Порядок внутреннего контроля за соблюдением качества предоставляемых социальных услуг.

1.Ведение социальными работниками   дневников посещений и ежемесячных отчетов  о предоставлении социальных услуг.

2.Составление заведующими отделениями социальной помощи на дому   ежемесячно   графиков   проведения   проверок качества предоставляемых услуг.

3.Посещение заведующими отделениями каждого из обслуживаемых  не реже одного раза в месяц  с целью контроля за  качеством предоставления   социальных услуг и решения проблем,  возникающих у подопечных, в пределах компетенции , в соответствии с Региональным стандартом «Качество услуг в области социальной защиты населения». 

4.Проведение заведующими отделений социальной помощи на дому   перекрестных проверок   качества предоставляемых услуг.

5.Составление справок ( актов) заведующими  отделениями социальной помощи на дому и заведующими социальными учреждениями  по результатам контроля  и  разработка мероприятий по устранению выявленных в ходе проверок недостатков.

6.Занесение результатов  проверок  в журнал учета проверок  качества предоставляемых услуг , в журнал регистрации заявлений о качестве услуг.

Порядок внутреннего  контроля за соблюдением качества предоставляемых социальных услуг.

1. Составление  заведующими  муниципальными  учреждениями ежемесячно  графиков проведения  проверок качества предоставляемых услуг.

2. Заместителем Директора, ст.медсестрой (в МСУ СОССЗН «Районный дом –интернат для престарелых и инвалидов») и Директорами социальными учреждениями малой вместимости ( МСУ СОССЗН «Ливенский дом-интернат  для престарелых и инвалидов», МСУ СОССЗН «В-Покровский дом-интернат для престарелых и инвалидов», МСУ СОССЗН «Коломыцевский дом-интернат для престарелых и инвалидов») проведение контроля качества оказания услуг дежурной  сменой и работниками пищеблока ежедневно (согласно Перечня). Результаты проверок регистрировать  в журнале контроля качества предоставляемых услуг ежедневно. 

3. Проведение не реже одного раза в месяц комиссионно  контроля  за качеством   услуг, предоставляемым  престарелым гражданам и инвалидам , проживающим в муниципальных учреждениях .

4. По результатам  проверок членами комиссии делаются выводы и вносятся предложения по устранению выявленных недостатков, а также производится оценка качества фактически предоставляемых бюджетных услуг в соответствии с Региональным стандартом «Качество услуг в области социальной защиты населения». Результаты заносятся в журнал учета проверок качества предоставляемых  услуг, в журнал регистрации заявлений о качестве услуг.

                                             Перечень
вопросов проверки по контролю за качеством предоставления  социальных услуг в соответствии с Региональным стандартом «Качество услуг в области социальной защиты населения».

1.Состояние психо-эмоционального климата в отделении.

2.Наличие обоснованных жалоб со стороны проживающих.

3.Внешний вид проживающих, состояние их одежды.

4.Контроль качества генеральной уборки помещений согласно графика генеральных уборок.

5.Контроль качества индивидуального обслуживания проживающих, неспособных по состоянию здоровья и возраста к самообслуживанию (утренний туалет, утренняя гимнастика, смена нательного и постельного белья по необходимости,кормление, обработка ран и пролежней, наложение повязок, стрижка волос и ногтей по необходимости и т.д.).

6.Качество, полнота и своевременность  выполнения  назначений лечащего врача.

7.Проведение санитарно-просветительной работы с проживающими.

8.Организация досуга ( чтение книг, просмотр телепередач, игры и т.д.),трудотерапии, реабилитационных мероприятий по назначению лечащего врача.

9. Санитарное состояние жилых комнат(состояние постельного белья,прикроватных тумбочек, шкафов, стульев,ванной,туалетных комнат),использование промаркерованного инвентаря, соблюдение хлорного режима, обработка и хранение мочалок, ветоши, набора для бритья, обработка суден, клеенок и т.д.,работа сан.технического оборудования.

10.Контроль хранения личных продуктов проживающих в холодильнике.

11.Контроль качества кормления проживающих (своевременность, температура подаваемой пищи, ее вкусовые качества).

12.Качество ведения учетно-отчетной документации.

13.Внешний вид сотрудников, соблюдение правил хранения спец.одежды и личной одежды персонала.

14.Состояние прилегающей территории, приусадебного участка в вегетативный период.

15.Санитарное состояние пищеблока, использование кухонного инвентаря, согласно его маркировки .

16. Контроль качества мытья и сушки посуды.

17. Контроль хранения продуктов в холодильнике, соблюдение принципа раздельного хранения продуктов в холодильнике, наличие 48 часового хранения контрольных проб и их маркировка.

18.Контроль бракеражного журнала, журнала осмотра на гнойничковые заболевания.

Порядок внешнего контроля за деятельностью структурных  подразделений и сотрудников по оказанию социальных услуг на их соответствие региональным стандартам социального обслуживания

1.Общие положения

1.1. Общее руководство по предоставлению населению услуг в области социальной защиты населения в управлении СЗН возлагается на начальника управления  СЗН;

1.2. Ответственным должностным лицом за проведение мероприятий внешнего контроля является заместитель начальника УСЗН;

1.3. Контроль за качеством оказания услуг на их соответствие региональному стандарту «Качество услуг в области социальной защиты населения» осуществляется комиссией из представителей структурных подразделений Управления СЗН, которое является службой контроля за деятельностью структурных подразделений и сотрудников, оказывающих социальные услуги.

1.4. Численность комиссии определяется руководителем Управления СЗН. Срок полномочий комиссии – 4 года.

1.5. Комиссия в своей деятельности руководствуется:

· Конституцией Российской Федерации;

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

· Постановлением Правительства Белгородской области от  9.06.2006 года № 135-пп «Об  утверждении стандартов качества бюджетных услуг», иными нормативными правовыми актами Российской Федерации, Правительства Белгородской области, органов местного самоуправления регламентирующими социальную защиту населения.

2.   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 ведет учет проверок качества оказания услуг, которые отражаются в журнале регистрации о качестве 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  руководителю УСЗН  предложения по повышению качества оказываемых услуг, а также предложения, направленные  на повышение эффективности деятельности отдела в области  качества услуг;

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

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

2.7.1. При  осуществлении мероприятий выездной  проверки комиссия                    проверяет: 

· соответствие жилых помещений, бытовых помещений санитарно-гигиеническим требованиям;

· наличие эксплуатационных документов на имеющиеся в учреждении оборудование, приборы и  аппаратуру, обеспечивающих их нормальную и безопасную эксплуатацию;

· работоспособность  имеющегося оборудования;

· наличие стандартов социального обслуживания, составляющих  нормативную  основу практической работы учреждения;

· обеспеченность помещений учреждения всеми средствами коммунально-бытового обслуживания, оснащенность телефонной связью;

· укомплектованность учреждения специалистами, имеющими специальное образование, квалификацию, обладающими знаниями и опытом, необходимыми  для выполнения возложенных на них обязанностей;

· наличие должностных инструкций, предусматривающих  помимо прав и обязанностей сотрудников материальную, дисциплинарную и иные виды ответственности за ненадлежащее исполнение ими своих трудовых обязанностей по оказанию социальных услуг, в том числе за разглашение сведений, составляющих профессиональную тайну;

· наличие в учреждении информации об учреждении, информации  о предоставляемых социальных услугах клиентам социальной службы, правил их предоставления;

· наличие журналов учета обратившихся за получением социальных услуг;

· наличие журнала регистрации жалоб и предложений, поступивших от клиентов социальной службы.

2.8. По окончании выездной проверки, комиссией составляется акт о  проведенной  проверке. Акт подписывается должностными  лицами, осуществляющими проверку, а также руководителем структурного подразделения ( учреждения социального обслуживания). В акте проверки должны быть указаны документально подтвержденные факты нарушений, выявленные в ходе проверки, или отсутствие таковых, ссылки на нарушенные нормы регионального стандарта качества , а  также выводы и предложения проверяющих по устранению выявленных нарушений.

В случае отказа руководителя проверяемого структурного подразделения подписать акт, об этом делается запись в акте проверки, заверенная членами комиссии.  

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

           В управлении  социальной защиты населения имеется Книга жалоб и предложений граждан. Граждане могут круглосуточно обратиться с оценкой качества полученных услуг в области социальной защиты по телефону доверия Управления социальной защиты населения Белгородской области, Управления  СЗН администрации Красногвардейского района.

           Качественный уровень предоставляемых услуг в области социальной защиты  определяется на основании  результатов  мониторинга, который проводится комиссией.

3.1. Обратная связь с гражданами- потребителями услуг в области   социальной защиты поддерживается в управлении  СЗН в обязательном порядке в форме обращений граждан, получивших данную услугу, с жалобой или предложением к должностным лицам,  в компетенцию которых входит разрешение поставленных в обращениях вопросов.

3.2. Обращения граждан  представляются в письменном виде и должны содержать наименование и адрес органа или должностного лица, которым они адресованы, изложение существа обращения, указание фамилии, имени, отчества обратившихся  граждан, данные о месте жительства, работы или учебы, дату составления обращения и личную подпись (подписи ) обратившихся.

3.3. Жалоба (предложение) должны быть зарегистрированы немедленно при поступлении в журнале регистрации  жалоб и предложений.

3.4. Жалобы и предложения  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 срок для рассмотрения жалоб может быть в порядке исключения продлен, но не более чем на один месяц, а срок для рассмотрения предложений – до трех месяцев.

3.4.1. В случае продления сроков рассмотрения обращений, орган или должностное лицо, принявшие  решение о продлении сроков извещают об  этом обратившихся граждан в трехдневный срок  со дня принятия решения о продлении срока.

3.4.2. 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.

3.4.3. Изложение решения по предложениям  должно быть  мотивированным.

3.4.4. Изложение  решения по жалобе должно быть мотивированным со ссылкой на конкретные статьи федеральных законов и законов Белгородской  области, содержать информацию о конкретных мерах по восстановлению                нарушенных          действиями ( бездействием)  и решениями органов  или должностных лиц прав или законных интересов граждан.

3.4.5. О решении, принятом по предложению или жалобе гражданина, ему, а также лицу, чьи действия ( бездействие) или  решение обжалуются  должно быть сообщено в течение десяти дней со дня принятия решения.

3.4.6.   Должностное лицо, принявшее  решение по обращениям граждан, исполняет их, или дает соответствующие распоряжения в порядке подчиненности.

3.4.7.  Жалоба не считается  разрешенной до момента  исполнения принятого по ней решения. Если решение не может быть исполнено в  установленные сроки, исполнитель дает письменный ответ должностному лицу, принявшему решение по жалобе, с указанием причины задержки и срока окончательного исполнения решения. Ответ исполнителя ставится на контроль до полного осуществления намеченных мер.

3.4.8. Если жалоба удовлетворена полностью или  частично, должностное лицо, принявшее решение по  жалобе, обязано принять в соответствии со своей компетенцией необходимые меры по восстановлению нарушенных прав граждан.

3.4.9. Решение по обращениям граждан не могут  считаться исполненными на основании документа, в котором сообщается о предполагаемых мерах по их реализации.

3.5. Без согласия граждан, обратившихся к должностным лицам, запрещается разглашать сведения и распространять информацию о частной жизни граждан, ставших известными этим должностным лицам в связи  с рассмотрением обращений граждан.

3.5.1. По просьбе обратившегося гражданина не подлежат разглашению сведения о его фамилии, имени , отчестве , месте  жительства или месте работы, учебы и иные данные.

3.6. Нарушение порядка и срока письменного ответа на обращения  граждан влечет дисциплинарную и административную ответственность должностных лиц в соответствии  с федеральным законодательством и законодательством Белгородской области.

Комиссия по контролю за качеством  оказания услуг на их соответствие  региональному стандарту «Качество услуг в области  социальной защиты населения»

1.Иванова Зинаида Дмитриевна- заместитель начальника управления социальной защиты населения, председатель комиссии.

2.Гузенко Владимир Иванович- главный специалист по кадровой работе, работе с нестационарными учреждениями  и социальной поддержке  населения,  секретарь комиссии.

3.Савченко Валентина Васильевна- заместитель главного бухгалтера централизованной бухгалтерии , член комиссии.

4.Чертова Тамара Александровна- начальник отдела  по назначению и выплате ежемесячных денежных компенсаций по ЖКУ и предоставлению льгот, председатель профсоюзного комитета, член комиссии.

5.Грачева Лидия Ефимовна  - начальник отдела по контролю за назначением  и выплатой пособий и компенсаций, член комиссии.

6.Зарудняя Галина Михайловна – начальник подотдела по социальной защите семьи, материнства, детства, по делам инвалидов и пенсионеров, член комиссии.

7.Лапочкина Надежда Петровна- бухгалтер централизованной бухгалтерии , член комиссии.  

8.Лопатин Яков Григорьевич- председатель районного Совета ветеранов войны, труда и правоохранительных  органов, член комиссии .

9.Коровина Нина Александровна – ведущий специалист по выплате ЕДВ, член комиссии.

