Информация 

о проведении мониторинга качества и доступности 

государственных услуг с участием пользователей услуг 

в отделении социального обслуживания семьи и детей

ГБУСО ВО «Судогодский комплексный центр 

социального обслуживания населения»

(в сравнении с 2013 годом)

В 2014 году в мониторинге качества и доступности государственных услуг в сфере социального обслуживания приняли участие 225 человек, 10% от планового государственного задания (2013 год – 245 человек), клиентов отделения социального обслуживания семьи и детей государственного бюджетного учреждения социального обслуживания Владимирской области «Судогодский комплексный центр социального обслуживания населения».

В 2014 году к проведению мониторинга были привлечены волонтеры -  сотрудники МБУЗ «Судогодская ЦРБ им. Поспелова» (детское отделение). Проанкетировано 60 человек. (2013 год – 45 человек).

	№ вопроса


	Вопросы 
	2013 год
	2014 год

	
	
	чел.
	%
	чел.
	%

	1.
	Почему Вы обратились в учреждение социального обслуживания за помощью?
	
	
	
	

	
	Нет ответа
	0
	0
	0
	0

	1.1.
	Семейные проблемы (либо взаимоотношения в семье)
	55
	22
	45
	20

	1.2.
	Отсутствие жилья, плохие жилищные условия
	43
	18
	37
	16

	1.3.
	Трудное материальное положение (малообеспеченность)
	68
	28
	65
	28

	1.4.
	Проблемы в воспитании ребенка
	44
	18
	46
	21

	1.5.
	Состояние здоровья родителей, инвалидность
	13
	5
	11
	5

	1.6.
	Заболевание ребенка, инвалидность
	22
	9
	21
	10

	1.7.
	Жестокое обращение
	0
	0
	0
	0

	2.
	Насколько Вы информированы о предоставлении услуг в Вашем районе?
	
	
	
	

	
	Нет ответа
	0
	0
	0
	0

	2.1.
	Информирован(а) хорошо по всем сферам услуг
	28
	11
	12
	6

	2.2.
	Информирован(а) в целом
	89
	36
	94
	42

	2.3.
	По отдельным сферам услуг
	105
	43
	108
	48

	2.4.
	Информирован(а) слабо
	23
	9
	11
	4

	2.5.
	Не информирован(а) вообще
	0
	0
	0
	0

	3.
	Есть ли среди Ваших знакомых те, кто нуждается в социальных услугах, но не получает их?
	
	
	
	

	
	Нет ответа
	1
	0
	0
	0

	3.1.
	Да 
	90
	37
	81
	36

	3.2.
	Нет 
	49
	20
	60
	27

	3.3.
	Затрудняюсь ответить
	105
	43
	84
	37

	4.
	Как Вы считаете, что мешает большинству людей получить социальные услуги?
	
	
	
	

	
	Нет ответа
	0
	0
	0
	0

	4.1.
	Слабая информированность
	25
	10
	12
	4

	4.2.
	Страх перед вынесением проблем на суд общественности
	78
	32
	72
	32

	4.3.
	Страх обратиться за помощью
	63
	26
	55
	25

	4.4.
	Боязнь получить отказ
	68
	28
	44
	20

	4.5.
	Считаю обращение в социальные службы «ниже своего достоинства»
	9
	4
	11
	5

	4.6.
	Не осознаю необходимости и возможности решения своих проблем
	23
	9
	27
	12

	4.7.
	Нет доверия к социальным службам
	5
	2
	0
	0

	4.8.
	Сложность в получении социальных услуг
	13
	5
	4
	2

	4.9.
	Не верю реальное оказание помощи
	9
	4
	0
	0

	4.10.
	Другое (что именно?)
	0
	0
	0
	0

	5.
	Откуда Вы, в основном, получаете информацию об услугах, предоставляемых учреждениями социального обслуживания населения?
	
	
	
	

	
	Нет ответа
	2
	1
	0
	0

	5.1.
	От работников органов социальной защиты и учреждений социального обслуживания
	196
	80
	211
	94

	5.2.
	Из газет
	47
	19
	45
	20

	5.3.
	По телевидению
	28
	11
	17
	7

	5.4.
	По радио
	3
	1
	0
	0

	5.5.
	Из буклетов, памяток
	89
	36
	91
	41

	5.6.
	От родственников, знакомых
	33
	13
	28
	13

	5.7.
	Из разговоров окружающих
	45
	18
	37
	17

	5.8.
	Интернет 
	8
	3
	13
	6

	5.9.
	Другое (что именно?)
	0
	0
	0
	0

	6.
	Услугами, какого отделения учреждения социального обслуживания пользуется Ваша семья в настоящее время?
	
	
	
	

	
	Нет ответа
	7
	3
	1
	0

	6.1.
	Отделения медико-социальной реабилитации
	2
	1
	6
	2

	6.2.
	Отделения социально-правовой помощи 
	0
	0
	0
	0

	6.3.
	Стационарное отделение
	0
	0
	0
	0

	6.4.
	Отделение дневного пребывания
	0
	0
	0
	0

	6.5.
	Отделения профилактики безнадзорности и правонарушений несовершеннолетних
	235
	96
	211
	94

	6.6.
	Отделения по работе с детьми с ограниченными возможностями
	1
	0
	7
	4

	6.7.
	Консультативного отделения
	0
	0
	0
	0

	6.8.
	Отделения помощи женщинам, оказавшимся в трудной жизненной ситуации
	0
	0
	0
	0

	6.9.
	Отделения диагностики
	0
	0
	0
	0

	
	
	
	
	
	

	7.
	Услугами, какого отделения учреждения социального обслуживания Ваша семья хотела бы воспользоваться?
	
	
	
	

	
	Нет ответа
	1
	0
	1
	0

	7.1.
	Отделения медико-социальной реабилитации
	31
	13
	35
	16

	7.2.
	Отделения социально-правовой помощи 
	18
	7
	6
	3

	7.3.
	Стационарное отделение
	3
	1
	0
	0

	7.4.
	Отделение дневного пребывания
	17
	7
	11
	

	7.5.
	Отделения профилактики безнадзорности и правонарушений несовершеннолетних
	151
	62
	160
	72

	7.6.
	Отделения по работе с детьми с ограниченными возможностями
	7
	3
	12
	9

	7.7.
	Консультативного отделения
	16
	7
	0
	0

	7.8.
	Отделения помощи женщинам, оказавшимся в трудной жизненной ситуации
	1
	0
	0
	0

	7.9.
	Отделения диагностики
	0
	0
	0
	0

	8.
	Как долго Ваша семья получает данные виды социальных услуг?
	
	
	
	

	
	Нет ответа
	4
	2
	0
	0

	8.1.
	До 1 месяца
	60
	24
	54
	24

	8.2.
	От 1 до 3-х месяцев
	82
	33
	73
	33

	8.3.
	От 3-х до 6-ти месяцев
	41
	17
	33
	15

	8.4.
	От 6-ти месяцев до 1 года
	31
	13
	37
	17

	8.5.
	Более 1 года
	27
	11
	28
	11

	9.
	В чем состоят для Вас, членов Вашей семьи трудности в получении социальных услуг?
	
	
	
	

	
	Нет ответа
	8
	3
	10
	5

	9.1.
	Длительное (несколько месяцев, недель, дней) ожидание в очереди на получение этих услуг
	22
	9
	10
	5

	9.2.
	Трудности по сборам необходимых справок, документов на получение услуг
	132
	54
	104
	47

	9.3.
	Отдаленность места оказания услуг от моего дома
	83
	34
	101
	43

	9.4.
	Другие (укажите какие?)
	0
	0
	0
	0

	10.
	Как много времени Вам потребовалось, чтобы получить доступ к той или иной услуге?
	
	
	
	

	
	Нет ответа
	10
	4
	5
	2

	10.1.
	Менее 1 недели
	84
	34
	99
	44

	10.2.
	Более 2 недель
	41
	17
	50
	23

	10.3.
	Один месяц
	95
	39
	63
	28

	10.4.
	Более 1 месяца
	15
	6
	8
	3

	11.
	Как Вы оцениваете личные и профессиональные качества сотрудников социальных учреждений, которые оказывали услуги Вашей семье?
	
	
	
	

	11.1.
	Личные качества (доброжелательность, внимательность, терпимость, выдержка, предусмотрительность и др.)
	
	
	
	

	
	Нет ответа
	6
	2
	0
	0

	11.1.1.
	Вполне удовлетворительное
	216
	88
	222
	99

	11.1.2.
	Не совсем удовлетворительное
	23
	9
	3
	1

	11.1.3.
	Не удовлетворительное
	0
	0
	0
	0

	11.2.
	Профессиональные качества (знания, опыт, умения навыки)
	
	
	
	

	
	Нет ответа
	9
	4
	0
	0

	11.2.1.
	Вполне удовлетворительное
	205
	84
	218
	97

	11.2.2.
	Не совсем удовлетворительное
	31
	13
	7
	3

	11.2.3.
	Не удовлетворительное
	0
	0
	0
	0

	11.3.
	Другие качества (какие?)
	
	
	
	

	
	Нет ответа
	245
	100
	225
	100

	11.3.1.
	Вполне удовлетворительное
	0
	0
	0
	0

	11.3.2.
	Не совсем удовлетворительное
	0
	0
	0
	0

	11.3.3.
	Не удовлетворительное
	0
	0
	0
	0

	12.
	В какую сторону изменилось качество предоставляемых Вашей семье услуг за последнее время?
	
	
	
	

	
	Нет ответа
	2
	1
	0
	0

	12.1.
	Заметно улучшилось
	94
	38
	180
	80

	12.2.
	Немного улучшилось
	113
	46
	36
	16

	12.3.
	Не изменилось
	28
	11
	9
	4

	12.4.
	Немного ухудшилось
	0
	0
	0
	0

	12.5.
	Сильно ухудшилось
	0
	0
	0
	0

	12.6.
	Затрудняюсь ответить
	8
	3
	1
	0

	13.
	Что изменилось в семье в лучшую сторону в результате предоставления ей социальных услуг?
	
	
	
	

	
	Нет ответа
	4
	2
	0
	0

	13.1.
	Улучшилось здоровье детей
	37
	15
	21
	10

	13.2.
	Появились новые хорошие знакомые, друзья
	29
	12
	28
	13

	13.3.
	Появилось много полезной информации для семьи
	119
	49
	118
	53

	13.4.
	Улучшилось настроение
	11
	4
	28
	13

	13.5.
	Улучшилось материальное положение
	74
	30
	76
	34

	13.6.
	Решились полностью (частично) проблемы взаимоотношений в семье
	57
	23
	60
	27

	13.7.
	Другое (что именно?)
	0
	0
	0
	0

	14.
	Что бы Вы хотели изменить в системе предоставления социальных услуг населению?
	
	
	
	

	14.1.
	Нет ответа
	245
	100
	225
	100

	14.2.
	Есть ответ
	0
	0
	0
	0

	15.
	
	
	
	
	

	15.1.
	Ваш пол
	
	
	
	

	
	Нет ответа
	2
	1
	0
	0

	15.1.1.
	Мужской 
	28
	11
	31
	13

	15.1.2.
	Женский 
	215
	88
	194
	87

	15.2.
	Ваш возраст
	
	
	
	

	
	Нет ответа
	3
	1
	0
	0

	15.2.1.
	До 30 лет
	43
	18
	48
	22

	15.2.2.
	От 30 до 45 лет
	149
	61
	146
	65

	15.2.3.
	От 45 до 60 лет
	47
	19
	31
	13

	15.2.4.
	От 60 до 75 лет
	3
	1
	0
	0

	15.2.5.
	От 75 до 90 лет
	0
	0
	0
	0

	15.2.6.
	От 90 лет и старше
	0
	0
	0
	0

	15.3.
	Ваше образование
	
	
	
	

	
	Нет ответа
	0
	0
	0
	0

	15.3.1.
	До 4 классов
	0
	0
	0
	0

	15.3.2.
	5-9 классов
	13
	5
	9
	2

	15.3.3.
	Среднее 
	84
	34
	78
	35

	15.3.4.
	Среднее специальное (техникум, колледж)
	119
	49
	104
	47

	15.3.5.
	Высшее 
	29
	12
	34
	16

	15.4.
	Ваш социальный статус
	
	
	
	

	
	Нет ответа
	0
	0
	0
	0

	15.4.1.
	Студент 
	1
	0
	0
	0

	15.4.2.
	Работающий 
	153
	62
	189
	84

	15.4.3.
	Неработающий 
	69
	28
	22
	10

	15.4.4.
	Пенсионер 
	16
	7
	13
	6

	15.4.5.
	Инвалид 
	6
	2
	1
	0

	15.4.6.
	Не имею места жительства
	0
	0
	0
	0

	15.4.7.
	Другое (укажите)
	0
	0
	0
	0

	15.5.
	Ваш среднемесячный доход
	
	
	
	

	
	Нет ответа
	3
	1
	0
	0

	15.5.1.
	От 2000 до 3000 руб.
	9
	4
	0
	0

	15.5.2.
	От 3000 до 4000 руб.
	12
	5
	0
	0

	15.5.3.
	От 4000 до 5000 руб.
	53
	22
	14
	6

	15.5.4.
	От 5000 руб. и более
	168
	69
	211
	94

	16.
	Что наиболее характерно для общей атмосферы в Вашей семье?
	
	
	
	

	16.1.
	Доброжелательность
	
	
	95
	42

	16.2.
	Взаимоуважение 
	
	
	41
	18

	16.3.
	Бодрость и радостное настроение
	
	
	11
	5

	16.4.
	Юмор 
	
	
	3
	1

	16.5.
	Спокойствие 
	
	
	19
	8

	16.6.
	Уравновешенность 
	
	
	24
	10

	16.7.
	Нервозность 
	
	
	28
	12

	16.8.
	Отчужденность 
	
	
	5
	2

	16.9.
	Грубость 
	
	
	0
	0

	17.
	Кто в семье непосредственно занимается воспитанием ребенка?
	
	
	
	

	17.1.
	Мать 
	
	
	166
	74

	17.2.
	Бабушка 
	
	
	25
	11

	17.3.
	Отец 
	
	
	1
	0

	17.4.
	Дедушка 
	
	
	0
	0

	17.5.
	Тетя 
	
	
	0
	0

	17.6.
	Дядя 
	
	
	1
	0

	17.7.
	Старшие сестра, брат
	
	
	5
	2

	17.8.
	Все 
	
	
	27
	12

	18.
	Как много времени Вы уделяете ребенку в будничные дни?
	
	
	
	

	18.1.
	Менее 1 часа в день
	
	
	14
	6

	18.2.
	От 2 до 3 часов в день
	
	
	72
	32

	18.3.
	От 3 до 4 часов в день
	
	
	70
	31

	18.4.
	Больше 4 часов в день
	
	
	65
	29

	18.5.
	Не уделяю совсем
	
	
	2
	1

	18.6.
	Другое (укажите)
	
	
	1
	0

	
	Если вы считаете, что проводите мало времени с ребенком, то укажите причину:
	
	
	
	

	
	Загруженность на работе
	
	
	88
	39

	
	Личная жизнь
	
	
	3
	1

	
	Вредные привычки
	
	
	1
	0

	
	Отсутствие желания
	
	
	1
	0

	
	Материальные трудности
	
	
	19
	8

	
	Другое (укажите)
	
	
	2
	1

	19.
	Вы проводите выходные с ребенком?
	
	
	
	

	19.1.
	Да, целый день
	
	
	122
	54

	19.2.
	Провожу, но не каждые выходные
	
	
	39
	17

	19.3.
	Вредные привычки
	
	
	5
	2

	19.4.
	Нет, не провожу
	
	
	2
	1

	19.5.
	Провожу с ребенком, но не целый день
	
	
	56
	25

	
	Если Вы в выходные дни не уделяете времени ребенку, то укажите причину
	
	
	
	

	
	Работа 
	
	
	75
	33

	
	Личная жизнь
	
	
	5
	2

	
	Нет желания
	
	
	3
	1

	
	Вредные привычки
	
	
	1
	0

	
	Конфликтные отношения с ребенком
	
	
	7
	3

	
	Другое (укажите)
	
	
	6
	3

	20.
	Как Вы обычно проводите время с ребенком?
	
	
	
	

	20.1.
	Читаем и обсуждаем книги
	
	
	37
	16

	20.2.
	Смотрим и обсуждаем телевизионные программы, фильмы
	
	
	80
	35

	20.3.
	Посещаем театры, музеи, выставки и концерты
	
	
	3
	1

	20.4.
	Занимаемся хозяйственными работами
	
	
	71
	31

	20.5.
	Играем в компьютерные игры
	
	
	6
	3

	20.6.
	Играем в интеллектуальные и развивающие игры
	
	
	24
	10

	20.7.
	Другое (укажите)
	
	
	3
	1

	21.
	Как часто возникают конфликтные ситуации в Вашей семье?
	
	
	
	

	21.1.
	Один раз в день
	
	
	19
	8

	21.2.
	Чаще одного раза в день
	
	
	5
	2

	21.3.
	Не чаще двух раз в неделю
	
	
	34
	15

	21.4.
	Чаще двух раз в неделю
	
	
	37
	16

	21.5.
	Изредка 
	
	
	128
	57

	21.6.
	Другое (укажите)
	
	
	2
	1

	22.
	Какие методы воспитания Вы предпочитаете
	
	
	
	

	22.1.
	Уговоры 
	
	
	54
	24

	22.2.
	Разъяснения 
	
	
	92
	41

	22.3.
	Строгие требования
	
	
	30
	13

	22.4.
	Наказания 
	
	
	17
	7

	22.5.
	Поощрения 
	
	
	12
	5

	22.6.
	Дружеские контакты
	
	
	20
	9

	22.7.
	Другое (укажите)
	
	
	0
	0

	23.
	Могут ли члены Вашей семьи ударить друг друга?
	
	
	
	

	23.1.
	Никогда 
	
	
	196
	89

	23.2.
	В случае конфликтной ситуации
	
	
	16
	7

	23.3.
	В качестве наказания
	
	
	13
	6

	23.4.
	Регулярно происходят драки
	
	
	0
	0

	23.5.
	Другое (укажите)
	
	
	0
	0

	24.
	Уделяете ли Вы время изучению педагогических и психологических аспектов в воспитании детей?
	
	
	
	

	24.1.
	Нет, не уделяю
	
	
	108
	48

	24.2.
	Изредка, в случае конфликтных ситуаций с ребенком
	
	
	38
	17

	25.3.
	Регулярно читаю литературу по вопросу воспитания детей
	
	
	8
	3

	25.4.
	Уделяю путем обращения за консультацией к специалистам – педагогам и психологам
	
	
	66
	29

	24.5.
	Считаю, что дети должны развиваться самостоятельно, без вмешательства родителей
	
	
	1
	0

	24.6.
	Другое (укажите)
	
	
	2
	1


Анкетирование в 2013 году показало, что основной причиной обращения за помощью в учреждение являются семейные проблемы (либо взаимоотношения в семье) – 22%. В связи с этим специалисты отделения социального обслуживания семьи и детей выпустили и распространили среди населения памятки и буклеты по вопросам воспитания несовершеннолетних («О службе экстренной помощи «Телефон доверия», «О работе отделения социального обслуживания семьи и детей», «Явные признаки жестокого обращения с детьми», «Ответственность лиц, допускающих жестокое обращение с детьми, в соответствии с законодательством РФ» и др). В отделении функционирует служба экстренной помощи «Телефон доверия», где любой обратившийся может получить помощь в решении наболевших вопросов. В 2014 году анкетирование показало, что количество обращений в учреждение по этому вопросу снизилось до 20%. Среди анкетируемых на 1% возросло число респондентов, обратившихся из-за трудного материального положения (малообеспеченности), и на 3% увеличилось количество лиц, обратившихся в учреждение из-за заболевания ребенка, инвалидности.

В отличие от мониторинга, проведенного в 2013 году, в текущем году в нем приняло участие на 4% больше лиц в возрасте до 30 лет и в возрасте от 30 до 45 лет. 

В 2013 году практически все обслуживаемые были информированы по отдельным сферам услуг – 43%. В 2014 году процент информированных увеличился до 48%. 

Неуклонно увеличивается число опрошенных, которые получают информацию непосредственно от сотрудников учреждения социального обслуживания, в том числе через выпущенные ими буклеты и памятки. Учреждением были распространены буклеты о работе отделения социального обслуживания семьи и детей ГБУСО ВО «Судогодский комплексный центр социального обслуживания населения», о предоставляемых им услугах. Об этом говорят ответы клиентов на вопрос: «Откуда Вы, в основном, получаете информацию об услугах, предоставляемых учреждениями социального обслуживания населения?» - «Из буклетов, памяток» (если в 2013 году – 89 человек, то в 2014 году – 91 человек). Информированность о работе отделения социального обслуживания семьи и детей осуществляется также при проведении встреч с населением, благотворительных акций, областных и районных мероприятий и т.д.

Если в 2013 году опрашиваемые оценивали личные и профессиональные качества сотрудников социальных учреждений, оказывающих услуги им и их семьям, вполне удовлетворительными соответственно 216 и 205 человек, то в 2013 году количество людей возросло, соответственно 222 и 218 человек.

Клиенты учреждения в будущем хотели бы пользоваться услугами отделения профилактики безнадзорности детей (2013 год – 62%, 2013 год – 72%).

В результате предоставления населению комплекса социальных услуг у опрашиваемых улучшилось материальное положение (2013 год – 30%, 2014 год – 34%), а также решились полностью (или частично) проблемы взаимоотношений в семье (2013 год – 23%, 2013 год – 27%).

Каждый третий респондент считает, что за последнее время заметно улучшилось качество предоставляемых услуг (2013 год – 38%, 2013 год – 80%).

Почти каждый четвертый из опрашиваемых отмечает, что люди не получают услуги из-за страха перед вынесением проблем на суд общественности – 32% (2013 год – 32%).

Объективно оценить результаты анкетирования в 2014 году не представляется возможным из-за разницы количества опрашиваемых (2010 – 57 человек, 2011 год – 120 человек, 2012 год – 201 человек, 2013 год – 245 человек, 2014 год – 225 человек). Количество респондентов меняется из-за увеличения планового государственного задания отделения профилактики безнадзорности детей (2010 год – 560 человек, 2011 год – 1200 человек, 2012 год – 2000 человек, 2013 год – 2240, 2014 год - 2240).

Мониторинг в 2014 году показал, что наиболее характерная атмосфера в семьях - это доброжелательность (42%), а непосредственно занимается с ребенком это мать – 74%.

В основном в семьях уделяется время ребенку от 2 до 3 часов в день (32%), в виду загруженности на работе (39%), а выходные проводят целый день вместе с детьми (54%). В основном родители с детьми смотрят и обсуждают телевизионные программы, фильмы – 34%.

В семьях изредка возникают конфликты (57%). Основным методом воспитания в семьях является разъяснение (41%).

Респонденты отмечают, что никогда не смогут ударить друг друга (89%), но не уделяют время для изучения педагогических и психологических аспектов в воспитании детей (48 %).

По итогам проведения мониторинга качества и доступности государственных услуг в сфере социального обслуживания в 2014 году будет разработан план мероприятий по дальнейшему совершенствованию предоставления социальных услуг в отделении социального обслуживания семьи и детей.

