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Рабочий стол (ожидание/реальность)
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Независимая 

оценка, это про 

что?



Важнейшая задача – создание системы

независимой оценки качества

социальных учреждений.

Этот механизм позволит увязать их

финансирование с результатами

работы, а значит провести

эффективную оптимизацию бюджетной

сети.



№256 ФЗ

В 2014 году вышел основной закон, который внес 

изменения

отдельные законодательные акты Российской Федерации 

по вопросам проведения независимой оценки качества 
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В конце 2017 года и первой половине 

2018 года вышли различные нормативно-

правовые акты, которые изменили 

систему независимой оценки и привели 

ее в более общий вид по всей социальной 

сфере.
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Добавлена основная формулировка и если

раньше она звучала как: «качество оказания

услуг» то теперь она звучит как «качество

условий оказания услуг».

В целях установления единого подхода к

проведению независимой оценки применяются

следующие критерии:



◉ открытость и доступность информации об
учреждении;

◉ комфортность условий предоставления услуг, в
том числе время ожидания предоставления
услуг;

◉ доступность услуг для инвалидов;

◉ доброжелательность, вежливость работников
учреждения;

◉ удовлетворенность условиями оказания услуг.



Применительно к каждому из критериев 

используется три показателя.
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1. Соответствие информации о деятельности 

организации социальной сферы:

○ стенды;

○ сайт.



2. Наличие на сайте информации о дистанционных:
○ абонентского номера телефона;

○ адреса электронной почты;

○ электронных сервисов (для подачи электронного обращения 

(жалобы, предложения), получения консультации по 

оказываемым услугам и иных.);

○ раздела официального сайта «Часто задаваемые вопросы»;

○ технической возможности выражения получателем услуг мнения 

о качестве условий оказания услуг организацией социальной 

сферы (наличие анкеты для опроса граждан или гиперссылки на 

нее).



3. Доля получателей услуг, удовлетворенных 

открытостью, полнотой и доступностью 

информации о деятельности организации 

социальной сферы:

○ на стендах;

○ на сайте.



Комфортность условий предоставления услуг:

- наличие комфортной зоны отдыха (ожидания) оборудованной соответствующей 

мебелью;

- наличие и понятность навигации внутри организации социальной сферы; 

- наличие и доступность питьевой воды;

- наличие и доступность санитарно-гигиенических помещений;

- санитарное состояние помещений организации социальной сферы;

- транспортная доступность (возможность доехать до организации социальной 

сферы на общественном транспорте, наличие парковки);

- доступность записи на получение услуги (по телефону, на официальном сайте 

организации социальной сферы в сети «Интернет», посредством Единого 

портала государственных и муниципальных услуг, при личном посещении в 

регистратуре или у специалиста организации социальной сферы;

- иные параметры комфортных условий.



Комфортность условий предоставления услуг:

• Среднее время ожидания предоставления услуги

• Своевременность предоставления услуги (в соответствии с 

записью на прием к специалисту организации социальной 

сферы (консультацию), датой госпитализации 

(диагностического исследования), графиком прихода 

социального работника на дом

• Удовлетворенность комфортностью предоставления услуг 

организацией социальной сферы



Доступность услуг для инвалидов:

- оборудованных входных групп пандусами (подъемными 

платформами);

- выделенных стоянок для автотранспортных средств 

инвалидов;

- адаптированных лифтов, поручней, расширенных дверных 

проемов;

- сменных кресел-колясок;

- специально оборудованных санитарно-гигиенических 

помещений. 



Доступность услуг для инвалидов:

- дублирование для инвалидов по слуху и зрению звуковой и зрительной 

информации;

- дублирование надписей, знаков и иной текстовой и графической информации 

знаками, выполненными рельефно-точечным шрифтом Брайля;

- возможность предоставления инвалидам по слуху (слуху и зрению) услуг 

сурдопереводчика (тифлосурдопереводчика);

- наличие альтернативной версии официального сайта организации социальной 

сферы в сети «Интернет» для инвалидов по зрению;

- помощь, оказываемая работниками организации социальной сферы, 

прошедшими необходимое обучение (инструктирование) по сопровождению 

инвалидов в помещениях организации социальной сферы и на прилегающей 

территории;

- наличие возможности предоставления услуги в дистанционном режиме или на 

дому.



◉ Пример про тактильные дорожки и 

таблички и кабинет эрготерапевта.
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Доброжелательность, вежливость работников:

- Первичный прием.

- Непосредственное оказание услуги.

- Дистанционное оказание услуги (телефон, эл.почта, 

форма на сайте).



Удовлетворенность условиями оказания услуг:

- Готовность рекомендовать.

- Удобство и понятность навигации внутри 

организации.

- График работы организации.

- Удовлетворенность в целом.
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№ Критерии Коэффициент 

значимости 

критериев

1. Открытость и доступность информации об организации социальной сферы 20%

2. Комфортность условий предоставления услуг, в том числе время ожидания 

предоставления услуги

20%

3. Доступность услуг для инвалидов 15%

4. Доброжелательность, вежливость работников организаций социальной сферы 15%

5. Удовлетворенность условиями оказания услуг 30%

Итого 100%

Кроме этого, каждому из пяти критериев присвоена своя значимость, таким образом, 

предполагается следующее распределение:



Методы

◉ Наблюдение

◉ Анкетирование
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шкала рейтингов

Низкий Средний Высокий

0-30% 30-70%                   70-100%



методы и инструменты 

Опрос:
• 4 вида анкет;

• бланк интервью с руководителем.

Наблюдение:
• бланк фиксации наблюдаемых единиц.

Анализ сайтов:
• бланк фиксации наблюдаемых единиц.

Таинственный покупатель:
• анкета для совершения звонка;

• анкета для совершения запроса на электронную почту.



методы и инструменты 

Таинственный покупатель:
• легенды для осуществления звонков;

• почтовый ящик. 
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методы и инструменты 

Анализ данных:
• Авто-формы в excel. 



• опыт успешного и взаимодействия органов власти 
Новосибирской области с СО НКО; 

• следование методическим рекомендациям 
Министерства труда и социальной защиты РФ; 

• нацеленность на качественный практический 
результат. 

3 фактора успешности 



Ограничения

◉ Короткое время посещения организации при

непосредственном выезде из-за территориальной

отдаленности районов НСО.

◉ Время в которое проводится независимая оценка.



Примеры за
2017 год



Удобный вариант оформления номера телефона

Не указан сайт



Примеры 

за 2017 

год
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за 2017 

год
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за 2017 

год
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Примеры за 2017 

год



Примеры за 2017 год



Примеры за 2017 год
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Примеры за 2017 

год



Примеры за 2017 
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Примеры за 2017 

год



Примеры за 2017 

год



Примеры за 2017 

год



Примеры за 2017 год



Примеры за 2017 год



Примеры 2016 

года



Примеры 2016 года



Примеры 2016 года



Примеры 2016 года



Примеры 2016 года



Что дальше?
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СПАСИБО!

ppanin@scisc.ru 

Новосибирск, ул. Восход, 14/1, этаж 3

8-383-209-01-45


