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ПОЛОЖЕНИЕ
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города Каменска – Уральского

1. Общие положения.

1.1. Положение распространяется на социальные услуги, предоставляемые населению Государственным областным учреждением социального обслуживания населения «Комплексный центр социального обслуживания населения» города Каменска – Уральского (далее Центр).

1.2. Настоящее Положение разработано в соответствии с нормативными документами:

- Национальный стандарт Российской Федерации ГОСТ Р 52143 – 2003 – У «Основные виды социальных услуг»;
- Национальные стандарты Российской Федерации ГОСТ Р 52342 – 2003 «Качество социальных услуг»;

- Федеральным законом РФ от 10 декабря 1995 г. № 195 – ФЗ «Об основах социального обслуживания населения в Российской Федерации»;

- Федеральным законом РФ от 2 августа 1995 г. № 122 – ФЗ «О социальном обслуживании граждан пожилого возраста и инвалидов»;
- Федеральным законом Российской Федерации от 24 ноября 1995 г. № 181 – ФЗ «О социальной защите инвалидов в Российской Федерации»;

- Законом Свердловской области от 7 марта 2006 г. № 10 –ОЗ«О социальном обслуживании населения в Свердловской области»;
- Постановлением Правительства Свердловской области от 12 декабря 2006 г. № 1042 «Об установлении государственного стандартов социального обслуживания населения в Свердловской области»;

2. Основные цели и задачи 

2.1. Целью контроля качества предоставляемых  социальных услуг является проверка соответствия качества этих услуг требованиям государственных стандартов социального обслуживания населения.
2.2. Контроль качества предоставляемых социальных услуг направлен на полное удовлетворение нужд клиентов, непрерывное повышение качества услуг и эффективности социальной адаптации и реабилитации граждан, находящихся в трудной жизненной ситуации.
2.3. Контроль качества социальных услуг заключается в проверке полноты, своевременности предоставления услуг, а также их результативности.

3. Руководство по контролю качества предоставляемых социальных услуг

3.1. Контроль качества социально – бытовых услуг:

3.1.1. При контроле качества услуг по содействию населению всех категорий и групп – клиентам социальной службы в получении предусмотренных законодательством РФ льгот и преимуществ в социально – бытовом обеспечении, проверяют насколько своевременно, квалифицированно и в полной мере оказана клиентам помощь в решении их проблем и какова ее эффективность.
3.1.2. Качество содействия в организации предоставления услуг предприятиями торговли, коммунально – бытового обслуживания, связи и другими предприятиями проверяют на предмет его соответствия требованиями по удостоверению потребностей и запросов клиентов в своевременном приобретении необходимых продовольственных и промышленных товаров, в решении вопросов в оплате жилья и коммунально – бытовых услуг.
3.1.3. Контроль качества услуг по доставке воды, топке печей, содействию в обеспечении топливом, сдаче вещей в стирку, ремонт и обратной их доставке, содействия в организации уборке жилых помещений, по оказанию помощи в приготовлении пищи осуществляется того, насколько полно и своевременно удовлетворяются нужды и потребностей клиентов в решении этих проблем для создания им нормальных условий жизни.
3.1.4. При контроле качества услуг по оказанию помощи в уходе за нетрудоспособными, длительно болеющими членами семьи проверяют, в какой степени эти услуги помогли остальным членам семьи освободиться от этих обязанностей и позволили им заниматься другими делами дома и на работе.
3.1.5. При контроле качества предоставления клиентам учреждений социального обслуживания жилой площади, по​мещений для организации реабилитационных и лечебных мероприятий, лечебно-трудовой и учебной деятельности, культурного и бытового обслуживания проверяют насколько жилая площадь, предоставляемая в учреждениях социального обслуживания, по размерам и другим жизненным показателям(состояние зданий и
помещений, их комфортность)  соответствует санитарно-гигиеническим нормам и обес​печивает удобство  клиентов. Помещения, предоставляемые для организации реабилитационных мероприятий, лечебно-тру​довой и учебной деятельности, культурного и бытового обслуживания, по размерам, расположению и конфигурации должны обеспечивать проведение в них всех упомянутых выше мероприятий с учетом специфики обслуживаемого контингента. Все жилые, служебные и производственные помещения должны отвечать санитарным нормам и правилам, требованиям безопасности, в том числе противопожарным требованиям, должны быть оснащены телефонной связью и обеспечены всеми средствами коммунально-бытового благоустрой​ства и доступны для инвалидов. Они должны быть защищены от воздействия различных факторов (повышенных температуры воздуха, влажности воздуха, запыленности, вибрации и иные факторы), отрица​тельно влияющих на здоровье персонала, клиентов и на качество предоставляемых услуг. 
3.1.6. При контроле качества услуг предоставления клиентам учреждений социального обслуживания в пользование мебели согласно утвержденным нормативам проверяют насколько предоставление клиентам учреждений социального обслуживания мебели и постельные принадлежности должны быть удобными в пользовании, подобранными с учетом физического состояния клиентов (инвалидов, тяжелобольных, малоподвижных и иных клиентов), отвечать требованиям современного дизайна.
3.1.7. При контроле качества услуги оказание помощи в написании и прочтении писем проверяют насколько достоверна донесена информация до клиента.
3.1.8. При контроле качества услуги предоставление транспорта при необходимости перевоза клиентов учреж​дений социального обслуживания в учреждения для лечения,  обучения, участия в культурных мероприятиях, если по состоянию здоровья или условиям пребывания им противопоказано пользование общественным транспортом проверяют своевременность выполнения услуги и качество обслуживания.
3.1.9. При контроле качества услуг по организации ритуальных услуг (при отсутствии у умерших клиентов родственников или их нежелании заняться погребением) проверяют своевременность оказания услуги, качество и своевременность оформления всех документов и проведения ритуальных обрядов.
3.1.10. При контроле качества услуги покупка и доставка на дом продуктов питания, горячих обедов проверяется своевременность доставки, соответствие товара заявке, качество продукта и соблюдение сроков годности.
3.1.11. При контроле качества услуги содействие в приготовлении пищи проверяется своевременность и качество приготовления блюд.

3.1.12. При контроле качества услуги покупка и доставка на дом промышленных товаров первой необходимости. Такие услуги, как покупка и доставка на дом промышленных товаров первой необходи​мости, должны обеспечивать полное и своевременное удовлетворение нужд и потребностей клиентов в решении этих проблем в целях создания им нормальных условий жизни.
3.1.13. При контроле качества услуг сдача вещей в стирку, химчистку, ремонт и обратная доставка проверяется своевременность и качество обработки белья.

3.1.14. При  контроле качества услуг содействие в организации ремонта и уборки жилых помещений, такие услуги, как содействие в организации ремонта и уборки жилых помещений, должны обеспечивать полное и своевременное удовлетворение нужд и потребностей клиентов в решении этих проблем в целях создания им нормальных условий жизни.
3.1.15. При контроле качества услуги содействие в оплате жилья и коммунальных услуг проверяется своевременность и достоверность отчета по результатам оплаты.
3.1.16. При контроле качества услуг сопровождение вне дома, в том числе к врачу проверяется своевременность выполнения услуги и качество обслуживания.

3.1.17. При контроле качества услуг обеспечение сохранности вещей и ценностей, принадлежащих клиентам  учреждений социального обслуживания проверяется удовлетворенность клиентов сохранностью вещей, организованной учреждением.
3.2. Контроль качества социально – медицинских услуг
3.2.1. При контроле качества услуг в прохождении медико – социальной экспертизы должно обеспечивать посещение клиентом соответствующих специалистов и сбор всех документов, необходимых для комплексной оценки состояния его организма на основе анализа клинико – функциональных, социально – бытовых, профессионально – трудовых, психологических данных клиента.
3.2.2.  При контроле качества услуг по содействию в получении бесплатной зубопротезной и протезно – ортопедической помощи, а также по обеспечению или содействию в обеспечении техническими средствами ухода и реабилитации проверяют, насколько полно соответствуют эти услуги практическими потребностям клиентов и обеспечивают получение ими необходимых протезов или средств ухода и реабилитации.
3.2.3. При контроле качества услуг содействие в проведении или проведение реабилитационных мероприятий социально-медицинского характера, в том числе в соответствии с индивидуальными программами реабилитации инвалидов должно обеспечивать выполнение оптимального для каждого инвалида набора разработанных мероприятий по социальной реабилитации, состоящей из социально-средовой ориентации и социально-бытовой адаптации.
3.2.4. При контроле качества содействие в  направлении в стационарные учреждении должно быть осуществлено строго в соответствии с показаниями (состояние здоровья и иное), подтверждающими необходимость такого направления, и должно удовлетворять законные требования клиентов.
3.2.5. При контроле качества услуг обеспечение ухода с учетом состояния здоровья, в том числе оказание санитарно-гигиенических услуг (обтирание, обмывание, гигиенические ванны, стрижка ногтей, причесывание) проверяется обеспечение ухода с учетом состояния здоровья, которое  должно включать в себя такие услуги, как наблюдение (с готовностью в любой момент прийти на помощь), проведение медицинских процедур, выдача лекарств в соответствии с назначением лечащих врачей, оказание помощи в передвижении (при необходимости) и в других действиях клиента.
3.2.6. При контроле качества услуг содействие в проведении медико-социальной экспертизы должно обеспечивать оказание квалифицированной помощи органам Государственной службы медико-социальной экспертизы в правильном определении (в установленном порядке) потребностей освидетельствуемых клиентов   в   мерах    социальной   защиты,   включая  реабилитацию, на основе оценки ограничений жизнедеятельности, вызванных стойким расстройством функций организма.
3.2.7. При контроле качества услуг госпитализация клиентов стационарных учреждений социального обслуживания в лечебно-профилактические учреждения, содействие в направлении по заключению врачей на санаторно-курортное лечение (о том числе на льготных условиях) должны быть осуществлены строго по медицинским показаниям, с учетом пожеланий клиентов.
3.2.8. При контроле качества услуг обеспечение техническими средствами ухода и реабилитации проверяется своевременность и исправность ТСР.
3.2.9. При контроле качества оказание первой доврачебной помощи проверяется своевременность и участливость в проблеме клиента.
3.2.10. При контроле качества услуг организация лечебно-оздоровительных мероприятий  должна обеспечивать привлечение клиентов в зависимости от состояния здоровья, с целью поддержать их активный образ жизни.
3.2.11. При контроле качества услуг содействие в обеспечении по заключению врачей лекарственными средствами и изделиями медицинского назначения проверяется своевременность, качественность и соблюдение сроков годности лекарственных средств.
3.2.12. При контроле качества услуг наблюдение за состоянием здоровья (измерение температуры тела, артериального дав​ления) проверяется насколько компетентно проведено наблюдение.
3.3. Контроль качества социально – педагогических услуг

3.3.1. При контроле качества услуг социально-педагогическое консультирование проверяется оказание квалифи​цированной помощи клиентам в правильном понимании и решении стоящих перед ними социаль​но-педагогических проблем (родительско-детских отношений, воспитания и развития детей и подростков, формирования супружеских и семейных отношений, включая сексуальные, предупреж​дения и преодоления педагогических ошибок, межличностных отношений в семье).

3.3.2. При контроле качества анимационных услуг (экскурсии, посещение театров, выставок, организация и проведение концертов художествен​ной самодеятельности, праздников, юбилеев и других культурных мероприятий) проверяются культурно – массовые мероприятия в учреждении, которые  должны быть направлены на удовлетворение социокультурных и духовных запросов клиентов (как взрослых, так и детей). Они должны способствовать расширению общего и культурного кругозора, сферы общения, повышению творческой активности клиентов, привлечению их к участию в семейных и детских праздниках, соревнованиях, к проведению других культурно-досуговых мероприятий.
3.3.3. При контроле качества услуг социально-педагогический патронаж семей должен быть проведен с учетом их отнесе​ния к определенной группе (многодетные, малообеспеченные и другие), физического и психического состояния членов семьи, характера взаимоотношений между родителями и детьми. Качество патро​нажа оценивают по степени его влияния на обеспечение нормального семейного воспитания членов семьи и создание в семье нормальной социально-педагогической обстановки.
3.3.4. При контроле качества услуг обучение инвалидов пользованию техническими средствами реабилитации (в том числе для творческой и физкультурно-спортивной реабилитации) должно развить у инвалидов практичес​кие навыки умения самостоятельно пользоваться этими средствами.
3.4. Контроль качества социально – правовых  услуг

3.4.1. При контроле качества услуг  консультирование по вопросам, связанным с правом граждан на социальное обслужива​ние в государственной, муниципальной и негосударственной системах социальных служб и защиту своих интересов, проверяется  информация, данная специалистами, которая несет в себе  полное представление об установленных законодательством правах на обслуживание и о путях их защиты от возможных нарушений.
3.4.2. При контроле качества услуг оказание помощи в подготовке жалоб на действия или бездействие социальных служб или работников этих служб, нарушающие или ущемляющие законные права клиентов, должно заклю​чаться в том, чтобы помочь им юридически грамотно изложить в жалобах суть обжалуемых действий, требования устранить допущенные нарушения и отправить жалобу адресату.
3.4.3. При контроле качества услуг помощь в оформлении документов проверяются оказание юридической помощи в оформлении документов (на получение положенных по законодательству льгот, пособий и других социальных выплат, на усыновление и другие формы семейного воспитания детей, для трудоустройства, для удостоверения личности, для направления детей и подростков в учреждения социального обслуживания или на временное  пребывание) должно обеспечивать разъяснение клиентам содержания необходимых документов в зависимости от их предназначения, изложение и написание (при необходимости) текста документов или заполнение форменных бланков, написание сопроводительных писем. Эффективность помощи оценивают тем, в какой степени она способствовала своевременному и объективному решению стоящих перед клиентами проблем.
3.4.4. При контроле качества услуг оказание помощи в вопросах, связанных с пенсионным обеспечением проверяется оказание юридической помощи или содействие клиентам в решении вопросов, связанных с пенсионным обеспечением и другими социальными выплатами, должно обеспечивать разъяснение сути и состояния интересующих клиента проблем, определять предполагаемые пути их решения и осуществлять практические меры: содействие в подготовке и
направлении в соответствующие инстанции необходимых документов, личное обращение в указанные инстанции, если в этом возникает необходимость, контроль за прохождением документов.
3.4.5. При контроле качества услуг оказание юридической помощи и содействие в получении установленных законодательством льгот и преимуществ, социальных выплат проверяется оказание юридической помощи или содействие клиентам в решении вопросов, связанных с получением установленных законодательством льгот и  преимуществ, должно обеспечивать разъяснение сути и состояния интересующих клиента проблем, определять предполагаемые пути их решения и осуществлять практические меры: содействие в подготовке и направлении в соответствующие инстанции необходимых документов, личное обращение в указанные инстанции, если в этом возникает необходимость, контроль за прохождением документов и т. д.
3.4.6. При контроле качества услуг содействие в получении страхового медицинского полиса проверяется оказание юридической помощи или содействие клиентам в решении вопросов, связанных с получением страхового  медицинского полиса, должно обеспечивать разъяснение сути и состояния интересующих клиента проблем, определять предполагаемые пути их решения и осуществлять практические меры: содействие в подготовке и
направлении в соответствующие инстанции необходимых документов, личное обращение   в   указанные   инстанции,    если    в  этом возникает необходимость, контроль за прохождением документов.
3.4.7. При контроле качества услуг консультирование населения всех категорий и групп по социально-правовым вопросам (гражданское, жилищное, семейное, трудовое, пенсионное, уголовное законодательство, права детей, женщин, отцов, инвалидов и другим вопросам) проверяется полное представление клиентов  об интере​сующих   законодательных актах и правах в затрагиваемых вопросах, оказывать клиентам необхо​димую помощь в подготовке и направлении соответствующим адресатам документов (заявлений, жалоб, справок и иные), необходимых для практического решения этих вопросов.
3.5. Контроль качества социально – психологических услуг

3.5.1. При контроле качества услуг социально-психологическое и психологическое консультирование  проверяется оказание клиентам квалифи​цированной помощи по налаживанию межличностных отношений для предупреждения и пре​одоления семейных конфликтов, по вопросам детско-родительских, супружеских и других значимых отношений. Социально-психологическое консультирование должно на основе полученной от клиента информации и обсуждения с ним возникших социально-психологических проблем помочь ему рас​крыть и мобилизовать внутренние ресурсы и решить эти проблемы.
3.5.2. При контроле качества услуг психологическая коррекция проверяется как активное психологическое воздействие обеспечивает преодоление или ослабление отклонений в развитии, эмоциональном состоянии и поведении клиентов (неблагоприятных форм эмоционального реагирования и стереотипов поведения отдельных лиц, конфликтных отношений родителей с детьми, нарушений общения у детей или искажения в их психического развития и иное), что позволит привести эти показатели в соответствие с возрастными нормами и требованиями социальной среды.
3.5.3. При контроле качества услуг социально-психологический патронаж проверяется систематическое наблюдение за клиентами обеспечивать своевременное выявление ситуаций психического дискомфорта, личностного (внутриличностного) или межличностного конфликта и других ситуаций, могущих усугубить трудную жизненную ситуацию клиентов, и оказание им необходимой в данный момент социально-психологической помощи. 
3.5.4. При контроле качества услуг психологические тренинги проверяется как активное психологическое воздействие должны быть оценены их эффективностью в снятии последствий психотравмирующих ситуаций, нервно-психической напряженности, привитии социально ценных норм поведения людям, преодолевающим асоциальные формы жизнедеятельности, формировании личностных предпосылок для адаптации к изменяющимся условиям.
3.5.5. При контроле качества услуг проведение занятий в группах взаимоподдержки, клубах общения проверяется насколько  оказывается  клиентам  помощь в выходе из состояния дискомфорта (если оно есть), поддержании и укреплении психического здоровья, повышении стрессоустойчивости, уровня психологической культуры, в первую очередь в сфере межличностных отношений и общения.
3.5.6. При контроле качества услуг экстренная (по телефону) психологическая и медико-психологическая помощь должно учитываться: безотлагательное психологическое консультирование клиентов, содействие в мобили​зации их физических, духовных, личностных, интеллектуальных ресурсов для выхода из кризисного состояния, расширении у них диапазона приемлемых средств для самостоятельного решения воз​никших проблем и преодоления трудностей, укреплении уверенности в себе, а также медико-пси​хологическое консультирование и помощь в определении предварительного диагноза, правильном выборе лекарств и порядка их приема до прибытия вызванного врача.
3.5.7. При контроле качества услуг оказание психологической помощи, в том числе беседы, общение, выслушивание, под​бадривание, мотивация к активности, психологическая поддержка жизненного тонуса клиентов, обслуживаемых на дому учитывается укрепление психического здоровья клиентов, повышение их стрессоустойчивости и психической защищенности.
3.6. Контроль качества социально – экономических услуг
3.6.1. Содействие населению всех категорий и групп в получении льгот, пособий, компенсаций и других выплат, кредитов, алиментов, предоставлении жилья или улучшении жилищных условий, в соответствии с законодательством Российской Федерации должно обеспечивать своевременное, полное, квалифицированное и эффективное оказание помощи в решении вопросов, интересующих клиентов, и удовлетворять их запросы и потребности.

3.6.2. При контроле качества услуг оказание материальной помощи проверяется предоставление клиентам денежных средств, продуктов питания, средств санитарии и гигиены, средств ухода за детьми, одежды, обуви, белья и других предметов первой необходимости в пределах установленных норм, а также в установленном  порядке, в обеспечении специальными транспортными средствами, техническими средствами реабилитации инвалидов и других лиц, нуждающихся в постороннем уходе.
4. Организация работы по контролю качества предоставляемых услуг

4.1. Контроль реализации государственных стандартов социального обслуживания населения в Центре осуществляется постоянно действующей комиссией, состав которой утверждается приказом директора Центра.

4.2. Ответственным лицом за организацию и проведение проверки системы качества учреждения является заместитель директора.
4.3. Ответственными исполнителями по проведению проверок являются заведующие отделениями.
4.4. Контроль качества предоставляемых услуг Центром может быть плановым и оперативным.

Плановый контроль качества предоставляемых услуг производится на основании утвержденного директором Центра годового графика качества предоставляемых услуг.
Оперативная проверка системы качества услуг проводится для принятия профилактических мер по предупреждению или урегулированию претензий и жалоб клиентов.

4.5. При оценке качества работы используются следующие критерии:
         - полнота предоставления услуги в соответствии с требованиями документов и ее своевременность;

         - результативность предоставления услуги;

         - материальная (степень материальных или финансовых проблем клиента), оцениваемая непосредственным контролем результатов выполнения услуги;

      - нематериальная (степень улучшения психоэмоционального, физического состояния клиента, решение его правовых, бытовых и  других проблем в результате взаимодействия с исполнителем услуги),  оцениваем косвенным методом, в том числе путем проведения социальных опросов, при этом должен быть обеспечен приоритет клиента в оценке качества услуги.
4.6. При контроле и оценке качества услуг необходимо:
      - обеспечить самоконтроль персонала, предоставляющего услуги, как  составную часть процесса;

      - обеспечивать приоритет клиента в оценке качества услуг;

      - проводить регулярную оценку удовлетворенности клиента услугами путем проведения социологических опросов.

     - полный анализ системы качества проводится руководством Центра ежемесячно и на основе социологического опроса клиентов 1 раз в год

   Результаты анализа используются для подтверждения достижения требуемого качества и эффективности функционирования системы.

   Оценка качества предоставляемых услуг складывается из следующих компонентов:
- самооценка соц. работника, специалиста, предоставляющего услуги;

- оценка качества услуг клиентом;

- оценка качества услуг администрацией учреждения (внутренний контроль);

- оценка качества услуг вышестоящими организациями (внешний контроль).

5. Документальное оформление системы качества контроля

5.1. Результаты проверки качества социальных услуг регистрируется в Журнале контроля качества социальных услуг заведующими отделений;
5.2. Результаты контроля качества предоставляемых услуг в 3 – х дневный срок оформляется актом контроля качества социальных услуг, в котором указываются:
- дата проведения;

- наименование отделения, в котором проводится проверка;

- фамилия, имя, отчество заведующей;
- результаты проверки, в том числе выявленные нарушения, их характер, сведения о лицах, допустивших нарушения;
- сведения об ознакомлении или отказе в ознакомлении с актом;

- подписи членов комиссии.

       5.3.  В ходе проверок контролю подлежат:

               - полнота и своевременность оказания услуг;
               - документальное оформление предоставления услуг;

               - соблюдение правил охраны труда социального работника и пожарный безопасности клиента;

               - соблюдение этического кодекса;
               - оценка качества услуг клиентом.

       5.4.  При выявлении недостатков с социального работника берется объяснительная в письменной форме о факте нарушения, определяется порядок устранения нарушений.
      5.5.   Аналитический отчет  по плановым проверкам заведующая составляет и прописывает в квартальном отчете в разделе контрольно – аналитическая деятельность.
      5.6.   Работа по устранению нарушений планируется заведующими в квартальном плане в разделе организационная деятельность.
      5.7. При выявлении в ходе проверки фактов неудовлетворительной работы по реализации стандартов с сотрудником, допустившим нарушение проводится внеплановой инструктаж. На основании представления комиссии выносится решение о снижении размера или лишении премии или наложении дисциплинированного взыскания, предусмотренного действующим законодательством.
PAGE  
12

