Приложение № 1

к приказу от «06» мая 2015 г.   № 100
Руководство
по качеству социального обслуживания
Общее описание системы качества в учреждении.

Под системой качества учреждения понимают 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), обеспечивающая осуществление административного руководства качеством услуг.

Система предназначена для создания необходимых условий гарантированного удовлетворения законных запросов и потребностей потребителей социальных услуг, повышения эффективности и качества услуг на всех стадиях и предоставления с целью предупреждения возможных отклонений от заданных требований к этим услугам, обеспечения репутации учреждения как надежного и порядочного исполнителя услуг.

Политика учреждения в области качества

Цели политики учреждения в области качества: 

- обеспечение постоянного удовлетворения  потребителей социальных услуг предоставляемыми услугами;

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

- принятие профилактических мер по предупреждению или урегулированию претензий и жалоб потребителей социальных услуг;

- прочие вопросы, отражающие специфику деятельности учреждения.

Задачи политики учреждения в области качества:

- 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 учреждения.

Принципы политики учреждения в области качества:

1. Приоритетности требований (запросов) потребителей социальных услуг по обеспечению качества услуг, то есть обеспечения уверенности в том, что эти требования (запросы) будут полностью реализованы при предоставлении услуг. Реализация принципа осуществляется путем максимального учета интересов, потребностей и пожеланий потребителей социальных услуг каждым специалистом учреждения при оказании им социальных услуг. Контроль за реализацией принципа осуществляется посредством проведения систематических опросов граждан на предмет их удовлетворенности качеством оказываемых социальных 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. Реализация принципа осуществляется путем осуществления самоконтроля специалистами учреждения, проведения систематического контроля качества социальных услуг.

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

4. Обеспеченности учреждения соответствующими людскими, материально-техническими и другими ресурсами (базовой 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 политики 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. Реализация принципа осуществляется путем проведения с персоналом учреждения разъяснительной работы, лекций, тематических занятий, семинаров по вопросам качества социальных услуг, обеспечения персонала соответствующими методическими, инструктивными, нормативными материалами. 

Организационная структура системы качества

Функции структурных подразделений 

системы качества социального обслуживания в учреждении

1) директор учреждения:

- формирует политику учреждения в области качества социального обслуживания и несет ответственность за ее реализацию;

- осуществляет общий контроль качества социального обслуживания граждан в учреждении;

-  создает комиссию по контролю качества в учреждении в составе лица, ответственного за  контроль качества из числа руководителей учреждения, ответственных исполнителей по проведению проверок качества;

- анализирует эффективность политики учреждения в области качества, своевременно корректирует политику в области качества социального обслуживания в учреждении.

2) комиссия по контролю качества:

- готовит план проведения внутренних проверок качества социального обслуживания и представляет его директору на утверждение;

- организует и проводит внутренние плановые и оперативные проверки качества социального обслуживания;

- готовит отчеты о проведенных внутренних проверках качества,  анализирует полученные результаты, разрабатывает предложения по совершенствованию системы качества учреждения и представляет их директору учреждения на рассмотрение;

- рассматривает и согласовывает проекты документов системы качества учреждения, подготовленные ответственными лицами.

3) лицо, ответственное за контроль качества социального обслуживания:

- обеспечивает разработку системы качества, ее внедрения и подержания в рабочем состоянии;

- планирует работу по осуществлению контроля качества в учреждении;

- организует и проводит проверки качества, осуществляет  контроль за функционированием системы качества;

-  анализирует отчеты о проверках качества социального обслуживания, разрабатывает предложения по совершенствованию системы качества учреждения;

- предоставляет отчеты руководителю учреждения о функционировании системы качества с предложениями по ее совершенствованию;

- рассматривает и согласовывает проекты документов системы качества учреждения, подготовленные ответственными лицами.

4) ответственные исполнители по проведению проверок качества:

-  проводят плановые проверки качества социального обслуживания в соответствии с утвержденным планом проведения проверок;

- при необходимости проводят оперативные проверки качества социального обслуживания;

- готовят отчеты о плановых и оперативных проверках качества социального обслуживания, анализируют полученные результаты и  разрабатывают предложения по совершенствованию системы качества учреждения;

- разрабатывают проекты документов системы качества учреждения и представляют их на согласование лицу, ответственному за контроль качества социального обслуживания;

- рассматривают и готовят заключения по проектам документов системы качества учреждения, подготовленным ответственными лицами.

5) социальный блок:

- обеспечивает удовлетворение потребностей граждан в полном и своевременном предоставлении социальных услуг в форме социального обслуживания на дому, установленных индивидуальными программами предоставления социальных услуг (социально-бытовых, социально-медицинских, социально-психологических, социально-трудовых, социально-правовых, социально-педагогических услугах, услуг в целях повышения коммуникативного потенциала получателей социальных услуг, имеющих ограничения жизнедеятельности, в том числе детей-инвалидов);

- обеспечивает удовлетворение потребностей граждан в целях оказания неотложной помощи в срочных социальных услугах ( обеспечение бесплатным горячим питанием, обеспечение одеждой, обувью и другими предметами первой необходимости, содействие в получении временного жилого помещения, содействия в получении юридической помощи в целях защиты прав и законных интересов получателей социальных услуг, содействие в получении экстренной психологической помощи с привлечением к этой работе психологов и священнослужителей, оказание помощи в оформлении и восстановлении документов, содействие в решении вопросов занятости, предоставление вол временное пользование технических средств реабилитации);

- обеспечивает качественное рассмотрение обращений граждан по вопросу выдачи путевок на отдых и оздоровление детей;

            - обеспечивает удовлетворение граждан в качественном предоставлении дополнительных платных услуг;
- принимает профилактические меры по предупреждению или урегулированию претензий и жалоб граждан;

- выявляет проблемы в организации социального обслуживания и принимает меры по устранению проблемных вопросов;

- разрабатывает предложения по повышению качества социальных услуг и представляет их на согласование лицу, ответственному за контроль качества в учреждении;

- ведет работу по повышению качества социальных услуг;

- ведет методическую работу в целях повышения уровня и качества профессиональных знаний работников (планерные совещания, лекции, круглые столы, школы социального работника, тематические занятия и т.д.).
Сведения о комплекте документов всех уровней, составляющих нормативно-методическую базу системы качества.
В состав документации системы качества учреждения входят:
· Устав учреждения;

· Федеральный закон от 28.12.13 г. №442-ФЗ «Об основах социального обслуживания граждан в Российской Федерации»;

·  Федеральный закон от 07.02.1992 №2300-1-ФЗ «О защите прав потребителей»

· Федеральный закон  от 22.07.2008   №123-ФЗ    «Технический регламент о требованиях пожарной безопасности»;

· Национальные стандарты в области системы качества:

· ГОСТ Р 53061-2014 «Социальное обслуживание населения. Контроль качества социальных услуг детям» (вступает с 01.07.2015

·  ГОСТ Р 53348-2014 «Социальное обслуживание населения. Контроль качества социальных услуг инвалидам» (вступает с 01.07.2015)

·  ГОСТ Р 53063-2014 «Социальное обслуживание населения. Контроль качества социальных услуг семье» (вступает с 01.07.2015)

·  ГОСТ Р 53347-2014 «Социальное обслуживание населения. Контроль качества социальных услуг гражданам пожилого возраста» (вступает с 01.07.2015) 

·  ГОСТ Р 52142-2013 «Социальное обслуживание населения. Качество социальных услуг. Общие положения» (действует с 2015) 

·  ГОСТ Р 52496-2005 «Социальное обслуживание населения. Контроль качества социальных услуг. Основные положения». 

· ГОСТ Р 52497-2005 «Социальное обслуживание населения. Система качества учреждений социального обслуживания». 

·  ГОСТ Р 53555-2009 «Социальное обслуживание населения. Контроль качества СУ лицам без определенного места жительства и занятий»

· Закон Иркутской области от 1 декабря 2014 года №144-ОЗ «Об отдельных вопросах социального обслуживания граждан в Иркутской области»;
· Постановление Правительства Иркутской области от 06.04.12 г. №178-пп «Об утверждении Положения о порядке и условиях обеспечения детей, чьи законные представители состоят в трудовых отношениях с организациями независимо от их организационно-правовой формы и формы собственности, путевками в организации, обеспечивающие отдых и оздоровление детей»;

· Постановление Правительства Иркутской области от 27.03.12 г. №95-пп «Об утверждении Положения о порядке и условиях обеспечения детей путевками в организации, обеспечивающие отдых и оздоровление детей, и проезда к мету отдыха и оздоровления детей и обратно»;

· Приказ министерства социального развития, опеки и попечительства Иркутской области от 30.12.14 г. №211-мпр «Об утверждении Порядка организации работы по признанию граждан нуждающимися в социальном обслуживании»;

· Приказ министерства социального развития, опеки и попечительства Иркутской области от 11.12.14 г. №195-мпр «Об утверждении Порядка предоставления социальных услуг в форме социального обслуживания на дому»;

· Приказ министерства социального развития, опеки и попечительства Иркутской области от 30.12.14 г. №209-мпр «Об утверждении Порядка предоставления срочных социальных услуг»;

· Приказ  министерства социального развития,  опеки и попечительства Иркутской области от 26.06.2012 г. № 172-мпр «Об утверждении административного регламент а предоставления государственной услуги «Обеспечение детей, находящихся в трудной жизненной ситуации, детей из многодетных семей и детей из семей одиноких родителей путевками в организации, обеспечивающие отдых и оздоровление детей, и проезда к месту отдыха и оздоровления детей и обратно»;
· Приказ  министерства социального развития,  опеки и попечительства Иркутской области от 26.06.2012 г. № 173-мпр «Об утверждении административного регламента предоставления государственной услуги «Обеспечение детей, чьи законные представители состоят в трудовых отношениях с организациями независимо от их организационно-правовой формы и формы собственности, путевками в организации, обеспечивающие отдых и оздоровление детей»;

· Положения и порядки об оказании платных услуг, утвержденные приказами директора учреждения;

· Документация на оборудование, приборы и аппаратуру, способствующая обеспечению их нормальной и безопасной эксплуатации, обслуживания и поддержания в работоспособном состоянии;
·  Иные федеральные и региональные законодательства и нормативные акты, относящиеся  к качеству предоставления социальных услуг;

Внутренние проверки системы качества
Внутренние проверки качества проводятся с целью регулярной оценки ее эффективности и соответствия установленным требованиям, а также для получения информации, необходимой для обеспечения эффективного функционирования этой системы.

Учреждением разрабатывается порядок проведения внутренних проверок качества.

Проверки системы качества могут быть плановыми и оперативными.

Периодичность плановых проверок устанавливается в зависимости от результатов анализа качества услуг, не реже 1 раз в год.

Оперативную проверку системы качества или отдельных ее составных частей проводят в случае резкого ухудшения показателей, характеризующих конечные результаты работы по обеспечению качества услуг, предоставляемых каким-либо подразделением или учреждением в целом, в случае оценки эффективности корректирующих действий, а также при значительных изменениях организации работ и технологий предоставления услуг, отрицательно влияющих на их качество.

В результате проверок системы качества учреждения разрабатываются и реализуются мероприятия по ее совершенствованию, разрабатываются новые методы и средства управления качеством предоставляемых услуг, проводится работа по улучшению состава и содержания нормативной документации на систему качества.

Подготовка кадров учреждения

Учреждением разрабатывается и утверждается план мероприятий по подготовке (обучению, повышению квалификации, аттестации, стажировке и т.д.) персонала, выполняющего работы, непосредственно влияющие на качество услуг.

Подготовкой персонала должны быть охвачены все сотрудники учреждения, непосредственно влияющие на качество услуг, включая руководящий состав всех уровней.

При разработке плана мероприятий по подготовке персонала необходимо предусматривать решение следующих вопросов:

- обеспечение учреждения специалистами с соответствующим образованием, квалификацией, профессиональной подготовкой, обладающих знаниями и опытом, необходимыми для выполнения возложенных на них обязанностей;

- постоянное повышение квалификации специалистов учебой на курсах переподготовки и повышения квалификации или иными способами;

- воспитание у всех сотрудников учреждения высоких моральных и 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.

Анализ функционирования системы качества руководством учреждения
Система качества учреждения систематически, не реже 1 раза в год, анализируется руководством учреждения для того, чтобы можно убедиться, что она удовлетворяет предъявляемым к ней требованиям и эффективна.

Анализ должен включать оценку результатов внутренних проверок, проводимых комиссией по контролю качества.

Результаты подобных анализов используют для подтверждения достижения требуемого качества и эффективности функционирования системы.

Контроль и оценка качества услуг
При контроле и оценке качества услуг учреждение должно:

- проверять и идентифицировать услуги на соответствие нормативным документам, регламентирующим их предоставление;

- обеспечить самоконтроль персонала, предоставляющего услуги, как составную часть процесса контроля;

- обеспечивать приоритет потребителей социальных услуг в оценке качества услуг;

- практиковать в учреждении регулярную оценку степени удовлетворенности граждан услугами путем проведения социологических опросов.

Оценка качества социальных услуг осуществляется на основании установленных критериев оценки качества социальных услуг.

Оценка качества социального обслуживания в целом по учреждению   определяется на основании установленной методики оценки качества.

Директор учреждения





Административно управленческий персонал 





Заместитель директора





Социальный блок








5 отделений социального обслуживания на дому 








Отделение срочного социального обслуживания





Отделение по организации и обеспечению отдыха и оздоровления детей
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