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социального развития 
Омской области»

2013 год
ВВЕДЕНИЕ

Настоящий опрос проведен в целях осуществления оценки соблюдения в 2013 году следующих региональных стандартов государственных услуг, утвержденных приказом Министерства труда и социального развития Омской области от 11 апреля 2011 года № 58-п "Об утверждении перечня государственных услуг, предоставляемых государственными учреждениями Омской области в сфере труда и социального обслуживания населения, и региональных стандартов государственных услуг" (далее – приказ № 58):

1) "Предоставление стационарного социального обслуживания гражданам пожилого возраста и инвалидам";

2) "Предоставление комплексного нестационарного социального обслуживания".

Основными составляющими оценки удовлетворенности потребителей качеством предоставления указанных государственных услуг в государственных учреждениях социального обслуживания Омской области (домах-интернатах для престарелых и инвалидах, геронтологических центрах, комплексных центрах социального обслуживания населения) являются следующие показатели:

1) доля потребителей, удовлетворенных качеством государственной услуги "Предоставление стационарного социального обслуживания гражданам пожилого возраста и инвалидам" (плановое значение показателя на 2013 год – не менее 90 %);

2) доля потребителей, удовлетворенных качеством государственной услуги "Предоставление комплексного нестационарного социального обслуживания" (плановое значение показателя на 2013 год – не менее 75 %);

Общее число участников опроса – 800 человек.
Для построения выборки и определения ее величины использованы статистические данные о численности получателей государственных услуг департамента социального обслуживания. 

Таблица № 1

Численность участников опроса

	Категория
	Численность участников опроса, чел.

	Граждане, проживающие в геронтологических центра, и домах-интернатах для престарелых и инвалидов
	200

	Граждане, получившие (получающие) услуги в комплексных центрах социального обслуживания населения 
	600

	Всего
	800


Опрос проведен во всех геронтологических центрах и домах-интернатах для престарелых и инвалидов, комплексных центрах социального обслуживания населения методом анкетирования в сентябре – октябре 2013 года. 

В приведенных в отчете таблицах сумма процентов в некоторых графах может превышать 100 процентов, поскольку респондент имел возможность дать несколько вариантов ответов. При формировании таблиц ответы, содержащие предложения участников опроса, приведены без существенной редакторской правки.

РЕЗУЛЬТАТЫ  ОПРОСА  ПОТРЕБИТЕЛЕЙ
Предоставление стационарного социального обслуживания
 гражданам пожилого возраста и инвалида

В 2013 году в Омской области функционировало 3 дома-интерната для престарелых и инвалидов (далее – дома-интернаты), из них 1 – специализированный, и 2 геронтологических центра (далее – центры)
:

1) бюджетное стационарное учреждение социального обслуживания Омской области (далее – БСУСО) "Екатерининский дом-интернат для престарелых и инвалидов" (далее – Екатерининский дом-интернат);

2) БСУСО "Таврический дом-интернат для престарелых и инвалидов" (далее – Таврический дом-интернат);

3) БСУСО "Большекулачинский специальный дом-интернат для престарелых и инвалидов" (далее – Большекулачинский дом-интернат);

4) БСУСО "Нежинский геронтологический центр" (далее – Нежинский геронтологический центр);

5) автономное стационарное учреждение социального обслуживания Омской области "Геронтологический центр "Куйбышевский" (далее – геронтологический центр "Куйбышевский").

Для определения показателя "Доля потребителей, удовлетворенных качеством государственной услуги "Предоставление стационарного социального обслуживания гражданам пожилого возраста и инвалидам" в 2013 году проведен опрос, в котором приняли участие 200 человек в возрасте от 38 до 90 лет. 

Среди опрошенных женщин оказалось 53 процента, мужчин – 47,0 процента (106 и 94 человека соответственно). Средний возраст участников опроса – 73 года. 

Таблица № 2
Распределение респондентов по возрасту

	Возрастной диапазон
	Число респондентов

	
	чел.
	%

	до 60 лет и моложе
	22
	11,0

	от 61 года до 70 лет
	52
	26,0

	от 71 года до 80 лет
	78
	39,0

	старше 80 лет
	48
	24,0

	Всего
	200
	100,0


Самая многочисленная категория респондентов – пожилые люди в возрасте от 71 года и старше (63,0 процента), самая малочисленная – участники опроса, не достигшие 
60-летнего возраста (11,0 процента). 

Для оценки изменений в социальном обслуживании в домах-интернатах и геронтологических центрах участникам опроса был задан вопрос "Заметили ли Вы изменения в социальном обслуживании в интернате за последний год?", на который 10 человек (5 процентов) указали, что поступили в стационарные учреждения в 2013 году. Ответы остальных респондентов приведены в таблице № 3.
Таблица № 3
Распределение респондентов по ответам на вопрос "Заметили ли Вы 
изменения в социальном обслуживании в интернате за последний год?"

	Варианты ответов 
	Число респондентов

	
	чел.
	%

	Да, стало лучше
	111
	58,4

	Да, стало хуже
	13
	6,8

	Нет, не заметил (а)/ осталось все без изменений
	47
	24,8

	Затрудняюсь ответить
	19
	10,0


	Всего
	190
	100,0


Таблица № 4
Распределение  респондентов по ответам на вопрос "Заметили ли Вы изменения в социальном 
обслуживании в интернате за последний год?" (в разрезе стационарных учреждений)

	Место проживания респондентов

 (наименование стационарного 
учреждения)
	Варианты ответов, %
	Всего

	
	Да, стало лучше
	Да, стало хуже
	Нет, не заметил/ осталось все без изменений
	Затрудняюсь ответить
	

	Нежинский геронтологический центр
	59,3
	6,3
	25,0
	9,4
	100,0

	Геронтологический центр "Куйбышевский"
	77,8
	-
	2,8
	19,4
	100,0

	Большекулачинский специальный дом-интернат 
	50,0
	5,0
	40,0
	5,0
	100,0

	Таврический дом-интернат 
	50,0
	2,9
	44,1
	3,0
	100,0

	Екатерининский дом-интернат 
	28,1
	28,1
	43,8
	-
	100,0


Данные, приведенные в таблицах № 3 – 4, отражают, что большинство опрошенных (83,2 процента) отметили, что социальное обслуживание в учреждениях улучшилось или осталось на прежнем уровне (без изменений). 
Вместе с тем, 138 из 200 опрошенных указали, что изменения в социальном обслуживании в учреждениях за последний год произошли не в лучшую сторону. Наибольшее число таких респондентов оказалось среди проживающих в Нежинском геронтологическом центре и Екатеринском доме-интернате. Основные замечания – неудовлетворительное качество приготовляемых блюд и медицинского обслуживания.
В ходе опроса респондентам было предложено оценить качество социального обслуживания в учреждениях в 2013 году в целом (размещение, организация питания и досуга, медицинское обслуживание и др.)
На вопрос "Удовлетворены ли Вы условиями социального обслуживания в интернате?" ответили все участники опроса. При этом затруднились определить оценку условий социального обслуживания 17 респондентов (8,5 процента от общего числа опрошенных).

Таблица № 5
Оценка удовлетворенности потребителей качеством государственных  услуг, предоставляемых 
стационарными учреждениями (удовлетворенность респондентов социальным обслуживанием
 в домах-интернатах и геронтологических центрах)
	Варианты ответов 
	Число респондентов

	
	чел.
	%

	Да, полностью
	135
	67,5

	Да, частично
	46
	23,0


	Нет
	2
	1,0

	Затрудняюсь ответить
	17
	8,5

	Всего
	200
	100,0


Таблица № 6
Оценка удовлетворенности потребителей качеством государственных  услуг, предоставляемых стационарными учреждениями (в разрезе стационарных учреждений)

	Место проживания респондентов 
(наименование стационарного учреждения)
	Варианты ответов, %
	Всего

	
	Да, полностью
	Да, частично
	Нет
	Затрудняюсь ответить
	

	Нежинский геронтологический центр
	65,7
	25,7
	-
	8,6
	100,0

	Геронтологический центр "Куйбышевский"
	61,8
	21,1
	-
	17,1
	100,0

	Большекулачинский специальный дом-интернат 
	76,2
	19,0
	-
	4,8
	100,0

	Таврический дом-интернат 
	91,2
	8,8
	-
	-
	100,0

	Екатерининский дом-интернат 
	52,9
	41,2
	5,9
	-
	100,0


Большинство респондентов достаточно высоко оценили качество государственных услуг, предоставляемых стационарными учреждениями (удовлетворены полностью социальным обслуживанием 67,5 процента опрошенных, удовлетворены частично – 23,0 процента)
. Наиболее низкую оценку качеству социального обслуживания поставили опрошенные из Екатерининского дома-интерната.

Чтобы выяснить причины недовольства респондентов социальным обслуживанием им был задан вопрос "Что Вас не устраивает в социальном обслуживании в интернате?", на который ответили 92 из 200 респондентов (46,0 процента). Следует отметить, что выразили замечания по социальному обслуживанию, также и респонденты, полностью удовлетворенные социальным обслуживанием в целом. От респондентов поступило 112 замечаний различной тематики (таблица № 7). 
Таблица № 7
Причины недовольства респондентов социальным обслуживанием 
в домах-интернатах и геронтологических центрах
	№
	Варианты ответов
	Стационарное учреждение 
(число ответов по теме)
	Число
ответов, ед.

	1
	Замечания к организации и качеству питания, в том числе:
	
	40

	
	- однообразное питание
	Екатерининский дом-интернат (15), Нежинский геронтологический центр (3), Большекулачинский дом-интернат  (1)
	19

	
	- некачественное приготовление блюд
	Екатерининский дом-интернат (16), Таврический дом-интернат (3), Нежинский геронтологический центр (1), геронтологический центр "Куйбышевский" (1)  
	21

	2
	Не устраивает комната для проживания
	Таврический дом-интернат (11), Нежинский геронтологический центр (6), геронтологический центр "Куйбышевский" (5), Большекулачинский (2), Екатерининский (1) дома-интернаты
	25

	3
	Плохие взаимоотношения с соседями по комнате
	Нежинский геронтологический центр (9), геронтологический центр "Куйбышевский" (3), Екатерининский дом-интернат (1)
	13

	4
	Мало проводится досуговых мероприятий
	Нежинский геронтологический центр (2), Екатерининский (5), Большекулачинский (3) дома-интернаты
	10

	5
	Неудовлетворительное качество медицинского обслуживания и лечения 
	геронтологический центр "Куйбышевский" (5), Нежинский геронтологический центр (1), Екатерининский дом-интернат (2)
	8

	6
	В интернате проживают люди, злоупотребляющие спиртными напитками, мешают остальным проживающим
	Таврический дом-интернат (2)
	4

	7
	Нет аптечного киоска
	Таврический дом-интернат (2)
	3

	8
	Некорректное поведение персонала (проявление грубости по отношению к проживающим)
	Екатерининский (1), Таврический (1) дома-интернаты
	2

	9
	Не продают одежду в магазине на территории интерната
	Таврический дом-интернат (2)
	2

	10
	Некурящим проживающим мешают комнаты для курения на этажах в здании
	Таврический дом-интернат (2)
	2

	11
	Неинтересные досуговые мероприятия
	Нежинский геронтологический центр (1)
	1

	12
	Необходимо сделать ремонт
	Нежинский геронтологический центр (1)
	1

	13
	Не оплачивается отпуск проживающим
	Таврический дом-интернат (1)
	1

	
	Всего
	112


Основные претензии со стороны респондентов поступили в отношении предоставляемого питания в стационарных учреждениях (35,7 процента от общего числа замечаний). Главным образом в питании участников опроса не устраивает качество и вкус приготовленных блюд. На уточняющий вопрос о том, почему не устраивает качество питания, респонденты чаще всего отвечали: "невкусно", "плохо готовят супы",  "блюда не доваривают", "в блюдах мало соли", "блюда не подходят для пожилых людей". Респонденты, указавшие на однообразное питание, уточнили в анкетах,  что "в меню в основном супы и каши", "мало свежих овощей и фруктов", "не хватает молочных продуктов и мясных блюд".  
Вторая по распространенности причина претензий – это недовольство условиями размещения или отношениями с другими обслуживаемыми (34 процента претензий). Часть опрошенных пожаловались на тесноту в своих комнатах или хотели бы проживать в одноместных комнатах. 
Третье место в списке – жалобы на недостаточное количество досуговых мероприятий (5 процентов замечаний). 

Свое мнение по повышению качества социального обслуживания в домах-интернатах и геронтологических центрах высказали 138 из 200 респондентов (69,0 процента). От них поступило 139 предложений по улучшению социального обслуживания в стационарных учреждениях (количество предложений не ограничивалось). В среднем респонденты сформулировали по одному предложению. 
Таблица № 8
Предложения граждан по улучшению качества социального обслуживания 
в домах-интернатах и геронтологических центрах
	Стационарное
учреждение
	Содержание предложений 
	Число предло-жений,
ед.

	Екатерининский

дом-интернат
	Улучшить качество приготовления блюд
	14

	
	Улучшить медицинское обслуживание 
	4

	
	Разнообразить уроки ремесел, увеличить количество кружков и клубов, количество занятий
	2

	
	Выделить средства на проведение медицинских обследований проживающих и приобретение лекарственных средств
	2

	
	Выселить из интерната лиц, злоупотребляющих алкоголем и нарушающих порядок в интернате
	1

	
	Разместить проживающих по одному человеку в комнатах
	1

	
	Построить бассейн
	1

	
	Всего
	25

	Таврический

дом-интернат
	Разместить проживающих по одному человеку в комнатах
	6

	
	Уменьшить число проживающих в комнатах
	5

	
	Открыть аптечный пункт
	3

	
	Усилить контроль за работой учреждения
	3

	
	Расширить ассортимент одежды
	2

	
	Убрать комнаты для курения
	2

	
	Разнообразить питание
	1

	
	Поощрять работников интерната
	1

	
	Сделать комнаты для семейных пар
	1

	
	Всего
	24


	Большекулачинский 

дом-интернат
	Установить в комнатах холодильники
	4

	
	Проводить больше концертов
	3

	
	Всего
	7


	Геронтологичес-кий центр "Куйбышевский"
	Улучшить медицинское обслуживание
	10

	
	Перенести остановку общественного транспорта ближе к учреждению
	8

	
	Разместить проживающих по одному человеку в комнатах
	6

	
	Устранить шум ТЭЦ-5
	6

	
	Увеличить количество занятий по обучению работе на компьютере
	5

	
	Разнообразить уроки ремесел, увеличить количество кружков и клубов, количество занятий
	3

	
	Установить светофор на остановке общественного транспорта
	3

	
	Увеличить количество медицинского персонала, принять на работу врачей (лор, эндокринолог)
	3

	
	Больше проводить мероприятий, направленных на улучшение здоровья
	3

	
	Проводить больше концертов
	2

	
	Предоставлять проживающим больше возможности для посещений театров, музеев (бесплатно)
	2

	
	Приобрести для проживающих компьютеры для личного пользования
	2

	
	Улучшить бытовые условия в комнатах
	1

	
	Организовать выезд в г. Омск проживающих на транспорте учреждения
	1

	
	Организовать библиотеку для слепых
	1

	
	Увеличить количество комнатных растений
	1

	
	Всего
	57


	Нежинский 

геронтологический центр
	Уменьшить оплату за проживание
	16

	
	Увеличить количество занятий по обучению работе на компьютере
	2

	
	Разнообразить уроки ремесел, увеличить количество кружков и клубов, количество занятий
	2

	
	Разместить проживающих по одному человеку в комнатах
	1

	
	Организовать консультации психолога для всех желающих
	1

	
	Разнообразить питание
	1

	
	Больше внимания уделять качеству приготовления блюд
	1

	
	Организовать больше выездов, прогулок вне территории центра
	1

	
	Приобрести новые разнообразные книги для библиотеки
	1

	
	Всего
	26

	Итого
	139


Почти 70 процентов предложений участников опроса можно  разделить на 5 групп:
1) предложения по улучшению организации досуга (16,0 процента от числа всех предложений);

2) предложения по улучшению медицинского обслуживания (15,0 процента от числа всех предложений); 

3) предложения по уменьшению количества проживающих в комнатах (14,4 процента от числа всех предложений); 

4) предложения по улучшению качества питания (разнообразить питание, улучшить вкусовые качества блюд) (13,0 процента от числа всех предложений); 

5) предложения по уменьшению оплаты за проживание (11,5 процента от числа всех предложений).
В целом количество и содержание предложений позволяет сделать вывод о том, что социальное обслуживание в домах-интернатах и геронтологических центрах в основном устраивает проживающих.

Предоставление комплексного нестационарного социального обслуживания

В 2013 году осуществляли деятельность 38 комплексных центра социального обслуживания населения Омской области  (по одному в каждом муниципальном районе Омской области и административном округе г. Омска).
Для определения показателя "Доля потребителей, удовлетворенных качеством государственной услуги "Предоставление комплексного нестационарного социального обслуживания" в 2013 году проведен опрос во всех  комплексных центра социального обслуживания населения Омской области (далее – КЦСОН), в котором приняли участие 600 человек в возрасте от 18 до 90 лет. 

Среди опрошенных женщин оказалось 78,8 процента, мужчин – 21,2 процента (473 и 127 человек соответственно). Средний возраст участников опроса – 61 год. 

Таблица № 9
Распределение респондентов по возрасту

	Возрастной диапазон
	Число респондентов

	
	чел.
	%

	до 30 лет и моложе
	35
	5,8

	от 31 года до 40 лет
	68
	11,3

	от 41 года до 50 лет
	40
	6,7

	от 51 года до 60 лет
	101
	16,8

	от 61 года до 70 лет
	145
	24,2

	от 71 года до 80 лет
	156
	26,0

	старше 80 лет
	55
	9,2

	Всего
	600
	100,0


Самая многочисленная категория респондентов  – пожилые люди в возрасте от 60 лет и старше (59,4 процента), самая малочисленная – участники опроса в возрасте до 30 лет (5,8 процента). 

Среднестатистический портрет респондента выглядит следующим образом: это женщина старше 60лет, являющаяся пенсионером по возрасту.
В анкетах респондентам предлагалось указать, какими социальными услугами они пользовались в 2013 году (количество ответов не ограничивалось).

Самыми популярными оказались услуги по социальному обслуживанию на дому. Вторые по популярности – это консультационные услуги и помощь в оформлении документов. 

Таблица № 10
Распределение респондентов по услугам, получаемым в КЦСОН 
	Наименование социальной услуги 
	Число 
респондентов

	
	чел.
	%

	Получение услуг социального (медицинского) работника (социальное или социально-медицинское) обслуживание на дому)
	239
	39,9

	Консультирование специалистов по различным вопросам (юридические консультации,  психолого-педагогическая помощь и др.)
	216
	36,0

	Помощь в оформлении документов
	171
	28,5

	Организация досуга, в том числе посещение праздничных мероприятий, клубов, кружков и др.
	123
	20,5

	Получение технических средств реабилитации
	109
	18,2

	Материальная помощь
	88
	14,7

	Социально-медицинское обслуживание в учреждении (массаж, ЛФК)
	53
	8,8

	Другое 
	41
	6,8


Чтобы выявить мнение опрашиваемых о качестве услуг, предоставляемых КЦСОН, им было предложено ответить на ряд соответствующих вопросов. 

В ходе опроса респондентам было предложено оценить качество социального обслуживания в учреждениях в 2013 году в целом. На вопрос "Удовлетворены ли Вы условиями социального обслуживания в центре (в том числе обслуживанием на дому)?" ответили все участники опроса. Затруднились с оценкой 2 респондента.

Таблица № 11
Оценка удовлетворенности потребителей качеством государственных  услуг, предоставляемых КЦСОН

	Варианты ответов 
	Число респондентов

	
	чел.
	%

	Да, полностью
	542
	90,3

	Да, частично
	52
	8,7

	Нет
	4
	0,7

	Затрудняюсь ответить
	2
	0,3

	Итого
	600
	100,0


Большинство респондентов дали высокую оценку качеству государственных  услуг, предоставляемых КЦСОН. Количество респондентов, полностью удовлетворенных качеством оказываемых услуг, составляет 90,3 процента
.
Чтобы выяснить причины недовольства респондентов социальным обслуживанием им был задан вопрос "Что Вас не удовлетворяет в работе центра или его специалистов?", на который ответили 56 из 600 респондентов (9,3 процента). От респондентов поступило 59 замечаний различной тематики (таблица № 12). 
Таблица № 12
Причины недовольства респондентов социальным обслуживанием в КЦСОН
	№
	Варианты ответов
	Учреждение 
(число ответов по теме)
	Число
ответов, ед.

	1
	Неудобное расположение центра
	КЦСОН Октябрьского АО г. Омска (5),

КЦСОН Омского района (2), 
КЦСОН Исилькульского района (2), 

КЦСОН Любинского района (2), 

КЦСОН Москаленского района (1), 

КЦСОН Павлоградского района (1), 

КЦСОН Усть-Ишимского района (1), 

КЦСОН Черлакский района (1), 

КЦСОН Большереченского района (1), КЦСОН Кировского АО г. Омска (1),

КЦСОН Ленинского АО г. Омска (1)
	18

	2
	Неудобные места ожидания для посетителей
	КЦСОН Центрального ("Рябинушка") Центрального АО г. Омска (3),

КЦСОН Тюкалинского района (3),

КЦСОН Исилькульского района (1), 

КЦСОН Кормиловского района (1), 

КЦСОН Москаленского района (1), 

КЦСОН Одесского района (1), 

КЦСОН Русско-Полянского района (1), 

КЦСОН Черлакского района (1),
КЦСОН Ленинского АО г. Омска (1)
	13

	3
	Наличие очередей на прием к специалистам
	КЦСОН Кировского АО г. Омска (2), 

КЦСОН Октябрьского АО г. Омска (2), 

КЦСОН Ленинского АО г. Омска (1), 

КЦСОН Тюкалинского района (1)
	6

	4
	Неудобный график работы
	КЦСОН Ленинского АО г. Омска (1), КЦСОН Центрального ("Рябинушка") Центрального АО г. Омска (3), 
КЦСОН Исилькульского района (1), 
КЦСОН Омского района (1)
	6

	5
	Текучесть кадров, частая смена социальных работников
	КЦСОН Омского района (2),

КЦСОН Усть-Ишимского района (1), 

КЦСОН Кировского АО г. Омска (1),

КЦСОН Октябрьского АО г. Омска (1)
	5

	6
	Мало проводится досуговых мероприятий (праздников, концертов и др.)
	КЦСОН Кировского АО г. Омска (2), 
КЦСОН Омского района (2)
	4

	7
	Высокие тарифы за обслуживание
	КЦСОН Нововаршавского района (2),
КЦСОН Тарского района (1)
	3

	8
	Отсутствует / маленькое помещение для проведения мероприятий
	КЦСОН Оконешниковского района (1),
КЦСОН Таврического района (1)


	2

	9
	Нет работников для выполнения тяжелой работы
	КЦСОН Усть-Ишимского района (1)


	1

	10
	Невнимательное отношение специалистов
	КЦСОН Шербакульского района (1)
	1

	11
	Плохо работает оргтехника
	КЦСОН Кировского АО г. Омска (1)
	1

	Всего
	59


Ответы респондентов, представленные в таблице № 12, показывают, что основной причиной  недовольства респондентов социальным обслуживанием в КЦСОН является их местоположение (30,5 процента поступивших замечаний). Половина такого рода замечаний поступило от респондентов, проживающих в г. Омске и Омском районе. Респонденты отметили, что учреждения в стороне от основных транспортных потоков и далеко от остановок городского общественного транспорта, что делает их труднодоступными для клиентов.
На втором месте по распространенности ответов с указанием причин недовольства респондентов социальным обслуживанием в КЦСОН является ответ "Неудобные места ожидания для посетителей", на третьем месте – ответы "Наличие очередей на прием к специалистам", "Неудобный график работы".
Для того чтобы подтвердить оценку, данную участниками опроса качеству деятельности КЦСОН, осуществляющих предоставление социальных услуг, респондентам предлагалось ответить на вопрос "Заметили ли Вы на себе изменения в качестве социального обслуживания в учреждении за последний год?".  Новичков среди опрошенных оказалось 21 процент (126 участников опроса стали клиентами КЦСОН в 2013 году).
Таблица № 13
Изменения в качестве социального обслуживания в КЦСОН за 2013 год

	Варианты ответов 
	Число респондентов

	
	чел.
	%

	Да, стало лучше
	277
	58,4

	Да, стало хуже
	6
	1,3

	Нет (осталось без изменений)
	135
	28,5

	Затрудняюсь ответить
	56
	11,8

	Итого
	474
	100,0


Анализ ответов на данный вопрос показал, что большинство респондентов (87 процентов) не видят негативных изменений в работе своих центров или отмечают изменения в лучшую сторону, что подтверждает ранее полученные данные. 
Наибольшее число респондентов, отметивших изменения в течение последнего года в работе своих КЦСОН, оказалось среди респондентов, являющихся клиентами КЦСОН Калачинского, Кормиловского, Любинского, Саргатского, Таврического районов, Кировского и Центрального АО г. Омска. На негативные изменения в работе КЦСОН указали респонденты, проживающие в Кормиловском, Крутинском, Омском, Русско-Полянском, Щербакульском районах Омской области.
Свои суждения по повышению качества социального обслуживания в КЦСОН высказали 11,7 процента респондента (70 человек), предложения которых по улучшению социального обслуживания в учреждениях указаны в таблице № 14 (количество предложений от одного респондента не ограничивалось). 

Таблица № 14
Предложения граждан по улучшению качества социального обслуживания в КЦСОН 
	Содержание предложений 
	Муниципальные районы, административные

округа г. Омска
	Количество, ед.

	Снизить тарифы на социальные услуги
	Нововаршавский (4), Москаленский (2), Русско-Полянский (1)
	7

	Выделить учреждению другое здание (с удобным месторасположением)
	Октябрьский АО г. Омска (3), Кировский АО г. Омска (1), Нижнеомский (1)
	5

	Увеличить количество проводимых мероприятий (клубов, кружков)
	 Русско-Полянский (2), Кировский АО г. Омска (1), Нововаршавский (1)
	4

	Сократить количество предоставляемых документов
	Центральный АО г. Омска
	4

	Увеличить число социальных работников 
	Омский (2), Большеуковский (1)
	3

	Улучшить условия для проведения занятий
	Тюкалинский (2), Таврический (1)
	3

	Специалистам необходимо быть более вежливыми с клиентами
	Кировский АО г. Омска (1), Шербакульский (1)
	2

	Предоставлять услуги логопеда
	Называевский (2)
	2

	Организовать отделение дневного пребывания
	Называевский (2)
	2

	Улучшить работу поставщиков
	Муромцевский (1), Тарский (1)
	2

	Увеличить зарплату социальным работникам
	Центральный АО г. Омска (1), Тарский (1)
	2

	Приобретать более качественные ТСР
	Марьяновский (2)
	2

	Принять специалиста для выполнения тяжелой работы (колка дров)
	Усть-Ишимский (2)
	2

	Приобрести автомобиль с подъемником для инвалидов
	Крутинский (1), Усть-Ишимский (1)
	2

	Чаще предоставлять материальную помощь (каждый месяц, 2 раза в год)
	Москаленский (1), Октябрьский АО г. Омска (1)
	2

	Увеличить объем информации об оказываемых услугах
	Исилькульский (1), Омский (1)
	2

	Уделять больше времени клиентам
	Черлакский (1)
	1

	Не допускать роста цен на услуги
	Шербакульский (1)
	1

	Сделать кабинет ЛФК на 1 этаже здания
	Шербакульский (1)
	1

	Ввести льготу для инвалидов 1 группы, обслуживаемых на дому
	Крутинский (1)
	1

	Расширить перечень маршрутов поездок службы "Социальное такси" (рынок, магазины)
	Кировский АО г. Омска (1)
	1

	Чаще премировать социальных работников
	Кировский АО г. Омска (1)
	1

	Выделить отдельный кабинет для занятий с логопедом
	Тарский (1)
	1

	Предоставлять услуги в день заявки
	Тарский (1)
	1

	Выделить кабинет для швей, приобрести альбомы с моделями одежды
	Тарский (1)
	1

	Чаще выдавать путевки
	Азовский (1)
	1

	Создать службу "Социальное такси"
	Азовский (1)
	1

	Предоставлять услуги парикмахера (с выездом на дом)
	Марьяновский (1)
	1

	Увеличить количество посещений социальных работников
	Москаленский (1)
	1

	Сделать социальное обслуживание бесплатным
	Москаленский (1)
	1

	Сделать ремонт в здании
	Горьковский (1)
	1

	Сократить текучесть кадров
	Усть-Ишимский
	1

	Организовать обучение компьютерной грамотности в отдельном кабинете, оборудованном новой компьютерной техникой
	Кормиловский (1)
	1

	Не сокращать работников с большим трудовым стажем
	Таврический (1)
	1

	Приобрести тренажеры
	Таврический (1)
	1

	Предоставлять услуги парикмахера
	Таврический (1)
	1

	Организовать санаторные мероприятия на дому
	Октябрьский АО г. Омска (1)
	1

	Расширить кабинеты
	Октябрьский АО г. Омска (1)
	1

	Выделить отдельный кабинет для проведения консультаций
	Октябрьский АО г. Омска (1)
	1

	Сделать график работы без обеденного перерыва
	Омский (1)
	1

	Всего
	70


Анализ ответов выявил, что пожелания респондентов в отношении деятельности КЦСОН были высказаны различные, чаще всего индивидуальные для каждого из них. Каждое четвертое предложение – это пожелание по расширению спектра оказываемых услуг или по условиям их предоставления. В числе популярных пожеланий также оказались пожелания по уменьшению или недопущению роста тарифов на социальные услуги  (13 процентов от числа всех предложений). 

ЗАКЛЮЧЕНИЕ

Настоящий опрос позволил осуществить оценку соблюдения утвержденных приказом № 58 региональных стандартов государственных услуг в 2013 году по следующим показателям:

1) доля потребителей, удовлетворенных качеством государственной услуги "Предоставление стационарного социального обслуживания гражданам пожилого возраста и инвалидам";

2) доля потребителей, удовлетворенных качеством государственной услуги "Предоставление комплексного нестационарного социального обслуживания";

При расчете указанных показателей учитывались только ответы участников опроса, полностью удовлетворенных социальным обслуживанием в домах-интернатах для престарелых и инвалидов, геронтологических центрах, комплексных центрах социального обслуживания населения.

Таблица № 15
Оценка респондентами качества государственных услуг в 2013 году
	Наименование государственной услуги
	Наименование показателя
	Значение показателя (%)

	
	
	Плановое

	фактическое

	Предоставление стационарного социального обслуживания гражданам пожилого возраста и инвалидам
	Доля потребителей, удовлетворенных качеством государственной услуги "Предоставление стационарного социального обслуживания гражданам пожилого возраста и инвалидам"

	90,0 
	67,5

	Предоставление комплексного нестационарного социального обслуживания
	Доля потребителей, удовлетворенных качеством государственной услуги "Предоставление комплексного нестационарного социального обслуживания"

	75,0
	90,3


Следует отметить, что проведенный опрос показал достаточно высокую удовлетворенность респондентов организацией социального обслуживания в стационарных учреждениях и КЦСОН, несмотря на наличие различных претензий у части участников опроса (в среднем по всем учреждениям – 84,6 процента)
. 
Наиболее низкую оценку качеству государственных услуг в 2013 году дали участники опроса из числа клиентов стационарных учреждений. Доля респондентов, полностью удовлетворенных качеством социального обслуживания, в общем числе респондентов, принявших участие в опросе в стационарных учреждениях, достигла значения 67,5 процента. 
По данным опроса показатель "Доля потребителей, удовлетворенных качеством государственной услуги "Предоставление стационарного социального обслуживания гражданам пожилого возраста и инвалидам" оказался выше планового значения только в Таврическом доме-интернате. Одновременно каждый второй респондент, проживающий в учреждении, отметил положительные изменения в социальном обслуживании за последний год. 
В Большекулачинском специальном доме-интернате и геронтологических центрах указанный показатель варьирует от 61,8 до 76,2 процента. При этом можно отметить, что в этих стационарных учреждениях не оказалось респондентов, полностью неудовлетворенных качеством социального обслуживания, а доля респондентов, частично удовлетворенных качеством социального обслуживания, составляет 19,0 – 25,7 процента.
Наиболее низкую оценку качеству стационарного социального обслуживания поставили опрошенные из Екатерининского дома-интерната (52,9 процента). При этом 28,1 процента из числа респондентов, проживающих в Екатерининском доме-интернате, указали, что изменения в социальном обслуживании в учреждении в течение года произошли в не в лучшую сторону (в других стационарных учреждениях, принявших участие в опросе, этот показатель составляет в среднем 3,5 процента). Отмечается большое количество замечаний к организации и качеству питания в данном учреждении (27 процентов от общего числа всех замечаний по качеству социального обслуживания во всех  стационарных учреждениях). 
В ходе опроса проанализированы замечания респондентов по качеству социального обслуживания. Следует отметить, что выявленные определенные недостатки в удовлетворении потребностей клиентов не имеют тенденции к росту, при этом часть из них может быть уменьшена в процессе деятельности учреждений. 
_______________
� По данным отчетов о работе БСУСО в среднем в домах-интернатах для престарелых и инвалидов и геронтологических центрах в 2013 году  проживало 1,8 тыс. чел.


� В 2012 году доля респондентов, удовлетворенных полностью социальным обслуживанием в стационарных учреждениях общего типа, составляла 75,5 процента опрошенных, частично удовлетворенных социальным обслуживанием  – 19,4 процента


� В 2012 году доля респондентов, полностью удовлетворенных качеством услуг, оказываемых КЦСОН, составляла 90,4 процента (по результатам социологического опроса, проведенного в 2012 году Министерством)


� За 2012 год указанное значение показателя соответствовало 88,1 процента





