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РУКОВОДИТЕЛЬ УЧРЕЖДЕНИЯ СОЦИАЛЬНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ: СОДЕРЖАНИЕ И ОРГАНИЗАЦИЯ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ

"ПЕНАТЫ" – ЦЕНТР ПРИТЯЖЕНИЯ, ЦЕНТР РОСТА И ИННОВАЦИЙ"
Кособуцкая Светлана Михайловна. 
Руководитель бюджетного учреждения Омской области 
"Комплексный центр социального обслуживания населения "Пенаты" Центрального административного округа"
Не может дома быть без стен,
И новостей без ситуаций.
Для радикальных перемен 

Нужны ресурсы инноваций.

Сергей Прилуцкий

С момента вступления в силу Федерального закона от 28.12.2013 г. № 442-ФЗ "Об основах социального обслуживания граждан в Российской Федерации" – закона, изменившего не только принципы социального обслуживания, но и образ получателя социальных услуг – прошло 6 лет. За такой небольшой период времени "бенефициар" социальных услуг стал другим: оценивающим, присматривающимся, тем, кому мало просто получить услугу, а важны ее качество, уровень сервиса и компетентность социальных работников. Это означает, что коллектив и управленческая команда социального учреждения, принимая вызов времени, должны непрерывно развиваться, регулярно осваивая новые формы и технологии социального обслуживания.
Безусловно, сотрудники учреждения регулярно повышают квалификацию, стараясь соответствовать требованиям профессиональных стандартов. В бюджетном учреждении Омской области "Комплексный центр социального обслуживания населения "Пенаты" Центрального административного округа" (далее по тексту – учреждение, центр) внутреннее обучение организовано на всех этапах, начиная от приема работника на должность до истечения испытательного срока. Каждому этапу соответствует конкретная программа обучения. Например, "начинающих" социальных работников и сиделок мы обучаем по программам: "Хочу работать" (ознакомительный практикум для желающих стать социальным работником, сиделкой); "Школа сиделок" (ознакомительный теоретический курс по основам геронтологии, возрастной психологии, социального обслуживания и практикум по особенностям ухода за лежачими больными); "Академия социальной работы" (курс по овладению социальными, медицинскими и психологическими знаниями для начинающих социальных работников). Для молодых специалистов проводятся семинары-практикумы по направлениям деятельности, назначаются наставники, в соответствии с Положением о наставничестве, составляется программа сопровождения на период адаптации и вхождения в должность. Через две недели общения наставника и специалиста, работники приглашаются к руководителю на собеседование по вопросу выполнения пунктов программы и взаимоотношений, где уточняются проблемные моменты, эффективность помощи коллег новому сотруднику на рабочем месте. Вместе с тем, как показывает практика, традиционных методов профессионального развития, недостаточно.
Отрадно заметить, что сегодня каждый работник нашего учреждения свободно оперирует такими понятиями, как социальный маркетинг, менеджмент, конкуренция на рынке услуг, эмоциональный сервис и т.д. В 2015 году для большей части персонала эти слова звучали, как иностранные. 442-ФЗ "переименовал" клиента в получателя услуг, а учреждение в поставщика и социальный маркетинг нужно было осваивать, чтобы уметь презентовать наш "продукт", выдержать конкуренцию с другими учреждениями и СОНКО, которые наравне и при поддержки отраслевого Министерства начали оказывать социальные услуги. Новая реальность требовала новых управленческих подходов не только в отношении работы с коллективом центра, но и с другими учреждениями. Для освоения теоретических и практических знаний в учреждении регулярно проходят семинары по соответствующим темам, запланированным в годовом плане обучения, кроме того, выделены узкопрофессиональные темы для самообразования. Ежемесячно заведующий структурным подразделением организует заслушивание и проработку "специальных" вопросов по теоретическим основам социального обслуживания с последующим тестированием: социальное обслуживание, принципы оказания социальной помощи гражданам пожилого возраста и инвалидам, формы и виды социального обслуживания; порядок, условия оплаты, тарифы на социальные услуги, критерии определения условий оплаты и другие. Коммуникативный арсенал работников позволяет предоставлять услуги эффективно и качественно, ориентируясь при этом на желания и потребности получателя социальных услуг, которые мы очень пристально изучаем при общении и через разработанный нами опросник. В содержание анкеты для людей старшего возраста включается следующее: от кого клиент в большей степени ждет заботы, есть ли возможность у родственников помогать, хобби получателя услуг, о ком он переживает и заботится сам и даже вопрос о финансовых средствах, которые клиент готов на себя потратить при оплате за услуги. Для семей с детьми свои вопросы: социальный статус семьи, в каком виде помощи нуждаются, какие реабилитационные и профилактические занятия, услуги требуются, как организован досуг детей и чем они увлекаются и т.д. Это позволяет реализовать индивидуальный подход в отношении каждого обратившегося за услугами в учреждение (приложение № 1).  

Внедрение нового подхода к социальному обслуживанию граждан началось с разработки Программы развития учреждения (далее – Программа) сроком на 5 лет. В основу стратегии Программы легли принципы SWOT-анализа, позволившего изучить сильные и слабые стороны деятельности всех структурных подразделений и учреждения в целом, внешние и внутренние угрозы и благоприятные возможности, а также готовность коллектива к инновациям и потребность населения в наших услугах (приложение № 2).

Первый этап Программы включал диагностику компетенций работников и изучение уровня их удовлетворенности условиями труда (приложение № 3). Кроме того, было организовано тестирование управленческой команды по модели 5F на предмет оценки понимания общих целей и миссии центра, уровней развития и лидерства, а также ее стрессоустойчивости, мотивации к карьерному росту, нематериальному и материальному поощрению. 
На втором этапе, исходя из полученных результатов, в деятельность учреждения внедрялись новые управленческие практики. Так, в Положение об оплате труда были внесены существенные поправки по стимулированию персонала в зависимости от вклада каждого в результат деятельности учреждения. Например: премиальная выплата за качественное и добросовестное исполнение должностных обязанностей социальным работникам начисляется с учетом суммы заработанных средств от оказания социальных услуг. От общей суммы определенной на данный вид премии рассчитывается коэффициент на выплату каждому работнику персонально в зависимости от заработанных средств за месяц.
За достижения в труде фотография работника размещается на Доске почета центра, за многолетний труд и высокие показатели сотрудник имеет возможность получить Почетную грамоту центра, Почетные грамоты или Благодарности Министерства труда и социального развития Омской области, Правительства Омской области, Губернатора Омской области, звание заслуженного работника, медаль отрасли и другие награды.

За три года, благодаря полученным результатам SWOT-анализа, уже реализовано три управленческих проекта, с помощью которых удалось повлиять на факторы внутренней среды учреждения (слабые стороны) и внешние возможности: "Год качества", "Год мастерства", "Год технологий" (приложение № 4).
Успешно зарекомендовала себя другая внедренная управленческая практика – рейтинговая оценка подразделений. Рейтинг структурных подразделений определяется с учетом таких критериев, как выполнение государственного задания, удовлетворенность получателей качеством услуг, инициатива и активность работников в достижении целей учреждения. Ежегодно показатели оценки деятельности отделений корректируются в зависимости от изменившихся задач на текущий период. На итоговой конференции лучшие сотрудники и подразделения получают премии и дипломы в различных номинациях, например: "Прорыв года", "Инновация года", "Инициатива года", "Находка года", "Со-бытие года" и другие. Так, отделение реабилитации получило диплом в номинации "Прорыв года" за высокие результаты в работе, которые были достигнуты в короткие сроки после реорганизации двух структурных подразделений в одно с большими функциями и задачами. Аналитик был награжден дипломом в номинации "Находка года" за внедрение новой формы обучения – коуч-сессий с пожилыми людьми по темам "Ваше жизненное предназначение", "Сохраним активность", "Как исполнить свою мечту", "Учимся экономить деньги" и другие (приложение № 5).
Кроме больших годовых проектов в центре реализуется очень много малых, тематических, специальных. Каждый проект предусматривает постановку целей (маркетинговые, методические, социальные и др.), разработку планов подготовки, определение потребности в ресурсах и ответственных за выполнение задач. По итогам каждого проекта проводится анализ результатов его реализации – оценка "достижений" (приложение № 6). Главный итог инновации при организации мероприятий можно выразить в девизе: "Чужих" дел нет!", персонал службы на дому участвует в мероприятиях, проводимых сотрудниками "детских" отделений и наоборот. По организации общего мероприятия центра для любой категории населения формируется проектная группа, в состав которой входят заведующие и специалисты разных структурных подразделений. На совещании у руководителя учреждения выбирается и утверждается руководитель проекта, а дальше уже он организует всю работу по проекту вплоть до подведения итогов "коллективного дела". Каждый из добровольцев группы выбирает свой участок обязанностей, за который от начала подготовки мероприятия до его завершения отвечает лично, при необходимости привлекая своих коллег из отделения. Данная форма руководства проектами позволяет руководителю учреждения всегда владеть информацией о всех делах, проводимых в центре, а их может быть по 3-4 мини-проекта в одном временном периоде. А также, своевременно и по вкладу к каждому работнику применять меры поощрения, решать задачу по развитию организаторских способностей рядовых специалистов, вовлекать весь персонал в общие коллективные мероприятия. 
В силу роста сплоченности управленческой команды стали возможными такие социальные проекты, как "Диалог поколений" (пропаганда семейных ценностей), "Синий платочек" (патриотический), "Дом без одиночества" (волонтерский), "Мама-социальный ориентир" (демографический) и другие. Несколько лет в работе с населением мы используем, ставшие уже традиционными, такие формы взаимодействия, как "Социальный круг", "Живой журнал", "Коуч–сессия", "Деловая игра" и другие. Через эти формы работы, коллектив решает важную задачу "влияние на общество" для улучшения качества обслуживания, для улучшения качества жизни граждан, поддержания активного долголетия, пропаганды семейных ценностей и семейного благополучия, и для решения других вопросов в рамках задач Национального проекта "Демография". Например, Социальный круг по проблеме оказания помощи гражданам, находящимся в трудной жизненной ситуации, бездомным, освободившимся из мест лишения свободы, условно осужденным "Ресоциализация дезадаптированных граждан" прошел под девизом: "Социальное клеймо – не приговор!". До проведения встречи на Круге проектной группой собираются и анализируются проблемы по обозначенной теме, после чего формируется состав участников для обсуждения и выработке предложений по их возможному решению. Проблемами по данной теме были: обеспечение бездомных горячим питанием, вещами первой необходимости, временным жильем, восстановлением утраченных документов, для других дезадаптированных – трудоустройство, восстановление родственных связей, принятие психологической и юридической помощи. Приглашены были на Социальный круг представители от общественных организаций, полиции, службы занятости, миграционных служб, УФСИН, депутаты Городского совета и Законодательного собрания Омской области, попечители центра. Результат встречи – определены инструменты взаимодействия заинтересованных структур по решению проблем данной категории, расширение круга участников для выявления граждан без определенного места жительства, своевременность обмена информацией о возможной помощи дезадаптированным. Практически ежеквартально возникает тема Социального круга, как запрос общества на обсуждение и выработку какого-либо мнения или решения, а некоторые встречи в этом формате планируются заранее. Ко Дню семьи в мае традиционно проходит Социальный круг по теме: "Крепкая семья – крепкая держава", "Благополучные семьи – благополучные дети", "Для самых родных от самых заботливых". 
Так как социальный центр на территории округа отвечает за общее социальное благополучие населения, за информированность по мерам поддержки, за заботу государства, за оказание своевременной помощи нуждающимся категориям граждан, то мы всегда ищем новые возможности быть ближе, быть рядом, быть вместе с жителями. Особая наша забота – это семьи: семьи с детьми, пожилые семейные пары, многодетные, семьи с детьми-инвалидами. Общению с ними, нам помогает еще одна интересная и эффективная форма работы – "Живой журнал".
"Живой журнал" – это цикл мероприятий информационно-просветительской направленности, проводимый в формате устного журнала с использованием дополнительных методов и инструментов передачи информации, позволяющих достичь поставленных целей. Каждое мероприятие – это мини-проект, успех которого зависит от актуальности его концепции, качества его планирования, креативности разработки, мастерства реализации и тщательности анализа. В общем понимании, устный журнал – это своеобразная форма информационно-просветительской работы, которая позволяет ярко, эмоционально донести до участников мероприятия важную информацию.
В каждом выпуске Живого журнала есть не только теоретическо-информационная часть, но и экспресс-диагностика тех или иных социальных проблем, общение с главным героем и живая дискуссия участников по заявленной проблеме, комментарии экспертов, закрепление полученной информации через видеоматериалы, тематические кроссворды, обратная связь в виде вопросов и предложений, рефлексия участников. "Страницы" журнала чередуются так, чтобы соблюдалась логика сообщения. Каждая страница журнала сопровождается слайдом, что способствует включению всех каналов получения информации. 

Примерный перечень страниц журнала:

1. Творческая страница (рисунки, стихи);

2. Музыкальная/поздравительная страница (музыка, песни по теме выпуска или в честь главных героев);

3. Главный герой – человек или люди, с которых можно брать пример другим, эксперт по какой-то проблеме и т.д.;

4. Тематическая/аналитическая страница (выступления специалистов, презентации, мини-диагностика участников и т.д.);

5. Социальная среда (услуги учреждения для приглашенной категории граждан);

6. Комментарии (дискуссия) по теме выпуска;

7. Юмористическая страница (сценка или видеоролик по теме выпуска);

8. Кроссворд (по теме выпуска);

9. Анонс следующих выпусков.

Для подготовки проведения Живого журнала создается проектная группа, "редакция", в составе 3-4 человека. Возглавляет ее ответственный редактор журнала, он же – руководитель мини-проекта, он же ведущий мероприятия.
Подготовка мероприятия включает в себя следующие этапы:
1. Этап инициации:
· Разработка концепции мероприятия.
· Определение решаемой проблемы.

· Уточнение целевой группы.

· Постановка цели и задач.
2. Этап планирования: 

· Определение места, времени, даты проведения.
· Составление плана работы.

· Определение участников (экспертов, главного героя и т.д.).
· Распределение ответственности.
3. Этап реализации мероприятия:
· Разработка сценария (содержания и хода мероприятия).

· Подготовка выступлений.
· Подготовка атрибутов, реквизита.
· Подготовка наглядного материала, буклета.

· Приобретение призов, грамот.
· Оформление зала.
· Установка оборудования и технических средств.
· Приглашение гостей.
· Репетиция, корректировка сценария, генеральная репетиция.
· Решение организационных вопросов.
· Проведение мероприятия по сценарному плану.
4. Завершающий этап:

· Подведение итогов мероприятия с участниками, гостями.
· Анализ проведенного мероприятия по схеме анализа.
· Подготовка пресс-релиза в СМИ.
· Описание опыта или разработка методических рекомендаций.
· Распространение опыта работы (проведение открытого мероприятия или семинара).
Нынешний 2020 год обозначен "Годом улучшений", в основе которого лежит японская философия Кайдзен о непрерывном совершенствовании жизненных процессов. Основные задачи "Года улучшений": создание фундамента системы непрерывных улучшений, совершенствование методов работы, личной эффективности персонала, вовлеченность всех сотрудников в деятельность учреждения, работа на общий результат, внедрение эффективных форм влияния на общество. В числе приоритетных задач не только внедрить новые методы и способы социального обслуживания, но и усовершенствовать действующие с учетом элементов процессного подхода, продолжить воспитывать в каждом сотруднике приверженность учреждению. 
В отличие от функционального подхода, управление процессами позволяет концентрироваться не на работе каждого из подразделений, а на результатах работы учреждения в целом. Основными преимуществами процессного подхода являются: 

· координация действий различных подразделений в рамках процесса; 

· ориентация на результат; 

· повышение результативности и эффективности работы учреждения; 

· прозрачность действий по достижению результата; 

· повышение предсказуемости результатов; 

· выявление возможностей для целенаправленного улучшения процессов; 
· сокращение лишних вертикальных взаимодействий; 

· сокращение временных и материальных затрат. 

Данный подход управленческой командой используется для совершенствования работы центра и повышения эффективности деятельности по следующим направлениям: непрерывное повышение качества предоставляемых услуг, направленное на удовлетворение потребностей получателя услуг; улучшение условий труда персонала, для удовлетворенности своей деятельностью; освоение маркетинговых процессов, с целью расширения спроса на социальные услуги; внедрение информационных технологий для оперативности реагирования на потребности клиентов и другие. По данной схеме осуществляется например, весь путь получателя услуг с момента обращения в учреждение до завершения обслуживания: на "входе" проводится диагностика потребностей клиента в услугах, определяется форма обслуживания и подбирается оптимальная технология, разрабатывается индивидуальная программа получателя социальных услуг (далее по тексту – ИППСУ), на этапе реализации выполняются все услуги и изучается достаточность их объема, на этапе "экспертной оценки" анализируется результат от обслуживания (стабильность, улучшение качества жизни, без существенных улучшений) и дальше взаимодействие с клиентом строится в зависимости от полученного заключения. Крупные проекты и тематические мероприятия реализуются также с учетом процессного подхода (приложение № 7).

Находкой для нашего учреждения стал "Клуб читающих социальных работников". Заседания специалистов в клубе были посвящены обсуждению таких книг, как "45 татуировок менеджера. Правила российского руководителя" (Максим Батырев), "Искусство управлять людьми" (В.П. Шейнов), "Искусство управленческой борьбы" (В.К. Тарасов). Участники клуба – социальные работники, специалисты – знакомились с тонкостями менеджмента в социальной работе, проводили мастер-классы по управленческим навыкам, демонстрировали умение сделать анализ за определенный период деятельности и оформить итоги в таблицах, диаграммах и слайдах. Особое внимание мною, как руководителем уделяется кадровому резерву на должности руководителей среднего звена (заведующие отделений). Регулярно специалисты участвуют в практических занятиях, тренингах по подбору персонала, изучают приемы и правила общения с подчиненными, осваивают ораторское искусство, учатся делегировать полномочия, расставлять приоритеты в делах, мотивировать коллег на проявление инициативы и участие в инновационной деятельности. Мы вместе нарабатываем навыки по основным составляющим управленческого цикла: Анализируй – Планируй – Делай – Контролируй. В начале года с руководящим составом проводится "сессия стратегического планирования", к которой мы готовимся очень серьезно. Для чего нужна именно сессия? Что она дает? 
1. Договоренности всей команды по ключевым вопросам;

2. Развитие мышления команды, рост уровня знаний и управленческих навыков;

3. Вовлечение команды;

4. Улучшение эмоционального климата в коллективе и корпоративного здоровья.

Обычно мы начинаем с того, что даем обратную связь друг другу – обсуждаем сильные стороны и достижения. Это позволяет создать атмосферу открытости и доверия. Дальше напоминаю всем миссию центра – "Пенаты всегда рядом!", общую цель и ценности, видение – каким я хочу видеть учреждение через несколько лет. Это – основы, на которых нам нужно строить планирование года и все развитие учреждения.








Примерный перечень вопросов для обсуждения:
1. «Вид из окна последнего вагона уходящего поезда»
· Чего вы достигли?

· Какие ваши разочарования? Чего вы не достигли?

· Какие уроки? (почему?)

· Что вы делали хорошо?

· Что вы делали слабо?

· Что создавало больше всего ценности?

· Что было самым большим препятствием?

2. Найдите причину, почему у вас что-то получалось
· Почему не получалось?

· Какие 20 % давали 80 % результатов?

3. Если бы вы знали, то что знаете сейчас
· Какие проекты не начинали бы?

· На что бы не тратили свое время?

· Какой бы деятельностью не занимались?

· Какие бы отношения не продолжали?
· Чтобы бы вы сделали по-другому?

4. Какие потенциальные изменения ожидают нас в новом году?
· Какие потенциальные изменения пройдут в отрасли?

· Как изменятся ожидания получателей услуг?

· Какие возможны внешние угрозы?

· Какие изменения вы хотите, чтобы произошли в центре и в Вашей жизни?

· Какие решения вы принимаете сейчас?
После обсуждения этих вопросов, обобщения ответов приступаем к постановке целей и планированию деятельности на текущий год. Результат сессии "План действий БУ "КЦСОН "Пенаты" на 2020 год", который состоит из нескольких разделов:
1. Анализ работы учреждения в 2019 году. Основные достижения.

1.1. Административно-хозяйственная деятельность.

1.2. Деятельность структурных подразделений.

2. Цели и задачи учреждения на 2020 год.

3. Основные направления деятельности учреждения.

4. Методическое и аналитическое сопровождение деятельности учреждения.

5. Работа с персоналом.

6. Охрана труда и техника безопасности.

7. Управление и контроль.

8. Организация бухгалтерского учета и отчетности.

9. Укрепление материально-технической базы.

10. Взаимодействие с общественными организациями, органами местного самоуправления, другими учреждениями и организациями.

11. Массовые мероприятия.

Приложения: план заседаний Методического совета центра, план обучения сотрудников, планы внутреннего контроля по качеству предоставляемых услуг и деятельности сотрудников, план корпоративного здоровья и другие.
Не менее важным для учреждения, считаю создание и организацию работы Попечительского совета (пункт 3 статья 23 Федерального закона № 442-ФЗ "Об основах социального обслуживания граждан в Российской Федерации"), порядок формирования и полномочия которого определяются Уставом учреждения и Положением. Деятельность нашего Попечительского совета началась с 2015 года, процесс формирования состава совета занял около полугода. Мы приглашали на мероприятия и проекты самых активных, медийных и значимых для округа и города людей, сначала в качестве гостей, потом участников и далее, уже как организаторов. Так сформировался разноплановый состав неравнодушных к проблемам учреждения и разделяющих достижения коллектива центра, Попечительский совет: депутаты, преподаватели университетов, представители общественных организаций города, директора бизнес предприятий и организаций. Сегодня, это настоящие приверженцы центра "Пенаты", которые работая в различных сферах рассказывают о работе учреждения, привлекают благотворителей для помощи нашим подопечным, участвуют, как эксперты в контроле качества оказываемых услуг, в рассмотрении обращений граждан, поддерживают инновационную деятельность учреждения, выступают соисполнителями проектов, программ и грантов. 
На сегодняшний день в "кладовой учреждения" более 100 различных наработок – профилактические, реабилитационные, развивающие, здоровье сберегающие программы, проекты и социальные технологии.

Подводя итоги вышесказанному, необходимо отметить, что стремление и профессионализм коллектива учреждения позволяет сегодня говорить о высоком имидже центра "Пенаты", признании его достижений обществом, деловой и безупречной репутации каждого работника и, самое главное, об удовлетворенности получателей социальными услугами. Их оценка для коллектива самая важная и они с радостью размещают свои отзывы на сайте, пишут письма, посвящают стихи, поздравляют с праздниками. Кроме анкеты по удовлетворенности социальным обслуживанием, ежеквартально проводим опрос по удовлетворенности граждан качеством предоставляемых услуг, ежемесячно анализируем предложения и проблемные вопросы по обслуживанию. Вместе с получателями услуг обозначаются и решаются некоторые вопросы по совершенствованию доступности обслуживания, в том числе транспортной (приложение № 8).
Мы стремимся следовать лозунгу Уинстон Черчилль "Уже сегодня делать то, о чем другие будут думать завтра". 
Приложение № 1
АНКЕТА

ОЦЕНКИ ПОТРЕБНОСТИ В СОЦИАЛЬНЫХ УСЛУГАХ

1. Ваш возраст (нужное отметить):
	· 20-30 лет
· 30-40 лет

· 40-50 лет

· 50-60 лет
	· 60-70 лет

· 70-80 лет

· 80-90 лет

· 90 и более


2. Семейное положение (нужное отметить):

· замужем (женат)
· вдова (вдовец)
· не замужем (не женат)

3. Есть ли у вас дети (нужное отметить)?

· да
· нет
4. Ваш среднедушевой доход: (нужное отметить):
	· 8-10 тыс. руб.
· 10-15 тыс. руб.
· 15-20 тыс. руб.
	· 20-25 тыс. руб.
· 25-30 тыс. руб.
· 30-50 тыс. руб. и более


5. Передвижение (нужное отметить):

· самостоятельно

· частично (с помощью вспомогательных средств для передвижения)

· (указать какое) _________________________________________________________________

· утрачена способность к передвижению

6. От кого Вы в большей степени ждете помощи и заботы?

· от родственников

· от социального работника

· другое_________________________________________________________________________

7. Есть ли у детей, родственников (при наличии) возможность помочь?

· да, живем в одной квартире

· да, живут неподалеку

· нет, они работают

· нет, живут в другом городе, месте

· нет, сами нуждаются в помощи

· другое_________________________________________________________________________
8. О ком Вы больше проявляете заботу?

· о родственниках
· о знакомых

· о себе

· другое_________________________________________________________________________

9. Ваше хобби?

· чем занимались? ________________________________________________________________
· в настоящее время? _____________________________________________________________
· нет
10. Как вы распределяете свои финансы (расставьте цифры по убывающей, где 1 – самое главное):
· "Личные интересы и хобби" (книги, рыбалка, вышивка и т.д., внешность и т.д.)

· "Обязательные платежи" (ЖКХ, лекарства, продукты питания и т.д.)

· "Накопления на мечты" (поездки, оздоровление, и др.)

· дети, внуки

· другое_________________________________________________________________________
11. Какую сумму Вы готовы потратить на социальное обслуживание?

_____________________________________________________________________________________

12. Интересно ли для Вас участие в конкурсах, клубах общения и мероприятиях, проводимых в центре «Пенаты». Готовы ли Вы принять в них участие?
· да, во всех 

· да, только в ____________________________________________________________________
· нет 

· другое ________________________________________________________________________
13. Хотели бы Вы обучиться чему-то новому при помощи квалифицированного специалиста социального центра. Что полезного, нового для себя Вы хотите узнать?
_____________________________________________________________________________________
14. Оцените уровень потребности в социальных услугах:

	
	СОЦИАЛЬНЫЕ УСЛУГИ
	Не нуждаюсь
	Нуждаюсь

иногда
	Нуждаюсь

постоянно

	14.1
	Социально-бытовые

	
	уборка квартиры
	
	
	

	
	приготовление пищи
	
	
	

	
	приобретение продуктов и предметов первой необходимости
	
	
	

	
	оплата квитанций
	
	
	

	
	другое

	14.2
	Социально-медицинские услуги

	
	обеспечение лекарственными средствами
	
	
	

	
	выписка лекарственных средств 
	
	
	

	
	сопровождение в медицинские организации
	
	
	

	
	другое

	14.3
	Социально-психологические услуги

	
	помощь психолога
	
	
	

	
	общение, формирование позитивного настроя выслушивание, беседа 
	
	
	

	
	другое

	14.4
	Социально-педагогические услуги

	
	организация досуга
	
	
	

	14.5
	Социально- трудовые

	
	оказание помощи в трудоустройстве
	
	
	

	14.6
	Социально-правовые услуги

	
	помощь в оформлении (восстановлении) документов
	
	
	

	
	получение юридических услуг 
	
	
	

	
	другое

	14.7
	Развитие коммуникативного потенциала

	
	обучение пользования техническими средствами реабилитации 
	
	
	

	
	обучение навыкам поведения в быту и общественных местах, 
	
	
	

	
	обучение компьютерной грамотности
	
	
	

	14.8
	Платные и дополнительные социальные услуги на дому

	
	массажист
	
	
	

	
	парикмахер
	
	
	

	
	социальное такси
	
	
	

	
	оформление в дом – интернат 
	
	
	

	
	другое


15. Какие социальные услуги, помощь и поддержка могли бы помочь Вам в повышении и поддержании качества Вашей жизни? 
_____________________________________________________________________________________

16. Что для Вас является наиболее важным при выборе социальных услуг?
(выбрать один вариант)
· стоимость социальных услуг

· уверенность в социальных работниках бюджетного учреждения
· надежность и репутация поставщика услуг 

· разнообразие услуг

· качество оказания услуг
· другое ________________________________________________________________________
17. Что для Вас является самым важным (наименее важным) в социальном обслуживании

(отметить по возрастающей, где 5 – максимальная оценка):
· безопасность

· порядок

· общение

· здоровье

· другое________________________________________________________________________

Приложение № 2

SWOT-анализ учреждения
	СИЛЬНЫЕ СТОРОНЫ (STRENGTH)
	СЛАБЫЕ СТОРОНЫ (WEAKNESS)

	1. Положительная динамика в рейтинге КСЦОН г. Омска и Омской области;

2. Широкий спектр услуг, оказываемых на платной и бесплатной основе;

3. Наличие системы (технологии) оказания социальных услуг;

4.Клиентоориентированность Учреждения (гибкость в отношениях с заказчиками и потребителями социальных услуг);

5. Высокий уровень квалификации работников Учреждения;

6. Высокая активность в социальном проектировании;

7. Наличие основных средств, полученных в результате грантовой деятельности (минитипография, швейные машины, спортивный инвентарь и пр.);

8. Доходы от оказания социальных услуг;

9. Бюджетное финансирование Учреждения;

10. Наличие тренажерных залов и социальных гостиных.


	1. Подверженность изменениям внешней среды (бюджетным поступлениям, изменениям условий осуществления деятельности, общей социально-экономической ситуации);

2. Невостребованность части основных средств Учреждения, полученных в результате грантовой поддержки;

3. Недостаточный уровень материально-технического обеспечения (компьютерное оснащение, инвентарь для оказания соц. услуг, в т.ч. на дому и пр.; устаревший парк тренажеров, физио- оборудования);

4. Недостаточная кадровая политика в отношении организации командной работы персонала и системы наставничества; слабая система мотивации и текучесть кадров; 

5. Профессионально и эмоциональное выгорание ключевых специалистов, старение коллектива;

6. Отсутствие портфеля заказов и низкий спрос на отдельные виды социальных услуг;

7. Слабые связи с общественностью;

8. Пассивный маркетинг 

(отсутствие стратегии развития услуг, низкая эффективность системы продвижения).

	ВНЕШНИЕ УГРОЗЫ (THREATS)
	ВНЕШНИЕ ВОЗМОЖНОСТИ (OPPORTUNITIES)

	1. Нарастание конкуренции между учреждениями социальной сферы в городе Омске;

2. Изменение внешних социально-экономических условий, влияющих на реализацию инновационной проектной деятельности (национальные стратегические приоритеты, конъюнктурные колебания рынка труда, наличие негативных демографических факторов и др.);

3. Риск возможности сбоя (несвоевременное или ниже запланированного объем финансирования) бюджетных поступлений, необходимых для реализации инновационных проектов;

4. Быстрое устаревание информационно-технологических средств, амортизация и изнашивание основных фондов

5. Транспортная логистика (транспортная схема затрудняет проезд потребителей к учреждению);

6. Повышение тарифов на оказываемые учреждением социальные услуги на платной основе;

7. Слабые партнерские связи с общественными учреждениями;

8. Сокращение внебюджетных поступлений.

9. Сокращение внебюджетных поступлений
	1. Поддержание конкурентных преимуществ с применением стратегии "совершенствования продукта" и инновационной деятельности;

2. Развитие инновационной проектной деятельности для привлечения дополнительных источников финансирования;

3. Формирование инновационной корпоративной культуры;

4. Участие в конкурсах, проектной и грантовой деятельности;

5. Востребованность отдельных оказываемых социальных услуг среди населения

6. Государственная поддержка инновационной деятельности;

7. Наличие неохваченных целевых сегментов;

8. Развитие социального партнерства.




Приложение № 3

Анкета изучения удовлетворенности трудом в БУ КЦСОН "Пенаты"

Уважаемые коллеги!

Просим Вас ответить на ряд вопросов нашей анонимной анкеты, касающихся Вашей работы в БУ "КЦСОН "Пенаты".

Сопоставление Ваших ответов с мнениями других сотрудников позволит сделать правильные выводы об организации труда в нашем учреждении, о желании наших коллег повысить уровень удовлетворенности наших клиентов. 

Конечно, это зависит от искренности, точности и полноты Ваших ответов. Пожалуйста, ознакомьтесь с вопросами и выберите ответ, который Вы считаете наиболее верным и отметьте его каким-либо знаком. 

1. Определите, пожалуйста, в какой мере Вас удовлетворяют различные стороны Вашей работы?
	Вопрос
	Удовлетворен
	Скорее удовлетворен, чем нет
	Затрудняюсь ответить
	Скорее не удовлетворен, чем удовлетворен
	Не удовлетворен

	Размер заработка
	 
	 
	 
	 
	

	Режим работы
	 
	 
	 
	 
	

	Необходимость решения проблем
	
	 
	 
	 
	 

	Самостоятельность в работе
	
	 
	 
	 
	 

	Соответствие работы личным способностям
	 
	 
	 
	
	

	Возможность карьерного роста
	
	 
	 
	
	

	Санитарно-гигиенические условия
	 
	 
	 
	
	

	Уровень организации труда
	 
	 
	 
	
	

	Отношения с коллегами
	
	
	
	 
	 

	Отношения с клиентами
	
	
	
	
	

	Отношения с непосредственным руководителем
	
	
	
	 
	 

	Имидж учреждения
	
	
	
	 
	 

	Возможность помогать людям
	
	
	
	
	


2. Отметьте, пожалуйста, по шкале в какой степени Вы удовлетворены своим трудом (в процентах).
	0 %
	1 % 
	20 %
	30 %
	40 %
	50 %
	60 %
	70 %
	80 %
	90 %
	100 %

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


3. В какой степени и как влияют на качество Вашего труда следующие факторы?

	Вопрос
	Совершенно не влияет
	Влияет
	Влияет существенно
	Влияет очень существенно

	
	
	снижает
	повышает
	снижает
	повышает
	снижает
	повышает

	Материальное стимулирование
	
	
	
	

	Моральное стимулирование
	
	
	
	

	Меры административного воздействия (поощрения, взыскания)
	
	
	
	

	Трудовой настрой коллектива
	
	
	
	

	Экономические нововведения в учреждении
	
	
	
	

	Общая социально-экономическая ситуация в стране
	
	
	
	

	Боязнь потерять работу
	
	
	
	


4. Отметьте, пожалуйста, что побуждает Вас трудиться в настоящее время?
Заработная плата
Возможность карьерного роста
Возможность обучения
Боязнь, неизвестность, при уходе с работы
Корпоративная культура и имидж учреждения
Социальные гарантии (официальное трудоустройство, "белая" заработная плата) 
Благоприятные условия труда
Стремление "не подвести" непосредственного руководителя
Стремление максимально помочь клиенту
Другое __________________________________________________________________________________________
5. Каковы Ваши планы на ближайшие 1-2 года?

Продолжать работать в той же должности(
Перейти на более высокую должность
Перейти работать в другое структурное подразделение
Перейти в другую организацию без смены специальности
Перейти в другую организацию со сменой специальности
Другое __________________________________________________________________________________________
6. Заставляет ли Вас сложившаяся социально-экономическая ситуация искать дополнительные источники дохода?

Да((                                                                  Нет((                                                                Затрудняюсь ответить((
7. Выберите, пожалуйста, из ниже перечисленных характеристик работы 10 самых важных для Вас?

Напротив самой важной поставьте цифру 1, менее важной – 2 затем 3,4,5.
	Характеристика работы
	Балл
	Балл
	Балл

	Возможность профессионального роста
	
	Низкая напряженность труда
	

	Возможность карьерного роста
	
	Благоприятный психологический климат
	

	Разнообразие работы
	
	Возможность общения в процессе работы
	

	Сложность работы
	
	Дружелюбная атмосфера
	

	Высокая заработная плата
	
	Участие в процессе принятия решений в учреждении
	

	Самостоятельность в выполнении работ
	
	Престиж профессии
	

	Благоприятные условия труда
	
	Другое
	


8. Напишите, пожалуйста, что могло бы повысить Вашу трудовую активность и качество Вашего труда?

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

9. Испытываете ли Вы беспокойство, связанное с перспективой потерять работу?

Да((                                                                          Нет((                                                          Затрудняюсь ответить((
10. Ощущаете ли Вы зависимость оплаты труда от
Выполнения задач/количества оказанных услуг
Уровня Вашей квалификации
Инициативности и творчества в работе
Соблюдения норм служебной этики
Другое __________________________________________________________________________________________
11. Если у Вас или Ваших коллег по работе возникают недоразумения, конфликты с руководителями, то по каким причинам?
Стиль управления, грубость с подчиненными
Некомпетентность руководства
Невнимательное отношение к нуждам сотрудников
Необоснованное изменение функциональных обязанностей сотрудников
Несправедливое распределение заработной платы, премий
Неудовлетворительно распределение отпусков
Неудовлетворительное обеспечение материалами
Другое___________________________________________________________________________________________
12. Имеются ли в Вашем коллективе внутренние резервы для повышения эффективности труда?

Имеются и значительные

Имеются незначительные

Все резервы использованы

Затрудняюсь ответить

13. В чем Вы видите неиспользованные резервы, способствующие повышению эффективности труда?

В организации труда персонала

В слабом использовании потенциала сотрудников

В отсутствии у сотрудников творческой инициативы
В стиле и методах управления персоналом

Другое___________________________________________________________________________________________

14. Постарайтесь, как можно объективнее оценить уровень своей квалификации?
Высокий                                Достаточный для занимаемой должности                       Пока недостаточный

15. Владеете ли Вы какой-либо другой специальностью кроме своей основной?

Да                                                                                 Нет

16. Зависит ли результативность и качество Вашей работы от взаимодействия с другими отделениями КЦСОН?

Полностью                          Частично                           Не зависит                                Затрудняюсь ответить

17. Что Вы предложили бы предпринять для повышения удовлетворенности наших клиентов качеством оказания социальных услуг? __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

18. Удовлетворены ли Вы качеством своей работы?

Удовлетворен                                     Не удовлетворен                                  Затрудняюсь ответить

19. Дополнительные предложения

Мне нравится работать в Учреждении, потому что__________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Мне не нравится работать в Учреждении, потому что ________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

20. Ваш пол:                                       Мужской                                                                         Женский

21. Ваш возраст:                                20-30       31-40        41-50         51-60      61-70

22. Ваше образование:   Средне общее      Среднее (начальное) профессиональное                       Высшее

23. Стаж работы: Общий _____________   По специальности _____________   В нашем учреждении __________

24. Какое у Вас настроение после заполнения анкеты? 

Хорошее                Удовлетворительное                Плохое 
Приложение № 4

УТВЕРЖДАЮ

Руководитель 

БУ "КЦСОН "Пенаты"

ПРОЕКТ "ГОД ТЕХНОЛОГИЙ"

Основные положения
Технологическая задача социальной работы – выявление с помощью имеющегося у социальных служб инструментария социальной проблемы, своевременная коррекция действий получателя услуг и социального работника (специалиста по социальной работе и т.д.), оказание нуждающемуся человеку необходимой социальной помощи. 

От характера социальной проблемы зависят определение содержания, инструментария, форм и методов, технологий социальной работы. 

Социальные технологии – это система, включающая различные приемы воздействия, методы для решения конкретной социальной проблемы, факторы, влияющие на социальные системы и процессы с целью их оптимизации и преобразования.

Цель социальных технологий – возвращение человеку способности к социальной деятельности или приспособление к сложившимся обстоятельствам.

Методы – это способы взаимодействия социального работника и клиента для разрешения конкретной социальной проблемы. 

Методика социальной работы – отрасль социальных знаний, совокупность методов, приемов, форм социальной деятельности.

Инструментарий социальной работы (профессиональной деятельности) – это совокупность основных и вспомогательных средств, с помощью которых разрешается проблема индивида или группы. 

К основному инструментарию относятся все виды деятельности: преобразовательная, коммуникативная, исследовательская, образовательная и т.д. Все многообразие человеческой деятельности может быть сведено к четырем основным видам: труд, учение, игра, коммуникация. 

Главная цель проекта "Год технологий" - изучить, осознать, описать, усовершенствовать технологии решения социальных проблем получателей услуг БУ "КЦСОН "Пенаты", продолжить формирование культуры качества и мастерства, передачи опыта и знаний другим. 

"Год технологий" – это многоцелевой проект, охватывающий методические, маркетинговые, дидактические, педагогические и управленческие цели.

	Цели
	 

	Методические
	Формирование реестра применяемых в учреждении технологий  

	Маркетинговые
	Изучение и внедрение новых технологий, направленных на удовлетворение новых потребностей и запросов общества 

	Дидактические
	Формирование базы знаний технологий, применяемых в работе со всеми категориями обслуживаемых граждан КЦСОН

	Педагогические
	Передача знаний и опыта коллегам, наставничество, выявление лучших   подразделений, специалистов, соцработников и сиделок по применению технологий (технологического подхода)

	 Управленческие
	Повышение результативности и эффективности учреждения, развитие и совершенствование системы мотивации персонала 


Задачами проекта "Год технологий" являются: 

- Повышение эффективности инновационной деятельности учреждения;

- Выявление сотрудников, наставников, способных передавать свой опыт, знания и умения;

- Повышение профессионализма и компетентности персонала с целью повышения качества оказания социальных услуг и повышения удовлетворенности обслуживаемых граждан;

- Развитие инициативы сотрудников, направленной на внедрение инновационных технологий в работе учреждения.

Актуальность проекта. Вопросы внедрения новых технологий, использования современных знаний в работе с различными категориями обслуживаемых граждан, результативности и эффективности деятельности учреждения, приверженности персонала учреждению и социальной работе, являются актуальными для нашего учреждения, имеющего богатый опыт и традиции. При этом, есть необходимость координации усилий в разработке и совершенствовании социальных технологий.

Методика реализации. В основе методики реализации проекта лежит принцип непрерывного улучшения деятельности учреждения и развития персонала. Этот принцип предполагает планирование деятельности, деятельность, ее контроль и анализ с целью дальнейшего улучшения. 

Алгоритм реализации проекта состоит из следующих основных действий: 

· Анализ применяемых технологий;

· Развитие и совершенствование этапов и инструментов технологий социальной работы; 

· Развитие технологий передачи знаний и опыта;

· Организация и проведение мероприятий по передаче знаний, опыта и мастерства;

· Подведение итогов года Технологий с учетом следующих критериев:

	 
	Критерии
	Балл
	Подтверждение

	1.
	Применяемые отделением технологии
	
	

	
	· Социальная диагностика
	
	

	
	· Социальная экспертиза
	
	

	
	· Социальная профилактика
	
	

	
	· Социальная адаптация
	
	

	
	· Социальное обслуживание (с учетом целей и специфики отделения)
	
	

	
	· Социальная терапия
	
	

	
	· Социальная реабилитация
	
	

	
	· Социальное проектирование
	
	

	
	· Передача знаний и опыта
	
	

	2.
	Использование специальных инструментов и методов на всех этапах реализуемой технологии
	
	

	3.
	Рост показателей результативности отделения по сумме заработанных денежных средств, %
	
	 

	4.
	Рост показателей результативности отделения по количеству оказанных услуг, %
	
	 

	5.
	Качественные изменения в работе отделения в результате усовершенствования технологии (описать)
	

	6.
	Предложения по совершенствованию применяемых технологий (написать)
	

	
	ИТОГО (сумма баллов)
	 

	
	Примечание:
	1 балл - выполнение разовых поручений руководства по критерию;
2 балла - внедрение и использование инструментов и методов во взаимодействии с получателями услуг;
3 балла - использование групповых инструментов и методов, в т.ч., с участниками процессов, с ближайшим окружением получателя услуг;
4 балла – описанная технология;
5 баллов - наличие опыта тиражирования инструментов и технологий: мастер-классы, выступления, публикации 


Период реализации проекта. Реализация проекта осуществляется на протяжении 2019 года. В течение года реализация проекта в соответствии с его методикой подразделяется на три основных этапа – подготовительный этап, этап реализации проекта и завершающий этап

География проекта. "Год технологий" - локальный проект учреждения социальной сферы, который может транслироваться на другие аналогичные учреждения.

Методика реализации проекта станет доступной для применения широким кругам участников проекта на любом уровне. Она понятна для КЦСОН и потребителей его услуг, будет содержать рекомендации, наработанные в ходе реализации проекта.

Ожидаемые результаты. За период реализации проекта в него будут вовлечены работники всех подразделений, оказывающих услуги как на дому, так и в полустационарной форме.

В результате будет сформировано сообщество сотрудников, ориентированных на развитие новых технологий и передачи опыта и мастерства.

В результате повысится уровень потребительского доверия к КЦСОН "Пенаты" и оказываемым им услугам, уровень приверженности и мастерства персонала, что в конечном итоге благоприятно отразится на общественном мнении, будет способствовать формированию культуры технологического мастерства в коллективе.

В реализации проекта, а именно, в изучении и внедрении, в совершенствовании и реализации новых технологий, в передаче опыта и знаний сможет принять участие значительное количество сотрудников учреждения.

СОСТАВ

проектной группы проекта "Год мастерства"

	Руководитель проекта

	Инициатор проекта

	Куратор проекта

	Заказчик

	Владелец результата

	Потребители результата

	Органы власти

	Население, общественность

	Проектная группа


ОРГАНИЗАЦИОННАЯ СТРУКТУРА ПРОЕКТА

[image: image1]
План мероприятий проекта

"ГОД ТЕХНОЛОГИЙ"
	Мероприятия
	Этап
	Чем заканчивается
	Срок
	Ответственный исполнитель

	Организация и проведение обучающих мероприятий на тему "Социальные технологии"
	Подготовительный этап
	Единый понятийный аппарат
	1 квартал
	Заместитель руководителя

	Разработка целей и задач проекта
	Подготовительный этап
	Цели, задачи, ресурсы проекта
	март
	Аналитик

	Разработка комплекса мероприятий проекта "Год технологий"
	Подготовительный этап
	План мероприятий проекта
	март
	Аналитик

	Формирование реестра применяемых в учреждении технологий 
	Подготовительный этап
	Реестр применяемых технологий
	май-июнь
	Заместители руководителя

	Разработка анкет с целью выявления потребностей в социальных услугах 
	Этап реализации
	Анкета
	февраль-март
	Заведующий отделением № 3 

	Определение этапов основных технологий отделений
	Этап реализации
	Этапы 
	май-июль
	Заместители руководителя

	Подбор инструментов и методов для каждого этапа технологии
	Этап реализации
	Перечень инструментов по этапам технологии
	июль-декабрь
	Заместители руководителя

	Сбор и регистрация инновационных идей 
	Этап реализации
	Перечень инновационных идей
	сентябрь-декабрь
	 Аналитик

	Описание технологии
	Этап реализации
	Описанная технология
	июль-ноябрь
	Заведующие отделениями

	Конкурс технологического мастерства (конференция, мастер-классы)
	Этап реализации
	Корпоративная конференция, мастер-классы 
	ноябрь
	 Заместители руководителя

	Освещение Года технологий на сайте учреждения и МТСР
	Этап реализации
	Публикации на сайтах
	сентябрь-декабрь
	Заместитель руководителя

	Публикации в отраслевых журналах
	Этап реализации
	Публикации в журналах
	сентябрь-декабрь
	 Заместитель руководителя

	Подведение итогов проекта "Год технологий"  
	Завершающий этап
	Итоги года
	декабрь
	Руководитель и проектная группа

	Награждение по итогам 2019 года в номинации "Технология года"
	Завершающий этап
	Победители в номинации
	январь
	Руководитель и проектная группа


Приложение № 5
РАСЧЕТ

показателей оценки деятельности структурного подразделения _________________________________________________

(наименование структурного подразделения БУ КЦСОН)
по итогам –––––––––––– года
	п/п
	Наименование показателя
	Критерии оценки
	Плановое / фактическое значение показателя
	Начисленные баллы
	Примечание

	Показатели, характеризующие результативность деятельности структурных подразделений 

	1
	Выполнение структурным подразделением плана государственного задания по предоставлению социальных услуг (человек)
	свыше 110 процентов –3 балла;

101 до 110 процентов – 2 балла;

100 до 101 процента –1 балл;

менее 100 процентов –минус 1 балл
	
	
	

	2
	Выполнение структурным подразделением финансового плана привлеченных средств за оказание услуг(руб.)
	свыше 110 процентов – 3 балла;

101 до 110 процентов – 2 балла;

100 до 101 процента –1 балл;

менее 100 процентов –минус 1 балл
	
	
	

	3
	Интенсивность деятельности
	
	
	
	

	
	в полустационарной форме социального обслуживания: оказание гражданам услуг по ИППСУ
	соотношение граждан, получивших услуги по ИППСУ к общему количеству получателей услуг:

70 и более процентов – 3 балла;

60 до 70 процентов – 2 балла;

50 до 60 процента – 1 балл
	
	
	

	
	в отделениях социального обслуживания на дому: оказание разовых услуг гражданам, не состоящим на обслуживании
	привлечение средств за оказание разовых услуг в размере:

36000 руб. и более – 3 балла;

30000 до 36000 руб. – 2 балла;

25000 до 30000руб. – 1 балл
	
	
	

	
	в отделениях по уходу за гражданами: оказание услуг сверх объемов, обусловленных перечнем услуг сиделки 
	превышение суммы собранных средств в сравнении с нормативным показателем в размере:

100000 руб. и более – 3 балла;

80000 до 100000 руб. – 2 балла;

50000 до 80000руб. – 1 балл
	
	
	

	Показатели, характеризующие удовлетворенность качеством обслуживания в учреждении

	4
	Удовлетворенность клиентов качеством социального обслуживания
	Отсутствие обоснованных жалоб – 1 балл;

Наличие обоснованных жалоб – минус 1 балл
	
	
	

	5
	Результаты внутреннего контроля по организации деятельности структурного подразделения
	Отсутствие замечаний – 2 балла;

Выявленные замечания и устраненные с приложением подтверждающих документов –1 балл; 

Отсутствие тематических проверок – 0 баллов
Выявленные и не устраненные замечания (неподтвержденные документально) – минус1 балл; 
	
	
	

	Показатели, характеризующие активность сотрудников и особые достижения структурных подразделений

	6
	Реализация клубной, программной деятельности, участие в конкурсах, выступления
	Наличие клубов (программ, проектов), выступлений (участия в конкурсах) –2 балла;
Наличие клубов (программ, проектов) – 1 балл
	
	
	

	7
	Реализация технологии(й) социальной работы
	Описание технологии(й), внедрение и использование инструментов во взаимодействии с получателями услуг – 2 балла;
Внедрение технологии(й), использование инструментов во взаимодействии с получателями услуг –1 балл
	
	
	

	8
	Подготовка информационных материалов об опыте работы
	Наличие публикаций на сайте учреждения (сайте Минтруда, в газетах), подготовка материалов и направление в отраслевые журналы – 2 балла;

Наличие публикаций на сайте учреждения (сайте Минтруда, в газетах) – 1 балл;
	
	
	

	9
	Наличие положительных отзывов о деятельности сотрудников и подразделения в целом
	Наличие отзывов на сайтах учреждения и bus.gov.ru –2 балла;

Наличие отзывов на сайте учреждения– 1 балл
	
	
	

	10
	Наличие инноваций и предложений по улучшению деятельности структурного подразделения
	Наличие инноваций и предложений по улучшению деятельности –2 балла;

Наличие предложений по улучшению деятельности – 1 балл
	
	
	


Приложение № 6
Анализ мероприятия

1. Тема мероприятия: _____________________________________________________
2. Дата проведения: ______________________________________________________
3. Форма мероприятия: ____________________________________________________
4. Цель мероприятия: _____________________________________________________
5. Задачи мероприятия: 
· социальная ____________________________________________________________
· воспитательная _________________________________________________________
· маркетинговая _____________________________________________________________

· информационная ___________________________________________________________

· методическая ______________________________________________________________
· дидактическая _________________________________________________________
6. Участники рабочей группы по организации мероприятия: 
а) руководители (ФИО) ____________________________________________________
б) отделения (название) ____________________________________________________
в) специалисты (должность, ФИО) __________________________________________
г) партнеры мероприятия (организация/учреждение, ФИО представителя) _________
_________________________________________________________________________
7. Количество приглашенных/ присутствующих (по категориям): ________________
Нуждающиеся в соц. обслуживании:________________________________________
а) семьи в СОП __________________________________________________________
б) семьи в ТЖС __________________________________________________________
в) семьи с детьми-инвалидами _____________________________________________
г) другие ________________________________________________________________
Партнеры ______________________________________________________________
д) члены Попечительского совета __________________________________________
е) эксперты _____________________________________________________________
ж) СОНКО _____________________________________________________________
з) социальные партнеры ___________________________________________________
и) учреждения и организации межведомственного взаимодействия ______________
к) другие ________________________________________________________________
8. ФИО ответственного за мероприятие: ______________________________________
9. ФИО ведущего/модератора: ______________________________________________
10. Оценка организации мероприятия: _______________________________________
- степень участия приглашенных в подготовке (%)______________________________
- наглядное оформление ___________________________________________________
- использование технических средств _________________________________________
- раздаточный материал (название, кол-во) ___________________________________
11. Оценка содержания и методики проведения мероприятия:
а) соответствие содержания мероприятия поставленной цели ____________________
б) познавательная и воспитательная ценность (материала, выступлений, мероприятия) ____________________________________________________________
в) эмоциональная насыщенность ____________________________________________
г) интерес участников к мероприятию ________________________________________
д) активность участников __________________________________________________
е) методы, приемы, инструменты, использованные в мероприятии:
наглядные _________________________________________________________
словесные __________________________________________________________
практические _______________________________________________________
 ж) соблюдение регламента ________________________________________________
12. Оценка мероприятия участниками (горячий микрофон/комментарии):

________________________________________________________________________
13. Социальная ценность мероприятия: _____________________________________________
14. Оценка ведущего/модератора мероприятия: убежденность, эмоциональность, контакт с участниками, импровизация: ______________________________________
15. Работа с детьми: ______________________________________________________
16. Что необходимо учесть при организации подобных мероприятий: __________________
17. Предложения по итогам мероприятия: ____________________________________
________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Подписи членов рабочей группы:
Приложение № 7
Блок-схема процессного подхода


Приложение № 8
АНКЕТА
оценки удовлетворенности социальным обслуживанием
1. Ваши эмоции при взаимодействии с социальным работником? (несколько вариантов)

· радость

· удовлетворенность

· облегчение

· определенность
· воодушевление 

· обида 
· беспокойство

· стеснение

· подозрительность

2. Какие социальные услуги на сегодняшний день Вами более востребованы? (перечислите) _____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________
3. Какие соц. услуги Вы хотели бы получать дополнительно из имеющихся в нашем перечне? (перечислите) _______________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

4. Какие услуги Вы хотели бы добавить дополнительно в наши перечни социальных услуг? (перечислите) ________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________5. Устраивает ли Вас качество оказанных услуг?

да

не совсем (почему?) __________________________________________________________

нет (почему?) ________________________________________________________________
6. Устраивает ли вас периодичность оказания Вам социальных услуг? 


да

нет (почему?) ________________________________________________________________

хотелось бы чаще (как часто?)__________________________________________________

7. Какие изменения в Вашей жизни произошли при обслуживании социальным работником? (несколько вариантов) 
· появилась уверенность в себе и своей дальнейшей судьбе

· возможность общения
· пересмотрел(а) отношение к жизни (себе)
· улучшилось настроение

· улучшилось состояние здоровья

·  изменений не произошло
· другое___________________________

8. Все ли Ваши потребности удовлетворены при обслуживании?

· да 

· нет (почему?)_______________________________________________________________
9. Возникают ли у Вас сложности/ трудности при обслуживании социальным работником?

· нет

· да

· если да, то какие_____________________________________________________________

10. Оцените работу социального работника по 5-ти бальной шкале.

· 1

· 2

· 3

· 4
· 5
11. Есть ли у Вас желание поменять социального работника?
· да

· нет

· задумываюсь
12. Ваши замечания к работе социального работника?

_____________________________________________________________________________________
13. Ваши предложения по улучшению обслуживания?
_____________________________________________________________________________________
ЛИЧНЫЙ ПЛАН 


Что мне нужно сделать? 





ПЛАН ВНЕДРЕНИЯ


Что нам нужно сделать? 





СТРАТЕНИЯ


Как мы попадем в видение?





ВИДЕНИЕ 


Куда мы хотим прийти?





ЦЕННОСТИ


Что для нас важно?





МИССИЯ


Почему мы существуем?





ПИРАМИДА СТРАТЕГИЧЕСКОГО ПЛАНИРОВАНИЯ
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Руководитель








Куратор 


проекта
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Руководитель этапа Планирование





Руководитель этапа 


Реализация





Руководитель этапа 


Завершение











I








III





Диагностика и прогнозирование





Выбор оптимальной технологии





Подготовка к реализации





Реализация технологии





Экспертная оценка





Улучшение





Проблема





Задача
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Устав





Приказ 


учреждения





Цели





Отсутствие 


результата











Организационные





Материально-технические





Интеллектуальные





Человеческие
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