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1. Пояснительная записка

          Руководство по качеству создано с целью проектирования системы качества  и контроля за качеством в учреждении.

                         Задачами данного руководства являются:

1. Нормативно- правовое регулирование социального обслуживания граждан учреждения;

2. Описание содержания, форм, алгоритма системы и контроля качества в учреждении.

     В основе данного Руководства по качеству лежат следующие нормативно- правовые документы:

1. Национальный стандарт Российской Федерации ГОСТ Р 52143 – 2003 «Социальное обслуживание населения. Основные виды социальных услуг»

2. Национальный стандарт Российской Федерации ГОСТ Р 50646 – 1994 «Услуги населению. Термины и определения»

3. Национальный стандарт Российской Федерации ГОСТ Р 52142 – 2003 «Социальное обслуживание населения. Качество социальных услуг»

4. Национальный стандарт Российской Федерации ГОСТ Р 52495 – 2005 «Социальное обслуживание населения. Термины и определения»

5. Национальный стандарт Российской Федерации ГОСТР 52496 – 2005 «Социальное обслуживание населения. Контроль качества социальных услуг»

6. Национальный стандарт Российской Федерации ГОСТР 52497 – 2005 «Социальное обслуживание населения. Система качества учреждений социального обслуживания»

7. Национальный стандарт Российской Федерации ГОСТР 52498 - 2005 «Социальное обслуживание населения. Классификация учреждений социального обслуживания»

8. Национальный стандарт Российской Федерации ГОСТ Р 52884 – 2007 «Социальное обслуживание населения. Порядок и условия предоставления социальных услуг гражданам пожилого возраста и инвалидам»

9. Национальный стандарт Российской Федерации ГОСТ Р 52883 – 2007 «Социальное обслуживание населения. Требования к персоналу учреждений социального обслуживания»

10. Национальный стандарт Российской Федерации ГОСТ Р 52885 – 2007 «Социальное обслуживание населения. Социальные услуги семье»

11. Национальный стандарт Российской Федерации  ГОСТ Р 52886 – 2007 «Социальное обслуживание населения. Социальные услуги женщинам»

12. Национальный стандарт Российской Федерации ГОСТ Р 53060 – 2008 «Социальное обслуживание населения. Документация учреждений социального обслуживания»

13. Национальный стандарт Российской Федерации ГОСТ Р 52882 – 2007 «Социальное обслуживание населения. Специальное техническое оснащение учреждений социального обслуживания»

14. Национальный стандарт Российской Федерации  ГОСТ Р 52880 – 2007 «Социальное обслуживание населения. Типы учреждений социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов»

15. Национальный стандарт Российской Федерации  ГОСТ Р 52881 – 2007 «Социальное обслуживание населения. Типы учреждений социального обслуживания семьи и детей»

16. Национальный стандарт Российской Федерации  ГОСТ Р 52888 - 2007

          «Социальное обслуживание населения. Социальные услуги детям» 

17. Национальный стандарт Российской Федерации  ГОСТ Р 53063 – 2008 «Социальное обслуживание населения. Контроль качества социальных услуг семье»

18. Национальный стандарт Российской Федерации  ГОСТ Р 53064 – 2008 «Социальное обслуживание населения. Типы учреждений социального обслуживания и социальные услуги лицам без определенного места жительства и занятий»

19. Национальный стандарт Российской Федерации  ГОСТ Р 53062 – 2008 «Социальное обслуживание населения Контроль качества социальных услуг женщинам»

20. Национальный стандарт Российской Федерации  ГОСТ Р 53061 – 2008 «Социальное обслуживание населения. Контроль качества социальных услуг детям»

21. Национальный стандарт Российской Федерации  ГОСТ Р 53059 – 2008 «Социальное обслуживание населения. Социальные услуги инвалидам»

22. Национальный стандарт Российской Федерации  ГОСТ Р 53058 – 2008 «Социальное обслуживание населения. Социальные услуги гражданам пожилого возраста»

       «Руководство по качеству» утверждается директором Государственного областного учреждения социального обслуживания населения «Комплексный центр социального обслуживания населения» города Каменска - Уральского. Система качества периодически (один раз в год) анализируется руководством учреждения. Анализ включает оценку результатов внутренних проверок, проводимых непосредственно представителями руководства, ответственными за функционирование системы качества учреждения. Создана комиссия, которая контролирует и отслеживает качество услуг и предоставляет аналитические отчеты один  раза в год и планы по повышению качества работы Центра директору Государственного бюджетного учреждения социального обслуживания населения Свердловской области «Комплексный центр социального обслуживания населения города Каменска – Уральского». 

2.  Общее описание системы качества Государственного бюджетного учреждения социального обслуживания населения Свердловской области  «Комплексный центр социального обслуживания населения города  Каменска – Уральского».

    Под системой качества учреждения понимается совокупность его организационной структуры (с распределением ответственности сотрудников за качество услуг), правил, методов обеспечения качества услуг, процессов предоставления услуг, ресурсов учреждения (людских, материально- технических, информационных и других), обеспечивающую осуществление административного руководства качеством услуг.

Основные составляющие систему качества учреждения:

1. Определение статуса Государственного бюджетного учреждения социального обслуживания населения Свердловской области «Комплексный центр социального обслуживания населения города Каменска – Уральского».

1.1. Устав Государственного бюджетного учреждения социального обслуживания населения Свердловской области «Комплексный центр социального обслуживания населения города Каменска- Уральского».

1.2. Свидетельство о внесении записи в Единый государственный реестр юридических лиц. Федеральная налоговая служба.

1.3. Свидетельство о постановке на учет юридического лица в налоговом органе по месту нахождения на территории Российской Федерации.

1.4. Разрешение на открытие счета по учету средств, полученных от предпринимательской и иной приносящей доход деятельности.

2. Условия размещения учреждения:

2.1. Технический паспорт помещения учреждения

- «Технический паспорт» помещения по адресу: г. Каменск - Уральский,  ул. Алюминиевая, 12 (администрация Центра, бухгалтерия, структурные подразделения); 

- «Технический паспорт» помещения по адресу: г. Каменск – Уральский, ул. Октябрьская, 11б (структурные подразделения Центра);

- «Технический паспорт» помещения по адресу: Каменск – Уральский ул. Машинистов, 51

- «Технический паспорт» помещения по адресу: г. Каменск – Уральский, ул. Ленина, 115 (филиал СПП, Салон приема и выдачи одежды б\у)

     - «Технический паспорт» помещения по адресу: г. Каменский район 

п. Мартюш, ул. Титова, 8. 

- «Технический паспорт» помещения по адресу: Каменский район с. Позариха ул. Механизаторов, 29 (филиал СПП);

- «Технический паспорт» помещения по адресу: Каменский район с. Калчедан, ул. Беляева 12а (филиал СПП)

2.2. Перечень документации по технике безопасности эксплуатации помещений учреждения

2.3. Документация по реализации требований санитарно-гигиенических норм и правил по состоянию и размерам помещений учреждения

2.4. Схема размещения персонала, клиентов и предоставление им услуг;

2.5. Документация по предусмотрению мер, направленных на создание, поддержание или улучшение вышеизложенных условий. 

3. Материально- техническое оснащение:

3.1. Перечень основного имущества учреждения, утверждается ежегодно Министерством Госкомимущества;

3.2. Перечень товаро- материальных ценностей, утверждается ежегодно Министерством Госкомимущества;

3.3. Документ, анализирующий состояние оборудования, аппаратуры, приборов на момент проверки. (Проверка проводится один раз в году, создается комиссия);

3.4. Перечень инструкций по эксплуатации оборудования, аппаратуры и приборов;

3.5. Документ с подписями ответственных лиц за состояние данного оборудования и ознакомившихся с инструкциями по эксплуатации

4. Укомплектованность учреждения специалистами и их квалификация:

4.1. Документ, удостоверяющий укомплектованность учреждения специалистами в соответствие со штатным расписанием. 

4.2. Перечень должностных инструкций, регламентирующих их обязанности, права и ответственность. 

4.3. Документация по воспитанию у сотрудников учреждения высоких морально- этических качеств, чувства ответственности и необходимости руководствоваться в своей работе с клиентами принципами гуманности, справедливости, объективности и доброжелательности, учитывая их физическое и психическое состояние:

- Этический кодекс;

- Положение по Школе социального работника, программа и тематический план-график проведения занятий;

- Программа трех. уровневой тех. учебы для сотрудников Центра и тематический план – график проведения занятий;

- Программа «Стажер» - наставничество для начинающих социальных работников;

- Аналитические отчеты и протоколы проведенных занятий.

5. Состояние информации об учреждении и правилах предоставления им услуг соответствует требованиям Федерального закона Российской Федерации «О защите прав потребителей»:

5.1. Информация распространяется среди населения города в информационных буклетах через государственные и негосударственные учреждения, общественные организации, предприятия города, культурные центры и др. Ответственность за распространение информационных буклетов несут все  специалисты Центра;

5.2. В Центре оформлены информационные стенды для посетителей по всем направлениям работы Центра. Информация обновляется один раз в квартал. Ответственность за обновление информации на стендах несет организационно- методическое и консультативное отделение Центра;

5.3. Информация распространяется через средства массовой информации с разрешения Министерства социальной политики Свердловской области:

- городские газеты «Каменский рабочий», «Компас», «Синарский трубник», «Металлург»;

- Радио - КУМЗ, Радио- ПО «Октябрь»; 

- местное телевидение:

5.4. Информация размещается на сайтах:

- сайте: www.bus.gov.ru
- сайте учреждения: Ссылка на сайт http://gbukcson.ru/
- сайте города: . http://old.kamensk-uralskiy.ru/society/social/-/pg1/1701/
- сайте Управления социальной политики города и Каменского района: uszn35.midural.ru
· Телекомпания «РИМ – ТВ»;

· Телекомпания «ГОНГ - ТВ».

Ответственность за информацию несет организационно- методическое и консультативное отделение Центра.

3. Политика Центра в области качества

Функционирование системы качества учреждения базируются на следующих основных принципах:

1. Приоритетности требований (запросов) клиента по обеспечению качества услуг, то есть обеспечения уверенности в том, что эти требования (запросы) будут полностью реализованы при предоставлении услуг;

2.  Предупреждения проблем качества услуг, то есть обеспечения уверенности в том, что эти проблемы будут предупреждаться, а не выявляться и разрешаться после их возникновения;

3. Соблюдения положений нормативных документов, регламентирующих требования к порядку и правилам предоставления услуг;

4. Обеспеченности учреждения соответствующими людскими, материально- техническими и другими ресурсами (базой и оперативной информацией, технической документацией, данными о результатах предоставления услуг и их контроля, итогах оценки качества и др.);

5. Четкого распределения полномочий и ответственности персонала за его деятельность по предоставлению услуг, влияющую на обеспечение их качества;

6. Личной ответственности руководства учреждения за качество предоставляемых услуг, разработку, внедрение и контроль эффективности системы качества, за определение политике в области качества, организацию и общее руководство работами по обеспечению качества;

7. Обеспечение личной ответственности каждого исполнителя за качество услуг в сочетании с материальным и моральным стимулированием качества;

8. Документального оформления правил и методов обеспечения качества услуг;

9. Обеспечения понимания всеми сотрудниками учреждения требований системы качества к политике в области качества.

Цели политики в области качества отражают следующие вопросы:

· обеспечение постоянного удовлетворения клиентов предоставляемыми услугами;

· повышение качества услуг и эффективности (результативности) их предоставления;

· принятие профилактических мер по предупреждению или урегулированию претензий и жалоб клиентов.

     Основными задачами на решение которых направлена система качества учреждения, являются:

· Осуществление эффективного контроля за техническими, организационными и другими факторами, влияющими на качество предоставляемых услуг;

· Предотвращение или устранение любых несоответствий услуг предъявляемым к ним требованиям;

· Обеспечение стабильного уровня качества услуг;

· Решение других задач, отражающих специфику деятельности учреждений.

     Решения данных задач в учреждении осуществляется в нескольких направлениях:

1. Внедрение новационных и инновационных технологий влияющие на повышение качества оказываемых услуг;

2. Развитие взаимодействия учреждения со всеми муниципальными структурами с целью повышения качества услуг;

3. Осуществление деятельности Учреждения в соответствии с государственной нормативно- правовой базой;

4. Внедрение системы контроля качества предоставления социальных услуг клиентам;

5. Работа с персоналом по обеспечению понимания всеми сотрудниками учреждения требований системы качества к политике в области качества.

6. Полномочия и ответственность персонала по организации работы по качеству.

              Внедрение инновационных технологий включает в себя:

1.1. Организация работы  «Школ пожилого возраста» на территории города и Каменского района по направлениям:

- Безопасная жизнедеятельность;

- Навыки ухода;

- Декоративно – прикладная и творческая деятельность;

- Профессиональная ориентация;

- Активное долголетие;
- Социальный туризм;

- Компьютерная грамотность.

1.2. Внедрение новых реабилитационных технологий
- Танцо – двигательная терапия для социальной реабилитации людей с ограниченными возможностями здоровья «Танцы четырех стихий»;

- Программа арт-терапевтической сессии «Маска»;

- Методика восстановления подвижности рук с использованием техники «Ленточное плетение»;

- Программа социально – бытовой реабилитации с элементами аниматерапии «Доброе сердце»

- и др.

1.3. Внедрение новых технологий по развитию добровольческого движения «Школа добротолюбия»
           Внедрение инновационных технологий включает в себя:

1.1. Организован бригадный метод оказания социальных услуг гражданам. 

1.2.Организована участковая социальная служба по выявлению и устранению неблагополучия в городе и Каменском районе. 

1.3.Организована работа по предоставлению услуги «социальное такси» инвалидам города

1.4. Организована работа «диспетчерского пункта» по приему заявок от населения с целью своевременного оказания социальных услуг нуждающимся гражданам. 

1.5. Организована работа салона по сбору и выдачи одежды б/у для граждан, попавших в трудную жизненную ситуацию. 

1.6. Организована работа по выезду мобильных бригад в неблагополучные и отдаленные районы города и Каменского района с целью оказания помощи нуждающимся гражданам. 

1.7. Организована работа «пункта проката технических средств реабилитации и медицинских аппаратов» и 3-х его филиалов для нуждающихся граждан. 

1.8. Организована работа по оформлению документов в дома- интернаты гражданам БОМЖ и гражданам,  временно проживающим в «Социальной гостинице» Центра и получающим необходимые социально- бытовые услуги. 

1.9. Организована работа по предоставлению материальной помощи гражданам, попавшим в трудную жизненную ситуацию. 

1.10. Организована работа по социальной реабилитации с гражданами пожилого возраста и инвалидами;

1.11.Организована работа клубов по интересам для пожилых людей и инвалидов на участках города и мини – клубов на дому для людей, не выходящих из дома по состоянию здоровья;

4. Развитие взаимодействия учреждения со всеми муниципальными государственными и негосударственными структурами с целью повышения качества услуг:

2.1. Заключены договора и соглашения Центра с муниципальными государственными и негосударственными структурами с целью совместной деятельности по оказанию помощи гражданам, попавшим в трудную жизненную ситуацию. 

2.2. Организуется участие в конкурсах социальных проектов, проводимых  городскими, областными и федеральными Благотворительными фондами с целью привлечения дополнительных средств для развития Центра  и повышения качества обслуживания граждан, нуждающихся в социальной поддержке. 

2.3.Организована работа по развитию Добровольческого движения в городе и Каменском районе. 

3. Осуществляется деятельность Учреждения в соответствии с государственной нормативно- правовой базой.

3.1. Имеется перечень федеральной и региональной документации, регламентирующей работу Центра.

3.2. Имеется перечень внутренней документации, регламентирующей работу отделений Центра. 

5. Внедрение системы контроля качества предоставления социальных услуг клиентам.

5.4. Осуществляется  контроль соответствия системы качества требованиям настоящего стандарта; 

5.5. Осуществляется анализ и оценка состояния функционирования системы качества в целом и отдельных ее составных частей. Систему качества периодически анализирует руководство учреждения. Анализ включает оценку результатов внутренних проверок. Результаты подобных анализов используются для подтверждения достижения требуемого качества и эффективности функционирования системы. 

5.6. Осуществляется анализ соответствия предоставляемых услуг требованиям нормативных документов. 

5.7. Осуществляется анализ и оценка результатов работы учреждения в области качества услуг; 

5.8. Осуществляется выработка корректирующих действий, направленных на устранение недостатков, выявленных в процессе предоставления услуг и совершенствование системы качества. 

6. Работа с персоналом по обеспечению понимания всеми сотрудниками учреждения требований системы качества к политике в области качества.

6.4.  Организована  «Школа социального работника» для сотрудников Центра с целью профилактики профессионального выгорания;

6.5.   Организована «Школа  наставников» для вновь приступивших к работе социальных работников с целью скорейшей адаптации к новым условиям работы;

6.6.  Один раз в 5 лет организуются курсы повышения квалификации для сотрудников Центра; 

6.7. Организована трех.уровневая  тех. учеба для сотрудников подразделений по изучению нормативно- правовой документации, а также новых технологий и методов социального обслуживания граждан;

6.8.  Организована работа с сотрудниками по соблюдению правил техники безопасности и противопожарной безопасности.  

Организационная структура Центра.
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Задачи и функции подразделений и служб учреждения в области качества.

1. Задачи и функции отделений социального обслуживания на дому ОСО № 1,2,3.

1.1. Задачи отделения:

- Оказание социальных услуг гражданам пожилого возраста и инвалидам на дому.

1.2. Осуществление эффективной кадровой политики:

- положение по отделению;

- должностные инструкции на всех сотрудников;

- журнал ознакомления с коллективным договором, правилами внутреннего трудового распорядка и этическим кодексом;

- регулярное проведение оперативок с сотрудниками;

- Журнал актов контроля качества социальных услуг, оказываемыми социальными работниками отделения. 

1.3.  Своевременное повышение квалификации и аттестация специалистов в установленном порядке. 

1.4. Осуществление контроля и коррекция качества услуг:

- еженедельные выходы заведующих отделениями на участок к клиентам с целью контроля качества оказываемых социальных услуг;

- ежемесячные отчеты социальных работников по оказанным услугам;

- ежемесячные отчеты заведующих по оказанным услугам; 

- контроль заведующих за ведением журнала посещений обслуживаемых на дому;

-  книга отзывов и предложений. 

- занесение информации в компьютерную базу данных.

1.5. Обеспечение стабильного уровня качества услуг:

- ежемесячные отчеты заведующих по результатам плановых проверок на участке и по результатам социологических опросов клиентов.

- квартальные отчеты заведующих о результатах работы отделения;
- мониторинг результативности работы социальных работников.

1.6. Своевременное обеспечение спецодеждой социальных работников.

Структурная схема ответственности сотрудников отделений социального обслуживания на дому ОСО № 1,2,3










2. Задачи и функции отделения участковой социальной службы города и Каменского района в области качества:

3.1. Задачи отделения:

- Реализация выявительного принципа при предоставлении социальных услуг гражданам, проживающим на территории действия учреждения;

-  Снижение риска возникновения трудных жизненных ситуаций на территории действия учреждения;

-   Своевременное оказание гражданам, оказавшимся в социально опасном положении или находящимся на стадии раннего социального неблагополучия, необходимой помощи с привлечением специалистов различных ведомств;

-   Повышение информированности населения о деятельности учреждения, формирование положительного имиджа учреждения.

2.2. Осуществление эффективной кадровой политики:

- должностные инструкции на всех сотрудников;

- журнал ознакомления с коллективным договором, правилами внутреннего трудового распорядка и этическим кодексом;

- регулярное проведение оперативок с сотрудниками;

2.3. Своевременное повышение квалификации и аттестация специалистов в установленном порядке.

2.4. Осуществление контроля и коррекция качества услуг:

- журнал учета оказываемых услуг;

- отчеты специалистов по социальной работе;

- контроль заведующей за деятельностью специалистов;

- книга отзывов и предложений;

- занесение информации в компьютерную базу данных.

2.5. Обеспечение стабильного уровня качества услуг:

- еженедельное планирование и отчетность специалистов по социальной работе;

- квартальные отчеты заведующей;
- мониторинг результативности работы специалистов по социальной работе.

Структурная схема ответственности сотрудников отделений участковой социальной службы города и Каменского района








3. Задачи и функции отделения срочного социального обслуживания граждан, попавших в трудную жизненную ситуацию и отделения «Социальное такси».

3.1Задачи отделения:

- Выделение нуждающимся одежды, обуви и других предметов первой необходимости;

- Оказание материальной помощи в натуральном виде;

- Оказание гражданам юридической помощи в целях защиты их прав, психологической поддержки;

- Содействие в получении временного жилого помещения;

- Предоставление иных услуг, обусловленных региональными особенностями и предусмотренных территориальным перечнем гарантированных государством социальных услуг;
- Временное проживание граждан попавших в трудную жизненную ситуацию (погорельцы, отставшие от поезда) в модульном здании.
3.2Осуществление эффективной кадровой политики:

- положение по отделению;

- должностные инструкции на всех сотрудников;

- журнал ознакомления с коллективным договором, правилами внутреннего распорядка и этическим кодексом;

- регулярное проведение оперативок с сотрудниками.

3.3. Своевременное повышение квалификации и аттестации специалистов в установленном порядке, участие в семинарах, круглых столах, метод. Советах.
3.4. Осуществление контроля и коррекция качества услуг:

- журналы учета оказываемых услуг;

- отчеты специалистов по социальной работе;

- отчеты заведующей отделением;

- контроль заведующей за деятельностью специалистов;

- книга отзывов и предложений;

- занесение информации в компьютерную базу данных.

3.5. Обеспечение стабильного уровня качества услуг:

- квартальные отчеты заведующей отделением о результатах деятельности отделения;

- мониторинг результативности работы пункта проката, социального такси и др.

3.6. Своевременное обеспечение спецодеждой специалистов по социальной работе.

Структурная схема ответственности сотрудников отделения срочного социального обслуживания и отделения «Социальное такси»









4. Задачи и функции организационно- методического и консультативного отделения в области качества:
4.1. Задачи отделения:

-Проведение анализа и прогнозирования социальных процессов на территории обслуживания Центром и выработка предложений по совершенствованию системы социальной защиты населения;

-Изучение эффективности деятельности структурных подразделений Центра и внесения предложений по повышению ее качества;

- Обобщение и внедрение передовых видов и форм социального обслуживания населения;

- мониторинги результативности работы центра;

- Разработка и распространение методических и информационных материалов по актуальным вопросам социальной защиты населения;

- Информирование населения через средства массовой информации о деятельности Центра, выпуск корпоративной газеты;

- консультирование населения об услугах Центра;

- организация клубной деятельности для пожилых людей и инвалидов;

- организация работы сайта учреждения.

4.2. Осуществление эффективности кадровой политики:

- должностные инструкции на всех сотрудников;

- журнал ознакомления с коллективным договором, правилами внутреннего трудового распорядка и этическим кодексом;

регулярное проведение оперативок с сотрудниками.

4.3. Своевременное повышение квалификации и аттестация специалистов в установленном порядке.

4.4. Осуществление контроля и коррекция качества услуг:

- Журнал учета оказываемых услуг;

- отчет методиста, социолога, оператора;

- отчеты заведующей отделением;

- контроль заведующей за деятельностью специалистов;

- книга отзывов и предложений.

4.5. Обеспечение стабильного уровня качества услуг:

- квартальные отчеты заведующей отделением;

- сводные статистические отчеты оказываемых услуг

- контроль заведующей отделением за деятельностью специалистов

Структурная схема ответственности сотрудников организационно- методического и консультативного отделения.








5. Задачи и функции социально -  реабилитационного  отделения 

5.1Основные задачи:

- Поэтапная реализация индивидуальных программ реабилитации совместно с учреждениями здравоохранения, образования, культуры, физической культуры и спорта;

- Адаптация и социализация граждан пожилого возраста и инвалидов в обществе и семье;

- Комплексная социальная реабилитация пожилых людей, инвалидов;

- Направление пожилых людей и инвалидов в центры реабилитации по области для прохождения комплексной социальной реабилитации;

- обеспечение протезно – ортопедическими изделиями;

- занесение информации в компьютерную базу данных.

5.2. Осуществление эффективности кадровой политики:

- должностные инструкции на всех сотрудников;

- журнал ознакомления с коллективным договором, правилами внутреннего трудового распорядка и этическим кодексом;

регулярное проведение оперативок с сотрудниками.

5.3. Своевременное повышение квалификации и аттестация специалистов в установленном порядке.

5.4. Осуществление контроля и коррекция качества услуг:

- Журнал учета оказываемых услуг;

- отчеты специалистов по социальной работе, социального работника;

- отчеты заведующей отделением;

- контроль заведующей за деятельностью специалистов;

- книга отзывов и предложений.

5.5. Обеспечение стабильного уровня качества услуг:

- квартальные отчеты заведующей отделением;

- сводные статистические отчеты оказываемых услуг

- контроль заведующей отделением за деятельностью специалистов по социальной работе

Структурная схема ответственности сотрудников социального реабилитационного отделения







Сведения о комплекте документов всех уровней, составляющих нормативно- методическую базу системы качества.

Документация системы качества учреждения постоянно поддерживается в рабочем состоянии; устаревшая документация своевременно изымается и заменяется новой.
1. Перечень документации действующей в учреждении: (см. выше)

2. Перечень документации в отделении социального обслуживания на дому
· Папка с нормативно – правовой документацией федерального и регионального значения, регламентирующая работу служб социальной защиты и обслуживания населения

· Папка с нормативно – правовой документацией, регламентирующая работу отделения, в которой находится Положение по отделению, должностные инструкции, приказы и распоряжения директора Центра и др.)

· Журнал оперативных совещаний, в которых фиксируются протоколы оперативных совещаний

· Журнал Актов обследования новых адресов

· Журнал контроля качества оказываемых услуг с актами контроля социальных работников заведующей отделением

· Журнал учета оказываемых услуг

· Журнал обращений граждан

· Папка с годовым и квартальными планами

· Папка с годовым и квартальными отчетами

· Ежемесячные отчеты социальных работников

· Папка со сводными ежемесячными статистическими отчетами

· Личные дела подопечных с ксерокопиями документов в соответствии с Постановлением Правительства Свердловской области от 10.06.2008  № 572 «Об утверждении Положения о порядке и условиях предоставления в государственной системе социальных служб Свердловской области социального обслуживания на дому…

3. Перечень документации в отделении срочного социального обслуживания

· Документация по работе Пункта проката ТСР и медицинских аппаратов

· Документация по работе «Социального такси» для инвалидов

· Документация по оказанию гражданам, попавшим в трудную жизненную ситуацию материальной помощи в натуральном и денежном виде

· Учетная документация (Индивидуальные социальные карты, Журналы учета оказываемых услуг, регистрационные книги и др.)

· Документация по работе с гражданами БОМЖ, освободившимися из мест лишения свободы и др.

· Документация по работе салона одежды

· Папка с планами

· Папка с квартальными, годовыми и статистическими отчетами специалистов отделения

· Папка входящие документы

· Папка исходящие документы

· Журнал обращений граждан

· Журнал контроля качества оказываемых услуг

4. Перечень документации в организационно – методическом и консультативном отделении

· Папка с разработанными и внедряемыми в Центре программами работы с населением города

· Папка с методическими рекомендациями по работе с населением

· Папка с планами

· Папка с отчетами квартальными, годовыми, социологическими  и статистическими

· Папка с нормативно – правовой документацией, регламентирующей работу Центра и отделения

· Журнал протоколов оперативных совещаний

· Папка с входящей и исходящей документацией

· Журналы учета услуг специалистов отделения

· Журнал обращений граждан

· Журнал протоколов методических советов

· Журнал протоколов «Школы социального работника»

· Журнал протоколов «Трех.уровневой тех. учебы»

5. Перечень документации в отделении участковой социальной службы  
· Папка с нормативно – правовой документацией, регламентирующая работу отделения. 

· Журнал актов обследования заявок.

· Журнал учета  соц. услуг у каждого участкового специалиста. 

· Протоколы оперативных совещаний

· Папка с планами (ежемесячные, квартальные, годовые)

· Папка со сводными статистическими отчетами по оказанным социальным услугам участковых специалистов отделения и квартальными и годовыми отчетами о работе отделения

· Папка «Входящая документация»

· Папка «Исходящая документация»

· Журнал с заключенными договорами и соглашениями с учреждениями и организациями города о совместной деятельности с участковой службой

· Социальные паспорта на каждый участок города, Каменского района;

· Схема города и Каменского района, разбитая на социальные участки

· Учетная документация на клиентов, получающих социальную поддержку (Индивидуальные карты реабилитации, социальные карточки)

· Журнал обращений граждан

· Журнал контроля качества оказываемых услуг

· Книга отзывов и предложений
7. Порядок внедрения, функционирования и контроля системы качества.
· Реабилитационно – экспертная комиссия:
Председатель комиссии: Ковенко М.С. – заведующая социальным реабилитационным отделением;

Члены комиссии: Берендеева А.И. – специалист по социальной работе;

                               Елесина Н.З. – специалист по социальной работе;

                               Харченко Н.В. – социальный работник;

                               Широкова Л.С. – психолог.

· Комиссия по социальному страхованию

Председатель комиссии: Шиль Е.Ю. – заведующая отделением ОСО № 2
Состав комиссии: Зырянова Н.А. – инженер по технике безопасности

                               Макиенко Ю.В. – заведующая ОСО № 3;

Секретарь -: Кырчикова И.А. – экономист.

· Экспертная комиссия

Председатель комиссии: Камышева Р.В. – зам. директора;

Члены комиссии: Мещерякова Н.Н. - делопроизводитель;

                               Бучельникова Т.Н. – главный бухгалтер;

                               Дурыманова З.А. - юрисконсульт;

                               Чемезова Е.А. – делопроизводитель.

· Инвентаризационная комиссия
Председатель комиссии: Кайгородова И.А. – зам. директора;

Члены комиссии: Галина О.Н. – бухгалтер;

                               Дурыманова З.А. – юрисконсульт;

                               Мещерякова Н.Н. – специалист по кадрам
                               Бучельникова Т.Н. – главный бухгалтер

· Комиссия по премированию

Председатель комиссии: Бучельникова Т.Н. – главный бухгалтер

Члены комиссии: Кайгородова И.А. – зам. директора;

                         Мажирина Е.В. – председатель Совета трудового коллектива;

                               Кырчикова И.А. – экономист.
· Комиссия по подготовке к отопительному периоду 

Председатель комиссии: Камышева Р.В. – зам. директора

Члены комиссии: Зырянова Н.А.  – инженер  по ОТ и ТБ;

                               Пономарева Р.И. – заведующая хозяйством;

                               Кырчикова И.А. – экономист.
                               Кайгородова И.А. – заместитель директора.

· Комиссия по охране труда и технике безопасности
Председатель комиссии: Кайгородова И.А. – зам. директора

Члены комиссии: Зырянова Н.А. - инженер  по ОТ и ТБ;

                               Воробьева В.В. – заведующая ОСО № 3;

                               Мажирина Е.В. – заведующая ОСО № 1;

                               Голошейкина Н.А. – заведующая ОСО № 2.

· Комиссия по противопожарной безопасности
Председатель комиссии: Зырянова Н.А. – инженер по ТБ и ТБ;

Члены комиссии: Шапошник Е.В. – заведующая участковой службой;

                               Морозан С.А. – заведующая ОСО № 2;

                               Пономарева Р.И. – заведующая хозяйством;

                               Шафикова Г.А. – заведующая УСС Каменского района.

                               Снигирев Д.А. – инженер – энергетик.

· Комиссия по усилению безопасности и антитеррористической защищенности учреждения
Председатель комиссии: Кайгородова И.А. – заместитель директора;

Члены комиссии: Зырянова Н.А.– инженер по ТБ и ОТ;

                               Шапошник Е.В. – заведующая УСС города;

                               Макиенко Ю.В. – заведующая ОСО № 3;

                               Дурыманова З.А. – юристоконсульт;
                               Андреева Т.И. – заведующая организационно – методического и консультативного отделения.
· Закупочная комиссия
Председатель комиссии: Кайгородова И.А. – заместитель директора;

Заместитель председателя:  Бучельникова Т.Н. – заместитель директора;

 Секретарь – Шиль Е.Ю. – заведующая ОСО;

   Члены комиссии:

1. Камышева Р.В. – заместитель директора;
2. Кырчикова И.А. – экономист;
3. Мажирина Е.В. – заведующая ОСО № 1, председатель трудового коллектива.
· Комиссия по контролю за выполнением инструкции по обработке персональных данных
     Председатель комиссии: Камышева Р.В. – заместитель директора;

     Члены комиссии: Кайгородова И.А. – заместитель директора;

                                  Дурыманов А.Г. – программист;

· Комиссия по контролю качества
Председатель комиссии: Кайгородова И.А. – зам. директора

Члены комиссии: Камышева Р.В. – зам. директора;

                               Андреева Т.И. – зав. ОМО; 

                               Кырчикова И.А. – экономист.
В процессе проверки системы качества учреждения комиссия по контролю качества осуществляет:

- контроль соответствия системы качества требованиям настоящего стандарта и документации на нее;

- анализ и оценку состояния функционирования системы качества в целом и отдельных ее составных частей;

- анализ соответствия предоставляемых услуг требованиям нормативных документов;

- анализ и оценку результатов работы учреждения в области качества услуг;

- выработку корректирующих действий, направленных на устранение недостатков, выявленных в процессе предоставления услуг, и совершенствование системы качества.

· Комиссия по жилищным вопросам
Председатель комиссии: Дурыманова З.А. – юристконсульт;
Заместитель председателя: Мещерякова Н.Н. – специалист по кадрам;

Члены комиссии: Кайгородова И.А. – заместитель директора;

                               Камышева Р.В. – заместитель директора;

                               Мажирина Е.В. – заведующая ОСО № 1, председатель Совета трудового коллектива.

Формы контроля в учреждении

1. Проведение мониторингов результативности работы отделений центра один раз в год;

2. Проведение социологических исследований с целью определения  качества работы сотрудников один раз в квартал;

3. Контроль качества оказываемых услуг клиентам заведующими отделениями в соответствии с планом – графиком;
4. Контроль за качеством работы заведующих отделениями заместителями директоров центра в соответствии с Планом по контролю качества оказываемых услуг;
5. Контроль за качеством работы сотрудников центра директором  в соответствии с Планом по контролю качества оказываемых услуг;
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