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УТВЕРЖДАЮ 

Директор  

бюджетного учреждения 

Ханты-Мансийского  

автономного округа – Югры 

 «Методический центр развития  

социального обслуживания» 

 

________________ А.В. Бодак 
 

 

Техническое задание 

на оказание услуг по проведению мониторинга деятельности организаций 

социального обслуживания в рамках независимой оценки качества работы 

организаций социального обслуживания 

 

п/п№ Параметрытребо

ваний к услугам 

Конкретные требования к услугам, указываемые 

государственным заказчиком 

 

1.  Наименованиеза

купаемыхуслуг 

Проведение мониторинга деятельности организаций 

социального обслуживанияв рамках независимой оценки 

качества работы организаций социального обслуживания 

(далее – мониторинг) 

2.  Местооказанияус

луг 

Ханты-Мансийский автономный округ – Югра, 

22 муниципальных образования, 52 организации 

социального обслуживания согласно утвержденному 

Общественным советом при Депсоцразвития Югры 

Перечню государственных организаций Ханты-Мансийского 

автономного округа Югры для проведения независимой 

оценки качества работы организаций социального 

обслуживания (приложение 1 к Техническому заданию) в 

2016 году (далее – перечень) 

3.  Цели 

использования 

результатов 

услуг 

 предоставление получателям социальных услуг 

информации о качестве работы организаций 

социального обслуживания, в том числе путем 

формирования рейтингов, в целях реализации 

принадлежащего получателям социальных услуг права 

выбора конкретной организации социального 

обслуживания для получения социальных услуг; 

 определениесоответствия качества предоставляемых 

услуг организациями социального обслуживания 

нормативным требованиями принятие своевременных 

мер по повышению эффективности или по оптимизации 

их деятельности 

4.  Видызакупаемых

услуг 

1. Составление и согласование с заказчиком плана 

исполнения мониторинга с указанием перечня мероприятий 

и сроков их исполнения. 

2. Определение соответствия нормативных правовых 

актов, регулирующих деятельность организаций 

социального обслуживания, региональному 

законодательству, учету динамики нормативно 

устанавливаемых значений, оценки параметров и 

показателей деятельности организаций. 
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3. Проведение телефонных опросов получателей услуг о 

степени их удовлетворенности деятельностью организаций 

социального обслуживания в соответствии с показателями, 

утвержденными приказом Минтруда России №995  

от 8 декабря 2014 г. «Об утверждении показателей, 

характеризующих общие критерии оценки качества оказания 

услуг организациями социального обслуживания», а также 5 

дополнительным критериям, утвержденных Общественным 

советом при Депсоцразвития Югры (приложение 2). 

4. Проведение потребительских экспериментов с целью 

определения результативности обращений при 

использовании дистанционных способов взаимодействия с 

получателями социальных услуг для получения 

необходимой информациив соответствии с приказом 

Минтруда России №995от 8 декабря 2014 г. «Об 

утверждении показателей, характеризующих общие 

критерии оценки качества оказания услуг организациями 

социального обслуживания». 

5. Сбор информации для определения значений 

показателей, утвержденных приказом Минтруда России 

№995 от 8 декабря 2014 г. «Об утверждении показателей, 

характеризующих общие критерии оценки качества оказания 

услуг организациями социального обслуживания», а также 5 

дополнительным критериям, утвержденных Общественным 

советом при Депсоцразвития Югры (приложение 2), в 

каждой организации социального обслуживания согласно 

перечню, обработка в соответствии с разработанными 

методами, выбранными из апробированных или вновь 

разработанными методиками. 

6. Формирование итоговых массивов данных, заполнение 

отчетных форм предоставления информации. 

7. Систематизация выявленных проблем деятельности 

организации социального обслуживания, выявление 

территориальных и иных особенностей исследуемых 

параметров деятельности организаций социального 

обслуживания, анализ динамики исследуемых параметров и 

показателей организаций социального обслуживания. 

8. Сопоставление нормативно установленных значений 

исследуемых параметров деятельности организаций, с 

выявленными проблемами и ожиданиями получателей услуг 

9. Оценка соответствия качества предоставляемых услуг 

нормативным требованиям. 

10. Проведение анализа и оценки качества работы 

организаций социального обслуживанияи формирование 

рейтингов организаций социального обслуживанияпо 

формам обслуживания и категориям обслуживаемых 

граждан, всего 6 рейтингов: 

 3 рейтинга на основе результатов анкетирования 

(телефонного опроса) обслуживаемых граждан  

(по стационарной форме обслуживания, 

полустационарной форме обслуживания, надомной 

форме обслуживания); 

 2 рейтинга на основе актов оценки качества работы 
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государственных учреждений, оказывающих 

социальные услуги (социальное обслуживание семьи и 

детей, социальное обслуживание граждан пожилого 

возраста и инвалидов); 

 сводный рейтинг организаций социального 

обслуживания. 

11. Разработка предложений по улучшению качества 

работы организаций социального обслуживаниядля 

каждойорганизации, участвовавшей в независимой оценке, а 

также предложений по проведению независимой оценки. 

12. Подготовка отчета и доклада о результатах 

независимой оценки качества работы организаций 

социального обслуживания для общественного обсуждения 

5.  Общие 

требования к 

оказанию услуг 

Основной цельюмониторингаявляется выявление 

положительных сторон в деятельностиорганизаций 

социального обслуживания, выявлениеорганизаций с 

наиболее высоким уровнем качества предоставляемых услуг 

в целом, и уровнем качества услуг по отдельным 

показателям. 

Задачи: 

1. Изучить утвержденные Общественным Советом при 

Депсоцразвития Югры, порядок и методику проведения 

независимой оценки вХанты-Мансийском автономном 

округе – Югре,формы для заполнения итоговых массивов 

данных и отчетные формы для предоставления 

информации. 

2. Составить и согласовать с заказчиком план исполнения 

мониторинга с указанием перечня мероприятий и сроков их 

исполнения. Срок исполнения – 2 дня после подписания 

договора на проведение мониторинга. Результат – 

согласованный с заказчиком план. 

3. Определить соответствие нормативных правовых актов, 

регулирующих деятельность организаций социального 

обслуживания, региональному законодательству, учету 

динамики нормативно устанавливаемых значений, оценки 

параметров и показателей деятельности 

организаций.Результат – аналитический отчет.Срок 

исполнения – в соответствии с планом исполнения 

мониторинга. 

4. Осуществить телефонные опросы получателей услуг о 

степени их удовлетворенности деятельностью организаций 

социального обслуживания в соответствии с показателями, 

утвержденными приказом Минтруда России №995  

от 8 декабря 2014 г. «Об утверждении показателей, 

характеризующих общие критерии оценки качества 

оказания услуг организациями социального обслуживания», 

а также 5 дополнительным критериям, утвержденных 

Общественным советом при Депсоцразвития Югры 

(приложение 2),(не менее 10 человек по каждой форме 

обслуживания от каждойорганизации согласно перечню – 

всего не менее 1560 человек). Результат – заполненные 

рабочие карты по каждойорганизации и сводные таблицы в 

формате Excel и Word в соответствии с методикой 
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проведения независимой оценки вХанты-Мансийском 

автономном округе – Югре.Срок исполнения – в 

соответствии с планом исполнения мониторинга. 

5. Провести потребительские эксперименты с целью 

определения результативности обращений при 

использовании дистанционных способов взаимодействия с 

получателями социальных услуг для получения 

необходимой информации (не менее 5 обращений по 

телефону и 5 обращений по электронной почте или с 

использованием электронных сервисов на сайте организации 

в сети «Интернет» в каждую организацию согласно 

перечню) в соответствии с приказом Минтруда России №995  

от 8 декабря 2014 г. «Об утверждении показателей, 

характеризующих общие критерии оценки качества оказания 

услуг организациями социального обслуживания».Результат 

– заполненные рабочие карты по каждойорганизации и 

сводные таблицы в формате Excel и Word в соответствии с 

методикой проведения независимой оценки вХанты-

Мансийском автономном округе – Югре.Срок исполнения – 

в соответствии с планом исполнения мониторинга. 

6. Сбор информации для определения значений 

показателей, утвержденных приказом Минтруда России 

№995 от 8 декабря 2014 г. «Об утверждении показателей, 

характеризующих общие критерии оценки качества оказания 

услуг организациями социального обслуживания», а также 5 

дополнительным критериям, утвержденных Общественным 

советом при Депсоцразвития Югры, в каждом 

муниципальном образовании автономного округа и каждой 

организации согласно Перечню, обработка в соответствии с 

методикой проведения независимой оценки вХанты-

Мансийском автономном округе – Югре(результаты очного 

анкетирования – не менее 30 % обслуженных получателей 

услуг в каждой организации социального обслуживания 

согласно перечню за 1 полугодие 2016 года, результаты 

дистанционного (на сайтах организаций) анкетирования – 

для каждой организации социального обслуживания 

согласно перечню; рабочие карты по определению значений 

показателей независимой оценки – не менее 500 шт.). 

Результат – заполненные итоговые массивы данныхпо 

каждой организации социального обслуживания согласно 

перечню и сводные таблицы в формате Excel и Word в 

соответствии с методикой проведения независимой оценки 

вХанты-Мансийском автономном округе – Югре и 

приложению 3 к Техническому заданию.Срок исполнения – 

в соответствии с планом исполнения мониторинга. 

7. Систематизировать выявленные проблемы 

деятельности организаций социального обслуживания, 

выявить территориальные и иные особенности исследуемых 

параметров деятельности организаций социального 

обслуживания, анализ динамики исследуемых параметров и 

показателей организаций социального 

обслуживания.Результат – аналитический отчет, 

содержащий перечень выявленных проблем деятельности с 
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указанием конкретных организаций социального 

обслуживания;анализ территориальных и иных особенности 

исследуемых параметров деятельности организаций 

социального обслуживания;анализ динамики исследуемых 

параметров и показателей организаций социального 

обслуживания в сравнении с предоставленными заказчиком 

итогами независимой оценки 2015 г. Срок исполнения – в 

соответствии с планом исполнения мониторинга. 

8. Провестикачественный и количественный анализ и 

оценку работы организаций социального обслуживания в 

разрезе показателей, утвержденных приказом Минтруда 

России №995 от 8 декабря 2014 г. «Об утверждении 

показателей, характеризующих общие критерии оценки 

качества оказания услуг организациями социального 

обслуживания», а также 5 дополнительным критериям, 

утвержденных Общественным советом при Депсоцразвития 

Югры (приложение 2), включающий степень 

удовлетворенности качеством оказанных услуг в разрезе для 

каждойорганизации социального обслуживания согласно 

перечню, оценку соответствия качества предоставляемых 

услуг нормативным требованиям, определить долю 

выполненного норматива для каждойорганизации в разрезе 

каждого показателя и по основным пяти блокам показателей, 

замечания и положительные результаты по деятельности 

организаций и др. Результат – заполненные сводные 

таблицы в формате Excel, аналитический отчет в формате 

Word.Срок исполнения – в соответствии с планом 

исполнения мониторинга. 

9. Сопоставление нормативно установленных значений 

исследуемых параметров деятельности организаций 

социального обслуживания с выявленными проблемами и 

ожиданиями получателей социальных услуг. Результат – 

аналитический отчет в формате Word.Срок исполнения – в 

соответствии с планом исполнения мониторинга. 

10. Рассчитать интегральные оценки качества работы 

организаций социального обслуживания по каждому 

показателю и организации с указанием доли выполнения от 

норматива. Результат – интегральные оценки качества 

работы организаций социального обслуживания по каждому 

показателю и организации. Срок исполнения – в 

соответствии с планом исполнения мониторинга. 

11. Сформировать рейтинги организаций социального 

обслуживания по формам обслуживания и категориям 

обслуживаемых граждан, всего 6 рейтингов (по форме 

утвержденной Общественным Советом при Депсоцразвития 

Югры) с указанием доли выполнения от норматива: 

 3 рейтинга организаций по форме обслуживания 

(стационарная, полустационарная, надомная формы 

обслуживания) – на основе результатов анкетирования 

(телефонного опроса) обслуживаемых граждан  

2 рейтинга организаций, оказывающих социальные 

услуги различным категориям граждан (социальное 

обслуживание семьи и детей, социальное обслуживание 
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граждан пожилого возраста и инвалидов) – на основе 

рабочих карт, результатов очного и дистанционного (на 

сайте организаций) анкетирования; 

 сводный рейтинг организаций социального 

обслуживания. 

Формирование рейтингов осуществляется согласно 

приложения к приказу Министерства труда и социальной 

защиты Российской Федерации от 30 августа 2013 года № 

391а «О методических рекомендациях по проведению 

независимой оценки качества работы организаций, 

оказывающих социальные услуги в сфере социального 

обслуживания» и Приказа Министерства труда и 

социальной защиты Российской Федерации от 08 декабря 

2014 г. № 995 «Об утверждении показателей, 

характеризующих общие критерии оценки качества 

оказания услуг организациями социального обслуживания». 

Результат – рейтинги организаций социального 

обслуживания по формам обслуживания и категориям 

обслуживаемых граждан.Срок исполнения – в соответствии 

с планом исполнения мониторинга. 

11. Разработать предложения по улучшению качества 

работы организаций социального обслуживания                               

для каждойорганизации и предложения по проведению 

независимой оценки в сфере социального обслуживания. 

Результат – сформулированные предложения по улучшению 

качества работы для каждого учреждения в одном Word-

документе по форме, утвержденной Общественным Советом 

при Депсоцразвития Югры. Предложения по улучшению 

качества работы организаций социального обслуживания                               

для каждой организации сформулировать в соответствии с 

представленной формой заказчиком, по проведению 

независимой оценки в сфере социального обслуживания в 

свободной форме.Срок исполнения – в соответствии с 

планом исполнения мониторинга. 

12. Подготовить итоговый отчет, включающий: 

 перечень нормативных документов, регламентирующих 

проведение независимой оценки; 

 описание методики проведения, методов сбора 

информации и инструментария независимой оценки и форм 

отчетности; 

 общее количество участников независимой оценки в 

разрезе каждой экспертной группы; 

 количество предоставленных материалов; 

 количество опрошенных получателей услуг в ходе 

телефонного опроса, очного и дистанционного (на сайтах 

организаций) анкетирования в разрезе каждого учреждения; 

 итоговые массивы данных по каждой организации 

социального обслуживания согласно перечню и сводные 

таблицы в формате Excel и Word (приложение 3 к 

Техническому заданию), рейтинги организаций социального 

обслуживания по формам обслуживания и категориям 

обслуживаемых граждан; 

 аналитический обзор рейтингов организаций 
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социального обслуживания по формам обслуживания и 

категориям обслуживаемых граждан с описанием методики 

их составления; 

 анализ и оценку качества работы организаций 

социального обслуживания по формам обслуживания и 

категориям обслуживаемых граждан с указанием лучших 

организаций по результатам мониторинга; 

 систематизацию выявленных проблем деятельности 

организаций социального обслуживания; 

 сопоставление фактических и нормативно 

установленных значений исследуемых параметров; 

 выявление территориальных и иных особенностей 

исследуемых параметров деятельности организаций 

социального обслуживания; 

 анализ динамики значений исследуемых параметров и 

показателей в сравнении с результатами независимой 

оценки качества работы организаций социального 

обслуживания 2015 года 

 выводы по итогам независимой оценки и по еѐ 

проведению; 

 предложения по улучшению качества работы 

организаций социального обслуживания для каждой 

организации, по итогам независимой оценки и по еѐ 

проведению. 

Срок исполнения – в соответствии с планом исполнения 

мониторинга. 

12. Подготовить публичный доклад                                                        

и мультимедийную презентацию для публичного доклада на 

основании итогового отчета.Результат – доклад в формате 

Word, объѐм не более 30 страниц, презентация в формате 

PowerPoint, объѐмне более 20 слайдов.Срок исполнения – в 

соответствии с планом исполнения мониторинга. 

 

Мониторинг деятельности организаций социального 

обслуживания, подведомственных Департаменту 

социального развития Ханты-Мансийского автономного 

округа – Югры, в рамках независимой оценке качества 

работы организаций социального обслуживания, 

осуществляется в соответствии с разработанным и 

согласованным с заказчиком планом его проведения с 

указанием сроков его исполнения и предоставления 

информации заказчику. 

 

При проведении мониторинга деятельности организаций 

социального обслуживания, подведомственных 

Департаменту социального развития Ханты-Мансийского 

автономного округа – Югры, в рамках независимой оценке 

качества работы организаций социального обслуживания, 

организация-оператор обязана соблюдать 

конфиденциальность переданной информации в 

соответствии с Федеральным законом РФ N 152-ФЗ «О 

персональных данных (защита персональных данных)». 
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Для решения поставленных задач необходимо использовать 

комплекс взаимосвязанных методови технологий, 

включающий: 

 общенаучные методы (анализ, синтез, сравнение, 

системный подход, прогнозирование); 

 частнонаучные методы, представленные методами 

социологического исследования, в числе которых метод 

статистического анализа, а также потребительский 

эксперимент 

 

13.  Порядок 

(последовательно

сть, этапы и 

сроки 

исполнения) 

оказания услуг 

Этапы: 

1 этап: подготовительный: 

1. Изучение утвержденных Общественным Советом при 

Депсоцразвития Югры порядка и методики проведения 

независимой оценки вХанты-Мансийском автономном 

округе – Югре, форм для заполнения итоговых массивов 

данных и отчетные формы для предоставления информации. 

2. Разработка и согласование с заказчиком плана 

проведения мониторинга деятельности организаций 

социального обслуживания Ханты-Мансийского 

автономного округа – Югры в рамках независимой оценки 

качества работы организаций социального обслуживания с 

указанием сроков исполнения плана и предоставления 

информации заказчику. 

Срок исполнения до 30 июля 2016 года. 

2 этап: основной: 

3. Определение соответствия нормативных правовых 

актов, регулирующих деятельность организаций 

социального обслуживания, региональному 

законодательству, учету динамики нормативно 

устанавливаемых значений, оценки параметров и 

показателей деятельности организаций.  

4. Осуществление телефонных опросов получателей услуг 

о степени их удовлетворенности деятельностью организаций 

социального обслуживания в соответствии с показателями, 

утвержденными приказом Минтруда России №995  

от 8 декабря 2014 г. «Об утверждении показателей, 

характеризующих общие критерии оценки качества оказания 

услуг организациями социального обслуживания», а также 5 

дополнительным критериям, утвержденных Общественным 

советом при Депсоцразвития Югры (приложение 2). 

5. Проведение потребительских экспериментов с целью 

определения результативности обращений при 

использовании дистанционных способов взаимодействия с 

получателями социальных услуг для получения 

необходимой информации в соответствии с приказом 

Минтруда России №995 от 8 декабря 2014 г. «Об 

утверждении показателей, характеризующих общие 

критерии оценки качества оказания услуг организациями 

социального обслуживания». 

6. Сбор информации для определения значений 

показателей, утвержденных приказом Минтруда России 

№995 от 8 декабря 2014 г. «Об утверждении показателей, 
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характеризующих общие критерии оценки качества оказания 

услуг организациями социального обслуживания», а также 5 

дополнительным критериям, утвержденных Общественным 

советом при Депсоцразвития Югры (приложение 2), 

обработка в соответствии с методикой проведения 

независимой оценки в Ханты-Мансийском автономном 

округе – Югре.  

7. Систематизация выявленных проблем деятельности 

организаций социального обслуживания, выявление 

территориальных и иных особенностей исследуемых 

параметров деятельности организаций социального 

обслуживания, анализ динамики исследуемых параметров и 

показателей организаций социального обслуживания.  

8. Качественный и количественный анализ и оценка 

работы организаций социального обслуживания в разрезе 

показателей, утвержденных приказом Минтруда России 

№995 от 8 декабря 2014 г. «Об утверждении показателей, 

характеризующих общие критерии оценки качества оказания 

услуг организациями социального обслуживания», а также 5 

дополнительным критериям, утвержденных Общественным 

советом при Депсоцразвития Югры (приложение 2). 

9. Сопоставление нормативно установленных значений 

исследуемых параметров деятельности организаций 

социального обслуживания с выявленными проблемами и 

ожиданиями получателей социальных услуг.  

10. Расчет интегральных оценок качества работы 

организаций социального обслуживания по каждому 

показателю и организации с указанием доли выполнения от 

норматива. 

11. Формирование рейтингов организаций социального 

обслуживания по формам обслуживания и категориям 

обслуживаемых граждан, всего 6 рейтингов: 

3 рейтинга организаций по форме обслуживания 

(стационарная, полустационарная, надомная формы 

обслуживания) – на основе результатов анкетирования 

(телефонного опроса) обслуживаемых граждан; 

2 рейтинга организаций, оказывающих социальные услуги 

различным категориям граждан (социальное обслуживание 

семьи и детей, социальное обслуживание граждан пожилого 

возраста и инвалидов) – на основе рабочих карт, результатов 

очного и дистанционного (на сайте организаций) 

анкетирования; 

сводный рейтинг организаций социального обслуживания. 

12. Разработка предложений по улучшению качества 

работы организаций социального обслуживания для каждого 

учреждения и предложения по проведению независимой 

оценки в сфере социального обслуживания. 

Срок исполнения  до 17 октября 2016 года. 

 

3 этап: аналитический: 

13. Подготовка итогового отчета. 

14. Подготовка публичного докладаи мультимедийной 

презентации к публичному докладу на основании итогового 
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отчета 

Срок исполнения до01 ноября 2016 года. 

14.  Требования по 

передаче 

заказчику 

технических и 

иных документов 

по завершению и 

сдаче услуг 

Итоговый отчет должен содержать текстовое описание всех 

видов работ, рейтингов организаций социального 

обслуживания по формам обслуживания и категориям 

обслуживаемых граждан, сводные таблицы, показатели-

диаграммы и пр., а также прилагаемые рабочие материалы. 
 

Публичный доклад и мультимедийная презентация для 

публичного доклада должны содержать таблицы, 

показатели-диаграммы и текстовый материал.  
 

Формы предоставления результатов: научная продукция 

должна быть предоставлена в печатном виде и на 

электронном носителе (CD - диск). 
 

Кроме отчѐта, предоставляются оригиналы инструментов 

исследования. 
 

Бумажный вариант отчета и публичного доклада 

необходимо сброшюровать и оформить в следующем виде: 

формат листа А-4, поля: верхнее, нижнее, правое – 2 см, 

левое – 3 см. Заголовки: шрифт TimesNewRoman - 14, 

полужирный; основной текст: шрифт TimesNewRoman - 14, 

таблицы: шрифт TimesNewRoman – 12. Интервал текста – 

1,5 

15.  
 

 

Авторскиеправа Авторские права передаются бюджетному учреждению 

Ханты-Мансийского автономного округа – Югры 

«Методический центр развития социального обслуживания» 
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Приложение 1 к Техническому заданию 
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Приложение 2 к Техническому заданию 

Дополнительные критерии независимой оценки качества работы организаций социального обслуживания, 

утвержденные Общественным Советом при Депсоцразвития Югры 
№ 

п/п 
Показатели 

Методопределения

значенияпоказател

я 

Единица 

измерения 

(характе- 

ристика) 

показателя 

Значение 

показателя в 

баллах 

Применение 

показателей при 

независимой оценке в 

зависимости от 

формы обслуживания 
I. Показатели, характеризующие открытость и доступность информации об организации социального обслуживания 

1 Доступность информации об организации социального 

обслуживания в сети «Интернет» для инвалидов по 

зрению – тотально незрячих 

Анализсайтаорган

изации 

да/нет 1/0 стационарная,  

полустационарная,  

надомная 

2 Доступность информации о деятельности организации 

социального обслуживания на информационных 

стендах в помещениях организации для лиц, 

использующих кресло-коляску 

Анализстендоворг

анизации 

да/нет 1/0 стационарная,  

полустационарная 

3 Доступность информации о деятельности организации 

социального обслуживания на информационных 

стендах в помещениях организации для инвалидов по 

зрению – тотально незрячих 

Анализстендоворг

анизации 

да/нет 1/0 стационарная,  

полустационарная 

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

4 Качество оказания ситуационнойпомощи отдельным 

категориям граждан 

Потребительскийэкс

перимент 

баллы от 0 до 1 балла полустационарная 

V. Показатели, характеризующие удовлетворенность качеством оказания услуг 

5. Количество обоснованных жалоб получателей 

социальных услуг на качество услуг, предоставленных 

организацией в отчетном периоде 

Анализдокументо

в 

более 5 жалоб 

 

менее 5 жалоб 

 

жалоб не 

зарегистриро-

вано 

0 

 

0,5 

 

1 

стационарная,  

полустационарная,  

надомная 

 



20 
 

Приложение 3 к Техническому заданию 

 

Сведения о результатах независимой оценки 
 

1. Сведения по организации социального обслуживания 

(примечание: в формате Excel, для каждой организации на отдельном листе в одной книге, всего 52 листа) 

 

Наименованиеучреждения:   

Сокращенноенаименованиеучреждения  

Публично-правовоеобразование  

Органы, осуществляющие функции и полномочия учредителя  

Типучреждения  

Видучреждения  

Основные виды деятельности по ОКВЭД  

ОКАТО  

ОКТМО  

Видсобственности (по ОКФС)  

Типучреждения (по ОКОПФ)  

Адресфактическогоместонахождения  

Руководитель  

Контактныйтелефон  

Сайтучреждения  

Адресэлектроннойпочты  
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№ 

п/п 
Показатели 

ОценкаМетод

ическогоцент

ра 

ОценкаОб

щественно

госовета 

Оценкапрофс

оюзнойорган

изации 

Оценкапопеч

ительскогосо

ветаучрежден

ия 

Телефонныйопрос 

Надому Полустацио

нар 

Стационар 

I. Показатели, характеризующие 

открытость и доступность информации 

об организации социального 

обслуживания 

       

1. Полнота и актуальность информации 

об организации социального 

обслуживания, размещаемой на 

общедоступных информационных 

ресурсах (на информационных стендах в 

помещении организации, на 

официальных сайтах организации 

социального обслуживания, органов 

исполнительной власти в 

информационно-телекоммуникационной 

сети «Интернет» (далее – сеть 

«Интернет»): 

       

1.1. «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» 

       

1.2. соответствие информации о деятельности 

организации социального обслуживания, 

размещенной на официальном сайте 

организации социального обслуживания в 

сети «Интернет», порядку размещения 

информации на официальном сайте 
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поставщика социальных услуг в сети 

«Интернет», утверждаемому 

уполномоченным федеральным органом 

исполнительной власти согласно части 3 

статьи 13 Федерального закона от 28 

декабря 2013 г. № 442-ФЗ «Об основах 

социального обслуживания граждан в 

Российской Федерации» 

1.3. 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  

       

2. Наличие альтернативной версии 

официального сайта организации 

социального обслуживания в сети 

«Интернет» для инвалидов по зрению  

       

3. Доступность информации об 

организации социального обслуживания 

в сети «Интернет» для инвалидов по 

зрению – тотально незрячих 

       

4. Доступность информации о 

деятельности организации социального 

обслуживания на информационных 

стендах в помещениях организации для 

лиц, использующих кресло-коляску 

       

5. Доступность информации о 

деятельности организации социального 

обслуживания на информационных 

стендах в помещениях организации для 

инвалидов по зрению – тотально 
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незрячих 

6. Наличие дистанционных способов 

взаимодействия организации и 

получателей социальных услуг 

(получение информации, запись на прием 

и др.): 

       

6.1. телефон        

6.2. электронная почта, электронные сервисы 

на официальном сайте организации в сети 

«Интернет» 

       

7. Результативность обращений при 

использовании дистанционных способов 

взаимодействия с получателями 

социальных услуг для получения 

необходимой информации: 

       

7.1. доля результативных звонков по телефону 

в организацию социального обслуживания 

для получения необходимой информации 

от числа контрольных звонков 

       

7.2. доля результативных обращений в 

организацию социального обслуживания 

по электронной почте или с помощью 

электронных сервисов на официальном 

сайте организации в сети «Интернет» для 

получения необходимой информации от 

числа контрольных обращений  

       

8. Наличие возможности направления 

заявления (жалобы), предложений и 

отзывов о качестве предоставления 

социальных услуг:  

       

8.1. лично в организацию социального 

обслуживания  
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8.2. в электронной форме на официальном 

сайте организации социального 

обслуживания в сети «Интернет»  

       

8.3. по телефону /на «горячую линию» 

уполномоченного исполнительного органа 

государственной власти в сфере 

социального обслуживания 

       

9. Наличие информации о порядке подачи 

жалобы по вопросам качества оказания 

социальных услуг:  

       

9.1. в общедоступных местах на 

информационных стендах в организации 

социального обслуживания 

       

9.2. на официальном сайте организации 

социального обслуживания в сети 

«Интернет»  

       

9.3. на официальном сайте уполномоченного 

исполнительного органа государственной 

власти в сфере социального обслуживания 

в сети «Интернет»  

       

10. Доля получателей социальных услуг, 

удовлетворенных качеством, полнотой 

и доступностью информации (при 

личном обращении, по телефону, на 

официальном сайте организации 

социального обслуживания) о работе 

организации социального обслуживания, 

в том числе о перечне и порядке 

предоставления социальных услуг, от 

общего числа опрошенных 

       

II. Показатели, характеризующие 

комфортность условий предоставления 

социальных услуг и доступность их 
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получения 

1. Доступность условий 

беспрепятственногодоступа к объектам 

и услугам в организации социального 

обслуживания для инвалидов (в том 

числе детей-инвалидов) и других 

маломобильных групп получателей 

социальных услуг: 

       

1.1. оборудование территории, прилегающей к 

организации социального обслуживания, с 

учетом требований доступности для 

маломобильных получателей услуг (лиц с 

нарушением функций слуха, зрения и лиц, 

использующих для передвижения кресла-

коляски)  

       

1.2. оборудование входных зон на объектах 

оценки для маломобильных групп 

населения  

       

1.3. наличие специально оборудованного 

санитарно-гигиенического помещения  
       

1.4. наличие в помещениях организации 

социального обслуживания видео, аудио 

информаторов для лиц с нарушением 

функций слуха и зрения  

 

      

2. Качество оказания 

ситуационнойпомощи отдельным 

категориям граждан 

(только для полустационарной форме 

обслуживания) 

       

3. Доля получателей услуг (в том числе 

инвалидов и других маломобильных групп 

получателей услуг), считающих условия 

оказания услуг доступными, от общего 

числа опрошенных 
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4. Наличие оборудованных помещений для 

предоставления социальных услуг в 

соответствии с перечнем социальных 

услуг, предоставляемых в данной 

организации социального обслуживания  

 

      

5. Укомплектованность организации 

социального обслуживания 

специалистами, осуществляющими 

предоставление социальных услуг  

       

6. Доля получателей социальных услуг, 

оценивающих благоустройство и 

содержание помещения организации 

социального обслуживания и 

территории, на которой она 

расположена, как хорошее, от общего 

числа опрошенных 

       

III. Показатели, характеризующие время 

ожидания предоставления социальной 

услуги (кроме организаций стационарного 

типа – геронтологический центр, дом-

интернат для престарелых и инвалидов, 

психоневрологический интернат) 

       

1. Доля получателей социальных услуг, 

которые ожидали предоставление 

услуги в организации социального 

обслуживания больше срока, 

установленного при назначении данной 

услуги, от общего числа опрошенных 

       

2. Среднее время ожидания приема к 

специалисту организации социального 

обслуживания при личном обращении 

граждан для получения информации о 

работе организации социального 

обслуживания, порядке предоставления 

социальных услуг (среди опрошенных 
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потребителей социальных услуг) 

IV. Показатели, характеризующие 

доброжелательность, вежливость, 

компетентность работников 

организаций социального обслуживания 

       

1. Доля получателей социальных услуг 

(либо их родственников), которые 

высоко оценивают 

доброжелательность, вежливость и 

внимательность работников 

организации социального обслуживания, 

от общего числа опрошенных  

       

2. Доля получателей социальных услуг, 

которые высоко оценивают 

компетентность работников 

организации социального обслуживания, 

от общего числа опрошенных  

       

3. Доля работников (кроме 

административно-управленческого 

персонала), прошедших повышение 

квалификации/профессиональную 

переподготовку по профилю социальной 

работы или иной осуществляемой в 

организации социального обслуживания 

деятельности за последние три года, от 

общего числа работников 

       

V. Показатели, характеризующие 

удовлетворенность качеством оказания 

услуг 

       

1. Доля получателей социальных услуг, 

которые положительно оценивают 

изменение качества жизни в результате 

получения социальных услуг в 

организации социального обслуживания, 
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от числа опрошенных  

2. Доля получателей социальных услуг, 

удовлетворенных условиями 

предоставления социальных услуг, от 

числа опрошенных, в том числе 

удовлетворенных: 

       

2.1. жилым помещением        

2.2. наличием оборудования для 

предоставления социальных услуг 

       

2.3. питанием        

2.4. мебелью, мягким инвентарем        

2.5. предоставлением социально-бытовых, 

парикмахерских и гигиенических услуг 

       

2.6. хранением личных вещей        

2.7. оборудованным для инвалидов санитарно-

гигиеническим помещением 

       

2.8. санитарным содержанием санитарно-

технического оборудования  

       

2.9. порядком оплаты социальных услуг        

2.10. конфиденциальностью предоставления 

социальных услуг 

       

2.11. графиком посещений родственниками в 

организации социального обслуживания 

       

2.12. оперативностью решения вопросов        

3. Доля получателей социальных услуг, 

удовлетворенных качеством проводимых 

мероприятий, имеющих групповой 

характер (оздоровительных, досуговых), 

от общего числа опрошенных  

       

4. Количество зарегистрированных в 

организации социального обслуживания 

жалоб получателей социальных услуг на 

качество услуг, предоставленных 

организацией в отчетном периоде на 100 
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получателей социальных услуг (в 

течение года) 

5. Количество обоснованных жалоб 

получателей социальных услуг на 

качество услуг, предоставленных 

организацией в отчетном периоде 

 

       

6. Доля получателей социальных услуг, 

которые готовы рекомендовать 

организацию социального обслуживания 

родственникам и знакомым, 

нуждающимся в социальном 

обслуживании, от общего числа 

опрошенных  

       

 

 

2. Сводные сведенияпо организации социального обслуживания 

(примечание: в формате Excel, для каждой организации на отдельном листе в одной книге, всего 52 листа) 

 

Наименованиеучреждения:   

Адресфактическогоместонахождения  

 

№ 

п/п 
Показатели 

Среднее значение 

по 

организации 

по форме 

обслуживания: 

на дому 

по форме 

обслуживания: 

полустационар 

по форме 

обслуживания: 

стационар 

1. Полнота и актуальность информации об организации социального 

обслуживания, размещаемой на общедоступных информационных ресурсах 

(на информационных стендах в помещении организации, на официальных 

сайтах организации социального обслуживания, органов исполнительной 

власти в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» 

(далее – сеть «Интернет»): 
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1.1. «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» 

    

1.2. 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. 

№ 442-ФЗ «Об основах социального обслуживания граждан в Российской 

Федерации» 

    

1.3. 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  

    

2. Наличие альтернативной версии официального сайта организации 

социального обслуживания в сети «Интернет» для инвалидов по зрению  

    

3. Доступность информации об организации социального обслуживания в 

сети «Интернет» для инвалидов по зрению – тотально незрячих 

    

4. Доступность информации о деятельности организации социального 

обслуживания на информационных стендах в помещениях организации для 

лиц, использующих кресло-коляску 

    

5. Доступность информации о деятельности организации социального 

обслуживания на информационных стендах в помещениях организации для 

инвалидов по зрению – тотально незрячих 

    

6. Наличие дистанционных способов взаимодействия организации и 

получателей социальных услуг (получение информации, запись на прием и 
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др.): 

6.1. телефон     

6.2. электронная почта, электронные сервисы на официальном сайте организации в 

сети «Интернет» 

    

7. Результативность обращений при использовании дистанционных 

способов взаимодействия с получателями социальных услуг для получения 

необходимой информации: 

    

7.1. доля результативных звонков по телефону в организацию социального 

обслуживания для получения необходимой информации от числа контрольных 

звонков 

    

7.2. доля результативных обращений в организацию социального обслуживания по 

электронной почте или с помощью электронных сервисов на официальном 

сайте организации в сети «Интернет» для получения необходимой 

информации от числа контрольных обращений  

    

8. Наличие возможности направления заявления (жалобы), предложений и 

отзывов о качестве предоставления социальных услуг:  

    

8.1. лично в организацию социального обслуживания      

8.2. в электронной форме на официальном сайте организации социального 

обслуживания в сети «Интернет»  

    

8.3. по телефону /на «горячую линию» уполномоченного исполнительного органа 

государственной власти в сфере социального обслуживания 

    

9. Наличие информации о порядке подачи жалобы по вопросам качества 

оказания социальных услуг:  

    

9.1. в общедоступных местах на информационных стендах в организации 

социального обслуживания 

    

9.2. на официальном сайте организации социального обслуживания в сети 

«Интернет»  

    

9.3. на официальном сайте уполномоченного исполнительного органа 

государственной власти в сфере социального обслуживания в сети «Интернет»  

    

10. Доля получателей социальных услуг, удовлетворенных качеством, 

полнотой и доступностью информации (при личном обращении, по 

телефону, на официальном сайте организации социального обслуживания) 

о работе организации социального обслуживания, в том числе о перечне и 

порядке предоставления социальных услуг, от общего числа опрошенных 
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Интегральная оценка по показателю 
    

II. Показатели, характеризующие комфортность условий предоставления 

социальных услуг и доступность их получения 

    

1. Доступность условий беспрепятственногодоступа к объектам и услугам в 

организации социального обслуживания для инвалидов (в том числе детей-

инвалидов) и других маломобильных групп получателей социальных услуг: 

    

1.1. оборудование территории, прилегающей к организации социального 

обслуживания, с учетом требований доступности для маломобильных 

получателей услуг (лиц с нарушением функций слуха, зрения и лиц, 

использующих для передвижения кресла-коляски)  

    

1.2. оборудование входных зон на объектах оценки для маломобильных групп 

населения  

    

1.3. наличие специально оборудованного санитарно-гигиенического помещения      

1.4. наличие в помещениях организации социального обслуживания видео, аудио 

информаторов для лиц с нарушением функций слуха и зрения  
 

   

2. Качество оказания ситуационнойпомощи отдельным категориям граждан 

(только для полустационарной форме обслуживания) 

    

3. Доля получателей услуг (в том числе инвалидов и других маломобильных 

групп получателей услуг), считающих условия оказания услуг доступными, 

от общего числа опрошенных 

    

4. Наличие оборудованных помещений для предоставления социальных услуг 

в соответствии с перечнем социальных услуг, предоставляемых в данной 

организации социального обслуживания  

 

   

5. Укомплектованность организации социального обслуживания 

специалистами, осуществляющими предоставление социальных услуг  

    

6. Доля получателей социальных услуг, оценивающих благоустройство и 

содержание помещения организации социального обслуживания и 

территории, на которой она расположена, как хорошее, от общего числа 

опрошенных 

    

Интегральная оценка по показателю 
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III. Показатели, характеризующие время ожидания предоставления 

социальной услуги (кроме организаций стационарного типа – 

геронтологический центр, дом-интернат для престарелых и инвалидов, 

психоневрологический интернат) 

    

1. Доля получателей социальных услуг, которые ожидали предоставление 

услуги в организации социального обслуживания больше срока, 

установленного при назначении данной услуги, от общего числа 

опрошенных 

    

2. Среднее время ожидания приема к специалисту организации социального 

обслуживания при личном обращении граждан для получения информации 

о работе организации социального обслуживания, порядке предоставления 

социальных услуг (среди опрошенных потребителей социальных услуг) 

    

Интегральная оценка по показателю 
    

IV. Показатели, характеризующие доброжелательность, вежливость, 

компетентность работников организаций социального обслуживания 

    

1. Доля получателей социальных услуг (либо их родственников), которые 

высоко оценивают доброжелательность, вежливость и внимательность 

работников организации социального обслуживания, от общего числа 

опрошенных  

    

2. Доля получателей социальных услуг, которые высоко оценивают 

компетентность работников организации социального обслуживания, от 

общего числа опрошенных  

    

3. Доля работников (кроме административно-управленческого персонала), 

прошедших повышение квалификации/профессиональную переподготовку 

по профилю социальной работы или иной осуществляемой в организации 

социального обслуживания деятельности за последние три года, от 

общего числа работников 

    

Интегральная оценка по показателю 
    

V. Показатели, характеризующие удовлетворенность качеством оказания 

услуг 

    

1. Доля получателей социальных услуг, которые положительно оценивают     
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изменение качества жизни в результате получения социальных услуг в 

организации социального обслуживания, от числа опрошенных  

2. Доля получателей социальных услуг, удовлетворенных условиями 

предоставления социальных услуг, от числа опрошенных, в том числе 

удовлетворенных: 

    

2.1. жилым помещением     

2.2. наличием оборудования для предоставления социальных услуг     

2.3. питанием     

2.4. мебелью, мягким инвентарем     

2.5. предоставлением социально-бытовых, парикмахерских и гигиенических услуг     

2.6. хранением личных вещей     

2.7. оборудованным для инвалидов санитарно-гигиеническим помещением     

2.8. санитарным содержанием санитарно-технического оборудования      

2.9. порядком оплаты социальных услуг     

2.10. конфиденциальностью предоставления социальных услуг     

2.11. графиком посещений родственниками в организации социального 

обслуживания 

    

2.12. оперативностью решения вопросов     

3. Доля получателей социальных услуг, удовлетворенных качеством 

проводимых мероприятий, имеющих групповой характер 

(оздоровительных, досуговых), от общего числа опрошенных  

    

4. 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) 

    

5. Количество обоснованных жалоб получателей социальных услуг на 

качество услуг, предоставленных организацией в отчетном периоде 

    

6. Доля получателей социальных услуг, которые готовы рекомендовать 

организацию социального обслуживания родственникам и знакомым, 

нуждающимся в социальном обслуживании, от общего числа опрошенных  
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Интегральная оценка по показателю 
    

Интегральная оценка по организации 
    

 

 

 

 

3. Сводные сведения по результатам независимой оценки 

(примечание: в формате Excel в отдельной книге) 

 

№ 

п/п 

Организации 

социального 

обслуживания 

1 - критерий 

открытости и 

доступности 

информации об 

организации 

2 - критерий 

комфортности условий 

предоставлений услуг и 

доступности их 

получения 

3 - критерий 

времени 

ожидания 

предоставления 

услуги 

4 - критерий 

доброжелательности, 

вежливости, 

компетентности 

работников организации 

5 - критерий 

удовлетворенности 

качеством оказания услуг 

показа

тель 1 

показа

тель 2 

…. показа

тель 1 

показа

тель 2 

…. показа

тель 1 

показа

тель 2 

показа

тель 1 

показа

тель 2 

…. показа

тель 1 

показа

тель 2 

…. 

1.                

2.                

 ……               

52.                

 

 

 

 

 

 

 

4. Сведения о проведенных опросах 



36 
 

(примечание: в формате Excel, каждый опрос на отдельном листе в отдельной книге) 

 

Результаты опроса, проводимого на официальном сайте организации социального обслуживания 

 
Полное 

название 

организации 

социального 

обслуживания 

с указанием 

территории 

 

Наименованиеофициальногосайтаорганизации Ссылка на 

публикацию 

в сети 

«Интернет» 

Способы выражения мнения 

получателей услуг: 

Из общей численности 

ответивших на анкету, 

(оставивших отзыв или другое) 

за отчетный период: 

заполнили 

электронную 

анкету, 

размещенную 

на 

официальном 

сайте,  

человек 

оставили 

отзыв на 

официальном 

сайте, 

человек 

удовлетворены 

качеством 

услуг 

(в % от общего 

числа 

ответивших на 

анкету// 

оставивших 

отзыв) 

не 

удовлетворены 

качеством 

услуг 

(в % от 

общего числа 

ответивших 

на анкету// 

оставивших 

отзыв) 

1. …       

2.       

ИТОГО       

 

Результаты телефонного опроса 

 
Полное название организации 

социального обслуживания с 

указанием территории 

 

Количество опрошенных Из общей численности ответивших: 
по форме 

обслуживания: 

на дому 

по форме 

обслуживания: 

полустационар 

по форме 

обслуживания: 

стационар 

удовлетворены 

качеством услуг 

(в % от общего числа 

ответивших на анкету// 

оставивших отзыв) 

не удовлетворены 

качеством услуг 

(в % от общего числа 

ответивших на анкету// 

оставивших отзыв) 

1. …      
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2.      

ИТОГО      

 

Результаты анкетирования в организации 

 
Полное название организации социального обслуживания с 

указанием территории 

 

Количество 

опрошенных 

Из общей численности ответивших: 

удовлетворены 

качеством услуг 

(в % от общего числа 

ответивших на анкету// 

оставивших отзыв) 

не удовлетворены 

качеством услуг 

(в % от общего числа 

ответивших на анкету// 

оставивших отзыв) 

1. …    

2.    

ИТОГО    

 


