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Глава 1. Программа исследования

Цель исследования − сбор, обобщение и анализ информации о качестве оказания услуг организациями социального обслуживания семьи и детей Ставропольского края и установление рейтинга учреждений. 
Объект исследования: получатели социальных услуг (законные представители), эксперты в области социального обслуживания семьи и детей.

Предмет исследования: изучение мнения получателей социальных услуг (законных представителей), экспертов в области социального обслуживания, Интернет ресурсов организаций социального обслуживания о качестве оказания услуг организациями социального обслуживания семьи и детей Ставропольского края.
Способы проведения исследования: репрезентативный опрос получателей услуг (их законных представителей), опрос экспертов, контент-анализ Интернет ресурсов, кадровый аудит, анализ качества системы обратной связи.

Основные методы, используемые в исследовании: количественные, статистические, в том числе анализ линейных распределений, корреляционный анализ, контент-анализ, критериальный анализ.
В исследовании использована многоступенчатая типологическая выборка с применением квотных значений на последней стадии отбора респондентов. При определении объема и структуры выборки учтены репрезентативность результатов опроса по количеству граждан, проживающих (обслуживающихся) в учреждениях социального обслуживания, половозрастной и  образовательный составы респондентов.
Объем выборки составил: 
- 516 респондентов-клиентов (150 респондентов, получающих услуги в стационарной форме социального обслуживания; 366 респондентов, получающих услуги на дому и в полустационарной формах социального обслуживания) (табл. 1.1);

- 170 респондентов-экспертов (сотрудников) (табл. 1.2).
Таблица 1.1 – Выборка для опроса получателей услуг в организациях социального обслуживания семьи и детей Ставропольского края
	№ п/п
	Наименование учреждения
	Количество респондентов

	1. 
	ГБУСО «Апанасенковский центр социальной помощи семье и детям»
	50

	2. 
	ГКУСО «Андроповский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	35

	3. 
	ГКУСО «Благодарненский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Гармония»
	20

	4. 
	ГКУСО «Буденновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Искра»
	20

	5. 
	ГКУСО «Изобильненский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	25

	6. 
	ГКУСО «Ипатовский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Причал»
	15

	7. 
	ГКУСО «Кировский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Заря»
	45

	8. 
	ГКУСО «Курский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Надежда»
	15

	9. 
	ГКУСО «Светлоградский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	15

	10. 
	ГБУСО«Краевой реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Орленок»
	15

	11. 
	ГКУСО «Степновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	25

	12. 
	ГКУСО «Георгиевский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Аист»
	25

	13. 
	Государственное казённое учреждение  социального обслуживания «Невинномысский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Гавань»
	26

	14. 
	ГБУСО «Ставропольский центр социальной помощи семье и детям»
	50

	15. 
	ГКУСО «Ставропольский социальный приют для детей и подростков «Росинка»
	35

	16. 
	ГБУСО «Центр психолого – педагогической помощи населению «Альгис»
	50

	17. 
	ГБУСО«Ставропольский реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями здоровья»
	50

	
	Итого
	516


Таблица 1.2 – Выборка для опроса экспертов организаций социального обслуживания семьи и детей Ставропольского края
	№ п/п
	Наименование учреждения
	Количество респондентов

	1. 
	ГБУСО «Апанасенковский центр социальной помощи семье и детям»
	10

	2. 
	ГКУСО «Андроповский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	10

	3. 
	ГКУСО «Благодарненский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Гармония»
	10

	4. 
	ГКУСО «Буденновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Искра»
	10

	5. 
	ГКУСО «Изобильненский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	10

	6. 
	ГКУСО «Ипатовский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Причал»
	10

	7. 
	ГКУСО «Кировский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Заря»
	10

	8. 
	ГКУСО «Курский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Надежда»
	10

	9. 
	ГКУСО «Светлоградский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	10

	10. 
	ГБУСО«Краевой реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Орленок»
	10

	11. 
	ГКУСО  «Степновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	10

	12. 
	ГКУСО «Георгиевский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Аист»
	10

	13. 
	Государственное казённое учреждение  социального обслуживания «Невинномысский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Гавань»
	10

	14. 
	ГБУСО «Ставропольский центр социальной помощи семье и детям»
	10

	15. 
	ГКУСО «Ставропольский социальный приют для детей и подростков «Росинка»
	10

	16. 
	ГБУСО «Центр психолого – педагогической помощи населению «Альгис»
	10

	17. 
	ГБУСО«Ставропольский реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями здоровья»
	10

	
	Итого
	170


Ввод данных и статистический анализ производится с помощью прикладной программы SPSS Statistics 17.0. 

Инструменты исследования: анкеты для опроса респондентов (клиентов учреждения или их законных представителей), экспертов; лист наблюдения Интернет-ресурсов. Опрос будет проводиться научно-педагогическими работниками и студентами филиала РГСУ в г. Ставрополе.

Контроль. В ходе анкетирования предусматривается проведение контроля за работой интервьюеров выездными контролерами в любое время согласно графику проведения опросов. Проверяется соблюдение процедуры опроса: способы формулировки вопросов интервьюером, вежливость интервьюера и т.д. Проверяется дата опроса. Учитываются замечания и комментарии респондента к работе интервьюера. Респондентам предлагается повторно ответить на несколько вопросов анкеты. Полученные данные сравниваются с результатами интервьюера.

Научно-методический подход к комплексной оценке качества оказания услуг организациями социального обслуживания семьи и детей Ставропольского края представлен схематично на рис. 1.1. Так, итоговый рейтинг организаций социального обслуживания семьи и детей Ставропольского края будет построен на основе суммарной оценки трех рейтингов, построенных на основе мнения:

- получателей услуг (или их законных представителей). Итоговый показатель рассчитывается как кумулятивное значение пяти промежуточных значений (пяти блоков), полученных на основе приведения в баллы 34 критериев;

- экспертов (сотрудников центров). В оценке участвует три блока из 25 показателей;

- внешних наблюдателей. Рейтинг будет построен с учетом 30 показателей в рамках трех отдельных блоков.
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Рисунок 1.1 – Научно-методический подход к оценке качества оказания услуг организациями CО семьи и детей 
Глава 2. Результаты массового опроса (количественное исследование): описание и интерпретация полученных данных
В ходе проведенного исследования было опрошено 516 клиентов и их законных представителей семнадцати учреждений социального обслуживания семьи и детей края, предоставляющих услуги в стационарной, полустационарной форме и на дому, среди них 58,9 % лиц женского пола и 37,8 % – мужского (17 человек или 3,3 % не ответили на поставленный вопрос). 17,8 % или 92 клиента имеют инвалидность. Большая часть респондентов с инвалидностью обслуживается в Ставропольском реабилитационном центре для детей и подростков с ограниченными возможностями здоровья (29,3%), Апанасенковском центре социальной помощи семье и детям (25,0 %), Ставропольском центре социальной помощи семье и детям (10,9%). В числе опрошенных преобладают лица с неполным средним (48,1%), средним специальным (16,3%) и средним образованием (13,6%).

Наиболее востребованными у клиентов являются социально-педагогические услуги, их указали 256 респондентов или 49,6 % от общего числа опрошенных, социально-психологические у 255 респондентов или 49,4 %, и социально-медицинские у 208 респондентов или 40,3 %.
Следующий блок анкеты был посвящен оценке респондентами показателей, характеризующих открытость и доступность информации об организации социального обслуживания. Качество информационного обеспечения влияет на общее восприятие клиентом качества обслуживания, особенно в социальной сфере. Большинство респондентов (440 человек или 85,3 % от общего числа опрошенных) указали, что информация есть, однако, 28 респондентов или 5,4% отметили, что она не актуальная или носит противоречивый характер.  
При изучении ответов на вопросы о наличии возможности у клиентов направления заявления (жалобы), предложений и отзывов о качестве предоставления социальных услуг лично в организацию, в электронной форме на официальном сайте организации социального обслуживания в сети «Интернет», по телефону/на «горячую линию» Министерства труда и социальной защиты населения СК выяснилось, что большинство респондентов  имеют возможность  направить жалобу или отзыв как лично в организацию (76,6 % или 395 человек), так и через сеть «Интернет» (57,6 % или 297 человек).

При этом об отсутствии возможности направить жалобу лично заявляют 6,8 % респондентов (или 35 человек) и через интернет 25,8 % (или 133 человека) как по причине отсутствия Интернета, так по причине  не умения им пользоваться. Каждый седьмой респондент не знает об имеющихся возможностях, что раскрывает направления дальнейшей работы с клиентами учреждений семьи и детей края по улучшению их информированности. Более тщательное изучение сайтов организаций показало, что подавляющее большинство не имеют возможности получения заявления (жалобы), предложений и отзывов о качестве предоставления социальных услуг в электронной форме на официальном сайте организации социального обслуживания в сети «Интернет» (15 организаций − 88%) кроме Невинномысского социально-реабилитационного центра для несовершеннолетних «Гавань» и Курского социально-реабилитационного центра для несовершеннолетних «Надежда». Поэтому утвердительные ответы на вопрос клиентов других пятнадцати учреждений говорит об их неосведомленности в этом вопросе, т.е. они не смотрели официальные сайты своих учреждений.
32,2 % или 166 респондентов нашли информацию на сайтах своих учреждений о порядке подачи жалобы по вопросам качества оказания социальных услуг в полном объеме в то время как такая информация  размещена только в двух центрах: Государственное казённое учреждение  социального обслуживания «Невинномысский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Гавань» и ГКУСО «Курский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Надежда».
Подавляющее большинство респондентов ответило утвердительно на вопрос об удовлетворенности качеством, полнотой и доступностью информации, полученной при личном обращении 88,8 % или 458 человек, полученной по телефону 84,9 % или 438 человек, полученной на официальном сайте организации социального обслуживания 68 % или 351 человек соответственно. 
Промежуточный рейтинг по социальным учреждениям семьи и детей края рассчитывался, исходя суммы процентов положительных ответов на поставленные вопросы, деленное на 100 (таблица 2.1). 
Таблица 2.1 – Промежуточный рейтинг по открытости и доступности информации об организации социального обслуживания
	№ п/п
	Наименование  учреждения
	Промежуточное значение по I
(max значение 10)

	1. 
	ГКУСО «Курский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Надежда»
	8,4

	2. 
	ГКУСО «Изобильненский  социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	8,2

	3. 
	ГКУСО «Благодарненский социально – реабилитационный центр для несо-вершеннолетних «Гармония»
	7,3

	4. 
	ГКУСО «Андроповский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	7,2

	5. 
	ГКУСО «Ставропольский социальный приют для детей и подростков «Росинка»
	6,9

	6. 
	ГБУСО«Краевой реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Орленок»
	6,8

	7. 
	ГБУСО«Ставропольский реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями здоровья»
	6,4

	8. 
	ГКУСО «Кировский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Заря»
	6,4

	9. 
	ГКУСО «Светлоградский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	6,3

	10. 
	ГКУСО «Буденновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Искра»
	5,7

	11. 
	ГБУСО «Центр психолого – педагогической помощи населению «Альгис»
	5,7

	12. 
	Государственное казённое учреждение  социального обслуживания «Невинномысский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Гавань»
	5,7

	13. 
	ГБУСО «Апанасенковский центр социальной помощи семье и детям»
	5,5

	14. 
	ГКУСО «Ипатовский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Причал»
	5,1

	15. 
	ГКУСО «Георгиевский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Аист»
	5,0

	16. 
	ГБУСО «Ставропольский центр социальной помощи семье и детям»
	5,0

	17. 
	ГКУСО  «Степновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	4,7


Необходимо отметить, что низкий рейтинг по данному показателю отдельных учреждений, таких как ГБУСО «Ставропольский центр социальной помощи семье и детям», ГКУСО «Георгиевский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Аист», ГБУСО «Апанасенковский центр социальной помощи семье и детям», в данном рейтинге обусловлены наличием большого числа респондентов, которые не изучали возможности официальных сайтов и информации в общедоступных местах организаций и отвечали на вопросы «я не знаю», «я не смотрел», что никак не учитывалось в балльных оценках.
В пятерку лидеров по оценке граждан вошли ГКУСО «Курский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Надежда» (8,4 балла), ГКУСО «Изобильненский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних» (8,2 балла), ГКУСО «Благодарненский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Гармония» (7,3 балла), Андроповский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних (7,2 балла) и ГКУСО «Ставропольский социальный приют для детей и подростков «Росинка» (6,9 балла).
Следующий блок вопросов в анкете посвящен второй группе показателей, характеризующих комфортность условий предоставления социальных услуг и доступность их получения. Анализ ответов на вопрос «Как Вы оцениваете оборудование территории, прилегающей к организации социального обслуживания, с учетом требований доступности для маломобильных получателей услуг» показал, что 54,8 % или 283 клиента считают, что территория оборудована. При этом не в каждом учреждении входные зоны оборудованы согласно СНиП 35-01-2001 «Доступность зданий и сооружений для маломобильных групп населения». Каждый пятый считает, что входные зоны оборудованы частично, а 16,7 % или 86 человек – не оборудованы. Также оборудование входных зон оценили 42,1 % или 217 человек, 26,6 % или 137 респондентов отметили их частичное оборудование, а 18 % или 69 человек, что они не оборудованы. 
Только четверть респондентов или 132 человека утверждают, что в помещениях организации имеются в наличии видео-, аудиоинформаторы для лиц с нарушением функций слуха и зрения, 52,7 % или 272 человека утверждают, что нет.
При этом большинство респондентов (82,9 % или 428 человек) считают условиях оказания услуг доступными, не совсем доступными 6,4 % или 33 человека и недоступными – 2,3 % или 12 человек. Благоустройство и содержание помещения организации социального обслуживания и территории, на которой она расположена, оценили на «хорошо» 76 % или 392 респондента, на «удовлетворительно» 14,1 % или 73 человека. 

Субъективная оценка респондентов степени доступности территории, прилегающей к организации, оборудования входных зон, санитарно-гигиенических помещений для маломобильных групп населения, а также наличия видео-, аудиоинформаторов для лиц с нарушением функций слуха и зрения несколько завышена, на наш взгляд, и не в полной мере соответствует требованиям СНиП 35-01-2001 «Доступность зданий и сооружений для маломобильных групп населения».  Однако анализ ответов позволил выделить учреждения с наивысшим значением показателя, а именно, ГКУСО «Георгиевский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Аист» (5,2 балла), ГКУСО «Курский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Надежда» (4,7 балла), ГКУСО «Благодарненский социально – реабилитационный центр для несо-вершеннолетних «Гармония» (4,4 балла),  Ставропольский социальный приют для детей и подростков «Росинка», ГКУСО «Ипатовский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Причал» и ГБУСО«Ставропольский реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями здоровья» (по 4,1 баллу), ГКУСО «Буденновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Искра» (4,0 балла).
Таблица 2.2 – Промежуточный рейтинг по комфортности условий предоставления социальных услуг и доступности их получения
	№ п/п
	Наименование  учреждения
	Промежуточное значение по показателю II (max значение 6)

	1. 
	ГКУСО «Георгиевский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Аист»
	5,2

	2. 
	ГКУСО «Курский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Надежда»
	4,7

	3. 
	ГКУСО «Благодарненский социально – реабилитационный центр для несо-вершеннолетних «Гармония»
	4,4

	4. 
	ГКУСО «Ставропольский социальный приют для детей и подростков «Росинка»
	4,1

	5. 
	ГКУСО «Ипатовский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Причал»
	4,1

	6. 
	ГБУСО«Ставропольский реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями здоровья»
	4,1

	7. 
	ГКУСО «Буденновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Искра»
	4,0

	8. 
	ГБУСО «Центр психолого – педагогической помощи населению «Альгис»
	3,8

	9. 
	ГБУСО«Краевой реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Орленок»
	3,7

	10. 
	ГКУСО «Андроповский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	3,4

	11. 
	ГКУСО «Кировский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Заря»
	3,4

	12. 
	Государственное казённое учреждение  социального обслуживания «Невинномысский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Гавань»
	3,2

	13. 
	ГКУСО «Изобильненский  социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	2,9

	14. 
	ГКУСО  «Степновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	2,9

	15. 
	ГКУСО «Светлоградский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	2,5

	16. 
	ГБУСО «Апанасенковский центр социальной помощи семье и детям»
	2,1

	17. 
	ГБУСО «Ставропольский центр социальной помощи семье и детям»
	2,0


Следующий блок вопросов был посвящен показателям, характеризующие время ожидания предоставления социальной услуги. По мнению подавляющего большинства респондентов (81,2 % или 419 человек) время ожидания предоставления услуги оказалось в пределах срока, установленного при назначении данной услуги. Кроме того, среднее время ожидания приема к специалисту организации социального обслуживания при личном обращении для получения информации о работе организации социального обслуживания, порядке предоставления социальных услуг у 70 % респондентов или 361 человека составило менее 15 минут, 20,2% или 104 респондентов от 15 минут до получаса и только у 5,4 % или 28 человек оживание превысило 30 минут (4,5 % или 23 человека не ответили на поставленный вопрос). 

Таблица 2.3 – Промежуточный рейтинг по показателям, характеризующим время ожидания предоставления социальной услуги
	№ п/п
	Наименование  учреждения
	Промежуточное значение по показателю III (max значение 2)

	1. 
	ГКУСО «Изобильненский  социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	2

	2. 
	ГКУСО «Благодарненский социально – реабилитационный центр для несо-вершеннолетних «Гармония»
	2

	3. 
	ГБУСО «Центр психолого – педагогической помощи населению «Альгис»
	2

	4. 
	ГКУСО «Кировский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Заря»
	2

	5. 
	ГБУСО «Апанасенковский центр социальной помощи семье и детям»
	2

	6. 
	ГКУСО «Светлоградский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	1

	7. 
	ГКУСО «Курский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Надежда»
	1

	8. 
	ГКУСО «Андроповский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	1

	9. 
	ГБУСО«Краевой реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Орленок»
	1

	10. 
	ГКУСО «Георгиевский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Аист»
	1

	11. 
	ГКУСО «Ставропольский социальный приют для детей и подростков «Росинка»
	1

	12. 
	ГКУСО «Ипатовский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Причал»
	1

	13. 
	ГКУСО «Буденновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Искра»
	1

	14. 
	ГБУСО«Ставропольский реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями здоровья»
	1

	15. 
	Государственное казённое учреждение  социального обслуживания «Невинномысский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Гавань»
	1

	16. 
	ГБУСО «Ставропольский центр социальной помощи семье и детям»
	1

	17. 
	ГКУСО  «Степновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	1


Промежуточный рейтинг по времени ожидания предоставления социальной услуги (таблица 2.3) возглавили ГКУСО «Изобильненский  социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних», ГКУСО «Благодарненский социально – реабилитационный центр для несо-вершеннолетних «Гармония», Центр психолого – педагогической помощи населению «Альгис», ГКУСО «Кировский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Заря», ГБУСО «Апанасенковский центр социальной помощи семье и детям», набравшие максимальное количество баллов (2 балла).
Почти 90 % респондентов оценили вежливость и доброжелательность, внимательность и компетентность работников учреждения социального обслуживания на отлично. Наивысшие баллы по промежуточному итогу показателей, характеризующих доброжелательность, вежливость, компетентность работников организаций социального обслуживания набрали ГКУСО «Светлоградский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних», ГКУСО «Курский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Надежда», ГКУСО «Изобильненский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних», ГБУСО«Краевой реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Орленок», ГКУСО «Ипатовский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Причал» (по 15 баллов).

Таблица 2.4 – Промежуточный рейтинг по уровню доброжелательности, вежливости, компетентности работников организаций социального обслуживания
	№ п/п
	Наименование учреждения
	Промежуточное значение по показателю IV (max значение 15)

	1
	2
	3

	1. 
	ГКУСО «Светлоградский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	15

	2. 
	ГКУСО «Курский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Надежда»
	15

	3. 
	ГКУСО «Изобильненский  социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	15

	4. 
	ГБУСО«Краевой реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Орленок»
	15


продолжение табл. 2.4

	1
	2
	3

	5. 
	ГКУСО «Ипатовский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Причал»
	15

	6. 
	ГКУСО «Андроповский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	14

	7. 
	ГКУСО «Георгиевский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Аист»
	14

	8. 
	ГКУСО «Ставропольский социальный приют для детей и подростков «Росинка»
	14

	9. 
	ГБУСО «Ставропольский центр социальной помощи семье и детям»
	14

	10. 
	ГБУСО «Апанасенковский центр социальной помощи семье и детям»
	14

	11. 
	ГКУСО «Благодарненский социально – реабилитационный центр для несо-вершеннолетних «Гармония»
	13

	12. 
	ГБУСО «Центр психолого – педагогической помощи населению «Альгис»
	13

	13. 
	ГКУСО «Кировский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Заря»
	13

	14. 
	ГКУСО «Буденновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Искра»
	12

	15. 
	ГБУСО«Ставропольский реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями здоровья»
	12

	16. 
	Государственное казённое учреждение  социального обслуживания «Невинномысский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Гавань»
	12

	17. 
	ГКУСО  «Степновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	11


Следующий блок вопросов посвящен показателям, характеризующим удовлетворенность качеством оказания услуг. Изучая результаты ответов об изменении качества жизни в результате получения социальных услуг, видно, что большинство респондентов (81,6 % или 421 человек) оценивают произошедшие изменения как положительные, 10,7 % или 55 человек отмечают, что ничего не произошло, а 3,1 % или 16 респондентов, что качество ухудшилось (4,7 % клиентов отказалось отвечать на поставленный вопрос).  

Как видно из таблицы, наибольший процент удовлетворенности по данному критерию наблюдается в Светлоградском СРЦН и Ипатовском СРЦН «Причал» (по 93,3 % от общего числа респондентов), Георгиевском СРЦН «Аист»  и Апанасенковском ЦСПСиД (по 92,0%), Андроповском СРЦН (91,4 %).
Удовлетворенности респондентов по остальным критериям составляет в среднем 76,4 %.
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Рисунок 2.1 – Распределение процентов удовлетворенных респондентов условиями предоставления социальных услуг в организации

Низкая удовлетворенность респондентов такими условиями как порядок оплаты социальных услуг (45,2%), организация питания (62,4), качество предоставления социально-бытовых услуг (69,4%)  обусловлено  предоставлением центрами услуг в подавляющем большинстве на безвозмездной основе, а также опрос получателей услуг (70,9 % от общего числа респондентов), обслуживаемых на дому и в полустационаре. Низкая удовлетворенность оборудованием санитарно-гигиенических помещений (58,9 %) является объективным фактором.
Результатом оценки удовлетворенности условиями предоставления социальных услуг клиентам учреждений является высокий процент (91,3 % или 471 респондент) готовности рекомендовать учреждения семьи и детей края родственникам и знакомым, нуждающимся в социальном обслуживании.

Таблица 2.5 – Промежуточный рейтинг по удовлетворенности качеством оказания услуг
	№ п/п
	Наименование  учреждения
	Промежуточное значение по показателю V (max значение 16)

	1. 
	ГКУСО «Курский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Надежда»
	15

	2. 
	ГКУСО «Изобильненский  социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	15

	3. 
	ГКУСО «Благодарненский социально – реабилитационный центр для несо-вершеннолетних «Гармония»
	15

	4. 
	ГКУСО «Андроповский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	15

	5. 
	ГКУСО «Георгиевский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Аист»
	15

	6. 
	ГКУСО «Ставропольский социальный приют для детей и подростков «Росинка»
	15

	7. 
	ГКУСО «Ипатовский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Причал»
	15

	8. 
	ГКУСО «Буденновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Искра»
	15

	9. 
	ГБУСО«Краевой реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Орленок»
	14

	10. 
	Государственное казённое учреждение  социального обслуживания «Невинномысский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Гавань»
	14

	11. 
	ГБУСО«Ставропольский реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями здоровья»
	13

	12. 
	ГБУСО «Центр психолого – педагогической помощи населению «Альгис»
	13

	13. 
	ГКУСО «Светлоградский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	12

	14. 
	ГКУСО «Кировский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Заря»
	12

	15. 
	ГБУСО «Ставропольский центр социальной помощи семье и детям»
	12

	16. 
	ГКУСО  «Степновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	11

	17. 
	ГБУСО «Апанасенковский центр социальной помощи семье и детям»
	10


Расчет итогов по показателям, характеризующим общие критерии оценки качества оказания услуг организациями социального обслуживания проводился путем суммирования промежуточных итогов. И на основании полученных данных выстраивался итоговый рейтинг.
Таблица 2.6 – Итоговый рейтинг социальных учреждений семьи и детей края по оценке респондентов

	№ п/п
	Наименование учреждения
	Итоговое значение

	1. 
	ГКУСО «Курский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Надежда»
	44,5

	2. 
	ГКУСО «Изобильненский  социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	42,5

	3. 
	ГКУСО «Благодарненский социально – реабилитационный центр для несо-вершеннолетних «Гармония»
	41,4

	4. 
	ГКУСО «Андроповский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	41,2

	5. 
	ГБУСО«Краевой реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Орленок»
	41,0

	6. 
	ГКУСО «Георгиевский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Аист»
	40,6

	7. 
	ГКУСО «Ставропольский социальный приют для детей и подростков «Росинка»
	40,2

	8. 
	ГКУСО «Ипатовский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Причал»
	40,0

	9. 
	ГКУСО «Буденновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Искра»
	37,9

	10. 
	ГКУСО «Светлоградский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	37,3

	11. 
	ГБУСО«Ставропольский реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями здоровья»
	37,0

	12. 
	ГБУСО «Центр психолого – педагогической помощи населению «Альгис»
	36,5

	13. 
	ГКУСО «Невинномысский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Гавань»
	36,4

	14. 
	ГКУСО «Кировский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Заря»
	36,2

	15. 
	ГБУСО «Ставропольский центр социальной помощи семье и детям»
	34,7

	16. 
	ГБУСО «Апанасенковский центр социальной помощи семье и детям»
	33,4

	17. 17.
	ГКУСО  «Степновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	30,9


Наивысший рейтинг по оценке респондентов получили ГКУСО «Курский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Надежда» (44,5 балла), ГКУСО «Изобильненский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних» (42,5 балла), ГКУСО «Благодарненский социально – реабилитационный центр для несо-вершеннолетних «Гармония» (41,4 балла), ГКУСО «Андроповский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних» (41,2 балла), ГБУСО «Краевой реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Орленок» (41,0 балл).  Наименьшее количество баллов получили Государственное казённое учреждение  социального обслуживания «Невинномысский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Гавань» (36,4), ГКУСО «Кировский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Заря» (36,2), ГБУСО «Ставропольский центр социальной помощи семье и детям» (33,7), ГБУСО «Апанасенковский центр социальной помощи семье и детям» (33,4), ГКУСО  «Степновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних» (30,9). Такая оценка обусловлена наибольшим весом в итоговом значении показателей, характеризующих удовлетворенность качеством оказания услуг (32,6 % в итоговом показателе), доброжелательность, вежливость, компетентность работников организаций социального обслуживания (30,6%) и открытость и доступность информации об организации социального обслуживания (20,4 %).
На вопрос: «Какие рекомендации и пожелания у Вас есть для сотрудников Центра социального обслуживания» респонденты как в один голос пожелали здоровья, счастья, терпения, удачи, увеличить заработную плату сотрудникам и сделать для них более комфортные условия на рабочих местах, процветание центру.
Глава 3. Результаты экспертного опроса (качественное исследование): описание и интерпретация полученных данных

В исследовании участвовало 5,9 % мужчин (или 10 человек) и 92,4 % женщин (или 157 человек), что определяется спецификой социальной сферы (1,8 % или 3 человека не ответили на поставленный вопрос). Средний возраст опрошенных 44 года. 
Большинство экспертов (75,3 % или 128 человек) имеют высшее образование, почти каждый пятый (19,4 % или 33 человека) имеет среднее специальное образование, по 1,8 % или по 3 человека – среднее (полное) общее и неполное высшее образование, один эксперт (или 0,6 %) – степень кандидата наук. Большая часть экспертов со средним специальным и высшим образованием работает более 10 лет в учреждении.

Более пяти лет в учреждении работают эксперты таких Центров как ГКУСО «Андроповский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних» (80% от общего числа опрошенных), ГКУСО «Изобильненский  социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних» (100 %), ГКУСО «Курский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Надежда» (70 %), ГКУСО «Светлоградский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних» (90 %), ГБУСО «Краевой реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Орленок» (60 %). 
Большая половина 58,8 % или 100 опрошенных в 2014 и 2015 году уже прошли курсы повышения квалификации, 67 % экспертов или 114 человек в прошлом и уже в текущем году поучаствовали в обучающих семинарах или мастер-классах. 
Беспрепятственный доступ к компьютеру на рабочем месте имеют 79,4 % или 135 человек. 100 %-ой доступностью компьютеров на рабочем месте можно по результатам ответов экспертов охарактеризовать Апанасенковский ЦСПСиД, Изобильненский СРЦН, Курский СРЦН «Надежда», Краевой РЦ для детей и подростков с ограниченными возможностями «Орленок» и Центр психолого – педагогической помощи населению «Альгис». Большинство из них умеют пользоваться компьютером с web-камерой, микрофоном. Возможностями Интернет-ресурсов с целью изучения новых методик в социальной работе пользуются  практически каждый день 48,2 % или 82 эксперта, в среднем раз в неделю 27,6 % или 47 человек, в среднем один раз в месяц 13,5 % или 23 человека. Только 7,7 % или 13 человек используют эту возможность либо раз в год, либо вообще не используют. Это связано с тем, что основным источником информации об изменениях и инновациях в сфере социальной помощи и реабилитации семье и детям эксперты считают Министерства труда и социальной защиты населения СК, которое в среднем указало 56 % экспертов, потом уже интернет (в среднем 54%), курсы повышения квалификации (43 %), обучающие семинары и мастер-классы (38%) и информационно-методическую литературу (37 %) (в разрезе учреждений информация представлена в приложении 3).  Основными вузами в Ставропольском крае, которые проводят повышения квалификации среди работников являются Филиал Российского государственного социального университета в г. Ставрополе, Ставропольский краевой институт повышения квалификации работников образования, Ставропольский социальный институт, Северо-Кавказский федеральный университет, Ставропольский государственный педагогический институт, Ставропольская государственная медицинская академия.
Наиболее часто используемыми сайтами в работе экспертов являются сайт Министерства труда и социальной защиты СК  (указали в среднем 63 % экспертов), другие сайты по направлениям деятельности, в т.ч. сайт союза социальных педагогов и социальных работников, консультант плюс, гарант, «В помощь логопеду», «Логопед.ру», «Зауч инфо.» «Социальная работа» и прочие (50 %), сайты др.учреждений социальной защиты населения (42 %), сайт правительства Ставропольского края (23 %) и сайт для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях (www.bus.gov.ru) (17 %).
Далее мы рассчитали промежуточное значение по показателям, характеризующим открытость и доступность информации об организации социального обслуживания (max=14) на основании суммирования индексов положительных ответов. 

Таблица 3.1 – Промежуточный рейтинг по открытости и доступности информации об организации социального обслуживания (по мнению экспертов)

	№ п/п
	Наименование  учреждения
	Промежуточное значение по показателям (max=14)

	1. 
	ГКУСО «Изобильненский  социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	13

	2. 
	ГКУСО «Курский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Надежда»
	10,4

	3. 
	ГБУСО «Центр психолого – педагогической помощи населению «Альгис»
	10,1

	4. 
	ГБУСО«Краевой реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Орленок»
	9,1

	5. 
	Государственное казённое учреждение  социального обслуживания «Невинномысский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Гавань»
	8,25

	6. 
	ГКУСО «Буденновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Искра»
	7,7

	7. 
	ГКУСО «Андроповский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	7,1

	8. 
	ГБУСО «Апанасенковский центр социальной помощи семье и детям»
	6,3

	9. 
	ГКУСО «Благодарненский социально – реабилитационный центр для несо-вершеннолетних «Гармония»
	6,1

	10. 
	ГКУСО «Ипатовский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Причал»
	6,1

	11. 
	ГКУСО «Георгиевский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Аист»
	5,55

	12. 
	ГКУСО «Светлоградский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	5,45

	13. 
	ГКУСО «Кировский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Заря»
	5,15

	14. 
	ГКУСО  «Степновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	4,75

	15. 
	ГКУСО «Ставропольский социальный приют для детей и подростков «Росинка»
	4,7

	16. 
	ГБУСО«Ставропольский реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями здоровья»
	4,475

	17. 
	ГБУСО «Ставропольский центр социальной помощи семье и детям»
	4,325


Далее мы рассмотрели показатели, характеризующие комфортность условий предоставления социальных услуг и доступность их получения.По мнению 42,9 % и 73 экспертов территория, прилегающая к организациям социального обслуживания  с учетом требований доступности для маломобильных получателей услуг оборудована частично, 32,9 % или 56 человек считают, что оборудована полностью и не оборудована 19,4 % или 33 человека. 
Наибольший процент экспертов, отметивших соответствие оборудования прилегающей территории из Центра психолого – педагогической помощи населению «Альгис», Апанасенковского центра социальной помощи семье и детям и Благодарненского социально – реабилитационного центра для несовершеннолетних «Гармония».

Такая же тенденция сохранилась и при оценке входных зон. 70% экспертов центра психолого – педагогической помощи населению «Альгис», 90 % Апанасенковского центра социальной помощи семье и детям и 90 % Благодарненского социально – реабилитационного центра для несовершеннолетних «Гармония» отметили, что входные зоны оборудованы в соответствие со СНиП 35-01-2001 «Доступность зданий и сооружений для маломобильных групп населения». По всем оцениваемым учреждениям края этот показатель составил  38,8 % (или 66 человек), частичную доступность отметили 38,2 % или 65 человек и недоступность – 18,8 % или 32 человека. 

77,6 % или 132 эксперта на хорошо оценили благоустройство и содержание помещений организации социального обслуживания и территории, на которой она расположена, 18,2 % или 31 человек на удовлетворительно.

85,3 % или 145 экспертов отметили, что в организациях отсутствуют видео-, аудиоинформаторы для лиц с нарушением функций слуха и зрения. Но, несмотря на вышеуказанные трудности, большая часть экспертов (75,9 % или 129 человек) убеждены, что социальные услуги доступны с точки зрения технической, территориальной, ценовой и пр. доступности. 
Промежуточное значение по показателям, характеризующим комфортность условий предоставления социальных услуг и доступность их получения (max=9), исходя суммы процентов положительных ответов на поставленные вопросы, деленное на 100.

Таблица 3.2 – Промежуточный рейтинг по комфортности условий предоставления социальных услуг и доступности их получения (по мнению экспертов)

	№ п/п
	Наименование  учреждения
	Промежуточное значение по II. (max=9)

	1. 
	ГБУСО «Центр психолого – педагогической помощи населению «Альгис»
	8,25

	2. 
	ГКУСО «Благодарненский социально – реабилитационный центр для несо-вершеннолетних «Гармония»
	7,7

	3. 
	ГБУСО «Апанасенковский центр социальной помощи семье и детям»
	7,35

	4. 
	ГБУСО«Краевой реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Орленок»
	7,3

	5. 
	ГКУСО «Георгиевский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Аист»
	7,15

	6. 
	ГКУСО «Кировский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Заря»
	7

	7. 
	ГКУСО «Ставропольский социальный приют для детей и подростков «Росинка»
	6,95

	8. 
	ГБУСО«Ставропольский реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями здоровья»
	6,95

	9. 
	ГКУСО «Ипатовский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Причал»
	6,6

	10. 
	ГКУСО «Изобильненский  социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	6,4

	11. 
	ГКУСО «Курский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Надежда»
	6,4

	12. 
	ГКУСО «Андроповский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	5,85

	13. 
	ГКУСО «Светлоградский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	5,25

	14. 
	ГКУСО «Буденновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Искра»
	4,95

	15. 
	Государственное казённое учреждение  социального обслуживания «Невинномысский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Гавань»
	4,9

	16. 
	ГКУСО  «Степновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	4,85

	17. 
	ГБУСО «Ставропольский центр социальной помощи семье и детям»
	3,75


Следующую группу показателей, показателей, характеризующий комфортность условий работников при предоставлении социальных услуг предложила рабочая группа научно-педагогических работников филиала РГСУ в г. Ставрополе. Результаты ответов экспертов показали, что большинство из них 66,5 % или 113 человек имеют возможность в учреждении пользоваться компьютером с web-камерой и микрофоном, выходом в интернет.

По вопросу «Организация оплачивает Вам обучение на курсах повышения квалификации» мнения экспертов разделились, 48,8 % ответили отрицательно, а 43,5 % – утвердительно. При этом, большинство ответивших утвердительно работают в  Центре психолого – педагогической помощи населению «Альгис» (100 % от общего числа опрошенных), Изобильненском СРЦН (100 %), Апанасенковском ЦСПСиД (80%), Андроповском СРЦН (80%), Ипатовский СРЦН «Причал» (80%), Краевом реабилитационном центре для детей и подростков с ограниченными возможностями «Орленок» (80%).
Большинство экспертов 76,5 % или 130 человек устраивает обеспеченность и состояние наглядно-дидактических пособий, коррекционно-развивающих и дидактических материалов, используемых в организации социального обслуживания. Отрицательно ответили на этот вопрос 20,6 % или 35 человек. 100%-ой удовлетворенностью выделились ГКУСО «Благодарненский социально – реабилитационный центр для несо-вершеннолетних «Гармония», Изобильненский  СРЦН, Курский СРЦН «Надежда», Краевой РЦ для детей и подростков с ограниченными возможностями «Орленок», Центр психолого – педагогической помощи населению «Альгис». Самая низкая удовлетворенность обеспеченность и состояние наглядно-дидактических пособий, коррекционно-развивающих и дидактических материалов у экспертов Степновского социально – реабилитационный центра  для несовершеннолетних (20%) и у ГКУСО «Буденновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Искра» (40 %).
Больше половины сотрудников  (57,6 % или 98 человек) ответили, что задерживаются после работы. 76,5 % или 130 человек отметили, что их заработная плата за последние 2 года увеличилась, но удовлетворены ее размером лишь 51,8 % или 88 человек. Подавляющее большинство экспертов  отметили, что в учреждении используют систему материального (93,5 % или 159 человек) и морального (81,2 % или 138 человек).

Таблица 3.3 – Промежуточный рейтинг по социальным учреждениям семьи и детей края по показателям, характеризующим комфортность условий работников при предоставлении социальных услуг (по мнению экспертов)

	№ п/п
	Наименование  учреждения
	Промежуточное значение по III

	1. 
	ГКУСО «Изобильненский  социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	7,7

	2. 
	ГБУСО «Центр психолого – педагогической помощи населению «Альгис»
	7,5

	3. 
	ГБУСО«Краевой реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Орленок»
	7,2

	4. 
	ГБУСО «Апанасенковский центр социальной помощи семье и детям»
	6,2

	5. 
	ГКУСО «Андроповский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	5,8

	6. 
	ГКУСО «Курский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Надежда»
	5,6

	7. 
	ГКУСО «Благодарненский социально – реабилитационный центр для несо-вершеннолетних «Гармония»
	5,4

	8. 
	ГКУСО «Георгиевский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Аист»
	5,4

	9. 
	ГБУСО «Ставропольский реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями здоровья»
	5,3

	10. 
	ГКУСО «Буденновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Искра»
	5,2

	11. 
	ГКУСО «Светлоградский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	5,2

	12. 
	ГКУСО «Ипатовский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Причал»
	5,1

	13. 
	ГКУСО «Кировский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Заря»
	5,1

	14. 
	Государственное казённое учреждение  социального обслуживания «Невинномысский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Гавань»
	3,9

	15. 
	ГКУСО «Ставропольский социальный приют для детей и подростков «Росинка»
	3,8

	16. 
	ГБУСО «Ставропольский центр социальной помощи семье и детям»
	3,5

	17. 
	ГКУСО  «Степновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	2,2


На основании полученных промежуточных рейтингов путем суммирования промежуточных итогов рассчитан итоговый рейтинг по показателям, характеризующим общие критерии оценки качества оказания услуг организациями социального обслуживания (по мнению экспертов) (max=31). И на основании полученных данных выстраивался рейтинг.
Таблица 3.4 – Рейтинг социальных учреждений семьи и детей края по оценке экспертов

	№ п/п
	Наименование  учреждения
	Итоговый показатель (max=31)

	1. 
	ГКУСО «Изобильненский  социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	27

	2. 
	ГБУСО «Центр психолого – педагогической помощи населению «Альгис»
	26

	3. 
	ГБУСО «Краевой реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Орленок»
	24

	4. 
	ГКУСО «Курский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Надежда»
	22

	5. 
	ГБУСО «Апанасенковский центр социальной помощи семье и детям»
	20

	6. 
	ГКУСО «Андроповский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	19

	7. 
	ГКУСО «Благодарненский социально – реабилитационный центр для несо-вершеннолетних «Гармония»
	19

	8. 
	ГКУСО «Буденновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Искра»
	18

	9. 
	ГКУСО «Ипатовский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Причал»
	18

	10. 
	ГКУСО «Георгиевский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Аист»
	18

	11. 
	ГКУСО «Кировский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Заря»
	17

	12. 
	Государственное казённое учреждение  социального обслуживания «Невинномысский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Гавань»
	17

	13. 
	ГБУСО«Ставропольский реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями здоровья»
	17

	14. 
	ГКУСО «Светлоградский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	16

	15. 
	ГКУСО «Ставропольский социальный приют для детей и подростков «Росинка»
	15

	16. 
	ГКУСО  «Степновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	12

	17. 
	ГБУСО «Ставропольский центр социальной помощи семье и детям»
	12


Наименьшее количество баллов набрали ГБУСО «Ставропольский реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями здоровья» (17 баллов), ГКУСО «Светлоградский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних» (16 баллов), ГКУСО «Ставропольский социальный приют для детей и подростков «Росинка»(15 баллов), ГКУСО  «Степновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»  и ГБУСО «Ставропольский центр социальной помощи семье и детям» ( по 12 баллов).

Глава 4. Результаты анализа интернет-ресурсов 
Комплексная оценка информационной открытости и доступности официальных сайтов организаций социального обслуживания Ставропольского края предполагала расчет интегрального показателя, позволяющего учесть такие компоненты как качество информационного наполнения сайта, интерактивность сайта, а также оценку удобства интерфейса и привлекательность дизайна сайта. Рейтинг организаций представлен в таблице 4.1.
Таблица 4.1 – Рейтинг организаций социального обслуживания населения Ставропольского края с точки зрения внешних наблюдателей*
	№ 
	Организация
	Баллы

	Высокий уровень

	1. 
	ГКУСО «Курский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Надежда»
	27,9

	2. 
	ГБУСО«Краевой реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Орленок»
	26,4

	3. 
	Государственное казённое учреждение  социального обслуживания «Невинномысский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Гавань»
	25,0

	4. 
	ГБУСО «Центр психолого – педагогической помощи населению «Альгис»
	24,9

	5. 
	ГКУСО «Буденновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Искра»
	24,7

	6. 
	ГКУСО «Ставропольский социальный приют для детей и подростков «Росинка»
	24,2

	7. 
	ГБУСО«Ставропольский реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями здоровья»
	23,9

	8. 
	ГКУСО «Благодарненский социально – реабилитационный центр для несо-вершеннолетних «Гармония»
	23,6

	9. 
	ГБУСО «Апанасенковский центр социальной помощи семье и детям»
	23,1

	10. 
	ГБУСО «Ставропольский центр социальной помощи семье и детям»
	22,0

	11. 
	ГКУСО «Андроповский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	21,6

	12. 
	ГКУСО «Ипатовский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Причал»
	21,5

	Средний уровень

	13. 
	ГКУСО «Светлоградский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	19,8

	14. 
	Кировский социально–реабилитационный центр для несовершеннолетних «Заря»
	17,9

	15. 
	ГКУСО  «Степновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	16,4

	16. 
	ГКУСО «Изобильненский  социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	15,0

	17. 
	ГКУСО «Георгиевский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Аист»
	11,8


Положительным в деятельности всех исследуемых учреждений является то, что каждая организация характеризуется максимальным показателем рейтинга «Открытость и прозрачность государственных и муниципальных учреждений» на официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях (www.bus.gov.ru) в сети «Интернет».

Акцентируем внимание на типичных недостатках, присущих большинству интернет-сайтов организаций (приложение 5):
1. Отсутствие альтернативной версии официального сайта организации социального обслуживания в сети «Интернет» для инвалидов по зрению (17 организаций − 100%).

2.  Отсутствие возможности направления заявления (жалобы), предложений и отзывов о качестве предоставления социальных услуг в электронной форме на официальном сайте организации социального обслуживания в сети «Интернет» (15 организаций − 88%). На сайтах Невинномысского социально-реабилитационного центра для несовершеннолетних «Гавань» и Курского социально-реабилитационного центра для несовершеннолетних «Надежда» существуют отдельные вкладки «Страничка жалоб и предложений» и «Книга жалоб и предложений» соответственно, на которых пользователь действительно может направить свою жалобу.
3. Отсутствие информации о порядке подачи жалобы по вопросам качества оказания социальных услуг на официальном сайте организации социального обслуживания в сети «Интернет» (15 организаций − 88%).
4. Отсутствие информации о порядке подачи жалобы по вопросам качества оказания социальных услуг на официальном сайте уполномоченного исполнительного органа государственной власти в сфере социального обслуживания в сети «Интернет» (16 центров − 94%).
5. Полное отсутствие информации (5 центров) или низкий уровень открытости и доступности информации (8 центров) о материально-техническом обеспечении предоставления социальных услуг (наличие оборудованных помещений для предоставления социальных услуг, в том числе библиотек, объектов спорта, наличие средств обучения и воспитания, условия питания и обеспечение охраны здоровья получателей социальных услуг, доступ к информационным системам в сфере социального обслуживания и сети «Интернет»).

6. Отсутствие информации о количестве свободных мест для приема получателей социальных услуг по формам социального обслуживания, финансируемых за счет бюджетных ассигнований бюджетов субъектов Российской Федерации, а также оплачиваемых в соответствии с договорами за счет средств физических лиц и (или) юридических лиц (11 центров – 65%). При этом отметим, что на сайтах Ставропольского социального приюта для детей и подростков «Росинка», а также Благодарненского социально – реабилитационного центра для несовершеннолетних «Гармония» количество свободных мест просматривается на главной странице.

7. Отсутствие открытой и доступной информации об объеме предоставляемых социальных услуг за счет бюджетных ассигнований бюджетов субъектов Российской Федерации и в соответствии с договорами за счет средств физических лиц и (или) юридических лиц (у 5 центров полностью отсутствует, у 2 – неполная информация).

8.  Отсутствие открытой и доступной информации касательно предписаний органов, осуществляющих государственный контроль в сфере социального обслуживания, и отчетов об исполнении указанных предписаний (7 центров – 41%).

Дополнительным показателем качества интернет-сайта является его актуализация, то есть своевременное обновление сайта актуальной и социально-значимой информацией, соответствующей релевантным условиям и требованиям текущего времени. Так, например, не подвергается сомнению тот факт, что в настоящий момент актуальным для всех без исключения является информация, касающаяся празднования 70-летия Победы, которая может включать как праздничное оформление сайта, так и новости касательно проведенных и запланированных мероприятий и акций (табл. 4.2).
Таблица 4.2 – Контент-анализ сайтов организаций социального обслуживания семьи и детей на Ставрополье: материалы к 70-летию Победы

	№ п/п
	Организация
	Наличие календаря памятных дат военной истории России. Мероприятия к 70-летию Победы.

	1
	2
	3

	1. 
	ГКУСО «Курский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Надежда»
	В наличии.

Акция «Письма ветеранам Украины».

	2. 
	ГБУСО «Апанасенковский центр социальной помощи семье и детям» 
	В наличии. 

Мероприятия «Победа остается молодой», «Аллея Славы».

	3. 
	ГКУСО «Андроповский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	В наличии. 

Вкладка «Мероприятия» не открывается.

	4. 
	ГКУСО «Светлоградский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	В наличии. 

Цикл мероприятий: «Письмо ветерану». Память», «Помощь ветеранам», «Цветы на граните», «Чистый обелиск». Выпуск праздничного буклета «Спасибо деду, за Победу», конкурс рисунков «Этот День Победы».

	5. 
	Ипатовский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Причал» 
	Отсутствует. Велопробег в честь Дня Победы, мини-спектакль «Маленькие герои большой войны», акция « Мы за мир. Нет войне!», «Помним, сопереживаем, гордимся».

	6. 
	ГБУСО«Краевой реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Орленок»
	В наличии.

Цикл мероприятий: «Салют, Победа!», «Мы наследники Победы», «Когда была война...», конкурс на лучший проект эмблемы к 70-летию Победы, «Аты-баты, шли солдаты», «Строки, опалённые войной», «Мальчишки военной поры», конкурс рисунков «Боевая техника войны», «Помнить, чтобы продолжать жить», «Аккорды Победы».

	7. 
	Государственное казённое учреждение  социального обслуживания «Невинномысский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Гавань»
	В наличии.



	8. 
	ГБУСО «Ставропольский центр социальной помощи семье и детям»
	Отсутствует. 

«На крыльях вдохновения», «Во славу героям».


Учитывая, что все исследуемые центры работают с несовершеннолетними детьми и/или их родителями, интернет ресурсы таких организаций должны быть наполнены соответствующими методическими, просветительскими материалами и инновационными методиками, программами, техниками и технологиями (табл. 4.3).

Таблица 4.3 – Контент-анализ сайтов организаций социального обслуживания семьи и детей: методические и просветительские материалы

	№ п/п
	Организация
	Методические и просветительские материалы
	Информационная направленность

	1. 
	ГКУСО «Курский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Надежда»
	Вкладки «Методическая площадка», «Для родителей», «Тебе, подросток», «Просветительские материалы» (20 ед.)
	Широкий спектр: от профилактики наркомании, табакокурения и т.д. до формирования семьи с детьми с ОВЗ.

	2. 
	Центр психолого – педагогической помощи населению «Альгис»
	Вкладка «Страница специалиста» (4 ед.).

Вкладка «Курсы повышения квалификации» (6 ед.)
	Формирование и сохранение семейных ценностей, технологии детствосбережения, технологии и методики реабилитации детей-инвалидов и детей с ОВЗ.

	3. 
	ГБУСО«Краевой реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Орленок»
	Вкладка «Методики» (более 50 ед.)
	Интеллект, досуг, нравственность, экология, программы психологов, программы.

	4. 
	ГКУСО «Андроповский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	Вкладка «Методическая копилка» (5 ед.).
	Толерантность, интолерантность и этническая толерантность; противодействие коррупции. 

	5. 
	ГКУСО «Светлоградский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	Вкладка «Методическая копилка» (2 ед.)
	Правонарушения несовершеннолетних, профилактика семейного неблагополучия.

	6. 
	Ипатовский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Причал» 
	Вкладки «Родителям», «Страничка логопеда», «Страничка психолога» (11 ед.)
	Ответственность, невербальное общение ребенка дошкольного возраста, профилактика жестокого обращения с детьми.

	7. 
	ГКУСО «Буденновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Искра»
	Вкладка «Педагогическая мастерская»
(1 материал)
	Агрессия.

	8. 
	ГКУСО  «Степновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	Вкладка «СМИ» (более 5 ед.)
	Социальное партнерство, детский алкоголизм, противодействие коррупции, сказкотерапия, танцевальная ритмика.

	9. 
	ГБУСО «Ставропольский центр социальной помощи семье и детям»
	Вкладка «Статьи и материалы» (3 ед.)
	Ставим цели и загадываем желания, детские желания, детская ложь.


Отметим, что наиболее актуальная, полная и доступная информация раскрыта в методических и просветительских материалах Курского социально-реабилитационного центра для несовершеннолетних «Надежда» и Центра психолого–педагогической помощи населению «Альгис». 
Таблица 4.4 – Рейтинг организаций социального обслуживания по качеству системы обратной связи по состоянию на 26.04.2015 г.

	№ п/п
	Центр
	Количество баллов
	Место в рейтинге

	1. 
	ГКУСО «Курский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Надежда»
	2,0
	1

	2. 
	ГКУСО «Ипатовский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Причал»
	2,0
	

	3. 
	ГКУСО «Светлоградский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	2,0
	

	4. 
	ГБУСО«Ставропольский реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями здоровья»
	2,0
	

	5. 
	ГБУСО«Краевой реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Орленок»
	1,9
	2

	6. 
	ГКУСО «Благодарненский социально – реабилитационный центр для несо-вершеннолетних «Гармония»
	1,8
	3

	7. 
	ГБУСО «Апанасенковский центр социальной помощи семье и детям»
	1,8
	

	8. 
	ГКУСО «Георгиевский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Аист»
	1,5
	3

	9. 
	ГКУСО «Андроповский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	1,5
	

	10. 
	Ставропольский социальный приют для детей и подростков «Росинка»
	1,4
	4

	11. 
	ГКУСО «Кировский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Заря»
	1,3
	5

	12. 
	ГБУСО «Ставропольский центр социальной помощи семье и детям»
	1,1
	6

	13. 
	Государственное казённое учреждение  социального обслуживания «Невинномысский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Гавань»
	1,1
	

	14. 
	ГКУСО «Буденновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Искра»
	1,1
	

	15. 
	Центр психолого – педагогической помощи населению «Альгис»
	1,0
	7

	16. 
	Изобильненский  социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних
	0,8
	8

	17. 
	ГКУСО  «Степновский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних»
	0,4
	9


Одним из направлений оценки качества предоставляемых услуг является оценка качества системы обратной связи, как по телефону, так и посредством электронных сервисов. Отметим, что созданная в рамках исследования мобильная группа в составе 20 человек за период с 06.04.2015 по 25.04.2015 совершила 20 контрольных звонков и написала 20 электронных писем на адреса центров, представленные в официальной сети Интернет. По результатам проведенного анализа построен рейтинг учреждений по уровню качества системы обратной связи (табл. 4.4). Первые три места в рейтинге по качеству обратной связи заняли четыре центра, а именно: ГКУСО «Курский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Надежда», Ипатовский социально–реабилитационный центр для несовершеннолетних «Причал», ГКУСО «Светлоградский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних», ГБУСО«Ставропольский реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями здоровья». Степновский социально–реабилитационный центр для несовершеннолетних за период исследования ответил на минимальное количество писем. 

Результаты анализа укомплектованности организаций социального обслуживания специалистами, осуществляющими предоставление социальных услуг, представлен на рис. 4.1.
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Рисунок 4.1 − Укомплектованность организаций социального обслуживания специалистами (% от штатных единиц, установленных в штатном расписании)

Подводя выводы, отметим:
1. Общий уровень развития Интернет-ресурсов в исследованных организациях социального обслуживания является достаточно высоким. Значимое развитие локальных ресурсов Интернета и активизация наполнения информацией сайтов центров началось в 2014 году. Положительным является то, что больше двух трети исследованных сайтов актуализованы на текущий момент. При этом очевидно, что большинство центров испытывают сложности и с разработкой, и с поддержкой своих web-сайтов. 

2. В целом официальные Интернет-ресурсы организаций социального обслуживания семьи и детей Ставропольского края актуализованы, динамичны, адекватно и в достаточном объеме представляют содержание своей деятельности. Однако на данный момент времени практическое отсутствие электронных сервисов, не включая наличие электронного адреса, с помощью которых можно направить жалобу или запрос, не позволяет использовать Интернет-ресурсы как эффективный инструмент обратной связи. 

3. Все сайты организаций социального обслуживания семьи и детей Ставропольского края разработаны вне единого стандарта (его не существует). Их концепции и наполнение существенно отличаются как по структуре, так и по содержанию. Большинство ресурсов можно оценить как недостаточно профессиональные и недоработанные. Создание стандарта сайта, обязательного к реализации, включая интерактивный модуль, могло бы стать существенным шагом вперед в развитии локальных Интернет-ресурсов, их интеграции в жизнь местных сообществ. Это в свою очередь расширило бы возможности центров по привлечению и организации ресурсов – человеческих, информационных, материальных, а самое главное − финансовых.

4. Интернет-форумы и гостевые книги развиты в разной степени, но в целом недостаточно. Активность их посетителей в целом невысока. Большая часть контента форумов имеет непосредственное отношение к деятельности центров. Из семнадцати исследованных сайтов активный Интернет-форум существует только в одном центре – ГКУСО «Курский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Надежда». Именно здесь Интернет-форум стал реальным фактом (и фактором) местной общественной жизни. В остальных центрах дискуссии на форуме не получили достаточного развития и не являются значимым фактом деятельности организации. Все выше перечисленное может быть обусловлено как низким уровнем информированности клиентов о наличии такой возможности, так и отсутствием доступа к Интернету.

5. Большинство организаций социального обслуживания семьи и детей Ставропольского края не представлены в социальных сетях (на примере сети «Вконтакте»), что не позволяет им создать дополнительные возможности для просветительской деятельности, а также информированности своих клиентов о результатах своей работы и новых возможностях. Следует отметить, что только ГБУСО«Краевой реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Орленок» активно развивает свои группы в социальных сетях «Вконтакте», «Одноклассники», «Google сообщество», «Facebook». В данном случае активность пользователей социальных сетей существенно превышает активность посетителей форумов. Считаем, что всем центрам необходимо рассмотреть социальные сети как инструмент для потенциального укрепления взаимоотношений между клиентами, между сотрудниками и клиентами. Именно социальные сети позволяют создать многочисленные горизонтальные связи, улучшить качество коммуникации, а в некоторых (на момент исследования редких) случаях прямо способствуют продвижению социально значимых общественных инициатив.
Заключение
При проведении процедуры оценки качества социальных услуг была использована комплексная система управления качеством социальных услуг в виде определения модели менеджмента качества социальных услуг, выбора методов и средств оценки качества социальных услуг, планирования действий по регулированию качества социальных услуг в соответствии с установленными требованиями эффективного функционирования организаций социального сектора.
Целью исследования выступали сбор, обобщение и анализ информации о качестве оказания услуг организациями социального обслуживания Ставропольского края и установление рейтинга учреждений. Цель исследования достигнута, по результатам исследования решены следующие задачи:

1. проведен анализ открытости и доступности информации об организациях социального обслуживания;

2. проведен анализ комфортности условий предоставления социальных услуг и доступности их получения;

3. изучено и проанализировано время ожидания предоставления социальных услуг;

4. изучено и проанализировано отношение работников организаций социального обслуживания с точки зрения доброжелательности, вежливости и компетентности;

5. проведен анализ удовлетворенности качества оказания услуг.

6. разработаны мероприятия по улучшению качества оказания услуг организациями социального обслуживания населения Ставропольского края;

7. составлен рейтинг учреждений социального обслуживания Ставропольского края по качеству оказания услуг. 
На основании результатов апробации технологии проведения исследования, в качестве рекомендаций возможных направлений дальнейших исследований в этой области рекомендуется:

- проведение исследований в области качества оказания социальных услуг по рекомендуемым параметрам на регулярной основе, меняя состав и количество респондентов в выборке, а также зафиксировав первую выборку и опросив ее снова через определенное время, наблюдая динамику мнения;

- проводить динамический анализ рейтинга учреждений, оказывающих социальные услуги населению с определением индивидуальных рекомендаций;

- осуществлять мониторинг качества оказания социальных услуг как силами самого учреждения, так и независимых экспертов на регулярной основе (в частности, контрольные звонки и письма с определением реакции на ответ должны проводиться регулярно, а не только в рамках проводимого исследования);

- осуществлять распределение бюджетных средств, выделяемых на учреждения социальной защиты, используя, в том числе, результаты исследования, исходя из рейтинга и потребностей учреждения;

Результаты проведенного исследования в практической деятельности органов государственного (муниципального) управления могут быть использованы при формировании кадрового состава руководителей учреждений социальной сферы, распределении финансовых ресурсов, их оптимизации. Предлагается также использовать результаты проведенного исследования для формирования матрицы сильных и слабых сторон каждого социального учреждения с целью поиска их точек роста и необходимого вмешательства со стороны государства.

Самим социальным учреждениям в целом по итогам исследования рекомендуется провести анализ качественных характеристик работы персонала с целью возможного его пересмотра или на предмет необходимости повышения их квалификации. Также рекомендуется использовать результаты исследования при отборе новых кандидатов на вакантные места, обращая внимание на такие качества, как вежливость, дружелюбность, внимательность. Возможным является также беседа с родственниками, знакомыми кандидата с целью получения более объективных характеристик.

Несмотря на то, что рейтинг организаций социального обслуживания населения Ставропольского края с точки зрения внешних наблюдателей показал достаточно высокие результаты, необходим контроль за работой сайта учреждения и наполнения его информацией: 

- всем учреждениям необходимо создать альтернативную версию своего сайта для инвалидов по зрению

- большинству учреждений необходимо создать на сайтах возможность направления заявления (жалобы), предложений и отзывов о качестве предоставления социальных услуг в электронной форме (в качестве примера можно выбрать способ вкладок «Страничка жалоб и предложений» и «Книга жалоб и предложений» Невинномысского социально-реабилитационного центра для несовершеннолетних «Гавань» и Курского социально-реабилитационного центра для несовершеннолетних «Надежда»), а также разместить информацию о порядке подачи жалоб по вопросам качества;

- ряду учреждений на своих сайтах необходимо разместить информацию о материально-техническом обеспечении предоставления социальных услуг;

- рекомендуется размещать информацию о количестве свободных мест для приема получателей социальных услуг по формам социального обслуживания, финансируемых за счет бюджетных ассигнований бюджетов субъектов Российской Федерации, а также оплачиваемых в соответствии с договорами за счет средств физических лиц и (или) юридических лиц;

- необходимо размещение открытой и доступной информации касательно предписаний органов, осуществляющих государственный контроль в сфере социального обслуживания, и отчетов об исполнении указанных предписаний таким учреждениям, как Изобильненский социально–реабилитационный центр для несовершеннолетних, Ипатовский социально–реабилитационный центр для несовершеннолетних «Причал», Курский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Надежда», Светлоградский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних, Георгиевский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Аист», Ставропольский центр социальной помощи семье и детям, Кировский социально – реабилитационный центр для несовершеннолетних «Заря»;

- целесообразным является размещение информации об интерактивной организационно-управленческой структуре учреждения, где сначала посетитель сможет увидеть всю структуру целиком, а при нажатии на определенную должность получить информацию о человеке, ее занимающем с контактными данными и вопросами, с которыми можно к нему обратиться. Данная услуга позволит сократить время поиска нужного специалиста и сэкономить рабочее время сотрудников, которые принимают звонки и по телефону должны сначала выслушать проблему или вопрос, и только потом перенаправить на нужного специалиста. 

- с целью регулярного мониторинга качества работы учреждения практически всем объектам исследования рекомендуется размещение интерактивного опросника на сайте для оценки удовлетворенности качеством социальных услуг клиентами УСО.

- важным является регулярность обновления информации на сайте,  для многих посетителей большое значение играет наличие на странице даты последнего обновления на сайте.  Информативным для посетителей является наличие информации об актуальных во временном разрезе акций и мероприятий. Так, например, наличие последней информации в апреле о праздновании Нового года создает впечатление, что сайт работает с «опозданием»,  и нет смысла обращаться в учреждение со своим вопросом или проблемой. Наличие актуальной информации может стать решающим фактором при принятии решения о целесообразности обращения именно через интернет-ресурс;

- учитывая, что все исследуемые центры работают с несовершеннолетними детьми и/или их родителями, интернет ресурсы таких организаций должны быть наполнены соответствующими методическими материалами, в которых будут изложены применяемые в центре социально-педагогические, социально-воспитательные, социально-психологические технологии; просветительскими материалами по пропаганде здорового образа жизни, формирования духовных, культурных и семейных ценностей и т.д.; инновационными методиками, программами, техниками и технологиями (на сегодняшний день данную информацию имеют на своей странице только 47% из анализируемого количества учреждений);

- необходимо обратить внимание и на присутствие центров в социальных сетях, которые выступают значимым инструментом информационного просвещения населения, социальной интеграции и адаптации несовершеннолетних детей, а также буфером обмена опытом и необходимой информацией между родителями из разных городов и регионов Российской Федерации, которые находятся в трудной жизненной ситуации или имеют трудности в воспитании детей-инвалидов, детей с ОВЗ, детей с повышенной тревожностью и агрессией, а также делинквентным и девиантным поведением. (на сегодняшний момент только Ставропольский социальный приют для детей и подростков «Росинка», Клуб «Доверие» реабилитационного центра «Аист» и Краевой реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Орленок» имеют свои странички в социальных сетях);

- необходимо обратить внимание на качество обратной связи, на сегодняшний момент только Курский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Надежда», Ипатовский социально–реабилитационный центр для несовершеннолетних «Причал», Светлоградский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних, Ставропольский реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями здоровья достаточно активно работают с населением посредством интернет-ресурсов;

- из семнадцати исследованных сайтов активный Интернет-форум существует только в одном центре – Курский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Надежда». В остальных центрах дискуссии на форуме не получили достаточного развития и не являются значимым фактом деятельности организации, а следовательно, и населения, что отрицательно сказывается на уровне лояльности населения к работе Центров.
Таким образом, более активное наполнение интернет-сайта учреждения социальной помощи позволит повысить как эффективность работников учреждения, оставляя им больше времени на решение производственных задач, увеличить активность обмена информацией между учреждением и клиентами, так и улучшить информационное обеспечение заинтересованных лиц. 

Следует отметить, что все сайты организаций социального обслуживания семьи и детей Ставропольского края разработаны индивидуально, их концепции и наполнение существенно отличаются как по структуре, так и по содержанию. Большинство ресурсов можно оценить как недостаточно профессиональные и недоработанные. Создание стандарта сайта, обязательного к реализации, включая интерактивный модуль, могло бы стать существенным шагом вперед в развитии локальных Интернет-ресурсов, их интеграции в жизнь местных сообществ. Это в свою очередь расширило бы возможности центров по привлечению и организации ресурсов – человеческих, информационных, материальных, а самое главное − финансовых.
Следует обратить внимание на качество работы с населением по электронной почте. Большая часть учреждений, как правило, в ответ на обращение, просто направляет на конкретного специалиста или просто предлагает проехать или позвонить в центр. Из всех анализируемых центров только Невинномысский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Гавань», Курский социально-реабилитационный центр для несовершеннолетних «Надежда», Андроповский социально–реабилитационный центр для несовершеннолетних, Краевой реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Орленок» давали полноценные ответы на фирменных бланках учреждения. 

В целом можно говорить о необходимости уровня информационной обеспеченности заинтересованных лиц о деятельности центров социального обслуживания, что увеличит не только количество обращений, но и их качество, адресность и эффективность работы центра. Средний уровень активности обращений не дает возможности представить полную картину необходимости и направлений оказания социальных услуг, а следовательно, в целом влияет на качество оказания социальной помощи.

Как показало исследование, штат только 3 центров из 17 полностью укомплектован специалистами, осуществляющими предоставление социальных услуг, что также оказывает существенное влияние на качество предоставляемых услуг.

Материально-техническая база большинства учреждений также не соответствует эффективному обеспечению потребности в оказании социальных услуг. Для более эффективного качества предоставления услуг необходим регулярный мониторинг насыщения материально-технической базы в соответствии с профилем учреждения и определения уровня использования и загруженности оборудования.

Таким образом, в исследуемых учреждениях необходимо применение системного подхода к оказанию социальных услуг, детализация проблем и потенциалов, их сопоставимость, регулярный контроль качества и информационного обеспечения заинтересованных лиц.
ПРИЛОЖЕНИЯ

Приложение 1

Вы удовлетворены оперативностью решения вопросов в организации социального обслуживания * Вы готовы рекомендовать организацию социального обслуживания родственникам и знакомым, нуждающимся в социальном обслуживании
	Перекрестная таблица

	Количество  

	
	Вы готовы рекомендовать организацию социального обслуживания родственникам и знакомым, нуждающимся в социальном обслуживании
	Всего

	
	да
	нет
	отказ от ответа
	

	Вы удовлетворены оперативностью решения вопросов в организации социального обслуживания
	да
	452
	9
	16
	477

	
	нет
	10
	7
	0
	17

	
	отказ от ответа
	9
	1
	11
	21

	Всего
	471
	17
	27
	515


	Симметричные меры

	
	Значение
	Асимптотическая среднеквадратичная ошибкаa
	Примерная Tb
	Примерная Знач.

	Интервал/интервал
	R Пирсона
	,436
	,092
	10,976
	,000c

	Порядковый/порядковый
	Корреляция Спирмена
	,420
	,072
	10,482
	,000c

	Количество допустимых наблюдений
	515
	
	
	

	a. Не предполагая нулевой гипотезы.

	b. Использование асимптотической среднеквадратичной ошибки в предположении нулевой гипотезы.

	c. Основано на нормальной аппроксимации.


Вы удовлетворены качеством проводимых мероприятий, имеющих групповой характер (оздоровительных, досуговых, профилактических * Вы готовы рекомендовать организацию социального обслуживания родственникам и знакомым, нуждающимся в социальном обслуживании
	Перекрестная таблица

	Количество  

	
	Вы готовы рекомендовать организацию социального обслуживания родственникам и знакомым, нуждающимся в социальном обслуживании
	Всего

	
	да
	нет
	отказ от ответа
	

	Вы удовлетворены качеством проводимых мероприятий, имеющих групповой характер (оздоровительных, досуговых, профилактических
	да
	447
	10
	17
	474

	
	нет
	4
	6
	1
	11

	
	отказ от ответа
	20
	1
	9
	30

	Всего
	471
	17
	27
	515

	Симметричные меры

	
	Значение
	Асимптотическая среднеквадратичная ошибкаa
	Примерная Tb
	Примерная Знач.

	Интервал/интервал
	R Пирсона
	,277
	,083
	6,519
	,000c

	Порядковый/порядковый
	Корреляция Спирмена
	,340
	,071
	8,201
	,000c

	Количество допустимых наблюдений
	515
	
	
	


Приложение 2
Результаты мониторинга интернет-ресурсов, кадрового аудита и анализа качества системы обратной связи 

	Номер показателя в листе наблюдения (приложение 6)
	Порядковый номер центра социального обслуживания (приложение 7)

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16
	17

	 Итоговое количество баллов
	23,1
	21,6
	23,6
	24,7
	15,0
	21,5
	17,9
	27,9
	19,8
	26,4
	16,4
	11,8
	25,0
	22,0
	24,2
	24,9
	23,9

	1.    
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1

	2.1.  
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1

	2.2.
	0,9
	0,6
	0,9
	1
	0,3
	0,6
	0,3
	1
	0,9
	1
	0,6
	0,3
	0,9
	0,9
	0,9
	1
	0,9

	2.3.  
	1
	0,5
	1
	1
	0,5
	1
	0,5
	1
	1
	1
	1
	0
	1
	1
	1
	1
	1

	3.    
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	4.    
	1
	1
	0
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	0
	0
	1
	1
	1
	1
	1

	5.    
	1,8
	1,5
	1,8
	1,1
	0,8
	2,0
	1,3
	2,0
	2,0
	1,9
	0,4
	1,5
	1,1
	1,1
	1,4
	1,0
	2,0

	6.    
	0
	0
	0
	0,5
	0
	0
	1
	1
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	0

	7.    
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	0

	8.    
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	0

	9.        
	1
	1
	1
	1
	0,5
	1
	1
	1
	1
	1
	0,5
	0
	1
	1
	1
	1
	1

	9.1.       
	1
	1
	1
	1
	0
	0,5
	1
	1
	1
	1
	1
	0
	1
	1
	1
	1
	1

	9.2.       
	1
	1
	1
	1
	0,5
	1
	1
	1
	0
	1
	1
	0
	1
	1
	1
	1
	1

	9.3.       
	1
	0,5
	1
	1
	0
	1
	0
	1
	0
	1
	0
	0
	0,5
	0
	1
	1
	0

	9.4.        
	1
	1
	1
	1
	0,5
	1
	0,5
	1
	1
	1
	1
	0
	1
	1
	1
	1
	1

	9.5.       
	1
	1
	1
	1
	0,5
	1
	1
	1
	0
	1
	0
	0
	1
	1
	0
	1
	1

	9.6.       
	0
	0,5
	1
	1
	0
	0
	0
	1
	0
	0,5
	0
	0
	0
	0
	1
	1
	0

	9.7.       
	0,5
	0
	1
	0,5
	0
	1
	0
	1
	0
	1
	0
	0
	0,5
	1
	1
	1
	1

	9.8.       
	0.5
	1
	1
	1
	1
	0
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	0
	1
	1
	1
	1


продолжение приложения 2
	9.9.       
	0
	1
	1
	1
	0,5
	0,5
	0,5
	1
	1
	1
	1
	0
	1
	1
	1
	1
	1

	9.10
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	0
	1
	1
	1
	1
	1

	9.11
	1
	1
	1
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	1
	0
	1
	0
	1
	1
	1

	10.    
	1
	0
	1
	1
	1
	1
	0
	1
	1
	1
	0
	1
	1
	1
	1
	1
	1

	11.
	1
	0
	1
	1
	0
	1
	0
	1
	1
	1
	0
	1
	1
	1
	1
	1
	1

	12.    
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	13.    
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1

	14.    
	0,98
	0,99
	0,9
	0,66
	0,93
	0,87
	0,82
	0,86
	0,92
	1
	0,92
	1
	0,94
	0,96
	0,90
	0,90
	1

	15.    
	1
	1
	 
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1

	16.    
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1

	17.    
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1


Приложение 3
Характеристика групп в социальных сетях, созданных государственными учреждениями и институтами

	Название государственного учреждения
	Ссылка ВК, Одноклассники, Facebook
	Количество подписчиков

	Федеральный уровень

	Министерство образования и науки РФ
	https://vk.com/minobrnauki
	49 162

	Пенсионный фонд РФ 


	https://vk.com/pension_fond
	21 008 

	Министерство внутренних дел Российской Федерации
	https://vk.com/mvd
	63 308

	Министерство промышленности и торговли РФ
	https://vk.com/minpromtorgrus
	9 853

	Министерство культуры Российской Федерации
	https://vk.com/minkultury_rf
	5 037

	Министерство Иностранных Дел РФ 
	https://vk.com/midrf1
	2 760

	Ставропольский край

	Министерство труда и социальной защиты Республики Коми
	https://vk.com/socialkomi
	1 355 

	Министерство труда и социальной защиты Республики Хакасия
	https://vk.com/mintrudrh
	135 

	Министерство труда и социальной защиты Республика Марий Эл
	https://vk.com/minso12

	25

	Министерство труда и социальной защиты Омской области
	https://vk.com/omskmintrud


	203

	Министерство труда и социальной защиты Республики Башкортостан
	https://vk.com/mintrudrb
	1 927

	Министерство труда и социальной защиты РК
	https://vk.com/minsocrk
	445

	Министерство труда и социальной защиты Бурятии
	https://vk.com/club53367440
	666

	Ставропольский край

	Министерство экономического развития Ставрополья
	https://vk.com/public74569190 


	37

	Ставропольский социальный приют для детей и подростков «Росинка»
	https://vk.com/club68596163
	5

	Клуб «Доверие» реабилитационного центра «Аист»
	http://www.ok.ru/klubdoveri
	47

	ГБУСО «Краевой реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными возможностями «Орленок»
	https://vk.com/orlenok_kmw
https://www.facebook.com/groups/337354203140274/
http://ok.ru/osobye
https://plus.google.com/communities/114262400897622249653
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Итоговый рейтинг организаций социального обслуживания семьи и детей по качеству оказания услуг (max = 111)





Итоговая оценка на основе мнения получателей услуг �(max = 49)





Итоговая оценка на основе мнения сотрудников�(max = 31)





Итоговая оценка на основе мнения внешних наблюдателей


(max = 31)








Блок 1. Открытость и доступность информации об организации социального обслуживания (max=14)





Блок 2. Комфортность условий предоставления социальных услуг и доступность их получения (max=9)





Блок 3. Комфортность условий работников при предоставлении социальных услуг (max=8)





Блок 1. Открытость и доступность информации об организации социального обслуживания (max=10)





Блок 2. Комфортность условий предоставления социальных услуг и доступность их получения (max=6)





Блок 3. Время ожидания предоставления социальной услуги (max=2)





Блок 4. Доброжелательность, вежливость, компетентность работников организаций (max=15)





Блок 5. Удовлетворенность качеством оказания услуг (max=16)





Блок 1. Качественное и количественное информационное наполнение Интернет-ресурсов (max=24)





Блок 2. Качество системы обратной связи по электронной почте и телефону (max=2)





Блок 3. Кадровый аудит и др. (max=5)





�





Количественная оценка





Качественная 


интерпретация





[0; 37)�низкий уровень качества





[37; 74)�средний уровень качества





[74; 111)�высокий уровень качества








�





�
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