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ПОЛОЖЕНИЕ 
о порядке проведения мониторинга удовлетворенности получателей
качеством социальных услуг и дополнительных социальных услуг,

 предоставляемых ГАУ СО КЦСОН Калининского района
1. Общие положения 
        1.1. Настоящее Положение о порядке проведения мониторинга удовлетворенности получателей качеством социальных услуг и дополнительных социальных  услуг, предоставляемых государственным автономным учреждением Саратовской области «Комплексный центр социального обслуживания населения  Калининского района» (далее – услуги, Учреждение) вводится с целью определения основных требований  к содержанию и последовательности действий специалистов Учреждения, осуществляемых в ходе определения степени удовлетворенности получателей  услуг качеством услуг.

        1.2. Настоящее Положение определяет основные понятия, цели, задачи, объект и предмет мониторинга, порядок и методы его проведения, а также отчетность по результатам монторинга. 
        1.3. Основные понятия и определения, используемые в настоящем Положении: 

         мониторинг – форма организации исследований, обеспечивающая постоянное получение информации о степени удовлетворенности получателей услуг качеством услуг;  

        респонденты – получатели услуг, чье мнение о качестве полученных                              в Учреждении услуг изучается в ходе проведения мониторинга;

         выборка – процентный показатель количества получателей услуг, чье мнение о качестве полученных в Учреждении услуг изучается в ходе проведения мониторинга, от общего количества получателей данных услуг в Учреждении                                  в текущем году; 

         анкета (вопросник) – перечень вопросов, с помощью которых можно проанализировать мнение получателей услуг о качестве предоставляемых услуг. 

                                                  2. Цели мониторинга

         Целями мониторинга являются:
         2.1. Оптимизация и улучшение качества предоставления Учреждением услуг гражданам.
         2.2. Выявление, анализ и оценка нормативно установленных и фактических значений основных и дополнительных параметров, характеризующих качество и доступность предоставления  услуг гражданам.

         2.3. Последующее определение и реализация мер, направленных на совершенствование качества услуг, предоставляемых гражданам.
                                        3. Задачи мониторинга

            Задачами мониторинга являются:
            3.1. Определение степени удовлетворенности получателей услуг качеством предоставляемых услуг. 
            3.2. Получение дополнительной информации для последующего определения направлений повышения качества предоставляемых услуг. 
           3.3. Отслеживание результативности мер по повышению качества  предоставления услуг гражданам.

           3.4. Своевременное выявление сведений о несоблюдении сотрудниками Учреждения требований действующего законодательства к  предоставлению услуг.

          3.5. Обеспечение достоверности информации по качеству предоставления Учреждением услуг.

          3.6. Оценка практики предоставления услуг, анализ соблюдения стандартов (регламентов) их предоставления.

          3.7. Выявление услуг, наиболее проблемных с точки зрения качества их предоставления.

          3.8. Подготовка предложений по оптимизации процесса предоставления услуг гражданам. 
                                                4. Объект мониторинга

          4.1. Объектом мониторинга являются услуги гражданам, предоставляемые Учреждением. 
                                               5. Предмет мониторинга

          Предметом мониторинга являются:

          5.1. Показатели качества предоставления услуг.

          5.2. Проблемы, возникающие у граждан при получении услуг.

          5.3. Удовлетворенность получателей услугами, их качеством и доступностью (в целом и по исследуемым параметрам), их ожидания в отношении улучшения качества предоставления исследуемых услуг.

          5.4. Типовые проблемы предоставления социальных услуг (сроки предоставления, оборудование помещений для приема граждан, проблемность сбора документов и т.п.).

          5.5. Дополнительные параметры качества услуг, исследуемые при проведении мониторинга, могут устанавливаться структурными подразделениями Учреждения, оказывающими гражданам услуги, исходя из особенностей исследуемых услуг, возникающих при их предоставлении проблем, запросов                     их получателей.

         6. Методы проведения мониторинга                                        

         6.1. Методами проведения  мониторинга являются: 
         -       анализ документов; 

         -       наблюдение; 

         -       опрос. 

        6.1.1.  Анализ документов. 

        В ходе анализа документов проверяются письменные документы, дающие оценку качеству предоставляемых услуг со стороны получателя услуг.                                 
         6.1.2.  Наблюдение.                                                                                                         

       Наблюдение – метод сбора первичной информации об изучаемом объекте путем непосредственного восприятия и прямой регистрации всех факторов, касающихся изучаемого объекта. 

         Наблюдение используется при: 

          -       подтверждении результатов, полученных другими методами (например,                   в ходе анализа документов); 

         -       сборе информации, недоступной для получения другими методами. 

         6.1.3. Опрос. 

         Опрос – это метод получения информации, основанный на устном или письменном обращении к респондентам с вопросами, содержание которых представляет проблему исследования. 

         Основные виды опроса: 

         -       анкетирование – заполнение респондентом заранее заготовленных бланков анкет в присутствии специалиста; 
          -       интервью – заполнение специалистом, проводящим исследование, бланка вопросника на основании устных ответов, полученных от респондента                   в ходе свободной беседы, в том числе в блиц-опросе. 

         6.2. Выбор метода проведения мониторинга зависит от категории получателей услуг (семьи с детьми, инвалиды, престарелые и пр.)  и формы оказания услуг (выездная, на дому, при посещении учреждения, индивидуальная,  групповая                       и пр.). 
                                        7. Порядок проведения мониторинга 

       7.1. Составление Плана проведения мониторинга. 

        В Плане проведения мониторинга указываются: 

        -       цель проведения мониторинга; 

        -       объект мониторинга; 

        -       количество опрашиваемых респондентов. 

        -       срок проведения мониторинга; 

        -       место проведения мониторинга; 

        -       специалист (группа специалистов), ответственный за проведение мониторинга. 

        План проведения мониторинга утверждается директором Учреждения. 
        7.2. Мнение получателей услуг исследуется путем выборочного исследования. При выборочном исследовании   изучается  мнение части клиентов, получающих услуги. При этом необходимо учитывать, что выборка должна составлять: 

       - не менее 5 % от числа получателей социальных услуг, дополнительных социальных услуг (при мониторинге качества услуг по социальному обслуживанию на дому);

       - от 2 до 5 % от числа получателей  социальных услуг, получивших данную услугу по итогам прошедшего квартала.
        7.3. Разработка анкеты (опросного листа). 
        7.3.1. Для проведения мониторинга удовлетворенности получателей качеством услуг применяются анкеты (опросные листы), рекомендованные министерством социального развития Саратовской  области. Примерные формы анкеты (опросных листов) предусмотрены приложением № 1 к настоящему Положению.

        7.3.2. Анкета (опросный лист), в зависимости от поставленных целей, может включать в себя  вопросы, позволяющие оценить: 

        -       факторы, влияющие на качество предоставляемых услуг; 

        -       исполнение требований стандартов социального обслуживания населения, административных регламентов, иных нормативных документов,                     на основании которых предоставляются  услуги; 

        -       полноту услуги, своевременность предоставления, результативность; 

        -       прочее. 
        7.3.3. При формировании анкеты (опросного листа) должны учитываться: 

         -       цель исследования; 

         -       возрастные и социальные особенности респондента; 

         -       условия проведения исследования. 
        7.3.4. Основные требования к оформлению анкеты (опросного листа): 

         -       изложение вопросов на языке, понятном респондентам, отсутствие специальных терминов; 

          -       оформление анкет (опросных листов) с учетом возраста респондентов; 

          -       количество вопросов - от 3 до 12. Три вопроса используются при проведении блиц-опросов. Если большой объем исследования, то оно может проводиться в несколько этапов или опрашиваются другие получатели услуг, относящиеся к этой же категории. 

         7.4. В ходе проведения исследований выявляется не только степень удовлетворенности получателей услуг предоставляемыми услугами,                                   но и потребность в улучшении их качества. 

         7.5. Реализация Плана проведения мониторинга осуществляется специалистами (группой специалистов) Учреждения.                                                

                      8. Отчетность по результатам проведения мониторинга
         8.1. Итоги каждого проведенного мониторинга обобщаются и оформляются в виде справки о результатах проведенного мониторинга (по форме согласно приложению № 2   к настоящему Положению), в которой: 

         -       излагаются основные положения Плана проведения мониторинга, перечисленные в п.7.1 настоящего Положения; 

         -       дается информация о степени удовлетворенности получателей услуг; 

         -       даются рекомендации по повышению уровня удовлетворенности получателей услуг качеством предоставляемых услуг. 

         Справка о результатах проведенного мониторинга оформляется                                   в течение 5 (пяти) рабочих дней со дня его проведения и подписывается специалистом (специалистами), который проводил мониторинг.

         8.2. Обобщение результатов проведенных мониторингов удовлетворенности получателей услуг качеством предоставляемых услуг проводится один раз                               в квартал, перед сдачей отчетности об исполнении государственного задания Учреждения.

          8.3. Обобщение результатов проведенных мониторингов проводится заместителем директора Учреждения в соответствии с методикой расчета уровня удовлетворенности граждан качеством услуг, предоставляемых Учреждением (приложение № 3 к настоящему Положению). 

          Обобщенные результаты оформляются в виде справки произвольной формы, в которой содежится информация об уровне (степени) удовлетворенности граждан качеством предоставляемых Учреждением услуг в отчетном квартале.
           8.4.  По итогам квартала, учитывая сложившийся уровень (степень)                             удовлетворенности (в %), составляется план повышения качества удовлетворенности предоставляемых услуг на следующий квартал. Данный план  утверждается директором Учреждения. 

      
Приложение № 1 к Положению

 о порядке проведения мониторинга
 удовлетворенности получателей качеством
социальных услуг и  дополнительных социальных услуг,

 предоставляемых ГАУ СО КЦСОН Калининского района
ФОРМА АНКЕТЫ

АНКЕТА

по мониторингу удовлетворенности получателей качеством услуг, 

предоставляемых  ГАУ СО КЦСОН Калининского района
Здравствуйте!
Мы предлагаем Вам ответить на ряд вопросов, касающихся проблем и возможного улучшения качества услуг, предоставляемых ГАУ СО КЦСОН Калининского района. Заполнение анкеты займет у Вас не более 10 минут.

Обращаем Ваше внимание: вопросы этой анкеты касаются _____________________________________________________________________________, 
                                                                     (вид и наименование услуги)
которую  Вы получили в настоящее время (далее – услуга).

Заполнить анкету нетрудно. Пожалуйста, полностью прочитайте каждый вопрос и предложенные варианты ответа. Выберете вариант ответа, который совпадает с Вашим мнением, и отметьте его «галочкой»  в соответветствующем квадратике и/или изложите свое мнение на свободных строках анкеты.
Свое имя указывать не нужно. Мы гарантируем конфиденциальность предоставленной информации. Заполненную анкету необходимо передать организаторам опроса.
Ваше мнение нам очень важно и будет учтено в дальнейшей работе.                               Заранее благодарим Вас за участие в анкетировании!
         1.  В который раз Вы обратились в учреждение  за получением услуги?

          
впервые    

          
повторно
2.
Как вы оцениваете заочные способы представления информации  учреждением (по телефону, Email, электронная регистратура и т.д.)?

         
получение информации заочно полностью удовлетворяет

         
получение информации заочно не удовлетворяет (указать, что именно не  

           удовлетворяет) __________________________________________________________
_______________________________________________________________________
3.
Как вы оцениваете очные способы представления информации учреждением (информационные стенды, вывески, указатели)?

         
получение информации очно полностью удовлетворяет

         
получение информации очно не удовлетворяет (указать, что именно не  

                        удовлетворяет) ____________________________________________________

_________________________________________________________________________

4.
Как Вы оцениваете свою информированность о работе учреждения  и порядке предоставления услуги?

          
хорошо информирован (а)

         
слабо информирован (а)

         
не информирован(а)
5.
Удовлетворяют ли Вас условия (помещение, имеющееся оборудование, мебель, мягкий инвентарь и пр.) предоставления услуги? Вам здесь комфортно?

         
полностью       

         
частично
         
условия не удовлетворяют (указать, что именно  не   удовлетворяет)                __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
6. Как Вы оцениваете внешнее обустройство учреждения, предоставляющего услуги (наличие автомобильной парковки для посетителей, наличие освещения и соблюдение чистоты территории вокруг учреждения, наличие пандусов и т.д.)?

         
внешнее обустройство учреждения полностью удовлетворяет

         
внешнее обустройство учреждения не удовлетворяет (указать, что именно не удовлетворяет) ______________________________________________________________

_______________________________________________________________________
7.
Вы удовлетворены компетентностью персонала (профессиональной грамотностью) при предоставлении Вам услуги?
         
да       

         
нет
8.
Считаете ли Вы, что работники учреждения вежливы и доброжелательны?

         
да, всегда и в любой ситуации

         
скорее, нет

         
абсолютно нет
9.
Как Вы оцениваете период ожидания получения услуги?

         
очередь на получение услуг отсутствует

         
незначительный период пребывал (а)  в очереди

         
период ожидания в очереди длительный
10.
Удовлетворены ли Вы качеством обслуживания в  учреждении?

         
качество обслуживания полностью удовлетворяет

         
качество обслуживания не удовлетворяет (указать, что именно не удовлетворяет) ________________________________________________________________

11.
Посоветуете ли Вы своим родственникам  и знакомым обратиться в данное учреждение за получением услуг?

         
да

         
нет

         
пока не знаю
          12.  Как бы Вы в целом оценили качество предоставления ГАУ СО  КЦСОН Калининского района  ____________________________________________________ ?

                                                                                      (вид и наименование услуги)

         
отлично

         
хорошо
         
удовлетворительно

         
плохо

Ваши предложения, пожелания по улучшению качества предоставления                     ГАУ СО КЦСОН Калининского района услуг:

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________

Дата заполнения «___» _____________ 20____ г.
                                    ФОРМЫ ОПРОСНЫХ ЛИСТОВ

 ОПРОСНЫЙ ЛИСТ

получателя социальных услуг на дому

                                                            Уважаемый(ая)  клиент! 
         Государственное автономное учреждение Саратовской области «Комплексный центр социального обслуживания населения Калининского района», социальные работники которого Вас обслуживают, проводит опрос мнения клиентов для улучшения своей работы. Мы будем Вам признательны, если Вы искренне ответите на несколько наших вопросов. 

        Для этого следует внимательно прочитать вопрос и варианты ответов, подчеркнуть или обвести номера вариантов, с которыми Вы согласны. Ваше мнение будет учтено в работе.  Мы благодарим Вас за участие в опросе!

Интервьюер (ФИО):

Социальный работник (ФИО): 

Дата интервьюирования:

Клиент (ФИО): по желанию

1. Удовлетворяет ли Вас качество оказанных Вам услуг работниками центра социальной защиты населения?

1.  Да                                 2.  Нет

При положительном ответе переходите к вопросам № 2–10

Оцените по шкале из 5 баллов: 

2. Доступность информации об услугах центра   -

3. Вашу удовлетворенность графиком работы социального работника -

4. Насколько Вам нравится социальное обслуживание в центре –

5. В соответствии с нормативом социальный работник должен соблюдать следующие  нормы при оказании услуг: 

помощь в приготовлении пищи – не более 30 мин.,

помощь в приеме пищи – не более 30 мин., топка печей – не более 40 мин.,

обеспечение водой (при отсутствии водоснабжения) – не более 10 мин.,

уборка жилого помещения – не более 40 мин.

Сколько времени затрачивает социальный работник на выполнение этих услуг?

1. Соответствует временным нормам.  

2. Затрачивает меньше времени.

3. Затрачивает больше времени.

4. Этих услуг не получаю.    

5. Другое:__________

6. Удовлетворяет ли Вас оплата за услуги?

1. Да               2. Нет                 0. Бесплатное обслуживание

7. В какой мере Вас устраивала жизнь, которую Вы вели, когда не пользовались услугами  по социальному обслуживанию на дому?

1. Вполне устраивала.

2. Скорее устраивала.  

3. Затрудняюсь ответить.

4. Скорее не устраивала.  

5. Определенно не устраивала.

8 . В какой мере Ваша жизнь стала Вас удовлетворять в результате получения услуг  по социальному обслуживанию на дому?

1. Определенно больше удовлетворяет. 

2. Скорее больше.       

3. Затрудняюсь ответить.

4. Скорее меньше.

5. Определенно меньше.

9.  Ваш пол

1.   Женский.                     2.  Мужской.

10.  Ваш возраст

1.    55-60       2.    60-70        3.    71-80          4.     81-90         5.    91 и более

                                                     ОПРОСНЫЙ ЛИСТ

      получателя социальных услуг полустационарной формы обслуживания 

                                                          Уважаемый(ая)  клиент!  

          Государственное автономное учреждение Саратовской области «Комплексный центр социального обслуживания  населения Калининского района»  проводит опрос мнения клиентов для улучшения своей работы. Мы будем Вам признательны, если Вы искренне ответите на несколько наших вопросов. 

        Для этого следует внимательно прочитать вопрос и варианты ответов, подчеркнуть или обвести номера вариантов, с которыми Вы согласны. Ваше мнение будет учтено в работе.  Мы благодарим Вас за участие в опросе!

Интервьюер (ФИО):

Дата интервьюирования:

Клиент (ФИО): по желанию

1. Удовлетворяет ли Вас качество оказанных Вам услуг работниками центра?

1. Да                     2. Нет

При положительном ответе переходите к вопросам № 2–9

Оцените по шкале из 5 баллов: 

2. Доступность информации об услугах центра   -

3. Вашу удовлетворенность условиями предоставления услуг -

(материально-техническим обеспечением для комфортного

пребывания и передвижение в помещениях организации.)

4 .Вашу удовлетворенность качеством разных услуг  -

(психологических, правовых услуг, культурно-массовых

мероприятий и пр.), если  Вы их получали в центре.

0      не получал

5 .Насколько Вам нравится социальное обслуживание в центре –

6. В какой мере Вас устраивала жизнь, которую Вы вели, когда не пользовались услугами  по социальному обслуживанию ?

1. Вполне устраивала.       

2. Скорее устраивала.        

3. Затрудняюсь ответить.

4. Скорее не устраивала.

5. Определенно не устраивала.

7. В какой мере Ваша жизнь стала Вас удовлетворять в результате получения  услуг по социальному обслуживанию ?

1. Вполне устраивает    

2. Скорее устраивает.   

3. Затрудняюсь ответить.

4.Скорее не устраивает.

5. Определенно не устраивает

8. Ваш пол

1. Женский                      2. Мужской

9. Ваш возраст

1   55-60        2   61-70      3  71-80       4  81-90        5  91 и более

Приложение № 2 к Положению

 о порядке проведения мониторинга
 удовлетворенности получателей качеством
социальных услуг и дополнительных социальных услуг,

 предоставляемых ГАУ СО КЦСОН Калининского района
ФОРМА СПРАВКИ
СПРАВКА
о результатах проведенного мониторинга удовлетворенности  получателей качеством услуг, предоставляемых ГАУ СО КЦСОН Калининского района
                                                                                           «___»_____________ 20___ года

          Цель проведения мониторинга: __________________________________________

          Объект мониторинга: ___________________________________________________

          Количество опрошенных респондентов: ________ чел.

          Срок проведения мониторинга: _____________________

          Место проведения мониторинга:_________________________________________

          Специалист(ы), проводивший(ые) мониторинг: ____________________________ 

   ___________________________________________________________________________ 

                                                      (должность, фио)

          Информация о степени удовлетворенности получателей услуг:

1.Распределение ответов на вопрос «Удовлетворены ли Вы качеством оказанных специалистами услуг ?»
      ___% опрошенных ответили «________»,

       ___% опрошенных ответили «________»,
       ___% опрошенных ответили «________».

2.Распределение ответов на вопрос « Укажите причину неудовлетворенности?»

              ___% опрошенных ответили «________»,

              ___% опрошенных ответили «________».

         3.Распределение ответов на вопрос «Пользуетесь ли Вы дополнительными  

         социальными услугами?

_____% опрошенных ответили «________»,

_____% опрошенных ответили «________».

_____% опрошенных ответили «________».

4.Распределение ответов на вопрос «Оцените качество социально-бытовых услуг (по 5-бальной шкале)» 

_____% опрошенных ответили «________»,

_____% опрошенных ответили «________»,
_____% опрошенных ответили «________».

          5.Распределение ответов на вопрос «Почему  Вам  необходимы  социальные

          услуги социальных работников КЦСОН?      
_____% опрошенных ответили «________»,

_____% опрошенных ответили «________»,
_____% опрошенных ответили «________».

  6.Распределение ответов на вопрос «Ваши предложения по улучшению качества 

  обслуживания?»
 _____% опрошенных ответили «________»,

______% опрошенных ответили «________».
______% опрошенных ответили «________».
        В числе пожеланий по улучшению качества предоставления услуги ГАУ СО
КЦСОН Калининского района было следующие:
_____________________________________________________________________

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________.
Результаты мониторинга:
1___________________________________________________________________.
2__________________________________________________________________. 

3__________________________________________________________________.

4__________________________________________________________________.

5__________________________________________________________________. 

…………….

 Рекомендации по повышению уровня удовлетворенности получателей
услуги качеством предоставления услуги:
____________________________________________________________________________________               ____________________________________________________________________________________

  ___________________________________________________________________________.          

   ________________________                              ______________     _________________  

                          (должность)                                                                                   (подпись)                         (ф.и.о.)                                   

   ________________________                              ______________     _________________  

                          (должность)                                                                                   (подпись)                         (ф.и.о.)                                     

Приложение № 3 к Положению

 о порядке проведения мониторинга
 удовлетворенности получателей качеством
социальных услуг и дополнительных услуг,

 предоставляемых ГАУ СО КЦСОН Калининского района
Методика расчета уровня удовлетворенности граждан                                                   качеством социальных услуг и дополнительных социальных услуг,

предоставляемых ГАУ СО КЦСОН Калининского района
1. Общие положения
         1.1. Методика расчета уровня удовлетворенности граждан качеством социальных  услуг и дополнительных услуг, предоставляемых ГАУ СО КЦСОН Калининского района (далее – методика) разработана с целью определения уровня удовлетворенности граждан качеством предоставления ГАУ СО КЦСОН Калининского района (далее – Учреждение) государственных, социальных  и дополнительных услуг (далее – услуги).         
         1.2. Методика определяет порядок проведения оценки уровня удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных, социальных  и дополнительных услуг (далее – уровень удовлетворенности) по итогам опроса респондентов –  получателей услуг, предоставляемых Учреждением.
2. Основные определения
          2.1. Определения, используемые в тексте данной методики:
          Респондент - получатель услуг, чье мнение о качестве полученных                              в Учреждении услуг изучается в ходе проведения мониторинга.
           Качество предоставления услуг – соответствие показателей качества предоставления  услуг требуемым или желаемым значениям, позволяющим говорить                         о степени достижения желаемого результата.

           Критерии качества предоставления  услуг – основные параметры, характеризующие показатели качества предоставления Учреждением  услуг гражданам.

          Шкала оценки – шкала, выраженная в цифровой форме, в диапазоне от 1 до 4 баллов, на основе которой определяется степень удовлетворенности респондентов, что позволяет максимально разнести негативную и идеальную ситуацию в сознании и ответах респондентов: 4 – «отлично», 3 - «хорошо», 2 - «удовлетворительно», 1 - «плохо».
3. Общий порядок проведения оценки
         3.1. В соответствии с пунктом 8.3. настоящего Положения оценка уровня удовлетворенности проводится один раз в квартал, на основе результатов проведенных опросов респондентов.

        3.2. Расчет оценки уровня удовлетворенности осуществляется по критериям                           в соответствии с алгоритмом их расчета (пункт 5 настоящей Методики).

4. Критерии оценки уровня удовлетворенности граждан
         4.1. Критерием оценки уровня удовлетворенности является «Уровень качества обслуживания специалистами Учреждения по оценке получателей услуг».
         Критерий «Уровень качества обслуживания специалистами  Учреждения по оценке получателей услуг» включает в себя  показатель «Степень оценки качества предоставления услуг».
5. Алгоритм оценки уровня удовлетворенности 
граждан качеством предоставления услуг
           5.1. Обработка результатов опроса респондентов.

           5.1.1. Перевод полученных ответов на вопрос о качестве предоставления услуг                          в таблицу оценок от 1 до 4. 
          Таблица перевода результатов ответов в балльные оценки:

	Наименование вопроса
	Варианты ответов
	Балльная оценка

	Как бы Вы оценили качество предоставления
 ГАУ СО ЦСЗН Калининского района                                                              ___________________________________________   ?                                                                           (вид и наименование услуги)
 
	«отлично»
	4

	
	«хорошо»
	3

	
	«удовлетворительно»
	2

	
	«плохо»
	1


         5.1.2. Расчет усредненной балльной оценки по проведенному опросу.

         Расчет усредненной балльной оценки качества предоставления той или иной услуги по итогам проведенного опроса респондентов выполняется по следующей формуле:    
	X уср.   =
	X                          n
	


          где:

          X уср. – усредненная оценка по проведенному опросу, баллов;

          X – суммарное значение оценок респондентов, баллов;

          n   –  количество респондентов, принявших участие в опросе.
         5.1.3. Оценка уровня (степени) удовлетворенности в процентах (%) по итогам проведенного опроса.

         Оценка уровня (степени) удовлетворенности граждан качеством предоставления той или иной услуги по итогам проведенного опроса респондентов выполняется по следующей формуле:           

	Уудовл.(%)   =
	Уудовл.                         4
	Х  100%                         


          где:
          Уудовл.(%) – уровень (степень) удовлетворенности, %;
          Уудовл. – значение усредненной оценки удовлетворенности по проведенному опросу, баллов;
          4 – максимальное количество баллов в используемой шкале оценок при опросе респондентов.
            5.1.4. Оценка уровня (степени) удовлетворенности в процентах (%) качеством предоставляемых Учреждением услуг в отчетном квартале.

          Оценка уровня (степени) удовлетворенности по итогам отчетного квартала                           выполняется на основе результатов проведенных в данном квартале опросов респондентов по следующей формуле:            
	Уудовл.(%)   =
	Уудовл.                         n
	


          где:

          Уудовл.(%) – уровень (степень) удовлетворенности по итогам отчетного квартала, %;
          Уудовл. –  суммарное значение оценок  удовлетворенности по всем проведенным                         в отчетном квартале опросам респондентов, %;

           n –  количество проведенных в отчетном квартале опросов респондентов.

          5.1.5. Интерпретация степени удовлетворенности респондентов качеством предоставления услуг по результатам опросов респондентов определяется на основе достигнутых значений, рассчитанных по формуле (п. 5.1.4) и в соответствии                                      с интервалами, которые представлены ниже: 
          Таблица «Интерпретация значений коэффициента удовлетворенности качеством предоставления услуг»

	№ п/п
	Интервалы значения коэффициента удовлетворенности качеством                 предоставления  услуг, %
	Интерпретация степени удовлетворенности респондентов качеством предоставления  услуг

	1
	≥ 95
	«Отлично»

	2
	≥ 75
	«Выше среднего»

	3
	≥ 50
	«Среднее»

	4
	≥ 25
	«Ниже среднего»

	5
	< 25
	«Плохо»


