающих социальные услуги; 

 перечень учреждений, участвующих в  проведении независимой оцен-

ки качества работы, в сфере социального обслуживания населения (приложе-

ние № 1); 

    критерии и показатели независимой оценки качества работы учрежде-

ний, участвующих в  проведении независимой оценки качества работы (при-

ложение № 2)    

  проект опросного листа получателей социальных услуг (приложение  

№ 3) 

   форму отчета общественных (попечительских) советов учреждений о 

значениях показателей и их оценке  (приложение 4); 

 программу мониторинга качества работы учреждений социального об-

служивания. 

II этап – формирование советов учреждений и осуществление монито-

ринга качества оказания социальных услуг: 

- изучение показателей работы учреждения, рекомендованных Советом; 

- проведение анкетирования в целях изучения мнения о качестве оказа-

ния социальных услуг; 

- изучение рейтинга учреждения на федеральном сайте www.bus.gov.ru; 

- рассмотрение различных источников информации о качестве работы 

учреждения; 

- расчет оценочного балла качества работы учреждения; 

- подготовка предложений по совершенствованию работы учреждения; 

- составление отчетов по независимой оценке качества работы учрежде-

ния; 

http://www.bus.gov.ru/
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- предоставление информации об итогах независимой оценки качества в 

Совет; 

- размещение информации и протоколов советов учреждений на сайтах 

учреждений. 

III этап – составление Советом рейтинга учреждений: 

- изучение информации, предоставленной советами учреждений о ре-

зультатах мониторинга показателей; 

- составление рейтинга учреждений; 

- организация работы по выявлению, обобщению и анализу обществен-

ного мнения и рейтингов о качестве работы учреждений, в том числе сфор-

мированных общественными организациями, профессиональными сообщест-

вами и иными экспертами; 

- изучение результатов он-лайн опросов клиентов о качестве оказывае-

мых услуг в учреждениях; 

- изучение результатов мониторингов качества услуг, в том числе про-

водимых в рамках ведомственных и краевых целевых  программ; 

- при необходимости заслушивание представителей советов учрежде-

ний; 

- подготовка предложений по совершенствованию работы учреждений; 

- в целях общественного обсуждения результатов оценки качества рабо-

ты учреждений, организация размещения протоколов заседаний Совета и 

информацию о рейтингах на сайте http://www.mszn27.ru; 

- направление в министерство информации о результатах оценки качест-

ва работы учреждений и предложений об улучшении качества работы, а так-

же организации доступа к информации, необходимой для лиц, обратившихся 

за предоставлением услуг. 

IV этап – корректировочный. 

Совет ежегодно рассматривает необходимость пересмотра типов и пе-

речня учреждений; 

показателей оценки качества работы учреждений;  
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проекта формы анкет для опросов; 

порядка проведения независимой оценки качества; 

форм отчетов совета учреждения. 

2. Для оценки эффективности работы учреждений, при проведении пи-

лотного проекта устанавливаются следующие критерии: 

- открытость и доступность информации об учреждении; 

- комфортность условий и доступность получения услуг, в том числе для 

граждан с ограниченными возможностями здоровья; 

- время ожидания в очереди при получении услуги; 

- доброжелательность, вежливость и компетентность работников учреж-

дения; 

- доля получателей услуг, удовлетворенных качеством обслуживания в 

учреждении. 

По решению Совета критерии эффективности работы учреждений могут 

быть расширены. 

3. Для измерения критериев эффективности применяются показатели, 

характеризующие качество работы учреждений. По результатам пилотного 

проекта показатели по решению Совета могут быть изменены. 

Совет, при организации проведения оценки качества работы учрежде-

ний, может предусмотреть наряду с основными показателями дополнитель-

ные, а также включить дополнительные источники получения информации о 

качестве работы учреждений. 

4. Проведение оценки качества работы учреждений осуществляется на 

основании данных государственной статистики, отчетности, сведений и до-

кументов, образуемых в ходе осуществления учреждениями своей деятель-

ности, а также данных, полученных по результатам опросов, анализа откры-

тых источников информации и иными способами проведения оценки качест-

ва работы учреждений. 

5. Размещение сведений о деятельности учреждений, оказывающих со-

циальные услуги, за отчетный период (год) ежегодно в срок до 1марта года, 
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следующего за отчетным. 

  

 

III. Формирование публичных рейтингов  деятельности учреждений 

 

1. Оценка качества работы учреждений и публичные рейтинги их дея-

тельности формируются по типам и перечню учреждений, утвержденных Со-

ветом. 

2.  Публичные рейтинги  деятельности учреждений формируются из 

числа учреждений, вошедших в систему оценки качества работы, и включа-

ют: 

- рейтинг учреждений с выделением лучшего учреждения в сфере об-

служивания пожилых и инвалидов и в сфере материнства и детства; 

- рейтинг учреждений по типам учреждений с выделением лучшего уч-

реждения рассматриваемого типа в сфере социального обслуживания. 

3.  Для формирования публичных рейтингов рассчитывается оценочный 

балл учреждений социальной сферы. Оценочный балл, который определяется 

советом учреждения, представляет собой сумму баллов, набранных по каж-

дому из показателей. Показатели 1-9 ранжируются по 10-бальной шкале, по-

казатели 10-11 – по 5-бальной шкале. 

Совет имеет право с учетом собственного анализа общественного мне-

ния и рейтингов о качестве работы учреждений оценить работу каждого уч-

реждения. В этих целях Совет может добавить к оценочному баллу совета 

учреждения от 1 до 10 баллов. 

Каждому учреждению присваивается порядковый номер по мере 

уменьшения оценочного балла. Учреждение, которое получило высший оце-

ночный балл, присваивается первый номер. В случае если несколько учреж-

дений социальной сферы получили одинаковый оценочный балл, порядковые 

номера таким учреждениям присваиваются в алфавитном порядке. 

4. Результаты независимой системы оценки качества работы и рейтингов 

учреждений используются для повышения качества их работы.  
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В целях улучшения качества работы учреждений:  

а) Министерство: 

направляет учреждениям предложения об улучшении качества их рабо-

ты, подготовленные с учетом изучения результатов оценки качества работы 

учреждений и рейтингов их деятельности, а также предложений обществен-

ных советов; 

учитывает информацию о выполнении разработанных учреждениями 

планов мероприятий по улучшению качества работы учреждений при оценке 

эффективности работы их руководителей; 

б) учреждения: 

разрабатывают на основе предложений, указанных в абзаце втором под-

пункта "а" настоящего раздела, план об улучшении качества работы учреж-

дений и утверждают этот план по согласованию с министерством; 

размещают планы мероприятий по улучшению качества работы учреж-

дения на своих официальных сайтах в информационно-

телекоммуникационной сети "Интернет" (при наличии сайтов)  обеспечивают 

их выполнение. 
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Приложение 1 

Перечень учреждений, участвующих в  проведении независимой оценки 

качества работы, в сфере социального обслуживания населения 

 

НЕСТАЦИОНАРНЫЕ УЧРЕЖДЕНИЯ СОЦИАЛЬНОГО 

 ОБСЛУЖИВАНИЯ НАСЕЛЕНИЯ 

1. Краевое государственное бюджетное учреждение "Хабаровский комплекс-

ный центр социального обслуживания населения"; 

2. Краевое государственное бюджетное учреждение "Комсомольский-на-

Амуре комплексный центр социального обслуживания населения № 1"; 

3. Краевое государственное бюджетное учреждение "Комсомольский-на-

Амуре центр социального обслуживания населения № 2"; 

4. Краевое государственное бюджетное учреждение "Комсомльский  центр 

социального обслуживания  граждан пожилого возраста и инвалидов"; 

5. Краевое государственное бюджетное учреждение "Амурский комплексный 

центр социального обслуживания населения"; 

6.  Краевое государственное бюджетное учреждение "Бикинский комплекс-

ный центр социального обслуживания населения"; 

7.  Краевое государственное бюджетное учреждение "Богородский ком-

плексный центр социального обслуживания населения"; 

8. Краевое государственное бюджетное учреждение "Ванинский комплекс-

ный центр социального обслуживания населения; 

9. Краевое государственное бюджетное учреждение "Вяземский комплекс-

ный центр социального обслуживания населения"; 

10. Краевое государственное бюджетное учреждение "Николаевский-на-

Амуре комплексный центр социального обслуживания населения"; 

11. Краевое государственное бюджетное учреждение "Советско-Гаванский 

комплексный центр социального обслуживания населения"; 

12. Краевое государственное бюджетное учреждение "Солнечный комплекс-

ный центр социального обслуживания населения"; 

13. Краевое государственное бюджетное учреждение "Троицкий комплекс-

ный центр социального обслуживания населения"; 

14. Краевое государственное бюджетное учреждение "Чегдомынский ком-

плексный центр социального обслуживания населения. 

 

СТАЦИОНАРНЫЕ УЧРЕЖДЕНИЯ СОЦИАЛЬНОГО  

ОБСЛУЖИВАНИЯ 

1. Краевое государственное бюджетное учреждение "Хабаровский дом-

интернат для престарелых и инвалидов № 1"; 

2. Краевое государственное бюджетное учреждение "Хабаровский дом-

интернат для престарелых и инвалидов № 2"; 

 3. Краевое государственное бюджетное учреждение "Комсомольский-на-

Амуре дом-интернат для престарелых и инвалидов"; 

 4. Краевое государственное казенное  учреждение "Березовый дом-интернат 
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для престарелых и инвалидов"; 

5. Краевое государственное казенное  учреждение "Вострецовский дом-

интернат для престарелых и инвалидов"; 

6. Краевое государственное бюджетное  учреждение "Дормидонтовский дом-

интернат для престарелых и инвалидов"; 

7. Краевое государственное казенное  учреждение "Иннокентьевский дом-

интернат для престарелых и инвалидов"; 

8. Краевое государственное казенное  учреждение "Магинский дом-интернат 

для престарелых и инвалидов"; 

9. Краевое государственное казенное  учреждение "Октябрьский дом-

интернат для престарелых и инвалидов"; 

10. Краевое государственное бюджетное  учреждение "Солнечный дом-

интернат для престарелых и инвалидов"; 

11. Краевое государственное бюджетное  учреждение "Черняевский дом-

интернат для престарелых и инвалидов"; 

12. Краевое государственное казенное учреждение "Хабаровский дом-

интернат для умственно отсталых детей"; 

13. Краевое государственное казенное учреждение "Бикинский  дом-интернат 

для умственно отсталых детей"; 

14. Краевое государственное бюджетное учреждение "Хабаровский психо-

неврологический интернат"; 

15. Краевое государственное бюджетное учреждение "Горинский  психонев-

рологический интернат"; 

16. Краевое государственное бюджетное учреждение "Николаевский-на-

Амуре психоневрологический интернат"; 

17. Краевое государственное бюджетное учреждение "Эльбанский психонев-

рологический интернат". 

КРАЕВЫЕ ДОМА ВЕТЕРАНОВ 

 

1. Краевое государственное бюджетное учреждение "Хабаровский специаль-

ный дом ветеранов № 1"; 

2. Краевое государственное бюджетное учреждение "Хабаровский специаль-

ный дом ветеранов № 2"; 

3. Краевое государственное бюджетное учреждение "Комсомольский-на-

Амуре  специальный дом ветеранов"; 

4. Краевое государственное бюджетное учреждение "Переяславский  специ-

альный дом ветеранов"; 

5. Краевое государственное казенное учреждение "Уктурский  специальный 

дом для одиноких престарелых". 

 

КРАЕВЫЕ РЕАБИЛИТАЦИОННЫЕ ЦЕНТРЫ ДЛЯ НЕСОВЕРШЕН-

НОЛЕТНИХ 

 

1. Краевое государственное казенное учреждение "Комсомольский-на-Амуре 

социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних"; 
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2. Краевое государственное казенное учреждение "Вяземский  социально-

реабилитационный центр для несовершеннолетних"; 

3. Краевое государственное казенное учреждение "Хорский социально-

реабилитационный центр для несовершеннолетних". 

  

КРАЕВЫЕ УЧРЕЖДЕНИЯ ДЛЯ ДЕТЕЙ И ПОДРОСТКОВ С ОГРА-

НИЧЕННЫМИ ВОЗМОЖНОСТЯМИ 

  

1. Краевое государственное бюджетное учреждение "Комсомольский-на-

Амуре реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными 

возможностями"; 

2. Краевое государственное казенное учреждение "Бикинский реабилитаци-

онный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями" 

3. Краевое государственное казенное учреждение "Советско-Гаванский реа-

билитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможно-

стями"; 

 

КРАЕВЫЕ СОЦИАЛЬНЫЕ ПРИЮТЫ ДЛЯ ДЕТЕЙ И ПОДРОСТКОВ 

 

1. Краевое государственное казенное учреждение "Аянский социальный 

приют для детей и подростков"; 

2. Краевое государственное казенное учреждение "Чумиканский социальный 

приют для детей и подростков"; 

3. Краевое государственное казенное учреждение "Хурбинский социальный 

приют для детей и подростков". 

 

КРАЕВЫЕ ЦЕНТРЫ СОЦИАЛЬНОЙ ПОМОЩИ СЕМЬЕ И ДЕТЯМ 

 

1. Краевое государственное казенное  учреждение "Хабаровский центр соци-

альной помощи семье и детям"; 

2. Краевое государственное казенное  учреждение "Амурский  центр соци-

альной помощи семье и детям";  

3. Краевое государственное казенное  учреждение "Ванинский  центр соци-

альной помощи семье и детям". 
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 Приложение 2 

Критерии и показатели независимой оценки качества работы учрежде-

ний, участвующих в  проведении независимой оценки качества работы  

в сфере социального обслуживания 

№ Критерии Показатели Крат-

ность 

изуче-

ния/опро

са 

Методика расчета 

показателей 

Рейтинг 

1. Открытость и 

доступность ин-

формации об 

организации 

- Уровень рейтинга на 

сайте www.bus.gov.ru 

(от 0 до 1) (показатель 

1) 

1 раз в 

год 

Официальный сайт 

www.bus.gov.ru 

(значение от 0 до 1) 

0 – 0,09 – 0 баллов 

0,1-0,19 – 1 балл 

0,2 – 0,29 – 2 балла 

0,3 – 0,39 – 3 балла 

0,4 – 0,49 – 4 балла 

0,5 – 0,59 – 5 баллов 

0,6 – 0,69 – 6 баллов 

0,7 – 0,79 – 7баллов 

0,8 – 0,89 – 8 баллов 

0,9 – 0,99 – 9 баллов 

1 – 10 баллов 

- доля лиц*, считаю-

щих информирование 

о работе учреждения и 

порядке предоставле-

ния социальных услуг 

достаточным от числа 

опрошенных о работе 

учреждения (показа-

тель 2) 

1 раз в 

год 

Метод - анкетиро-

вание 

Показатель 2 = ко-

личество лиц, счи-

тающих информи-

рование о работе 

учреждения и по-

рядке предоставле-

ния социальных 

услуг достаточным 

*100/ количество 

опрошенных о ра-

боте учреждения 

(значение от 0 до 

100%) 

0 –9 – 0 баллов 

10 – 19,9 – 1 балл 

20 –29,9  – 2 балла 

30 –39,9  – 3 балла 

40 –49,9  – 4 балла 

50 –59,9  – 5 баллов 

60 –69,9  – 6 баллов 

70 –79,9  – 7баллов 

80 –89,9  – 8 баллов 

90 – 99,9  – 9 баллов 

100 – 10 баллов 

2. Комфортность 

условий и дос-

тупность полу-

чения услуг, в 

том числе для 

граждан с огра-

ниченными воз-

можностями 

здоровья 

- доля клиентов**, 

считающих условия 

оказания услуг ком-

фортными от числа 

опрошенных клиен-

тов** учреждения 

(показатель 3) 

1 раз в 

год 

Метод - анкетиро-

вание 

Показатель 3 = ко-

личество клиен-

тов**, считающих 

условия оказания 

услуг комфортны-

ми*100/ количество 

опрошенных клиен-

тов** учреждения 

(значение от 0 до 

100%) 

0 –9 – 0 баллов 

10 – 19,9 – 1 балл 

20 –29,9  – 2 балла 

30 –39,9  – 3 балла 

40 –49,9  – 4 балла 

50 –59,9  – 5 баллов 

60 –69,9  – 6 баллов 

70 –79,9  – 7баллов 

80 –89,9  – 8 баллов 

90 – 99,9  – 9 баллов 

100 – 10 баллов 

- доля клиентов**, 

считающих условия 

оказания услуг дос-

тупными от числа оп-

рошенных клиентов** 

учреждения (показа-

тель 4) 

1 раз в 

год 

Метод - анкетиро-

вание 

Показатель 4 = ко-

личество клиен-

тов**, считающих 

условия оказания 

услуг доступными 

*100/ количество 

0 –9 – 0 баллов 

10 – 19,9 – 1 балл 

20 –29,9  – 2 балла 

30 –39,9  – 3 балла 

40 –49,9  – 4 балла 

50 –59,9  – 5 баллов 

60 –69,9  – 6 баллов 

70 –79,9  – 7баллов 

80 –89,9  – 8 баллов 

http://www.bus.gov.ru/
http://www.bus.gov.ru/
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опрошенных клиен-

тов** учреждения 

(значение от 0 до 

100%) 

90 – 99,9  – 9 баллов 

100 – 10 баллов 

3. Время ожидания 

в очереди при 

получении услу-

ги 

- доля клиентов**, 

оценивающих время 

ожидания в очереди 

при получении соци-

альных услуг как не-

значительное, от числа 

опрошенных клиен-

тов** учреждения 

(показатель 5) 

1 раз в 

год 

Метод - анкетиро-

вание 

Показатель 5 = ко-

личество клиен-

тов**, оцениваю-

щих время ожида-

ния в очереди при 

получении социаль-

ных услуг как не-

значительное, *100/ 

количество опро-

шенных клиентов** 

учреждения 

 

(значение от 0 до 

100%) 

0 –9 – 0 баллов 

10 – 19,9 – 1 балл 

20 –29,9  – 2 балла 

30 –39,9  – 3 балла 

40 –49,9  – 4 балла 

50 –59,9  – 5 баллов 

60 –69,9  – 6 баллов 

70 –79,9  – 7баллов 

80 –89,9  – 8 баллов 

90 – 99,9  – 9 баллов 

100 – 10 баллов 

4. Доброжелатель-

ность, вежли-

вость и компе-

тентность ра-

ботников орга-

низации 

- доля клиентов, счи-

тающих персонал, 

оказывающий услуги, 

компетентным от чис-

ла опрошенных кли-

ентов учреждения (по-

казатель 6) 

1 раз в 

год 

Метод - анкетиро-

вание 

Показатель 6 = ко-

личество клиен-

тов**, считающих 

персонал, оказы-

вающий услуги, 

компетентным *100 

/ количество опро-

шенных клиентов** 

учреждения 

 

(значение от 0 до 

100%) 

0 –9 – 0 баллов 

10 – 19,9 – 1 балл 

20 –29,9  – 2 балла 

30 –39,9  – 3 балла 

40 –49,9  – 4 балла 

50 –59,9  – 5 баллов 

60 –69,9  – 6 баллов 

70 –79,9  – 7баллов 

80 –89,9  – 8 баллов 

90 – 99,9  – 9 баллов 

100 – 10 баллов 

- доля клиентов, счи-

тающих, что услуги 

оказываются персона-

лом в доброжелатель-

ной и вежливой форме 

от числа опрошенных 

клиентов учреждения 

(показатель 7) 

1 раз в 

год 

Метод - анкетиро-

вание 

Показатель 7 = ко-

личество клиен-

тов**, считающих, 

что услуги оказы-

ваются персоналом 

в доброжелательной 

и вежливой форме 

*100 / количество 

опрошенных клиен-

тов** учреждения 

 

(значение от 0 до 

100%) 

0 –9 – 0 баллов 

10 – 19,9 – 1 балл 

20 –29,9  – 2 балла 

30 –39,9  – 3 балла 

40 –49,9  – 4 балла 

50 –59,9  – 5 баллов 

60 –69,9  – 6 баллов 

70 –79,9  – 7баллов 

80 –89,9  – 8 баллов 

90 – 99,9  – 9 баллов 

100 – 10 баллов 

5. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Доля получате-

лей услуг, удов-

летворенных 

качеством об-

служивания в 

организации 

 

 

 

 

- доля клиентов, удов-

летворенных качест-

вом оказания услуг в 

учреждении от числа 

опрошенных клиентов 

учреждения (показа-

тель 8) 

1 раз в 

год 

Метод - анкетиро-

вание 

Показатель 8 = ко-

личество клиен-

тов**, удовлетво-

ренных качеством 

оказания услуг в 

учреждении *100 / 

количество опро-

шенных клиентов** 

учреждения 

0 –9 – 0 баллов 

10 – 19,9 – 1 балл 

20 –29,9  – 2 балла 

30 –39,9  – 3 балла 

40 –49,9  – 4 балла 

50 –59,9  – 5 баллов 

60 –69,9  – 6 баллов 

70 –79,9  – 7баллов 

80 –89,9  – 8 баллов 

90 – 99,9  – 9 баллов 

100 – 10 баллов 
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(значение от 0 до 

100%) 

- число обоснованных 

жалоб на 100 клиентов 

(показатель 9) 

1 раз в 

год 

Метод – изучение 

данных сайта 

www.bus.gov.ru 

Данные отчетов по 

выполнению госу-

дарственного зада-

ния (предоставляет-

ся учреждением) 

Показатель 9 = ко-

личество обосно-

ванных жалоб на 

работу учреждения/ 

100/ общее количе-

ство клиентов уч-

реждения 

 

(значение от 0 и 

выше) 

0,1 и более – 0 баллов 

0,09 - 1 балл 

0,08 - 2 балла 

0,07 - 3 балла 

0,06 - 4 балла 

0,05 - - 5 баллов 

0,04 - 6 баллов 

0,03 - 7 баллов 

0,02 - 8 баллов 

0,01 – 9 баллов 

0 – 10 баллов 

6. Доля персонала, 

которая удовле-

творена качест-

вом услуг, ока-

зываемых кли-

ентам в учреж-

дении 

- Доля персонала, ко-

торая удовлетворена 

условиями работы по 

оказанию услуг в уч-

реждении от числа 

опрошенного персо-

нала учреждения (по-

казатель 10) 

 

 

 

 

 

 

 

1 раз в 

год 

Метод – анкетиро-

вание персонала 

Показатель 10 = 

количество персо-

нала учреждения, 

удовлетворенного 

качеством оказания 

услуг в учреждении 

*100 / количество 

опрошенного пер-

сонала учреждения 

 

(значение от 0 до 

100%) 

0 –19,9 – 0 баллов 

20 – 39,9– 1 балл 

40 –59,9  – 2 балла 

60 –79,9  – 3 балла 

80 –89,9  – 4 балла 

90 - 100 – 5 баллов 

- доля персонала, счи-

тающего оказание ус-

луг доступным, от 

числа опрошенного 

персонала учреждения 

(показатель 11) 

1 раз в 

год 

Метод – анкетиро-

вание персонала 

Показатель 8 = ко-

личество клиен-

тов**, удовлетво-

ренных качеством 

оказания услуг в 

учреждении *100 / 

количество опро-

шенного персонала 

учреждения 

 

(значение от 0 до 

100%) 

0 –19,9 – 0 баллов 

20 – 39,9– 1 балл 

40 –59,9  – 2 балла 

60 –79,9  – 3 балла 

80 –89,9  – 4 балла 

90 - 100 – 5 баллов 

*К опрошенным можно отнести клиентов, потенциальных потребителей услуг, родственников и членов се-

мьи потребителей услуг, доверенных лиц клиентов и т.д. Круг опрашиваемых может меняться в зависимо-

сти от возможностей охвата опросом.  При проведении опроса необходимо указывать категорию опраши-

ваемых. 

** При отсутствии возможности опроса клиентов проводят анкетирование родственников, опекунов, неза-

висимых экспертов (членов общественных советов учреждения, членов попечительских советов, персонала 

и т.д.)  

 

 

http://www.bus.gov.ru/
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Приложение 3 

Проект опросного листа получателей социальных услуг 

Полное название учреждения      Дата 

Категория 

Мы высоко ценим Ваше мнение! 

При ответе на вопросы не нужно указывать свое имя, ваши личные данные 

нигде не прозвучат. Для того, чтобы сделать обслуживание в учреждении 

лучше, мы просим Вас ответить на вопросы анкеты, связанные с работой уч-

реждения. Просим Вас ответить  на вопросы анкеты. 

1. Выберите один из вариантов ответа на каждый вопрос 
  01       

1

. 

Как бы Вы 

оценили 

свою инфор-

мирован-

ность о рабо-

те учрежде-

ния и поряд-

ке предостав-

ления соци-

альных услуг 

достаточным 

от числа оп-

рошенных о 

работе учре-

ждения? 

(для опреде-

ления показа-

теля 2) 

Очень хо-

рошо ин-

формиро-

ван(а) 

 

02 Хорошо 

информиро-

ван 

 

03 Ин-

формиро-

ван 

 

04 – сла-

бо ин-

формиро-

ван 

 

05 – 

Очень 

слабо 

инфор-

мирован 

 

06 Не 

инфор-

мирован 

07 За-

трудня-

юсь от-

ветить 

2 Считаете ли 

Вы условия 

оказания ус-

луг в учреж-

дении ком-

фортными? 

(для опреде-

ления показа-

теля 3) 

01 Очень 

комфорт-

ные 

02 Ком-

фортные 

03 Скорее 

комфорт-

ные, чем 

не ком-

фортные 

04 Скорее 

не ком-

фортные, 

чем ком-

фортные 

05 Не 

комфорт-

ные 

06 Очень 

не ком-

фортные 

07 За-

трудня-

юсь от-

ветить 

3 Считаете ли 

Вы условия 

оказания ус-

луг доступ-

ными для 

людей? (для 

определения 

показателя 4) 

01 Доступ-

ны для всех 

02 Доступ-

ны 

03 Скорее 

доступны, 

чем не 

доступны 

04 Скорее 

не дос-

тупны, 

чем дос-

тупны 

05 Не 

доступны 

06 Со-

всем не 

доступны 

07 За-

трудня-

юсь от-

ветить 

4 Как  Вы оце-

ниваете пе-

риод ожида-

ния в очереди 

при получе-

нии социаль-

ных услуг 

как незначи-

тельное? (для 

определения 

показателя 5) 

01 Очередь 

при полу-

чении услуг 

отсутствует 

02 Очереди 

практически 

нет 

03 В ос-

новном 

период 

ожидания 

в очереди 

оцениваю 

как незна-

чительный 

04 В ос-

новном 

период 

ожидания 

в очереди 

оцениваю 

как зна-

читель-

ный 

05 Выну-

жден по-

стоянно 

находит-

ся в оче-

реди  

06 

Период 

ожидания 

в очереди 

длитель-

ный 

07 За-

трудня-

юсь от-

ветить 

5 Считаете ли 

Вы персонал, 

01 Высокий 

профессио-

02 Компе-

тентен, дос-

03 Скорее 

компетен-

04 Скорее 

не компе-

05 Не 

компе-

06 Абсо-

лютно не 

07 За-

трудня-
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оказываю-

щий услуги в 

учреждении, 

компетент-

ным? (для 

определения 

показателя 6) 

нализм и 

компетент-

ность пер-

сонала 

таточный 

уровень 

профессио-

нализма 

тен, чем не 

компетен-

тен 

тентен, 

чем ком-

петентен 

тентен компе-

тентен 

юсь от-

ветить 

6 Считаете ли 

вы, что со-

трудники 

учреждения 

вежливы и 

доброжела-

тельны? (для 

определения 

показателя 7) 

01 Да, все-

гда и в лю-

бой ситуа-

ции 

02 Да 03 Скорее 

да 

04 Скорее 

нет 

05 Нет  06 Абсо-

лютно 

нет 

07 За-

трудня-

юсь от-

ветить 

7 Удовлетво-

рены ли Вы 

качеством 

оказываемых 

услуг в учре-

ждении? (для 

определения 

показателя 8) 

Да, качест-

во оказания 

услуг очень 

высокое 

02 Да 03 Скорее 

да 

04 Скорее 

нет 

05 Нет  06 Абсо-

лютно 

нет 

07 За-

трудня-

юсь от-

ветить 

8 Порекомен-

довали ли бы 

Вы при необ-

ходимости 

услуги учре-

ждения сво-

им родствен-

никам или 

знакомым? 

Да, я всегда 

рекомен-

дую услуги 

учреждения  

02 Да 03 Скорее 

да 

04 Скорее 

нет 

05 Нет  06 Абсо-

лютно 

нет 

07 За-

трудня-

юсь от-

ветить 

9 С Вашей точ-

ки зрения как 

можно улуч-

шить обслу-

живание в 

учреждении? 

Дайте, пожа-

луйста, 2 со-

вета. 

1. 

 

 

 

 

2. 

1

0 

Что Вас не 

устраивает в 

работе учре-

ждения? 

 

1

1 

Вы хотели бы 

что-то доба-

вить? 

 

Примечания: 

1.При расшифровке показателей в числителе используется «количество лиц равное сумме разделов= 

01+02+03», в знаменателе – общее количество опрошенных 

2.В рамках пилотного проекта при анкетном опросе использовать целевую выборку, т.е. опрашивать «ти-

пичных клиентов» не менее 15 человек 
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Проект опросного листа персонала учреждения, оказывающего соци-

альные услуги 

Полное название учреждения 

Дата 

Категория 

Мы высоко ценим Ваше мнение! 

При ответе на вопросы не нужно указывать свое имя, ваши личные данные 

нигде не прозвучат. Для того, чтобы сделать обслуживание в учреждении 

лучше, мы просим Вас ответить на вопросы анкеты, связанные с работой уч-

реждения. Просим Вас ответить  на вопросы анкеты. 

2. Выберите один из вариантов ответа на каждый вопрос 
  01       

1 Удовлетворены 

ли Вы условиями 

работы по оказа-

нию услуг в уч-

реждении? (для 

определения по-

казателя 10) 

Да, каче-

ство ока-

зания ус-

луг очень 

высокое 

02 Да 03 Ско-

рее да 

04 Ско-

рее нет 

05 Нет  06 Абсо-

лютно нет 

07 Затруд-

няюсь отве-

тить 

2 Считаете ли Вы 

условия оказания 

услуг доступны-

ми для людей? 

(для определения 

показателя 11) 

01 Дос-

тупны для 

всех 

02 Дос-

тупны 

03 Ско-

рее дос-

тупны, 

чем не 

доступны 

04 Ско-

рее не 

доступ-

ны, чем 

доступны 

05 Не 

доступ-

ны 

06 Совсем 

не доступ-

ны 

07 Затруд-

няюсь отве-

тить 

3 Порекомендовали 

бы Вы при необ-

ходимости услуги 

учреждения сво-

им родственни-

кам или знако-

мым? 

Да, я все-

гда реко-

мендую 

услуги 

учрежде-

ния  

02 Да 03 Ско-

рее да 

04 Ско-

рее нет 

05 Нет  06 Абсо-

лютно нет 

07 Затруд-

няюсь отве-

тить 

4 С Вашей точки 

зрения, как мож-

но улучшить об-

служивание в 

учреждении? 

Дайте, пожалуй-

ста 2 совета. 

1. 

 

 

 

 

2. 

5 Что Вас не уст-

раивает в работе 

Вашего учрежде-

ния? 

 

6 Вы хотели бы 

что-то добавить? 

 

 

 

3. При расшифровке показателей в числителе используется «количество лиц равное сумме разделов= 

01+02+03», в знаменателе – общее количество опрошенных 

1. В рамках пилотного проекта при анкетном опросе использовать «стихийную выборку» – 10-30% 

персонала, работающего непосредственно с клиентами (например, каждый третий по составленному 

списку) 
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Приложение 4 

 

Отчет общественных (попечительских) советов учреждений о 

значениях показателей и их оценке (предоставляется в EXCEL) 

(отчет утверждается протоколом совета учреждения) 

Полное название учреждения, номер и дата протокола  

 Значение 

показателя 

за год 

Количество баллов Комментарии о 

значении показа-

теля 

Показатель 1    

Показатель 2    

Показатель 3    

Показатель 4    

Показатель 5    

Показатель 6    

Показатель 7    

Показатель 8    

Показатель 9    

Показатель 10    

Показатель 11    

Сумма баллов по 

показателям 

-   

 

Проведено анкетирование ________________________________ человек,  

в том числе_____________________________________________________ 

(количество по категориям) 

При наличии дополнительных сведений о мониторинге – отметить в про-

токоле и  приложить к отчету 

 

Анализ моментов в работе учреждения, которые не устраивают клиен-

тов и персонал (по данным опроса) 

 

Предложения по улучшению качества работы учреждения 

 

 

Дата 

 

Подпись председателя Совета 


