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I. Система качества – понятие, цели, задачи
Социально-правовые услуги предоставляются гражданам в целях оказания помощи в получении юридических услуг, в том числе бесплатно в защите законных прав и интересов граждан, содействие в решении социально-правовых проблем. Согласно ГОСТ Р 52143-2021 Основные виды социальных услуг п.5.6. Социально-правовые услуги направлены на обеспечение социальной безопасности граждан и экономической устойчивости. Социально-правовые услуги предоставляют в следующем составе и содержании, в том числе:
- содействие в получении юридической помощи (в том числе бесплатной) в соответствии с законодательством Российской Федерации;
- оказание помощи в оформлении и восстановлении утраченных документов;
- содействие в получении правового консультирования;
- оказание помощи в защите прав и законных интересов граждан.
Система качества организации – поставщика социальных услуг – совокупность организационной структуры (с распределением ответственности сотрудников за качество услуг), правил, методов обеспечения качества услуг, процессов предоставления услуг, ресурсов организации (кадровых, материально-технических, информационных и других).
Система качества (СК) является неотъемлемой частью общей системы управления деятельностью АНО «Ветеринарная фармацевтика» (далее – Ветфармацевтика или АНО) по предоставлению социальных услуг.
Система качества предназначена для:
· повышения эффективности и качества услуг на всех стадиях их предоставления. Предупреждения возможных отклонений от заданных требований к этим услугам;
· обеспечения репутации АНО как надежного и порядочного поставщика социальных услуг.
Основные задачи системы качества:
- осуществление эффективного контроля за техническими, организационными и другими факторами, влияющими на качество предоставляемых услуг;
- предотвращение или устранение любых несоответствий услуг предъявляемым к ним требованиям;
· обеспечение стабильного уровня качества услуг;
· решение других задач, отражающих специфику деятельности АНО. 
Основные принципы системы качества:
· соблюдение положений нормативных документов, регламентирующих требования к порядку и правилам предоставления услуг;
· распределение полномочий и ответственности персонала за его деятельность по предоставлению услуг, влияющую на обеспечение их качества.
Основная документация поставщика социальных услуг включает в себя:
[bookmark: 100037]1) устав;
[bookmark: 100038]2) положения об отделениях (структурных, при наличии);
[bookmark: 100039]3) штатное расписание работников с указанием наименования должностей персонала и его численности, включает: 1) юрисконсульта с высшим юридическим образованием, эксперта Минюста РФ, доктора ветеринарных наук – 1 ед.; 2) преподавателя исследователя, кандидата ветеринарных наук – 1 ед., 3) психолога с высшим образованием по специальности психология – 1 ед. (итого 3 единицы – далее именуемые социальные работники или специалисты);
[bookmark: 100040]4) правила, инструкции, методики, в том числе:
[bookmark: 100041]- правила внутреннего трудового распорядка;
[bookmark: 100042]- правила поведения получателей социальных услуг;
[bookmark: 100043]- должностные инструкции специалистов.
[bookmark: 100044][bookmark: 100045]5) документацию на специальное и табельное техническое оснащение (оборудование, аппаратуру и приборы). Документация (паспорта, технические описания, инструкции по эксплуатации, формуляры и др.) на имеющееся специальное и табельное техническое оснащение (оборудование, аппаратуру и приборы) предназначена для обеспечения грамотной и эффективной эксплуатации, обслуживания, поддержания в работоспособном состоянии, своевременного выявления и устранения неисправностей, ремонта и замены;
[bookmark: 100046]6) документы, связанные с социальным обслуживанием в учреждении:
[bookmark: 100047]- личные дела получателей социальных услуг.
[bookmark: 100048]Социальные услуги предоставляются гражданину на основании договора о предоставлении социальных услуг, заключаемого между поставщиком социальных услуг и гражданином или его законным представителем, в течение суток с даты представления индивидуальной программы поставщику социальных услуг.
[bookmark: 100049]Существенными условиями договора о предоставлении социальных услуг являются положения, определенные индивидуальной программой, а также стоимость социальных услуг в случае, если они предоставляются за плату или частичную плату. Отношения, связанные с исполнением договора о предоставлении социальных услуг, регулируются в соответствии с законодательством Российской Федерации.
[bookmark: 100050]Состав документации конкретного поставщика социальных услуг может быть уточнен в зависимости от типа организации социального обслуживания, специфики обслуживаемых категорий населения, характера предоставляемых услуг.
1.1. Управление документацией. Осуществляется директором АНО. Основаниями для внесения изменений в документы являются: изменения законодательства, предложения работников или получателей услуг, а так же иные обстоятельства, признанные существенными, для эффективной работы АНО.
1.2. Корректирующие действия. Связаны с управлением документацией и внедрением изменений в практику. Принятие внутренних документов осуществляется директором АНО, реализация их на практике – ответственными исполнителями. 
Основным документом системы качества является Руководство по качеству.
Руководство определяет и обозначает структуру системы качества, закрепляет полномочия и ответственность сотрудников за функциями в системе качества, служит информационно-справочным материалом для всех подразделений АНО, участвующих в процессе предоставления социальных услуг и используется для:
· принятия администрацией АНО организационных решений по управлению деятельностью в соответствии с утвержденным порядком в системе качества;
· внутренней проверки (аудита) эффективности функционирования системы качества;
· обучения персонала АНО требованиям системы качества.
Действие Руководства распространяется на все виды деятельности АНО в едином цикле предоставления социальных услуг, его требования являются обязательными для всего персонала АНО Ветфармацевтика. Настоящее Руководство применяется для управления качеством по предоставлению социальных услуг.
Поставщик социальных услуг:
[bookmark: 100083]1) предоставляет социальные услуги получателям социальных услуг в соответствии с индивидуальными программами и условиями договоров, заключенных с получателями социальных услуг или их законными представителями;
[bookmark: 100084][bookmark: 100085]2) предоставляет бесплатно в доступной форме получателям социальных услуг или их законным представителям информацию об их правах и обязанностях, о видах социальных услуг, сроках, порядке и об условиях их предоставления, о тарифах на эти услуги и об их стоимости для получателя социальных услуг либо о возможности получать их бесплатно;
[bookmark: 100086]3) использует информацию о получателях социальных услуг в соответствии с установленными законодательством Российской Федерации о персональных данных требованиями о защите персональных данных;
[bookmark: 100087]4) предоставляет уполномоченному органу субъекта Российской Федерации информацию для формирования регистра получателей социальных услуг;
[bookmark: 100088][bookmark: 100089][bookmark: 100092][bookmark: 100093][bookmark: 100094]Поставщик социальных услуг при оказании социальных услуг не вправе:
[bookmark: 100095]1) ограничивать права, свободы и законные интересы получателей социальных услуг, в том числе при использовании лекарственных препаратов для медицинского применения;
[bookmark: 100096]2) применять физическое или психологическое насилие в отношении получателей социальных услуг, допускать их оскорбление, грубое обращение с ними;
[bookmark: 100097][bookmark: 100098]При предоставлении социального обслуживания, получателю социальных услуг обеспечиваются:
[bookmark: 100099]1) надлежащее выполнение юридисеской услуги;
[bookmark: 100100][bookmark: 100101]2) соблюдение требований и правил пожарной безопасности;
[bookmark: 100102]3) соблюдение требований государственных санитарно-эпидемиологических правил и нормативов;
[bookmark: 100103]4) содействие социализации, активному образу жизни, сохранению пребывания получателя социальных услуг в привычной благоприятной среде (его проживанию дома), по желанию получателя социальных услуг, проживающего в доме социального обслуживания, - содействие в подготовке к жизни вне дома социального обслуживания, к выписке из него и социальной адаптации после выписки.

II. Политика организации в области качества
Главная цель:
	Оказание юридической помощи в области ветеринарии и ветеринарной фармацевтики в форме социального обслуживания на дому гражданам, проживающим на территории города Тимашевска Краснодарского края.
Достижение цели решается следующими основными задачами:
· консультирование в правовых вопросах ветеринарии;
· консультирование в правовых вопросах обращения лекарственных средств для животных;
· внедрение новых социальных услуг в зависимости от характера нуждаемости получателей социальных услуг;
· организация предоставления населению информации по вопросам предоставления социальных услуг;
· осуществление мероприятий по повышению профессионального уровня работников АНО.
Пути решения поставленных задач:
· систематический анализ деятельности подразделений АНО;
· совершенствование системы менеджмента качества АНО;
· содействие повышению знаний и навыков сотрудников АНО.
АНО Ветфармацевтика берет на себя обязательства по реализации данной Политики. Сотрудники личным примером должны демонстрировать приверженность качеству, проводить и обеспечивать внедрение настоящей Политики на всех уровнях АНО.
Ответственность руководства организации за Политику в области качества несет директор АНО Ветфармацевтика, который обеспечивает разъяснения и доведение этой Политики до всех сотрудников АНО, определяет полномочия, ответственность и порядок взаимодействия персонала Ветфармацевтика, осуществляющего руководство, исполнение услуг и контроль деятельности, влияющей на качество услуг.
В формировании Политики в области качества принимают участие директор АНО Ветфармацевтика и другие работники.
Политика АНО в области качества внедряется во всех структурных подразделениях АНО, регулярно анализируется на предмет ее постоянной актуальности и пригодности. В этих целях проводятся мероприятия, обеспечивающие понимание, поддержку и реализацию Политики всеми сотрудниками АНО, в соответствии со схемой (Приложение № 1).
Реализация Политики АНО Ветфармацевтика в области СК обеспечивается необходимыми кадровыми, материально-техническими, информационными и другими ресурсами.
Кадровая политика АНО направлена на предоставление социальных услуг компетентным персоналом, осуществляющим свою деятельность на основе соответствующего образования, подготовки, опыта. Кадровую структуру Ветфармацевтика составляют структурные подразделения в соответствии со штатным расписанием.
Деятельность по управлению персоналом, влияющая на качество социальных услуг, включает:
· анализ потребности в кадрах определенных специальностей и квалификаций;
· оценка компетентности специалистов при приеме на работу;
· процесс управления специалистами и другими видами работников;
· процесс повышения квалификации работников АНО и других специалистов.
Анализ потребности в кадрах определенных специальностей и квалификаций проводится на основе данных о вакансиях. Данный анализ проводится работниками, доводится до директора. На основе этих данных принимается решение о необходимости принятия на работу новых сотрудников.
При приеме на работу оценка компетентности специалистов обеспечивается путем анализа документов, подтверждающих квалификацию и знания новых сотрудников. Проводится стажировка с целью приобретения опыта работы.
Ответственным за проведение данной работы является директор. Итогом данной процедуры является приказ о принятии на работу нового сотрудника.
Повышение квалификации работников АНО проводится путем самоподготовки или направления работника на курсы повышения квалификации, семинары, мастер-классы, мероприятия по обмену опытом.
Обеспечение материально-техническими ресурсами проводится с целью повышения качества материально-технического обеспечения и минимизации затрат на этот вид деятельности.
Процесс управления материально-техническим обеспечением включает:
· сбор заявок по требуемым ресурсам от работников АНО и их анализ с целью определения неиспользованных резервов ресурсов;
· определение перспективы закупок, проверки и ремонта оснащения;
· заключение договоров по вопросам материально-технического обеспечения;
· ведение соответствующих бухгалтерских документов по приходу и расходу материалов и оборудования;
· удовлетворение заявок на материалы и оборудование по обеспечению оказания социальных услуг;
· удовлетворение хозяйственных нужд.
Ответственность за организацию работы по обеспечению материально-техническими ресурсами возложена на директора.
III. Организационная структура системы качества
В АНО Ветфармацевтика проводится внутренний контроль качества обслуживания на соответствие требованиям «Руководства по соблюдению обязательных требований в сфере социального обслуживания», утверждённого Приказом Федеральной службы по труду и занятости от 20 апреля 2022 г. № 101 (далее Порядок) (Приложение № 2).
Руководитель поставщика социальных услуг назначает из числа сотрудников поставщика социальных услуг ответственных исполнителей, ответственное лицо по организации в целом, утверждает состав комиссии по контролю качества и оценке эффективности социального обслуживания.
Периодичность:
- контроль комиссией по контролю качества и оценке эффективности социального обслуживания ежеквартально;
- контроль ответственного лица по организации в целом, с периодичностью не реже 1 раза в год;
По результатам контроля качества предоставляемых услуг комиссией составляется протокол о выявленных нарушениях качества обслуживания, где отражается доля выполненных требований к качеству обслуживания, установленных п.4 Порядка. Результаты протокола используются ответственными исполнителями при осуществлении контроля качества обслуживания. Комиссия определяет план мероприятий по устранению выявленных нарушений и осуществляет контроль за их исполнением, который реализуют ответственные исполнители.
· контроль работников, отвечающих за предоставление социального обслуживания, с периодичностью не реже 1 раза в год каждое направление социального обслуживания;
- контроль работников АНО на закрепленных направлениях обслуживания не реже 1 раза в год каждого работника.
Реализуется сплошной или выборочный контроль. Контроль проводится по завершенным или незавершенным случаям предоставления социального обслуживания, осуществляется в плановом и внеплановом порядке, проводится лично или заочно по документам поставщика социальных услуг. Работники на закрепленных направлениях обслуживания ежемесячно отчитываются перед ответственным лицом по организации в целом о результатах внутреннего контроля качества обслуживания по показателям, установленным Порядком, о мерах, принятых для ликвидации выявленных нарушений (Приложение № 5, 5.1.);
Результаты проверок внутреннего контроля качества обслуживания отражаются в журнале внутреннего контроля качества предоставления социального обслуживания на дому с указанием замечаний, выявленных отклонений от требований Порядка, причин данных отклонений и сроков их устранения.
Степень  удовлетворенности  получателей  социальных  услуг  качеством обслуживания анализируется по результатам проведенного опроса получателей социальных услуг данного поставщика социальных услуг. Опрос получателей социальных услуг на предмет удовлетворенности социальным обслуживанием проводится в письменной форме (анкетируется не менее 30% получателей социальных услуг в год) (Приложение №7).
Сравнение оценок качества обслуживания получателей социальных услуг и поставщика социальных услуг проводится постоянно с целью корректирующих действий и определения соответствия деятельности поставщика социальных услуг потребностям и запросам получателей социальных услуг.
Результаты опроса фиксируются в журнале учета результатов опроса (анкетирования) получателей социальных услуг.
При контроле качества обслуживания ответственными лицами поставщика социальных услуг в обязательном порядке анализируются жалобы получателей социальных услуг, и осуществляется работа по устранению причин, вызывающих обоснованные жалобы.
Для обеспечения эффективного управления качеством предоставления социальных услуг определены ответственность и полномочия руководства АНО Ветфармацевтика, руководителей подразделений по всем процессам жизненного цикла услуг, приведенные в должностных инструкциях.
Директор:
· ответственен за политику в области качества;
· осуществляет общий контроль, руководство и организацию системой качества Ветфармацевтика;
· анализирует систему качества;
· контролирует и оценивает качество предоставляемых социальных услуг;
· анализирует оценки получателей социальных услуг по результатам внутреннего контроля качества социального обслуживания.
Приказом директора Ветфармацевтика назначается Ответственное лицо (представитель руководства) из числа работников, которое помимо других возложенных на него обязанностей отвечает за надлежащее функционирование и поддержание в рабочем состоянии системы качества подразделений, установленных порядками предоставления социальных услуг поставщиками социальных услуг в Краснодарского края, и имеет полномочия для:
· проведение внутреннего контроля качества согласно плану проверок;
· свода отчетов по организации о состоянии СК с целью ее анализа и использования полученных результатов как основы для совершенствования этой системы;
· подготовки материалов на заседание комиссии по контролю качества.
Ответственные исполнители ответственны за состояние СК по следующим направлениям:
· проведение внутреннего контроля качества согласно плану проверок внутреннего контроля качества;
· свода отчетов по отделу о состоянии СК с целью ее анализа и использования полученных результатов как основы для совершенствования этой системы;
· проведение и контроль мероприятий по устранению выявленных недостатков.
Работники АНО ответственны за состояние СК по следующим направлениям:
· составление и предоставление сводной таблицы контроля качества согласно плановым и внеплановым проверкам;
· за проведение внутренних производственных проверок;
· выявление претензий и жалоб получателей социальных услуг;
· проведение и контроль мероприятий по устранению недостатков. Социальные работники:
· непосредственно оказывают социальные услуги получателям социальных услуг с соблюдением всех требований нормативной правовой документации;
· выполняют мероприятия по устранению или предупреждению недостатков.

IV. Порядок внедрения, функционирования и контроля СК

Документация СК постоянно поддерживается в рабочем состоянии, устаревшая своевременно изымается и заменяется новой в текущем режиме.
В Руководство могут вноситься изменения и дополнения, в соответствии с действующим законодательством РФ и Краснодарского края в целях его постоянного совершенствования и улучшения качества оказания социальных услуг.
Внесенные изменения или дополнения в Руководство утверждаются приказом директора Ветфармацевтика.
В Ветфармацевтика разработан и поддерживается в рабочем состоянии порядок проведения внутренних проверок качества (Приложение № 3).
Внутренние проверки системы качества Ветфармацевтика проводятся с целью регулярной оценки ее эффективности и соответствия установленным требованиям, а также получения информации, необходимой для обеспечения эффективного функционирования этой системы и принятии грамотных управленческих решений.
Внутренние проверки качества услуг проводятся в соответствии с ежегодным планом Ветфармацевтика, утверждаемым приказом директора (Приложение № 4).
В процессе проверки системы качества Ветфармацевтика осуществляет:
· контроль соответствия системы качества требованиям Порядка и настоящего Руководства;
· анализ соответствия предоставляемых услуг требованиям нормативных документов;
· анализ и оценку результатов деятельности Ветфармацевтика в области качества услуг;
· выработку корректирующих действий, направленных на устранение недостатков, выявленных в процессе предоставления услуг, и совершенствовании системы качества.
Проверки качества оказываемых услуг могут осуществляться в соответствии с планами внутренних проверок качества обслуживания, утвержденными директором АНО Ветфармацевтика или во внеплановом порядке. Внеплановую проверку системы качества проводят в зависимости от результатов предыдущих проверок, на основании поступивших жалоб, по иным основаниям, требующим проверки качества оказания социальных услуг.
После окончания внутренней проверки ее результаты оформляются в виде сводной таблицы контроля качества, в которой отражаются данные анализа соответствия показателей и результатов деятельности АНО в области обеспечения качества предоставляемых услуг установленным требованиям, выявленные нарушения качества обслуживания, где отражается доля выполненных требований качества обслуживания, установленных порядком.
Качество оказания социальных услуг оценивается по 2 уровням соответствия требованиям к качеству социального обслуживания и процента реализации требований, установленных в Порядке. (Приложение № 6).
Анализ данных сводных таблиц контроля качества осуществляется ответственным лицом. На основании этого анализа составляется справка по контролю качества для совершенствования системы качества со стороны руководства Ветфармацевтика.
Результаты контроля качества ответственными исполнителями и ответственным лицом рассматриваются на заседании комиссии по контролю качества. Комиссия определяет план мероприятий по устранению выявленных нарушений и контролирует его исполнение.
Приложение № 1
Схема организационной структуры системы качества предоставляемых услуг в организации
	Директор

	Общий контроль системы качества организации, руководство,
планирование и организация деятельности




	Комиссия по контролю качества предоставляемых услуг

	Рассмотрение результатов контроля качества по организации
	Протокол о функционировании системы качества в организации с периодичностью не реже 1 раза в квартал. Составление плана совершенствования
работы организации по оказанию социальных услуг.




	Ответственное лицо по контролю качества

	Проведение контроля качества, планирование мероприятий по устранению выявленных нарушений и осуществлению контроля за его
исполнением по результатам работы отчетного периода по организации.
	Проверка контроля качества при предоставлении социального обслуживания на дому, согласно плану проведения внутреннего контроля качества.
Оформление сводных таблиц КК, справки по КК с периодичностью не реже 1 раза в квартал.




	Ответственные исполнители по контролю качества

	Проведение контроля качества, анализ результатов проверки, планирование мероприятий по устранению выявленных нарушений и осуществлению контроля за его исполнением по результатам работы отчетного периода в целом по социальному направлению деятельности АНО.
	Проверка контроля качества при предоставлении соц. услуг, согласно плану проведения внутреннего контроля качества. Оформление сводной таблицы КК о состоянии системы качества
в социальном направлении деятельности АНО с периодичностью не реже 1 раза в квартал.






	Специалисты по соц. работе, закрепленные за соответствующими участками

	Проведение контроля качества на участке соц. обслуживания
	Проверка контроля качества непосредственного оказания услуг, согласно плану проведения внутреннего контроля качества. Предоставление сводных таблиц КК ответственному исполнителю с периодичностью не реже 1 раза в месяц.






	Специалисты по соц. работе

	Проведение контроля качества
(самоконтроль)
	Ведение документации согласно утвержденной форме. Предоставление социальных услуг согласно договору. Информирование юрисконсульта, закрепленного за соответствующим участком, о выявленных отклонениях


Контроль качества предоставления социального обслуживания в организации Отчеты о функционировании системы качества в организации

Приложение № 2

Требования к деятельности поставщика социальных услуг при предоставлении социального обслуживания

1. [bookmark: 1.Требования_к_документам_поставщика_соц]Требования к документам поставщика социальных услуг при предоставлении социального обслуживания на дому

1. Поставщик социальных услуг осуществляет свою деятельность по предоставлению социального обслуживания на дому на основании устава, Порядка, лицензии на лицензируемые виды деятельности.
2. Поставщик социальных услуг имеет в наличии руководство, правила, инструкции, методики, регулирующие процесс предоставления социального обслуживания на дому, контроль за его предоставлением и меры совершенствования работы по предоставлению социального обслуживания на дому.
3. Поставщик социальных услуг имеет в наличии Порядок, другие документы в области стандартизации, соответствующие направлению деятельности.
4. Поставщик социальных услуг при предоставлении социального обслуживания на дому использует документы, находящиеся в актуальном состоянии (документы своевременно пересматриваются, в них вносятся необходимые изменения или происходит их изъятие).

2. [bookmark: 2._Требования_к_условиям_размещения_пост]Требования к условиям размещения поставщика социальных услуг и обеспечения доступности предоставления социального обслуживания на дому

1. Приближенность поставщиков социальных услуг к месту жительства получателей социальных услуг.
2. Помещения, занимаемые поставщиком социальных услуг, обеспечивают размещение соответствующего персонала.
3. Помещения поставщика социальных услуг обеспечены всеми средствами коммунально-бытового обслуживания для его работников.
4. Работники поставщика социальных услуг оснащены телефонной связью.
5. Поставщиком социальных услуг определен сотрудник, осуществляющий первичный прием получателей социальных услуг и/или регистрацию обращений граждан, обратившихся за предоставлением социального обслуживания на дому.

3. [bookmark: 3._Требования_к_укомплектованности_и_ква]Требования к укомплектованности и квалификации персонала (представителей) поставщика социальных услуг, предоставляющего социальное обслуживание на дому

1. Поставщик социальных услуг располагает необходимым количеством представителей поставщика социальных услуг, осуществляющих социальное обслуживание на дому, в соответствии со штатным расписанием.
2. Представитель поставщика социальных услуг имеет профессиональную подготовку, квалификацию и опыт работы, необходимые для выполнения возложенных на него обязанностей, с учётом требований профессиональных стандартов (приложение – документы об образовании и квалификации).
3. Поставщиком социальных услуг для каждого представителя разработаны и действуют должностные инструкции, устанавливающие его права и обязанности.
4. Представители поставщика социальных услуг обладают высокими моральными и морально-этическими качествами, чувством ответственности и руководствуются в работе принципами гуманности, справедливости, объективности и доброжелательности.

4. [bookmark: 4._Требования_к_предоставлению_информаци]Требования к предоставлению информации о поставщике социальных услуг, порядке и правилах предоставления социального обслуживания на дому

1. Информирование граждан, признанных нуждающимися в социальном обслуживании, о порядке предоставления социального обслуживания на дому, Перечне осуществляется непосредственно в помещениях поставщиков социальных услуг с использованием электронной или телефонной связи, информационно-телекоммуникационной сети Интернет, иными общедоступными способами.
2. На сайте поставщика социальных услуг имеется вывеска с указанием наименования поставщика социальных услуг.
3. На сайте поставщика социальных услуг имеется не менее одного информационного стенда в местах, доступных для всех посетителей, который содержит полную информацию о социальных услугах, оказываемых поставщиком социальных услуг, в том числе информацию о руководителе, работниках (фамилия, имя, отчество, номер кабинета, приемные часы, телефон, электронный адрес), информацию о настоящем Порядке, Перечне, противопоказаниях для социального обслуживания на дому, перечне документов, необходимых для социального обслуживания на дому, краткое описание процедуры приема граждан, условиях оплаты предоставления социального обслуживания на дому, тарифах социальных услуг на дому, правилах и условиях эффективного и безопасного оказания социальных услуг, о гарантированных обязательствах поставщика социальных услуг.
4. Представители поставщика социальных услуг представляют получателям социальных услуг информацию о процедуре получения и характеристике социальных услуг, предоставляемых на дому, сроках их оказания, возможностях оценки качества обслуживания со стороны получателя социальных услуг.
5. Информация излагается простым и понятным языком без использования специальных терминов и понятий.
6. Информация о социальном обслуживании на дому предоставляется гражданам (в течение рабочего дня устное консультирование - не более 10 минут для 1 человека; по телефону устное консультирование - не более 5 минут, не требующее точной передачи большого количества информации, письменное консультирование - в ответ на письменные запросы) в соответствии с действующим законодательством.
7. Поставщик социальных услуг ежегодно подготавливает и распространяет не менее одного информационного материала о предоставлении социального обслуживания на дому (буклеты, листовки, информационные письма и т.д.).
8. Информация о социальном обслуживании на дому распространяется в иных организациях социального обслуживания, расположенных на территории обслуживания поставщика социальных услуг.
9. Ответственный исполнитель, назначенный руководителем поставщика социальных услуг, не реже двух раз в месяц проводит анализ актуальности информации, размещенной в сети "Интернет", в том числе на официальном сайте организации социального обслуживания.
[bookmark: 100052]Обеспечивается открытость и доступность информации:
[bookmark: 100053]а) о дате государственной регистрации, об учредителе (учредителях), о месте нахождения, филиалах (при наличии), режиме и графике работы, контактных телефонах и адресах электронной почты;
[bookmark: 100054]б) о структуре и органах управления организации социального обслуживания, в том числе:
[bookmark: 100055]наименование структурных подразделений (органов управления) (при наличии);
[bookmark: 100056]фамилии, имена, отчества и должности руководителей структурных подразделений, положения о структурных подразделениях (при наличии);
[bookmark: 100057]места нахождения обособленных структурных подразделений;
[bookmark: 100058]адреса официальных сайтов структурных подразделений в сети "Интернет" (при наличии);
[bookmark: 100059]адреса электронной почты структурных подразделений (при наличии);
[bookmark: 100060]в) о руководителе, его заместителях, руководителях филиалов организации социального обслуживания (при наличии);
[bookmark: 100061]г) о персональном составе работников (с указанием с их согласия уровня образования, квалификации и опыта работы);
[bookmark: 100062]д) о материально-техническом обеспечении предоставления социальных услуг (о наличии оборудованных помещений для предоставления социальных услуг по видам социальных услуг и формам социального обслуживания, в том числе библиотек, объектов спорта, наличии средств обучения и воспитания, об условиях питания и обеспечения охраны здоровья получателей социальных услуг, доступе к информационным системам в сфере социального обслуживания и сети "Интернет");
[bookmark: 100063]е) о перечне предоставляемых социальных услуг по видам социальных услуг и формам социального обслуживания;
[bookmark: 100064]ж) о порядке и условиях предоставления социальных услуг бесплатно и за плату по видам социальных услуг и формам социального обслуживания с приложением образцов договоров о предоставлении социальных услуг бесплатно и за плату;
[bookmark: 100065]з) о тарифах на социальные услуги по видам социальных услуг и формам социального обслуживания;
[bookmark: 100066]и) о численности получателей социальных услуг по формам социального обслуживания и видам социальных услуг за счет бюджетных ассигнований бюджетов субъектов Российской Федерации, численности получателей социальных услуг по формам социального обслуживания и видам социальных услуг за счет средств физических и (или) юридических лиц;
[bookmark: 100067]к) о количестве свободных мест для приема получателей социальных услуг по формам социального обслуживания, финансируемых за счет бюджетных ассигнований бюджетов субъектов Российской Федерации, и количестве свободных мест для приема получателей социальных услуг по формам социального обслуживания за счет средств физических и (или) юридических лиц;
[bookmark: 100068]л) об объеме предоставляемых социальных услуг за счет бюджетных ассигнований бюджетов субъектов Российской Федерации и объеме предоставляемых социальных услуг за счет средств физических и (или) юридических лиц;
[bookmark: 100069]м) о показателях, характеризующих качество оказания социальной услуги (в случае установления показателей, характеризующих качество оказания социальной услуги, в государственном (муниципальном) социальном заказе на оказание государственных (муниципальных) услуг в социальной сфере);
[bookmark: 100070]н) о наличии лицензий на осуществление деятельности, подлежащей лицензированию в соответствии с законодательством Российской Федерации (с приложением электронного образа документов);
[bookmark: 100071]о) о финансово-хозяйственной деятельности (с приложением электронного образа плана финансово-хозяйственной деятельности);
[bookmark: 100072]п) о правилах внутреннего распорядка для получателей социальных услуг, о правилах внутреннего трудового распорядка и коллективном договоре (с приложением электронного образа документов);
[bookmark: 100073]р) о наличии предписаний органов, осуществляющих государственный контроль в сфере социального обслуживания, и об отчетах об исполнении таких предписаний;
[bookmark: 100074]с) о проведении независимой оценки качества оказания услуг организациями социального обслуживания;
[bookmark: 100075]т) иную информацию, которая размещается, опубликовывается по решению поставщика социальных услуг и (или) размещение, опубликование которой являются обязательными в соответствии с законодательством Российской Федерации.
[bookmark: 100076]Указанная информация подлежит размещению на официальном сайте поставщика социальных услуг и обновлению в течение 10 рабочих дней со дня ее создания, получения или внесения соответствующих изменений.
Пользователю официального сайта предоставляется наглядная информация о структуре официального сайта, включающая в себя ссылку на федеральную государственную информационную систему "Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций)", информацию о преимуществах получения государственных и муниципальных услуг в электронной форме, ссылку на официальные сайты органа государственной власти субъекта Российской Федерации, уполномоченного на осуществление предусмотренных Федеральным законом от 28 декабря 2013 г. N 442-ФЗ "Об основах социального обслуживания граждан в Российской Федерации" полномочий в сфере социального обслуживания на территории субъекта Российской Федерации (далее - уполномоченный орган субъекта Российской Федерации), организаций, которые находятся в ведении уполномоченного органа субъекта Российской Федерации и которым в соответствии с Федеральным законом "Об основах социального обслуживания граждан в Российской Федерации" предоставлены полномочия на признание граждан нуждающимися в социальном обслуживании и составление индивидуальной программы предоставления социальных услуг на территориях одного или нескольких муниципальных образований, и Министерства труда и социальной защиты Российской Федерации.
[bookmark: 100078]Информация размещается на официальном сайте в текстовой и (или) табличной формах, а также в форме электронного образа копий документов. При размещении информации на официальном сайте и ее обновлении обеспечивается соблюдение требований законодательства Российской Федерации о персональных данных.

5. [bookmark: 5._Требования_к_внутренней_системе_(служ]Требования к внутренней системе (службе) контроля качества обслуживания поставщика социальных услуг
1. Поставщик социальных услуг в соответствии с требованиями Порядка и другими нормативными правовыми актами в области социального обслуживания населения имеет документально оформленную внутреннюю систему (службу) контроля качества обслуживания подразделениями и персоналом, осуществляющими предоставление социального обслуживания на дому.
2. Поставщиком социальных услуг разрабатываются порядок и план проведения внутренних проверок качества обслуживания.
3. Результаты внутренних и внешних проверок фиксируются в письменном виде, рассматриваются на заседаниях Комиссии с составлением протоколов заседаний Комиссии не реже одного раза в год.
4. Поставщиком социальных услуг разрабатывается и исполняется план мероприятий по совершенствованию деятельности поставщика социальных услуг, устранению выявленных недостатков.

6. [bookmark: 6._Требования_к_системе_качества_обслужи]Требования к системе качества обслуживания поставщиком социальных услуг, предоставляющим социальное обслуживание на дому и оказывающим социальные услуги более 3 лет
1. Поставщиком социальных услуг разрабатывается и применяется руководство по качеству обслуживания.
2. Поставщиком социальных услуг назначается ответственное лицо (представитель руководства) из числа руководителей подразделений, которое помимо других возложенных  на  него  обязанностей  отвечает  за  разработку,  надлежащее функционирование и поддержание в рабочем состоянии системы качества подразделений (далее - СКП).
3. Поставщиком социальных услуг устанавливаются порядок разработки (или при необходимости корректировки), рассмотрения, утверждения и ведения всех документов, относящихся к СКП, а также порядок обеспечения ими.
4. Поставщиком социальных услуг разрабатываются порядок и план проведения внутренних проверок СКП.
5. Поставщиком социальных услуг ведутся ежегодные отчеты о состоянии СКП с предложениями по совершенствованию процесса предоставления социального обслуживания на дому.
6. Поставщиком социальных услуг разрабатывается и исполняется план мероприятий по совершенствованию деятельности поставщика социальных услуг по предоставлению социального обслуживания на дому, устранению выявленных недостатков.

7. [bookmark: 7._Требования_к_поставщику_социальных_ус]Требования к поставщику социальных услуг при предоставлении социального обслуживания на дому на этапе обращения лица к поставщику социальных услуг
1. Обращение получателя социальных услуг, его законного представителя к поставщику социальных услуг включает регистрацию обращения, оценку возможностей поставщика социальных услуг по предоставлению социального обслуживания на дому в соответствии с ИППСУ, ознакомление получателя социальных услуг с нормами и правилами предоставления социального обслуживания на дому, консультирование получателя социальных услуг, его законного представителя по вопросам предоставления социального обслуживания на дому.
2. Прием получателя социальных услуг, его законного представителя проводится сотрудником, ответственным за регистрацию обращений граждан, назначаемым руководителем поставщика социальных услуг, на основании наличия актуальных документов, перечисленных в разделе 5 Порядка, в течение одного дня с момента обращения к поставщику социальных услуг.
3. Сотрудник поставщика социальных услуг, ответственный за регистрацию обращений граждан, осуществляет запрос в территориальную комиссию на получение копии акта оценки индивидуальной нуждаемости граждан в предоставлении отдельных форм социального обслуживания в организациях социального обслуживания в Краснодарском крае и при необходимости других документов.
4. При обращении получатель социальных услуг, его законный представитель имеют возможность получить информацию о перечне, содержании социальных услуг, настоящем Порядке, условиях, правилах предоставления социального обслуживания на дому поставщиком социальных услуг, ознакомиться с работой поставщика социальных услуг.
5. Поставщиком социальных услуг ведется учёт обращений граждан, регистрация представленных ИППСУ, договоров и решений о прекращении предоставления социального обслуживания на дому.
8. [bookmark: 8._Требования_к_поставщику_социальных_ус]Требования к поставщику социальных услуг при предоставлении социального обслуживания на дому на этапе заключения договора
1. Поставщик социальных услуг обеспечивает получателю социальных услуг условия для заключения договора в соответствии с действующим законодательством, потребностями и особенностями его жизненной ситуации.
2. Оформление договора может осуществляться на дому у получателя социальных услуг.
3. На основании ИППСУ (последней по дате утверждения) с получателем социальных услуг заключается договор, неотъемлемой частью которого является перечень согласованных социальных услуг с указанием наименований социальных услуг, объема, условий, периодичности их предоставления, а также правила предоставления социальных услуг на дому.
При заключении договора получатели социальных услуг (их законные представители) должны быть ознакомлены с условиями предоставления социальных услуг на дому, получить информацию о своих правах, обязанностях, видах социальных услуг, которые будут им предоставлены, сроках, порядке их предоставления, стоимости оказания этих услуг.
4. Объем и продолжительность предоставления социального обслуживания на дому устанавливаются с учетом ИППСУ (последней по дате утверждения), но не более объема социальных услуг перечня, указанного в ИППСУ.
5. Предоставление социального обслуживания на дому осуществляется только при соблюдении получателем социальных услуг условий договора, в том числе своевременной и в полном объеме оплаты стоимости предоставленных социальных услуг при их предоставлении за плату или частичную плату.
6. Перечень согласованных социальных услуг согласован с получателем социальных услуг, что подтверждается его подписью в приложении к договору.
7. Поставщиком социальных услуг соблюдаются сроки заключения договора.
8. На основании факта заключения договора сведения о получателе социальных услуг вносятся в регистр получателей социальных услуг.
9. Договор хранится в личном деле получателя социальных услуг у поставщика социальных услуг.

9. [bookmark: 9._Требования_к_поставщику_социальных_ус]Требования к поставщику социальных услуг на этапе непосредственного предоставления социальных услуг на дому
1. Социальное обслуживание на дому осуществляется бесплатно или в соответствии с договором.
2. Социальное обслуживание на дому производится поставщиком социальных услуг через своих представителей в объемах и сроки, согласованные поставщиком социальных услуг и получателем социальных услуг с учетом действующих нормативных правовых актов.
3. Поставщик социальных услуг закрепляет за получателем социальных услуг своего представителя, непосредственно осуществляющего предоставление социального обслуживания на дому, и имеет право производить его замену.
4. Каждый представитель поставщика социальных услуг ведет отчетную документацию.
5. Факт заказа и оказания социальных услуг по договору, объем финансовых средств, полученных от получателя социальных услуг, объем финансовых средств, затраченных на выполнение социальных услуг, результаты расчета с получателем социальных услуг фиксируются в письменном виде, скрепляются подписями представителя поставщика социальных услуг и получателя социальных услуг или его законного представителя, либо, в случае отказа получателя социальных услуг, представителем поставщика социальных услуг и иным незаинтересованным лицом составляется акт, подтверждающий факт заказа и оказания социальных услуг.
6. Организация не вправе передавать исполнение обязательств по договору третьим лицам.
7. В экстренных случаях (временное отсутствие указанного представителя поставщика социальных услуг на рабочем месте по болезни или иной причине) заказанные социальные услуги получателю социальных услуг оказывает иной представитель поставщика социальных услуг по удостоверению работника социальной службы либо по иному документу, указывающему, что пришедшее к получателю социальных услуг лицо является представителем поставщика социальных услуг, уполномоченным на оказание социальных услуг в рамках конкретного договора.
8. При изменении условий договора в рамках действующей ИППСУ с получателем социальных услуг заключаются дополнительные соглашения. Изменение условий договора может осуществляться не чаще одного раза в месяц. Изменения начинают действовать в отношении получателя социальных услуг после оформления дополнительного соглашения к договору.
9. При необходимости увеличения объемов предоставления социального обслуживания на дому, изменения формы и продолжительности предоставления социального обслуживания поставщик социальных услуг или получатель социальных услуг может обратиться в территориальную комиссию для пересмотра ИППСУ.
10. Пересмотр ИППСУ должен проводиться территориальной комиссией не реже одного раза в 3 года с учетом результатов реализованной ИППСУ.
11. Поставщиком социальных услуг ведется учет заключенных дополнительных соглашений к договорам.
12. В личном деле получателя социальных услуг у поставщика социальных услуг имеются копии ИППСУ, оригиналы договора и всех дополнительных соглашений к договору.
13. Основные сведения об оказанных социальных услугах на дому фиксируются в акте сдачи-приемки оказанных услуг, составляемом в двух экземплярах, один из которых, подписанный получателем социальных услуг или его законным представителем, хранится у поставщика социальных услуг.

10. [bookmark: 10._Требования_к_поставщику_социальных_у]Требования к поставщику социальных услуг при обеспечении прав получателя социальных услуг, в том числе конфиденциального характера, при предоставлении социального обслуживания на дому
Хранение документов и информации о получателе социальных услуг осуществляется таким образом, чтобы исключалась возможность их использования посторонними лицами.
1. Распространение частичной или полной информации о получателе социальных услуг осуществляется только в интересах получателя социальных услуг и с его согласия в соответствии с действующим законодательством.
2. Предоставление информации о получателе социальных услуг другим организациям и должностным лицам осуществляется в соответствии с действующим законодательством.

11. [bookmark: 11._Требования_к_поставщику_социальных_у]Требования к поставщику социальных услуг при рассмотрении предложений, претензий и жалоб по предоставлению социального обслуживания на дому и досрочному прекращению предоставления социального обслуживания на дому
1. Поставщиком социальных услуг ведется книга жалоб и обращений получателей социальных услуг, которая находится в доступном для получателей социальных услуг месте.
2. Поставщиком социальных услуг в установленном действующим законодательством порядке рассматриваются все устные и письменные обращения получателей социальных услуг, ответы заявителям предоставляются в установленный действующим законодательством срок.
3. Поставщиком социальных услуг в доступном месте предоставляется информация о вышестоящей организации поставщика социальных услуг и ее руководителях.
4. Ежеквартально осуществляется контроль за рассмотрением жалоб получателей социальных услуг со стороны руководителя поставщика социальных услуг.
5. Поставщиком социальных услуг прекращается предоставление социального обслуживания на дому по основаниям, предусмотренным действующим законодательством.
6. Получатель социальных услуг или его законный представитель имеет право отказаться от предоставления социального обслуживания на дому на любом этапе по личному заявлению при условии возмещения поставщику социальных услуг фактически понесенных расходов.
7. Прекращение предоставления социального обслуживания на дому производится в следующих случаях:
- по личной инициативе получателя социальных услуг (его законного представителя); по окончании срока предоставления социальных услуг в соответствии с ИПССУ и (или) истечении срока действия договора;
- при нарушении получателем социальных услуг (его законным представителем) условий договора в порядке, установленном договором;
в случае смерти получателя социальных услуг или ликвидации поставщика социальных услуг;
- на основании решения суда о признании гражданина безвестно отсутствующим или умершим;
- в случае осуждения получателя социальных услуг к отбыванию наказания в виде лишения свободы.
8. Личное заявление получателя социальных услуг о прекращении предоставления социального обслуживания на дому или копия приказа руководителя поставщика социальных услуг о прекращении социального обслуживания на дому хранятся в личном деле получателя социальных услуг.
9. Поставщиком социальных услуг ведется книга приказов о прекращении предоставления социального обслуживания на дому.

10. [bookmark: 12._Требования_к_документальному_сопрово]Требования к документальному сопровождению процесса предоставления социального обслуживания на дому
1. Социальное обслуживание на дому осуществляется в соответствии с перечнем документов, необходимых для оказания социального обслуживания на дому, перечисленных в Порядке.
2. Формы бланков и документов, применяемых при социальном обслуживании на дому, утверждаются органом государственной власти Краснодарского края в сфере социального обслуживания.
3. Иная документация поставщика социальных услуг ведется по формам, утвержденным действующими нормативными правовыми актами.

Поставщики социальных услуг предоставляют социальные услуги в соответствии с Порядком предоставления социальных услуг, утвержденным нормативным правовым актом субъекта Российской Федерации, обязательным для исполнения поставщиками социальных услуг.
[bookmark: 100122]Порядок предоставления социальных услуг устанавливается по формам социального обслуживания, видам социальных услуг и включает в себя:
[bookmark: 100123]1) наименование социальной услуги;
[bookmark: 100124]2) стандарт социальной услуги (приложение 9 – стандарт услуги);
[bookmark: 100125]3) правила предоставления социальной услуги бесплатно либо за плату или частичную плату;
[bookmark: 100126]4) требования к деятельности поставщика социальной услуги в сфере социального обслуживания;
[bookmark: 100127]5) перечень документов, необходимых для предоставления социальной услуги, с указанием документов и информации, которые должен представить получатель социальной услуги, и документов, которые подлежат представлению в рамках межведомственного информационного взаимодействия или представляются получателем социальной услуги по собственной инициативе.
[bookmark: 100128]Стандарт социальной услуги в свою очередь включает в себя:
[bookmark: 100129]1) описание социальной услуги, в том числе ее объем;
[bookmark: 100130]2) сроки предоставления социальной услуги;
[bookmark: 100131]3) подушевой норматив финансирования социальной услуги;
[bookmark: 100132]4) показатели качества и оценку результатов предоставления социальной услуги;
[bookmark: 100133]5) условия предоставления социальной услуги, в том числе условия доступности предоставления социальной услуги для инвалидов и других лиц с учетом ограничений их жизнедеятельности.


Приложение № 3

Порядок проведения внутреннего контроля качества
Данный Порядок проведения внутреннего контроля качества разработан на основании ГОСТ Р 52496—2019 Социальное обслуживание населения. Контроль качества социальных услуг.
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-психологического состояния клиента, решения его бытовых, правовых и других проблем в результате взаимодействия с исполнителем услуги).E

	Контролю подлежат следующие основные факторы, установленные ГОСТ Р 52142:
· наличие и состояние документов, в соответствии с которыми функционирует учреждение (далее [image: ] документы);
· условия размещения учреждения;
· укомплектованность учреждения специалистами и их квалификация;
· специальное и табельное техническое оснащение учреждения (оборудование, приборы, аппаратура и т. д.);
· состояние информации об учреждении, правила и порядок предоставления услуг клиентам социальной службы Далее - клиенты);
· наличие собственной и внешней системы (службы) контроля за деятельностью учреждения.
1. [bookmark: _TOC_250002]Контроль качества социально-правовых услуг
1.1. При контроле качества услуг, связанных с консультированием по вопросам прав граждан на социальное обслуживание и защиту своих интересов, проверяют, в полной ли мере доводят до клиентов нужную им информацию и дает ли она четкое представление о положенных им по закону правах на социальное обслуживание и защиту от возможных нарушений закона.
1.2. При контроле качества услуг по оказанию помощи в подготовке и подаче жалоб проверяют, в какой степени эта помощь способствует юридически грамотному изложению сути жалоб и своевременной их отправке адресатам.
1.3. Контроль качества услуг по оказанию помощи в оформлении различных юридических документов (на получение положенных по законодательству пособий, льгот, преимуществ и других социальных выплат, трудоустройства, на решение различных вопросов социальной реабилитации) осуществляют проверкой, в какой степени обеспечила эта помощь уяснение клиентами сути интересующих их проблем, способствовала юридически грамотной разработке и направлению в соответствующие инстанции необходимых документов, обеспечила контроль за их прохождением и помогла своевременному и объективному решению проблем клиента.
1.4. Качество услуг по содействию в получении клиентом бесплатной помощи по обеспечению представительствования в установленном порядке в суде с целью защиты прав и интересов контролируют проверкой, в какой мере способствовало это содействие оказанию квалифицированной и действенной юридической защиты и помощи для принятия объективного решения по его вопросу.
1.5. Контроль качества услуг, предусматривающих консультирование населения всех групп и категорий по социально-правовым вопросам (ветеринарное законодательство, законодательство об обращении лекарственных средств и др.), осуществляют проверкой, в полном ли объеме получают клиенты необходимую информацию об интересующих их законах, правах и практическую помощь в подготовке и направлении соответствующим адресатам документов (заявлений, справок, жалоб и т. д.), необходимых для положительного решения затронутых в них вопросов.
1.6. Контроль качества услуг по содействию в привлечении к ответственности виновников  насилия над животными осуществляют проверкой, все ли необходимые документы пострадавшим клиентам для представления в суд подготавливались своевременно, какова была степень участия юристов учреждения в судебных процессах в целях защиты прав потерпевших и наказания виновных, какова степень влияния содействия на решение суда.
Внутренний контроль качества АНО «Ветфармацевтика проводят с целью обеспечения стабильного уровня качества, своевременное предотвращение или устранение несоответствий предоставляемых социальных услуг предъявляемым к ним требованиям.
Ответственное лицо, ответственные исполнители, юрисконсульты, закрепленные за соответствующими участками обслуживания за проведение контроля качества предоставления социальных услуг назначаются приказом директора и проводят внутренний контроль качества согласно Плану проведения внутренних проверок качества.
Ответственное лицо, отвечает за разработку системы качества и составление отчетной документации.
В процессе проверки контроля качества предоставления социальных услуг ответственное лицо осуществляет:
· контроль соответствия системы качества требованиям данного Порядка предоставления социальных услуг населению на дому (Приложение 5);
· анализ соответствия предоставляемых услуг требованиям нормативных документов (приложение 5.1);
· анализ и оценку результатов работы АНО в области качества услуг;
· опрос получателей социальных услуг на предмет удовлетворенности социальным обслуживанием на дому;
· выработку корректирующих действий, направленных на устранение недостатков, выявленных в процессе предоставления услуг и совершенствование системы качества.
Данные проверки отражаются в сводной таблице контроля качества (Приложение № 5, 5.1.) подводится итог в виде оформления рекомендаций по исправлению выявленных замечаний и журнале внутреннего контроля качества.
Ответственными исполнителями по проведению проверок приказом директора Ветфармацевтика назначаются работники, эффективность и качество деятельности которых зависят от качества деятельности проверяемых.
Эффективность контроля качества Ветфармацевтика определяют по результатам ее оценок, получаемых при проверках.
В процессе проверки контроля качества предоставления социальных услуг ответственные исполнители осуществляют:
· контроль соответствия системы качества требованиям Порядка предоставления социальных услуг населению на дому (приложение 5);
· анализ соответствия предоставляемых услуг требованиям нормативных документов (приложение 5.1);
· анализ и оценку результатов работы в области качества услуг;
· выработку корректирующих действий, направленных на устранение недостатков, выявленных в процессе предоставления услуг;
· опрос получателей социальных услуг на предмет удовлетворенности социальным обслуживанием на дому.
Данные проверки отражаются в сводной таблице контроля качества (Приложение № 5, 5.1) подводится итог в виде оформления рекомендаций по исправлению выявленных замечаний и журнале внутреннего контроля качества.
Работники, закрепленные за соответствующими участками обслуживания осуществляют:
· контроль соответствия системы качества требованиям Порядка предоставления социальных услуг населению на дому (приложение 5);
· анализ и оценку состояния функционирования системы качества на участке обслуживания, т.е., каковы результаты и эффективность работы на участке обслуживания;
· опрос получателей социальных услуг на предмет удовлетворенности социальным обслуживанием на дому.
Данные проверки отражаются в сводной таблице контроля качества (Приложение № 5.1.) подводится итог в виде оформления рекомендаций по исправлению выявленных замечаний и журнале внутреннего контроля качества.
Работник АНО проводит самоконтроль качества оказываемых социальных услуг. Самоконтроль заключается в оказании социальных услуг согласно действующим нормативным правовом документам, регулирующим социальное обслуживание на дому, ведении документации по утвержденным формам и методическим рекомендациям, подтверждение факта оказанных социальные услуг скрепляется обоюдными подписями сотрудника и получателя социальных услуг. По результатам самооценки сотрудник информирует юрисконсульта, закрепленного за участком обслуживания об имеющихся отклонениях.
Результаты проверок аккумулирует ответственное лицо, проводя анализ и оценку результатов работы АНО в области качества предоставляемых услуг и выработку корректирующих действий, направленных на устранение недостатков, выявленных в процессе предоставления услуг, и совершенствование системы качества.
Опрос получателей социальных услуг на предмет удовлетворенности социальным обслуживанием не менее 30% в год из числа получателей социальных услуг, обслуженных в течение года.
Проверки системы качества АНО могут быть плановыми и внеплановыми. Периодичность плановых проверок устанавливают в зависимости от результатов анализа качества услуг и проводятся согласно Плану проведения внутренних проверок качества, утвержденного приказом директора АНО Ветфармацевтика.
Внеплановую проверку системы качества или отдельных ее составных частей проводят в зависимости от результатов предыдущих проверок, на основании поступивших жалоб, по иным основаниям, требующим проверки качества оказания социальных услуг.
После окончания внутренней проверки ее результаты оформляют в виде сводной таблицы контроля качества, в которой отражают данные анализа соответствия показателей и результатов деятельности АНО (структурных подразделений) в области обеспечения качества предоставляемых услуг установленным требованиям и журнале внутреннего контроля качества предоставления социального обслуживания на дому.
Работники, закрепленные за соответствующими участками, после проведения контроля в десятидневный срок оформляют сводную таблицу контроля качества и передают ответственному исполнителю.
Ответственные исполнители после проведения контроля в десятидневный срок оформляют сводную таблицу контроля качества и передают ответственному лицу.
Ответственное лицо составляет справку по контролю качества, которая рассматривается на заседании комиссии по контролю качества. Заседание комиссии оформляется протоколом.
Результаты проверок качества оказываемых услуг организацией являются основанием для разработки и реализации плана мероприятий по ее совершенствованию, по разработке новых методов и средств управления качеством предоставляемых услуг, улучшению состава и содержания нормативной документации по системе качества.

Приложение № 4


Примерный план проведения внутреннего контроля качества ответственного лица

	№
	Направление деятельности 
	Проверяющий
	Период проверки

	1
	по социальному направлению деятельности АНО
	Директор
	Не реже 1 в год



Директор				ФИО подпись
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33

Проверяющий

социальное направление деятельности АНО
Направление обслуживания



Объект проверки






Работник 	
 работник
дата


Таблица контроля качества

	
Основные факторы (заполняют ответственное лицо, ответственные исполнители)
	наличие и состояние документов поставщика
	условия размещения поставщика
	укомплектов анность и квалификаци я
персонала
	Информация о поставщике, порядок предоставлени я социального обслуживания на дому
	Внутренняя система контроля качества
	Система качества обслуживания поставщиком, предоставляющим соц. обслуживание более 3-х лет
	обеспечение прав получателей соц. услуг, в том числе конфиденциальн ого характера
	рассмотрение предложений, претензий и жалоб по предоставлению соц. обслуживания
	документальное сопровождение процесса предоставления соц. обслуживания
	% реализации требований к качеству
обслуживания/ур овень соответствия требованиям
качества

	требования
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Основные факторы (заполняют ответственное лицо, ответственные
исполнители, юрисконсульт)
	Предоставление юридической консультации на этапе обращения получателя социальных услуг к поставщику
	Предоставление юридической консультации на этапе заключения договора
	

	требования
	
	
	



	
Основные факторы (заполняют ответственное лицо, ответственные исполнители, юрисконсульт)
	

Непосредственное предоставление социальных услуг
	

	
требования
	
	




Рекомендации:












Должность, Ф.И.О. и подпись проверяющего	

Приложение №5.1.


Проверяющий

социальному направлению деятельности АНО
Направление обслуживания



Объект проверки






Работник 	
работник
дата

Сводная таблица контроля качества

	Основные факторы (заполняют ответственное лицо, ответственные
исполнители, юрисконсульт)
	Предоставление соц. обслуживания на этапе обращения получателя социальных услуг к поставщику
	Предоставление соц. обслуживания на этапе заключения договора
	% реализации
требований к качеству обслуживания/уровень соответствия
требованиям качества

	
требования
	
	
	

	Основные факторы (заполняют ответственное лицо, ответственные
исполнители, юрисконсульт)
	
Непосредственное предоставление социальных услуг
	

	
требования
	
	



Рекомендации:





Должность, Ф.И.О. и подпись проверяющего	

Приложение № 6

Уровни требований к качеству предоставленного получателям социальных услуг социального обслуживания на дому


	Уровень
	Критерии соответствия предоставления социального обслуживания требованиям к качеству

	2 уровень
	Реализация не менее 70% требований, установленных разделом 4 Порядка;
доля получателей социальных услуг, удовлетворенных
результатом предоставления социальных услуг (из числа опрошенных), - не менее 90%;
среднее количество обоснованных жалоб на одного получателя социальных услуг - не более 0,5% обоснованных жалоб от
общего количества получателей социальных услуг в год;

	1 уровень
	доля требований, выполненных поставщиком социальных услуг, в общем количестве требований, установленных разделом 4 Порядка, к деятельности поставщика социальных услуг - менее 70%;
доля получателей социальных услуг, удовлетворенных
результатом предоставления социальных услуг (из числа опрошенных), - менее 90%;
среднее количество обоснованных жалоб на одного получателя
социальных услуг - более 0,5% обоснованных жалоб от общего количества получателей социальных услуг в год.



Уровень соответствия требованиям качества оказания социальных услуг в АНО должен соответствовать 2 уровню соответствия требованиям к качеству обслуживания.
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Приложение № 7
АНКЕТА
по определению качества предоставления социальных услуг ФИО юрисконсульта ____________________________ 	
ФИО клиента ___________________________________________
1. Знакомы Вы с перечнем социальных услуг и их стоимостью? а) да	б) нет
2. Удовлетворены ли Вы качеством оказываемых Вам социальных услуг? а) да	б) нет
в) Свой вариант ответа ______________________________
3. Удовлетворены ли Вы количеством оказываемых Вам социальных услуг? а) да	б) нет
в) Свой вариант ответа _______________________________
4. Вы получаете от юрисконсульта информацию о возможности оказания Вам дополнительных социальных услуг?
а) да	б) нет
5. Юрисконсульт всегда посещает Вас согласно договорённости о времени консультации ? а) да	б) нет
в) Свой вариант ответа _________________________________
6. Считаете ли Вы, что сотрудники организации вежливы и доброжелательны в общении с Вами?
а) да	б) нет
в) Свой вариант ответа _________________________________
7. Своевременно ли Вам оказываются юридические консультации? а) да               б) нет
в) Свой вариант ответа _______________________________
8. Содействует ли Вам сотрудники организации в решении вопросов, касающихся социального обслуживания?
а) да	б) нет
в) Свой вариант ответа ______________________________
9. Как часто Вас посещает юрисконсульт?
а) Ваш ответ ______________________________________
10. С Вашей точки зрения как можно улучшить юридические консультации  на дому а) Ваш ответ _____________________________
Спасибо! Дата 	

Все замечания и пожелания просим сообщать по адресу: 352708, Краснодарский край, Тимашевский район, г. Тимашевск, ул. Маяковского, д.1 А, тел. 4-17-41.

Приложение 8
Порядок предоставления услуг.
АНО Ветфармацевтика руководствуется Приказом Министерства социального развития и семейной политики Краснодарского края от 22.12.2014 № 1042 (ред. от 15.05.2025, с изм. от 30.06.2025) «Об утверждении порядка предоставления Социальных услуг поставщиками социальных услуг в Краснодарском крае».
	Поставщик социальных услуг организует предоставление социальных услуг на дому гражданам, пожилым гражданам, инвалидам согласно уставу (положению) и настоящему Порядку.
Поставщик социальных услуг:
знакомит получателя социальных услуг с условиями предоставления социальных услуг в форме социального обслуживания на дому, Правилами поведения получателя социальных услуг при получении социальных услуг, правами и обязанностями, видами социальных услуг, которые будут ему предоставлены, сроками, порядком их предоставления, стоимостью оказания социальных услуг;
заключает договор с получателем социальных услуг либо его законным представителем на основании документов, необходимых для предоставления социального обслуживания;
издает приказ о приеме получателя социальных услуг на социальное обслуживание;
вносит сведения о получателе социальных услуг на дому, с указанием фамилии, имени, отчества, года рождения, домашнего адреса, социальной категории, перечня оказываемых услуг в регистр получателей социальных услуг;
в рамках межведомственного взаимодействия осуществляет социальное сопровождение получателя социальных услуг;
определяет работника, оказывающего социальные услуги на дому получателю социальных услуг (далее – юрисконсульт, в нормативных документах значится как специалист или социальный работник).
Юрисконсульт:
осуществляет предоставление социальных услуг на дому согласно индивидуальной программе и графику консультаций получателей социальных услуг;
осуществляет ведение Журнала по выполнению индивидуальной программы согласно приложению 3 к Порядку;
заполняет (в день консультации) Журнал учета оказанных услуг согласно приложению 4 к Порядку, который хранится по месту проживания получателя социальных услуг;
составляет отчет о выполнении социальных услуг.
Ответственный работник поставщика социальных услуг, уполномоченный осуществлять контроль за выполнением индивидуальной программы (далее- ответственный работник поставщика):
формирует личное дело получателя социальных услуг (далее - личное дело) из документов, указанных в пункте 5 Порядка, договора и копии приказа о приеме получателя социальных услуг на социальное обслуживание;
проводит опрос получателя социальных услуг о качестве предоставляемых социальных услуг (не реже одного раза в три месяца при непосредственном посещении получателя социальных услуг на дому);
проверяет журнал учета оказанных услуг;
при проверке учитывает мнение социального работника о выполнении индивидуальной программы, изменениях, которые произошли в жизнедеятельности получателя социальных услуг с момента последнего обследования или проверки;
анализирует ведение документации социального работника;
при необходимости проводит хронометраж времени, затраченного на оказание социальных услуг;
оформляет Акт проверки выполнения индивидуальной программы согласно приложению 5 к Порядку и подшивает его в личное дело;
анализирует (при наличии) предложения, заявления, жалобы получателя социальных услуг в адрес поставщика социальных услуг и (или) другие инстанции;
по результатам проверки в течение 3 рабочих дней фиксирует свои выводы и предложения в журнале по выполнению индивидуальной программы.
После прекращения предоставления социальных услуг ответственный работник поставщика подшивает в личное дело документы, указанные в подпункте 6.3 Порядка, и копию приказа о прекращении предоставления социальных услуг. По окончании календарного года личное дело передает в архив на установленный срок хранения.




















Приложение 9

Стандарты оказания услуг

1) оказание помощи в оформлении документов получателей социальных услуг:
описание – оказание помощи получателю социальных услуг социальной услуги, в оформлении различных документов (официальных документов и прочего), включающей разработку и направление в соответствующие инстанции указанных документов, предоставление разъяснения получателю социальных услуг содержания необходимых документов, а также выполнение необходимых действий для восстановления утраченных получателем социальных услуг документов, в том числе заполнение бланков.
Предоставляется по мере необходимости.
Единица услуги – каждое действие в порядке оказания услуги получателю социальных услуг – 1 услуга
сроки – в срок, определенный индивидуальной программой получателя предоставления социальных услуг 
подушевой норматив – безвозмездно 
показатели – полнота предоставления социальной услуги в соответствии качества и оценка с требованиями законодательства Российской Федерации результатов и законодательства Краснодарского края, ее своевременность; предоставления результативность (эффективность) предоставления социальной социальной услуги услуги (улучшение условий жизнедеятельности получателя социальных услуг)
условия – 1) наличие квалифицированных специалистов; предоставления 2) сопровождение получателя социальных услуг при социальной услуге при необходимости в организации для оформления документов;
2) оказание помощи в получении юридических услуг:
описание – обеспечение содействия получателю социальных услуг социальной услуги, в получении юридических услуг, включая сопровождение в том числе при необходимости в юридическую консультацию,
Предоставляется по мере необходимости, но не чаще 1 раза в неделю.
Единица услуги – каждое действие в порядке оказания услуги получателю социальных услуг – 1 услуга
сроки – в срок, определенный индивидуальной программой получателя предоставления социальных услуг
подушевой норматив – безвозмездно 
показатели – полнота предоставления социальной услуги в соответствии качества и оценка с требованиями законодательства Российской Федерации результатов и законодательства Краснодарского края, ее своевременность; предоставления результативность (эффективность) предоставления социальной социальной услуги услуги (улучшение условий жизнедеятельности получателя социальных услуг)
условия – 1) наличие квалифицированных специалистов; предоставления 2) наличие потребности у получателя социальных услуг социальной услуги в юридических услугах;
3) услуги по защите прав и законных интересов получателей социальных услуг в установленном законодательством Российской Федерации порядке: описание – оказание содействия получателю социальных услуг социальной услуги, в предупреждении нарушения его личных неимущественных в том числе и имущественных прав, восстановлении его нарушенных прав,
ее объем представлении интересов получателя социальных услуг в отношениях с любыми физическими и юридическими лицами. Предоставляется по мере необходимости.
Единица услуги – оказание помощи по защите прав и законных интересов одному получателю социальных услуг – 1 услуга
сроки – в срок, определенный индивидуальной программой получателя предоставления социальных услуг
подушевой норматив – безвозмездно 
показатели – полнота предоставления социальной услуги в соответствии качества и оценка с требованиями законодательства Российской Федерации результатов и законодательства Краснодарского края, ее своевременность; предоставления результативность (эффективность) предоставления социальной социальной услуги услуги (улучшение условий жизнедеятельности получателя социальных услуг)
условия – наличие квалифицированных специалистов.

























Приложение 10
Нормативные ссылки:
1. Приказ Федеральной службы по труду и занятости от 20 апреля 2022 г. № 101 «Об утверждении руководства по соблюдению обязательных требований в сфере социального обслуживания и оказания гражданам государственной социальной помощи в виде предоставления социальных услуг».
2. ГОСТ Р 52496—2019 Социальное обслуживание населения. Контроль качества социальных услуг.
3. ГОСТ Р 52143-2021 Основные виды социальных услуг.
4. Федеральный закон от 28 декабря 2013 г. N 442-ФЗ «Об основах социального обслуживания граждан в Российской Федерации».



































Приложение 11 
Документы об образовании и квалификации
(не публикуются на сайте в связи с тем, являются персональными данными физических лиц)

1. Диплом о высшем юридическом образовании
2. Сведения об аккредитации эксперта Минюста РФ
3. Диплом доктора наук
4. Диплом преподавателя-исследователя
5. Диплом кандидата наук
6. Диплом психолога
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