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     Цели, задачи и принципы деятельности Рузского центра социального обслуживания в области качества, документально оформленные и принятые к обязательному выполнению в учреждении.
Цели: 

1.Обеспечение постоянного удовлетворения клиентов предоставляемыми социальными услугами.

2.Повышение качества  социальных услуг и эффективности их предоставления.

3.Принятие профилактических мер по предупреждению или урегулированию претензий и жалоб клиентов.

Задачи:

1.Разработка материалов для организации качества образа жизни пожилых и инвалидов.

2.Развитие системы качественного социального обслуживания.

3. Конкретизация адресной поддержки подопечных.

4. Улучшение психологического самочувствия подопечных и, следовательно, повышение  качества предоставляемых  социальных услуг.

Принципы:

1.Приоритетность требований (запросов) клиента по обеспечению качества услуг, то есть обеспечения уверенности в том, что эти требования (запросы) будут полностью реализованы при предоставлении услуг.

2. Предупреждение проблем качества услуг, то есть обеспечения уверенности в том, что эти проблемы будут предупреждаться, а не выявляться и разрешаться после их возникновения;

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

4.Обеспеченность учреждения соответствующими людскими, материально-техническими и другими ресурсами (базовой и оперативной информацией, технической документацией, данными о результатах предоставления услуг и их контроля, итогах оценки качества);

5.Чёткое распределение полномочий и ответственности персонала за его деятельность по предоставлению услуг, влияющую на обеспечение их качества;

6.Личная ответственность руководства учреждения за качество предоставляемых услуг, разработка, внедрение и контроль эффективности системы качества, за определение политики в области качества, организация и общее руководство работами по обеспечению качества;

7. Обеспечение личной ответственности каждого исполнителя за качество услуг в сочетании с материальным и моральным стимулированием качества;

8.Документальное оформление правил и методов обеспечения качества услуг;

9.Обеспечение понимания всеми сотрудниками учреждения требований системы качества к политике в области качества.

     Основные факторы, влияющие на качество услуг, и порядок их использования при формировании системы качества Центра:

1.Наличие и состояние документации, в соответствии с которой функционирует Центр;

2.Условия размещения учреждения;

3. Укомплектованность учреждения специалистами и их квалификация;

4. Специальное и табельное техническое оснащение учреждения (оборудование, приборы, аппаратура)

5. Состояние информации об учреждении, порядке и правилах предоставления услуг клиентам.

«Система качества»  Центра социального обслуживания  граждан пожилого возраста  и инвалидов

     Социальное обслуживание – деятельность социальных служб, направленная на предоставление социальных услуг, осуществление социальной реабилитации и адаптации граждан, находящихся в трудной жизненной ситуации.

      Под системой качества учреждения понимают совокупность его организационной структуры (с распределением ответственности сотрудников за качество услуг), правил, методов обеспечения качества услуг, процессов предоставления услуг, ресурсов учреждения) людских, материально-технических, информационных и других), обеспечивающую осуществление административного руководства качеством услуг.

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

    Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов – государственное бюджетное  учреждение, осуществляющее организационную, практическую и координационную деятельность по оказанию социальных услуг.

В состав Центра входят следующие структурные подразделения:

1.  шесть   отделений социального обслуживания на дому;

2. Специализированное отделение социально-медицинского обслуживания на дому;

3.Отделение  срочного социального обслуживания.
     Каждое структурное подразделение Центра возглавляет заведующий, назначаемый директором Центра. . Контроль над деятельностью структурных подразделений Центра осуществляется  директором Центра, заместителем директора Центра, заведующими соответствующих структурных подразделений. 

     Отделение социального обслуживания на дому. 

     Отделение социального обслуживания на дому (социальное отделение) создается для временного (до 6 месяцев) или постоянного оказания гражданам, частично утратившим способность к самообслуживанию и нуждающимся в посторонней поддержке, социально-бытовой помощи в надомных условиях. 

    Деятельность социального отделения направлена на максимально возможное продление пребывания граждан в привычной среде обитания и подержание их социального, психологического и физического статуса. 

    Обслуживание на дому граждан осуществляется путем предоставления им, в зависимости от степени и характера нуждаемости, социально-бытовых, консультативных и иных услуг, входящих в Перечень гарантированных государством социальных услуг, оказываемых государственными учреждениями социального обслуживания, а также оказания, по их желанию, дополнительных социальных услуг согласно Перечню дополнительных социальных услуг.
    Социальное отделение создается для обслуживания  не менее 120 граждан, проживающих в городской местности и не менее 60 граждан, проживающих в сельской местности или городском частном секторе, не имеющих коммунально-бытового благоустройства.
Специализированное отделение социально-медицинского обслуживания на дому. 

    Специализированное отделение социально-медицинского обслуживания на дому предназначается для временного (до 6 месяцев) или постоянного социально-бытового обслуживания и оказания доврачебной медицинской помощи в надомных условиях гражданам, частично или полностью утратившим способность к самообслуживанию и страдающим тяжёлыми заболеваниями, в т.ч. онкологическими в поздних стадиях течения, являющимися противопоказанием к принятию в отделение социального обслуживания на дому.

Специализированное отделение выполняет следующие услуги:

- оказание гражданам квалифицированного общего ухода, социально-бытовой и доврачебной медицинской помощи на дому;

- наблюдение за состоянием здоровья обслуживаемых граждан и проведение мероприятий, направленных на профилактику обострений у них хронических заболеваний;

- оказание морально-психологической поддержки обслуживаемым гражданам и членам их семей;

- обучение родственников обслуживаемых гражданам практическим навыкам общего ухода за больными.


Работа Специализированного отделения осуществляется во взаимодействии с территориальными учреждениями  здравоохранения.

     Специализированное отделение создается для обслуживания 60 граждан, проживающих в городской местности, и не менее 30 граждан, проживающих в сельской местности или городском секторе, не имеющем коммунально-бытового благоустройства.

Отделение срочного социального обслуживания.

    Отделение срочного социального обслуживания ( далее именуется - срочное отделение) предназначается для оказания гражданам, остро нуждающимся в социальной поддержке, неотложной помощи разового характера, направленной на поддержание их жизнедеятельности.

     Срочное социальное обслуживание включает в себя следующие социальные услуги из числа предусмотренных федеральным перечнем гарантированных государством социальных услуг:

- разовое обеспечение остро нуждающихся граждан бесплатным горячим питанием, в т.ч. путем предоставления им талонов на бесплатное питание, или продуктовыми наборам;

- обеспечение одеждой, обувью и другими предметами первой необходимости;

- разовое оказание материальной помощи;

- оказание экстренной доврачебной медицинской помощи;

- оказание гражданам юридической помощи в целях защиты их прав;

- оказание экстренной медико-психологической помощи, в т.ч. по “телефону доверия”;

- предоставление необходимой информации и проведение консультаций по вопросам социальной помощи;

- оказание других форм срочной социальной помощи,  предусмотренных территориальным перечнем гарантированных государством социальных услуг.

    Срочное отделение должно располагать минимальным набором лекарственных препаратов и перевязочных средств для оказания срочной доврачебной помощи.

   Деятельность срочного отделения строится на сотрудничестве с различными государственными и муниципальными учреждениями, общественными, благотворительными, религиозными организациями и объединениями, фондами, а также отдельными гражданами. 

    Качество жизни пожилого человека – это степень развития и полнота удовлетворения комплекса потребностей и интересов людей, проявляющиеся в различных формах деятельности и жизнеощущении. Разработка методологии и методических материалов для организации мониторинга качества  образа жизни пожилых относится к числу наиболее важных задач в системе социального обслуживания этой категории населения. При разработке мер помощи не всегда учитывается тот факт, что группа пожилых неоднородна по своему составу: по состоянию здоровья, способности к самообслуживанию, материальному положению, наличию связей с родственниками. Не существует конкретизации адресной поддержки подопечных, отсутствует структурированная и прослеженная в динамике информация об уровне удовлетворения основных потребностей пожилых людей и степени их адаптированности к новым условиям. Эти проблемы могут быть решены на основе систематического отслеживания социальных показателей качества жизни пожилых людей, что послужит основанием формирования эффективной деятельности центров социального обслуживания населения в регионах.

    Наряду с образом жизни необходимо изучать и качество жизни. Эти направления дают возможность в комплексе изучить витальные, социальные, культурные и психологические потребности пожилого человека, что позволит проводить более грамотную «политику» в отношении этой группы, которая будет направлена на улучшение не только материального положения, но и психологического самочувствия подопечных и, следовательно, повысит качество предоставляемых услуг.

   При оказании помощи пожилому человеку особое значение должны иметь: профилактика старения, дающая возможность людям пожилого возраста жить независимо, самостоятельно; проведение оценки нужд и потребностей человека, чтобы точно знать, какую помощь ему предоставить; качество предоставляемых услуг, регулирование этим процессом, проведение инспекций; взаимоотношения между неправительственными и правительственными организациями; источники финансирования.

    Качество социальных услуг пожилых людей на дому – это комплекс социальных услуг, который приводит к оптимальным для конкретного клиента результатам в соответствии с уровнем науки и биологических факторов (возраст, заболевания, степень ограничения самообслуживания) при  привлечении имеющихся средств и возможностей социального учреждения. При этом клиент должен получать максимальное удовлетворение от оказываемой услуги и взаимодействия с системой социального обслуживания.

Порядок контроля над деятельностью социальных работников по оказанию социальных услуг на их соответствие стандартам социального обслуживания.

     Контроль качества социальных услуг заключается в проверке полноты, своевременности предоставления этих услуг, а также их результативности (материальной, определяющей степень решения материальных или финансовых проблем клиентов, или нематериальной, определяющей степень повышения физического, морально-психологческого состояния клиента, решения его бытовых, правовых и других проблем в результате взаимодействия с исполнителем услуги).

При контроле  и  оценке качества услуг учреждение должно:

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

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

-обеспечить приоритет клиентов в оценке качества услуг;

- практиковать в учреждении регулярную оценку степени удовлетворённости клиентов услугами путём проведения социологических опросов.

     Сравнение оценок клиентов и исполнителей услуг следует проводить постоянно, чтобы оценить совместимость двух мер их качества, провести (при необходимости) корректирующие действия и определить, насколько деятельность исполнителей услуг отвечает потребностям и запросам клиентов.

Общие положения.

1.1. Общее руководство по предоставлению населению услуг в области социального обслуживания населения возлагается на директора Центра.

1.2. Ответственным должностным лицом за проведение мероприятий контроля является заместитель директора Центра.

1.3. Контроль за качеством оказания услуг на их соответствие национальному стандарту «Качество социальных  услуг в области социального обслуживания населения» осуществляется комиссией из представителей  структурных подразделений Центра.

1.4. Численность комиссии определяется директором Центра.

1.5. Комиссия в своей деятельности руководствуется:

-Конституцией Российской Федерации;

-Законом Российской Федерации от 7 февраля 1992 года № 2300-1 «О защите прав потребителей»

-иными нормативными правовыми актами Российской Федерации.

Организация работы комиссии по реализации мероприятий, предусмотренных порядком внешнего контроля.

2.1 Работа комиссии заключается в планировании работы с клиентами,  оформлении результатов контроля, реализации мероприятий по устранению выявленных недостатков.

2.2. Комиссия ведёт учёт проверок качества оказания услуг, которые отражаются в журнале регистрации о качестве предоставляемых услуг;

2.3. Принимает решения по поступившим от граждан, находящихся на обслуживании, жалобам и предложениям;

2.4. Разрабатывает мероприятия, направленные на повышение качества услуг и эффективности деятельности отделений социальной помощи на дому;

2.5. Вносит на рассмотрение директору Центра предложения по повышению качества оказываемых услуг, а также предложения, направленные на повышение эффективности деятельности в области качества услуг;

2.6. Докладывает директору о допущенных нарушениях в области качества оказываемых услуг, применении мер  ответственности к виновным, предусмотренных должностными инструкциями социального обслуживания;

2.7. Выездная проверка качеств фактически предоставляемых бюджетных услуг проводится в соответствии планом контрольной работы, составляемым председателем комиссии или же на основании поступивших жалоб на качество услуг

Организация обратной связи с гражданами, порядок проверки обоснованности жалоб граждан на качество услуг в области социального обслуживания населения.

    В Центре социального обслуживания пожилых людей и инвалидов имеется Книга жалоб и предложений граждан. Граждане  могут обратиться с оценкой качества полученных услуг в области социального обслуживания населения.

Обращения граждан представляются в письменном виде и должны содержать наименование и адрес лица, которым они адресованы, изложение существа обращения, указание фамилии, имени, отчества обратившихся граждан, данные о  месте жительства, работы, дату составления обращения и личную подпись обратившихся. Жалобы (предложения) должны быть зарегистрированы. Они рассматриваются в срок не более одного месяца со дня их регистрации. В случае необходимости проведения специальной проверки, истребования дополнительных материалов, дополнительного изучения предложений либо принятия других мер.

В результате рассмотрения обращений граждан должностное лицо принимает одно из следующих решений:

- о полном или частичном удовлетворении обращения;

-об отказе в удовлетворении обращения;

-о разъяснении по вопросам, поставленным в обращении

О решении, принятом по предложению или жалобе гражданина должно быть сообщено в течение десяти дней со дня принятия решения.

