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АНАЛИЗ анкетирования граждан на предмет удовлетворенности качеством и набором услуг, оказываемых специалистами учреждения в рамках внедрения системы менеджмента качества за 1 полугодие 2017 года
Оценка удовлетворенности получателей социальных услуг качеством оказываемых услуг в БУ «Реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Лучик» осуществляется 4 способами: 1) анкетирование получателей социальных услуг на предмет удовлетворенности качеством и набором услуг (в течение года, анализ 2 раза в год в декабре и июне); 2) анкетирование получателей социальных услуг на предмет оценки качества социальных услуг на сайте учреждения http://www.luchikhm.ru; 3) почта доверия (выемка ежемесячно); 4) книга жалоб и предложений (анализ ежеквартально). 
АНАЛИЗ АНКЕТ ЗА 2-Е ПОЛУГОДИЕ 2017 ГОДА ПОКАЗАЛ СЛЕДУЮЩИЕ РЕЗУЛЬТАТЫ:
На сайте

По результатам оценки качества предоставления социальных услуг на сайте  учреждения  http://luchikhm.ru/beta/ по состоянию на 29 декабря 2017 года из 225 принявших участие в опросе 217 (96%) удовлетворены полностью, 8 (4%) удовлетворены частично, 1 не удовлетворен (в опроснике на сайте не предусмотрена возможность написать причину (количество представлено за весь период размещения опроса)).

1 блок анкеты
	Вопросы/период
	Данные за 2017 (1-е полугодие)
	Данные за 2017 (2-е полугодие)
	Вывод в сравнении с 1-м полугодием 2017:

	В анкетировании приняли участие:
	78 семей из 162 (74-1кв., 94-2 кв.), обслуженных за 1 полугодие 2017 года (48,2%). Из них по отделениям: 21 респондент СДВ
, 29 – ОДП
, 16 – ОДРРПСМР
, 12 – ОППП
.
	52 семьи из 241 обслуженных за 2 полугодие 2017 года (21,6%). Из них по отделениям: 2 – ОДП, 27 – ОДРРПСМР-СДВ, 23 – ОППП.
	Количество получателей социальных услуг, принимающих участие в анкетировании и онлайн-опросе на сайте существенно снижается ежегодно

	1. Удовлетворенность полнотой социального обслуживания
	В полной мере – 56 (72%)
Не в полной мере – 14 (18%)
Не удовлетворены – 1 (1%)
Затруднились ответить – 7 (9%)
	В полной мере – 48 (92%) 
Не в полной мере – 1 (2%) 
Не удовлетворены – 0 (0%) Затруднились ответить – 3 (6%) 
	Большинство респондентов удовлетворены полнотой социального обслуживания в полной мере (полная удовлетворенность повысилась на 20%, отсутствуют неудовлетворенные, в 2 раза снизилось число затруднившихся ответить). Предположительно, причины частичной неудовлетворенности – нехватка специалистов (логопедов, монтессори-педагогов)

	2. Своевременность, полнота и достаточность информирования о порядке предоставления услуг (1-е полугодие).

Удовлетворенность качеством, своевременностью, полнотой и доступностью информации (2-е полугодие)
	В полной мере – 65 (83%)

Не в полной мере – 3 (4%)

Нет удовлетворены – 1 (1%)

Затруднились ответить – 9 (12%)
	В полной мере – 49 (94%)

Не в полной мере – 1 (2%)

Не удовлетворены – 0 (0%)

Затруднились ответить – 2 (4%)
	Графа введена впервые в первом полугодии. Изменена формулировка графы (во втором полугодии). Большинство респондентов удовлетворены информированием

	3. Удовлетворенность условиями предоставления социальных услуг (комфортностью) – в 1-м полугодии.
Удовлетворенность доступностью условий оказания услуг (2-е полугодие)
	Полностью – 32 (47%)

Частично – 26 (38%)

Не удовлетворяют – 10 (15%)

Не заполнено – 10 
	В полной мере – 40 (77%)

Не в полной мере – 2 (4%)

Не удовлетворены – 1 (2%)

Затруднились ответить – 9  (17%)
	Изменена формулировка графы (во втором полугодии). 

Удовлетворенность доступностью условий оказания социальных услуг повысилась (на 18%). Процент частично удовлетворенных снизился (в 13 раз – на 34%), а не удовлетворенных (в 10 раз – на 9%). Причины неудовлетворенности практически не изменились: несоответствие помещений и территории параметрам доступности, недостаточно специализированного оборудования, не хватает парковочных мест

	4. Удовлетворенность качеством уборки помещений, оформлением и освещением комнат, температурным режимом (в 1-м полугодии).
Удовлетворенность благоустройством и содержанием помещений учреждения (во 2-м полугодии)
	Полностью – 58 (89%)

Частично – 5 (8%) 

Не удовлетворены – 2 (3%) 

Не заполнили – 13 (обслуживаются на дому)
	Полностью – 43 (83%)

Частично – 7 (13%) 

Не удовлетворены – 0 (0%) 

Не заполнили – 2 (4% обслуживаются на дому)
	Изменена формулировка графы (во втором полугодии). 

Большинство респондентов (меньше на 6%) полностью удовлетворены благоустройством и содержанием помещений. Причины частичной неудовлетворенности в основном касаются здания по ул.Красногвардейская 7а: бывает прохладно, но оперативно включается обогреватель – 2%; недостаточно площади – 2%; старое здание – 2%; холодно в коридоре, холодные полы – 6%

	5. Удовлетворенность благоустройством и содержанием территории, на которой расположено учреждение
	В полной мере – 23 (30%)

Не в полной мере – 29 (37%)

Не удовлетворены – 18 (23%)

Затруднились ответить – 7 (9%)
	В полной мере – 34 (65%)

Не в полной мере – 8 (15%)

Не удовлетворены – 1 (2%)

Затруднились ответить – 9 (13%)
	Большинство респондентов в полной мере удовлетворены благоустройством территории (% полностью удовлетворенных повысился более чем в 2 раза на 35%). Причины частичной неудовлетворенности: сырость в помещении – 2%, нехватка парковочных мест и недостаточность территории – 4%, корзины с бахилами расположены неудобно для мам с ребенком на руках – 2%, нужно новое здание – 4%, маленькая игровая площадка – 8%

	6. Соблюдение сроков предоставления услуг, назначенных согласно индивидуальной программы предоставления социальных услуг
	Да, в  срок – 60 (76,8%)

Иногда были  задержки – 10 (12,8%)

Нет, сроки не соблюдались – 0

Не заполнили – 7 (8,96%)
	Да, в  срок – 45 (86%)

Иногда были  задержки – 5 (10%)

Нет, сроки не соблюдались – 0

Не заполнили – 2 (4%)
	Графа введена впервые в первом полугодии.
Большинство респондентов отмечают предоставление услуг в срок.



	7. Оценка периода ожидания получения услуг: 
	Очередь отсутствует – 28 (39%)

Незначительный период пребывания в очереди – 38 (53%) 

Период ожидания в очереди длительный – 6 (8%)

Не заполнено – 6 
	более 30 мин. – 1 (2%)

15-30 мин. – 0 (0%) 

менее 15 мин. – 46 (88%)

Не заполнено – 5 (10%)
	Изменено содержание графы (во 2-м полугодии).

Большинство респондентов отмечают допустимые ожидания в очереди. 8% отмечают оказание услуг вовремя

	8. Оценка вежливости и доброжелательности персонала (1-е полугодие).
Удовлетворенность доброжелательностью, вежливостью и внимательностью работников учреждения (2-е полугодие)
	Да – 76 (100%)

Скорее, нет – 0 (0%)

Нет – 0 (0%) 

Не заполнено – 2 
	В полной мере – 50 (96%) 

Не в полной мере – 0 (0%) 

Не удовлетворены – 0 (0%) Затруднились ответить – 2 (4%) 
	Изменена формулировка графы (во втором полугодии). 

Большинством респондентов отмечена доброжелательность и вежливость персонала, 2 респондента затруднились ответить. Ситуация в сравнении с прошлым полугодием не изменилась

	9. Удовлетворенность компетентностью (профессиональной грамотностью) персонала:
	Да – 76 (97%)

Нет – 2 (3%) 
	В полной мере – 49 (94%) 

Не в полной мере – 0 (0%) 

Не удовлетворены – 0 (0%) Затруднились ответить – 3 (6%) 
	Большинство респондентов отмечают высокий уровень профессиональной компетентности персонала. Неудовлетворенных нет во 2-м полугодии, но есть затруднившиеся ответить

	10. Оценка результата получения социальных услуг в учреждении, их влияния на качество жизни респондента и его ребенка (1-е полугодие).

Удовлетворенность результатами оказания социальных услуг (2-е полугодие)
	Изменилось положительно – 56 (72%)

Не изменилось – 5 (6%)

Затруднились ответить – 17 (22%)
	В полной мере – 47 (90%) 

Не в полной мере – 1 (2%) 

Не удовлетворены – 0 (0%) Затруднились ответить – 4 (8%) 
	Изменена формулировка графы (во втором полугодии).

Большая часть респондентов удовлетворены результатами оказания услуг (число удовлетворенных повысилось на 18%)  

	11. Оценка результата получения социальных услуг в учреждении, их влияния на качество жизни респондента и его ребенка (1-е полугодие).

Оценка изменения качества жизни в результате получения социальных услуг в учреждении (2-е полугодие)
	Изменилось положительно – 56 (72%)

Не изменилось – 5 (6%)

Затруднились ответить – 17 (22%)
	Изменилось положительно – 40 (77%)

Не изменилось – 0 (0%)

Затруднились ответить – 12 (23%)
	Изменена формулировка графы (во втором полугодии).

Большая часть респондентов отмечает положительные изменения в качестве жизни ребенка

	12. Удовлетворенность наличием оборудования для предоставления социальных услуг 
	
	В полной мере – 43 (83%) 

Не в полной мере – 3 (6%) 

Не удовлетворены – 0 (0%) Затруднились ответить – 6 (11%) 
	Введена впервые. Большая часть респондентов отмечают высокий уровень удовлетворенности наличием оборудования. Причины частичной неудовлетворенности: старое оборудование

	13. Удовлетворенность качеством питания:
	Не пользуются данной услугой – 29  (обслуживаются на дому)
Из числа заполнивших:

Полностью – 39 (79,6%)

Частично – 8 (16,33%)

Не удовлетворяют – 2 (4%)


	Затруднились ответить – 43 (81%) 
Из числа заполнивших:

В полной мере – 9 (90%) 

Не в полной мере – 0 (0%) 

Не удовлетворены – 1 (10%) 
	Большинство респондентов не пользуются данной услугой. Из числа заполнивших графу большинство удовлетворены питанием

	14. Удовлетворенность наличием и качеством необходимой мебели (шкафы, тумбочки, кровати) и мягкого инвентаря (одежда и постельное белье)
	В полной мере – 35 (58%)

Не в полной мере – 19 (32%)

Не удовлетворены – 6 (10%)

Не заполнили – 18 (обслуживание на дому)
	В полной мере – 40 (77%) 

Не в полной мере – 5 (10%) 

Не удовлетворены – 0 (0%) Затруднились ответить – 7 (13%) 
	Большинство респондентов в полной мере удовлетворены мебелью (% полностью удовлетворенных повысился на 19%, не удовлетворенные отсутствуют во 2-м полугодии, % частично неудовлетворенных снизился на 22%). Причины частичной неудовлетворенности: для неходячих детей пеленальный стол мал, нужен пеленальный стол у входа,  старое оборудование, недостаточно мебели

	15. Удовлетворенность качеством предоставления социально-бытовых и гигиенических услуг
	В полной мере – 55 (86%)

Не в полной мере – 7 (11%)

Не удовлетворены – 2 (3%)

Не заполнили – 14 (обслуживание на дому)
	В полной мере – 36 (69%) 

Не в полной мере – 0 (0%) 

Не удовлетворены – 1 (2%) Затруднились ответить – 15 (29%) 
	Большинство респондентов заполнивших данную графу в полной мере удовлетворены качеством социально-бытовых и гигиенических услуг. Единственная причина неудовлетворенности была устранена незамедлительно (не работал кулер).

	16. Удовлетворенность хранением личных вещей:
	Полностью – 38 (62%)

Частично – 18 (30%), причины: 

Не удовлетворяют – 5 (8%) 

Не заполнено – 17 (обслуживаются на дому)
	В полной мере – 41 (79%) 

Не в полной мере – 1 (2%) 

Не удовлетворены – 0 (0%) Затруднились ответить – 10 (19%) 
	Большинство респондентов полностью удовлетворены хранением личных вещей. Причины неудовлетворенности: не хватает места на вешалке


	17. Удовлетворенность доступностью санитарно-гигиенических помещений для инвалидов и других маломобильных групп
	В полной мере – 36 (46%)

Не в полной мере – 13 (17%)

Не удовлетворены – 4 (5%)

Затруднились ответить – 25 (32%)
	В полной мере – 32 (62%) 

Не в полной мере – 0 (0%) 

Не удовлетворены – 1 (2%) Затруднились ответить – 19 (36%) 
	Графа введена впервые (в первом полугодии).

Большинство респондентов удовлетворены доступностью в полной мере, но наличие неудовлетворенных и затруднившихся с ответом а также отсутствие комментариев) говорит о необходимости анализа доступности санитарно-гигиенических помещений

	18. Удовлетворенность качеством санитарного содержания санитарно-технического оборудования
	В полной мере – 58 (74%)

Не в полной мере – 5 (6%)

Не удовлетворены – 2 (3%)

Затруднились ответить – 13 (17%)
	В полной мере – 46 (88%) 

Не в полной мере – 1 (2%) 

Не удовлетворены – 0 (0%) Затруднились ответить – 5 (10%) 
	Графа введена впервые (в первом полугодии).

Абсолютное большинство респондентов удовлетворены  качеством содержания оборудования. Причины неудовлетворенности: старая сан.техника

	19. Удовлетворенность порядком оплаты платных социальных услуг
	В полной мере – 16 (20,48%)

Не в полной мере – 1 (1,28%)

Не удовлетворены – 1 (1,28%)

Не пользуюсь данной услугой – 60 (76,8%)
	В полной мере – 11 (21%) 

Не в полной мере – 0 (0%) 

Не удовлетворены – 0 (0%) Затруднились ответить – 5 (10%) 

Не пользуюсь данной услугой – 36 (69%)
	Большинство респондентов не пользуются платными услугами, а те, кто пользуются, в полной мере удовлетворены порядком их оплаты. Соотношение % по сравнению с предыдущим полугодием без явных изменений

	20. Удовлетворенность конфиденциальностью предоставления социальных услуг
	В полной мере – 75 (96%)

Не удовлетворены – 1 (1%)

Не заполнено – 2 (3%)
	В полной мере – 49 (94%) 

Не в полной мере – 0 (0%) 

Не удовлетворены – 0 (0%) Затруднились ответить – 3 (6%) 
	Конфиденциальность предоставления социальных услуг не вызывает сомнений у большинства респондентов (удовлетворенность снизилась на 2%)

	21. Удовлетворенность условиями, созданными для общения с посетителями (места ожидания, стенды и др.)
	В полной мере – 32 (41%)

Не в полной мере – 13 (17%)

Не удовлетворены – 2 (3%)

Затруднились ответить – 31 (39%)
	В полной мере – 45 (87%) 

Не в полной мере – 2 (4%) 

Не удовлетворены – 1 (0%) Затруднились ответить – 4 (9%) 
	Повысился  % полностью удовлетворенных условиями общения на 46%. Причины неудовлетворенности: помещение не соответствует необходимым нормам

	22. Удовлетворенность периодичностью прихода социальных работников на дом
	
	Не пользуюсь данной услугой – 21 (40%)
Затруднились ответить – 20 (39%) 
Из числа заполнивших:

В полной мере – 9 (82%) 

Не в полной мере – 1 (4%) 

Не удовлетворены – 1 (4%) 
	Графа введена впервые. Большинство респондентов услугой не пользуются, из числа заполнивших графу – большинство удовлетворены

	23. Удовлетворенность оперативностью решения вопросов, возникших при посещении учреждения
	В полной мере – 60 (84,5%)

Не в полной мере – 11 (15,5%)

Не удовлетворены – 0

Не заполнено – 7 (не обращались)
	В полной мере – 43 (83%) 

Не в полной мере – 0 (0%) 

Не удовлетворены – 0 (0%) Затруднились ответить – 9 (17%) 
	Большинство респондентов удовлетворены оперативностью решения возникавших у них вопросов (процент удовлетворенности без изменений)

	24. Удовлетворенность качеством проводимых мероприятий, имеющий групповой характер:
	Полностью – 43 (77%)

Частично – 13 (23%) 

Не удовлетворяют – 0 (0%) 

Не заполнено – 22 (обслуживаются на дому)
	В полной мере – 26 (50%) 

Не в полной мере – 0 (0%) 

Не удовлетворены – 0 (0%) Затруднились ответить – 16 (31%) 

Не пользуюсь данной услугой – 10 (19%)
	Степень полной удовлетворенности респондентов снизился (на 27 %) за счет повышения процента затруднившихся с ответом по причине неиспользования данной услуги

	25. Посоветуете ли Вы своим родственникам  и знакомым обратиться в данную организацию за получением социальных услуг (1-е полугодие).

Готовность рекомендовать/посоветовать учреждение родственникам, знакомым, нуждающимся в социальном обслуживании (2-е полугодие)
	Да – 69 (88%)

Нет – 2 (3%) 

Пока не знаю – 7 (9%)
	Да – 51 (98%)

Нет – 0 (0%) 

Затруднились ответить – 1 (2%)
	Изменена формулировка графы (во втором полугодии).

Большая часть респондентов (кроме одного затруднившегося с ответом) посоветуют наше учреждение своим знакомым

	26. Источники, из которых респонденты узнали об учреждении
	Рассказали родственники, соседи, знакомые – 21 (26,88%)

Узнали из СМИ – 4 (5,12%)

Предложили работники социальной защиты – 33 (42,24%)

Предложили работники здравоохранения –

27 (34,56%)

Другое (укажите) – 3 (3,84%) 
	Рассказали родственники, соседи, знакомые – 19 (37%)

Узнали из СМИ – 4 (8%)

Предложили работники социальной защиты – 18 (35%)

Предложили работники здравоохранения –

20 (39%)

Другое (укажите) – 3 (6%) 
	Большинство респондентов узнают об учреждении от работников здравоохранения и соц.защиты как и предыдущем полугодии

	В который раз обратились?
	Впервые – 29 (38%) 

Повторно – 48 (62%)

Не заполнено – 1 
	-
	Графа упразднена. 

	Удовлетворенность доступностью предоставления социальных услуг 


	В полной мере – 42 (54%)

Не в полной мере – 12 (15%)

Не удовлетворены – 3 (4%)

Затруднились ответить – 21 (27%)
	-
	Графа упразднена, так как отражается в других имеющихся графах

 

	27. Трудности и неудобства, с которыми столкнулись респонденты при посещении учреждения:
	87% респондентов – не возникло трудностей либо не заполнили (повысился на 14%).
4% - трудности с парковкой (снизился на 5%)
4% - неудобно добираться, далеко от дома, центра города и остановок (снизился на 1%)

по 2%: - неудобно брать бахилы с ребенком на руках услуги оказываются в разных зданиях (решено оперативно)
            - ребенку так нравится, что долго не хочет уходить
            - нехватка специалистов
Остальные трудности были указаны комментариями в предыдущих вопросах

	28. Новые услуги, которые хотел бы получить респондент в учреждении:
	77% (повысился на 17%) – нет предложений по новым услугам.
Предложения: 
17% - больше занятий с логопедом, психологом, монтессори-педагогом;

по 2%:
- помощь в воспитании гиперактивных детей и детей с ЗРР, 

- услуги тьютора, кинезиотерапевта
- услуги дефектолога,
- занятия адаптивной физической культурой для детей с расстройством аутистического спектра,

- занятия по физическому развитию,
- занятия на музыкальных инструментах,
- парафин, водные процедуры, электрофорез,
- методика биоакустической коррекции (БАК)

	29. Предложения по организации информирования (темы для освещения в печатных изданиях учреждения (газете «Подсолнух», буклетах, памятках))
	Не заполнили – 95%

Предложения – 5%
	Не заполнили – 89%
Всего достаточно, предложений нет – 8%

Предложения – 4%
	Графа введена впервые в 1-м полугодии 2017 года.

Предложения 2-го полугодия:

- размещать информацию в образовательных учреждениях;
- информирование по телевидению

	30. Предложения, пожелания по улучшению качества услуг:
	
	Не заполнили  73 % (78% - в 1-м полугодии)
Предложения:

· предложений нет, пожелания дальнейшего развития и процветания – 25 %

· новое здание, помещение, переезд, оказание услуг по одному адресу (охват большего количества желающих, оснащение последними технологиями, большая игровая зона) – 10 % (19% - в 1-м полугодии)
· повтор курса занятий с логопедом - 2%


ВЫВОД:

В анкетировании приняли участие менее 30% обслуженных получателей социальных услуг, что не позволяет качественно оценить мнение получателей социальных услуг.
Анализ полученных результатов показал, высокую степень удовлетворенности предоставлением социальных услуг, что обусловлено высоким уровнем профессиональной компетентности персонала, качеством проводимых мероприятий, культурой общения. Отмечается повышение процента полностью удовлетворенных по большинству вопросов.
Для повышения уровня удовлетворенности получателей социальных услуг некоторые выявленные причины неудовлетворенности были решены оперативно: прохладно в помещении – включен обогреватель, неудобное расположение корзин – расположили на удобном уровне, не работает кулер – отремонтировали.

 Кроме того, в предложениях и причинах неудовлетворенности респондентов встречаются факторы, которые учреждение не может решить уже в течение длительного времени:

- не зависящие от учреждения факторы (необходимость нового здания, маленькие помещения, отдаленность здания от остановок, маленькая парковка, маленькая детская площадка, холодные полы, недостаточно места для установки больших пеленальных столов, отсутствие некоторых физиопроцедур (парафин, водные, электрофорез), отсутствие должностей в примерном штатном расписании реабилитационных центров (дефектолог, тьютор, кинезиотерапевт); недостаточное количество специалистов (больше занятий с логопедом, педагогом-монтессори и инструктором по адаптивной физической культуре));
- факторы, реализуемые учреждением в соответствии с ИППСУ (занятия по физическому развитию, помощь в воспитании гиперактивных детей и детей с ЗРР – проводятся консультации родителей);

- факторы, решаемые учреждением в настоящее время (занятия на музыкальных инструментах» – открыта вакансия музыкального руководителя; методика биоакустической коррекции (БАК) – специалисты изучают методику;  старое оборудование – ежегодно учреждение приобретает новое оборудование, например, в декабре 2017 года приобретено оборудование для работы по методу Томатис; недостаточно мебели – на 1 квартал 2018 года запланировано приобретение пеленального стола и мягкой мебели для ожидания)
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� Информация представлена за весь период размещения опроса, выяснить количество респондентов за определенный период не представляется возможным.


� Служба домашнего визитирования


� Отделение дневного пребывания 


� Отделение диагностики, разработки и реализации программ социально-медицинской реабилитации «Служба домашнего визитирования» 


� Отделение психолого-педагогической помощи 
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