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УТВЕРЖДЕН

приказом министерства
социального развития
Новосибирской области

от 07.09.2011 № 567
Государственный стандарт социального обслуживания 
Новосибирской области

Контроль качества социальных услуг детям
В государственном стандарте социального обслуживания Новосибирской области «Контроль качества социальных услуг детям» (далее – стандарт) реализованы нормы:

Федерального закона от 10.12.1995 № 195-ФЗ «Об основах социального обслуживания населения в Российской Федерации»;

Федерального закона 24.07.1998 №  24-ФЗ «Об основных гарантиях прав ребенка в Российской Федерации»;

Федерального закона от 24.06.1999 № 120-ФЗ «Об основах системы профилактики безнадзорности и правонарушений несовершеннолетних»;

Федерального закона от 27.12.2002 № 184-ФЗ «О техническом регулировании»;
постановления Губернатора Новосибирской области от 29.12.2004 № 779 «О социальном обслуживании граждан пожилого возраста и инвалидов, проживающих в Новосибирской области»;

постановления Главного государственного санитарного врача Российской Федерации от 11.03.2003 № 13 «О введении в действие санитарно-эпидемиологических правил и нормативов СанПиН 2.4.1201-03».

Область применения

Стандарт распространяется на социальные услуги, предоставляемые детям государственными, муниципальными и иных форм собственности учреждениями (отделениями) социального обслуживания.

Стандарт устанавливает основные правила, состав и содержание контроля качества всех видов комплекса социальных услуг, предоставляемых детям.

Нормативные ссылки

В стандарте использованы нормативные ссылки на следующие национальные стандарты Российской Федерации:
ГОСТ Р 52142-2003 «Социальное обслуживание населения. Качество социальных услуг. Основные положения» (далее – ГОСТ Р 52142);

ГОСТ Р 52143-2003 «Социальное обслуживание населения. Основные виды социальных услуг»;

ГОСТ Р 52495-2005 «Социальное обслуживание населения. Термины и определения» (далее – ГОСТ Р 52495);
ГОСТ Р 52496-2005 «Социальное обслуживание населения. Контроль качества социальных услуг. Основные положения» (далее – ГОСТ Р 52496);

ГОСТ Р 52888-2007 «Социальное обслуживание населения. Социальные услуги детям»;

ГОСТ Р 53061-2008 «Социальное обслуживание населения. Контроль качества социальных услуг детям».
Термины и определения

В настоящем стандарте применены термины ГОСТ Р 52495.

Контроль качества социальных услуг 

1. Общие положения.
Контроль качества социальных услуг заключается в проверке полноты, обоснованности и своевременности предоставления этих услуг, а также их результативности (материальной, определяющей степень решения материальных проблем ребенка или нематериальной, определяющей степень улучшения его морально-психологического, физического состояния, решения бытовых, экономических, правовых проблем).

Контролю подлежит качество всех социальных услуг, упомянутых в государственном стандарте социального обслуживания Новосибирской области «Социальные услуги детям». Цель контроля – проверка соответствия качества этих услуг требованиям государственного стандарта социального обслуживания Новосибирской области «Качество социальных услуг».

В стандарте изложены основные правила, состав и содержание контроля качества социальных услуг применительно к объему, установленному в государственном стандарте социального обслуживания Новосибирской области «Социальные услуги детям».

Установлению основных правил, состава и содержания контроля качества социальных услуг предшествует изложение правил контроля основных факторов, оказывающих существенное влияние на качество предоставляемых услуг.

2. Контроль основных факторов, влияющих на качество социальных услуг.
Контролю подлежит следующие основные факторы:
1) наличие и состояние документов, в соответствии с которыми функционирует учреждение (отделение):
а) при контроле документов (Устава учреждения, Положения об учреждении (отделении), руководств, правил, служебных инструкций, методик работы с детьми, эксплуатационных документов на оборудование, приборы и аппаратуру, национальных и государственных стандартов социального обслуживания) проверяют их соответствие предъявляемым к ним требованиям по полноте и правильности оформления, актуальности, своему предназначению;
б) одновременно контролируют своевременность проверки состояния и пересмотра документов, их обновления и изъятия из обращения устаревших;
2) условия размещения учреждения (отделения):
а) при контроле условий размещения учреждения (отделения) проверяют соответствие размеров и состояния зданий и помещений санитарно-гигиеническим нормам и правилам, требованиям противопожарной безопасности;

б) одновременно проверяют полноту обеспечения учреждения (отделения) всеми видами коммунально-бытового обслуживания, оснащения телефонной связью, создания необходимых условий для пребывания в нем детей, обслуживающего персонала, а также предоставления социальных услуг;
3) укомплектованность учреждения (отделения) специалистами и уровень их квалификации:
а) укомплектованность учреждения (отделения) специалистами проверяют по штатному расписанию. Квалификацию, образование, профессиональную подготовку специалистов, их соответствие занимаемым должностям, деловые и морально-этические качества, умение поддерживать отношения с детьми учреждения (отделения) проверяют путем изучения личных дел, собеседования, опроса руководителей, коллег по работе, а также путем изучения письменных отзывов о работе специалистов;
б) одновременно проверяют организацию и проведение работ учреждения (отделения) по повышению квалификации специалистов, а также своевременность проведения этих работ и аттестации специалистов;
4) специальное и табельное техническое оснащение учреждения (отделения):
а) при контроле специального и табельного технического оснащения учреждения (отделения) проверяют укомплектованность (оборудованием, аппаратурой, приборами), его состояние, соответствие требованиям стандартов, технических условий, других нормативных документов, правильность и эффективность использования, своевременность его приобретения;
5) состояние информации об учреждении (отделения), правила и порядок предоставления услуг детям учреждения (отделения):
а) состояние информации об учреждении (отделении), в том числе сведений о наименовании учреждения (отделения), его местонахождении, характере, видах и объеме предоставляемых услуг, порядке, правилах и условиях их предоставления проверяют на соответствие требованиям Закона Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей»;

6) наличие собственной и внешней служб (систем) контроля за деятельностью учреждения (отделения):
а) при проверке собственной службы контроля за деятельностью учреждения (отделения) проверяют наличие и структуру этой документально оформленной службы, позволяющей руководству учреждения (отделения) контролировать деятельность подразделений и отдельных сотрудников по оказанию социальных услуг, ее соответствие национальным и государственным стандартам и нормативным документам по социальному обслуживанию населения, эффективность от ее применения;
б) при проверке внешней системы контроля изучают документально оформленные результаты проводимых проверок, характер отмечаемых недостатков и степень реализации мероприятий по их устранению.

3. Контроль качества социальных услуг.
1) Контроль качества социально-бытовых услуг:

а) контроль качества жилой площади, помещений для организации реабилитационных и лечебных мероприятий, лечебно-трудовой и учебной деятельности, культурного и бытового обслуживания предоставляемых детям в стационарных и полустационарных учреждениях (отделениях) социального обслуживания, осуществляют проверкой их соответствия санитарно-гигиеническим нормам по размерам, состоянию зданий и жилых помещений, их комфортности, обеспечению удобствами детей, а также требованиям пожарной безопасности, обязательному оснащению телефонной связью, обеспечению всеми видами коммунально-бытового обслуживания, защищенности от воздействия различных факторов, в том числе повышенной температуры, влажности, вибрации, отрицательно влияющих на здоровье детей, на качество предоставляемых услуг, одновременно проверяют, насколько учтены при размещении детей в жилых помещениях их психологическая совместимость, наклонности, физическое и психическое состояние;

б) контроль качества мебели предоставляемой детям, осуществляют проверкой, насколько она удобна в пользовании, в какой степени отвечает требованиям санитарных норм, учтено ли при ее подборе физическое состояние детей, в том числе тяжелобольных, малоподвижных;
в) контроль качества услуг по предоставлению детям мягкого инвентаря (одежды, обуви, нательного белья, постельных принадлежностей) осуществляют проверкой, в полном ли объеме получают они все положенное им, насколько получаемые одежда, обувь и белье удобны в носке, соответствуют ли росту и размерам детей, отвечают ли санитарно-гигиеническим нормам и требованиям;

г) при контроле качества приготовления и подачи пищи, предоставляемого в учреждениях (отделениях) социального обслуживания, проверяют, насколько доброкачественны продукты, из которых пища изготовляется, удовлетворяет ли она потребности детей по калорийности, соответствует ли установленным нормам питания по содержанию белков, жиров, углеводов и санитарно-гигиеническим нормам;
д) качество социально-бытовых услуг индивидуально обслуживающего и гигиенического характера детям, по состоянию здоровья не способным выполнять обычные житейские процедуры, в том числе такие действия, как встать с постели, лечь в постель, одеться и раздеться, умыться, принять пищу, пить, пользоваться туалетом или судном, передвигаться, ухаживать за зубами, пользоваться очками, стричь ногти, контролируют проверкой, в какой степени эти услуги обеспечивают возможность выполнения необходимых детям процедур без причинения какого-либо вреда их здоровью, физических или моральных страданий или неудобств и проявляет ли при этом обслуживающий персонал необходимую деликатность и корректность по отношению к детям;
е) качество услуг по стирке и глажке белья контролируют проверкой, своевременно ли и в полном объеме проводятся эти услуги, нет ли претензий к этим услугам;

ж) контроль качества услуг по созданию условий для отправления религиозных обрядов осуществляют проверкой, насколько строго учитываются при этом вероисповедание, возраст, пол, физическое и психическое состояние детей, особенности ритуалов религиозных обрядов в различных конфессиях, а также не допускаются ли какие ущемления прав свободного отправления религиозных обрядов верующими;
з) качество содействия в организации предоставления услуг предприятиями торговли, коммунально-бытового обслуживания, связи и другими предприятиями, оказывающими услуги населению, проверяют на предмет его соответствия требованиям по удовлетворению потребностей и запросов детей в своевременном приобретении необходимых продовольственных и промышленных товаров;

и) контроль качества услуг по оказанию помощи в написании и прочтении писем осуществляют проверкой, насколько полно удовлетворены при этом запросы детей;
к) при контроле качества услуг, связанных с содействием в транспортировке для лечения, обучения, участия в культурных мероприятиях и сопровождение на прогулке осуществляется проверкой того, насколько своевременно удовлетворяются нужды и потребности детей;

л) при контроле качества организации ритуальных услуг осуществляют проверкой, насколько строго учитываются вероисповедание умершего, своевременно ли извещены родственники умершего, государственные нотариальные органы или нотариусы о наличии имущества, оставшегося после умершего;

м) при контроле качества обеспечения сохранности личных вещей и ценностей проверяют, насколько условия для хранения соответствуют действующим санитарным требованиям (комнаты (кладовые помещения) для хранения одежды, обуви, вещей);
2) Контроль качества социально-медицинских услуг:
а) контроль качества услуг по составлению и корректировке индивидуального плана социально-медицинского обслуживания осуществляют проверкой, насколько своевременно и в полном ли объеме выполняются все медицинские процедуры и мероприятия, предусмотренные планом социально-медицинского обслуживания, какова их результативность в части улучшения здоровья детей;

б) при контроле качества услуг при проведении первичного медицинского осмотра и первичной санитарной обработки проверяют своевременность и полноту проводимых медицинских осмотров и первичной санитарной обработки; 

в) контроль качества услуг при оказании первой доврачебной помощи осуществляют проверкой своевременности оказания помощи и соблюдения требований стандарта по ее оказанию;

г) контроль качества услуг по содействию в проведении медико-социальной экспертизы осуществляют проверкой, в какой степени эти услуги помогают федеральным государственным учреждениям медико-социальной экспертизы в правильном определении потребностей освидетельствуемых детей в мерах социальной защиты, включая реабилитацию, на основе оценки ограничений жизнедеятельности, вызванных стойким расстройством функций организма;

д) качество услуг по содействию организации прохождения диспансеризации контролируют проверкой, в какой степени и как оперативно была обеспечена доступность и возможность своевременного посещения детьми всех предписанных им врачей-специалистов для углубленного и всестороннего обследования состояния здоровья;

е) контроль качества услуг, связанных с содействием в госпитализации нуждающихся в лечебно-профилактические учреждения и оформлением документов на получение путевки на санаторно-курортное лечение, осуществляют проверкой, насколько полно и своевременно удовлетворены при этом законные потребности детей;

ж) контроль качества услуг, связанных с проведением в соответствии с назначением лечащего врача медицинских процедур и наблюдением за состоянием здоровья детей, осуществляют проверкой систематичности и полноты проводимых наблюдений и медицинских процедур, насколько эффективно они влияют на улучшение состояния здоровья детей, удовлетворяют ли их потребностям и выполняются ли при этом требования максимальной аккуратности и осторожности со стороны обслуживающего персонала;
з) при контроле качества услуг по организации квалифицированного медицинского консультирования и содействия в оказании стоматологической помощи проверяют, обеспечивает ли такая организация услуг потребности детей в указанных социально-медицинских услугах;

и) при контроле качества санитарно-гигиенических услуг (обтирание, обмывание, обработка кожных покровов, гигиенические ванны, стрижка ногтей, причесывание) проверяют, насколько своевременно и в полном ли объеме проводят предписанные детям указанные выше процедуры, способствуют ли они улучшению состояния здоровья и самочувствия детей, устранению неприятных ощущений дискомфорта;

к) контроль за содействием в проведении или проведение реабилитационных мероприятий социально-медицинского характера, в том числе в соответствии с индивидуальными программами реабилитации детей-инвалидов, заключается в проверке того, насколько оптимальным для каждого конкретного ребенка является набор разработанных мероприятий по его социальной реабилитации и в полной ли мере обеспечивается выполнение запланированных мероприятий, а также какова результативность их проведения. Контроль качества услуг по проведению лечебно-оздоровительных мероприятий осуществляют проверкой, как часто проводятся эти мероприятия, сколько детей принимает в них участие, каково влияние мероприятий на улучшение состояния здоровья детей. При контроле качества услуг по оказанию помощи в выполнении физических упражнений проверяют, в какой степени обеспечено овладение детьми доступным и безопасным для здоровья комплексом физических упражнений с целью его систематического выполнения для укрепления здоровья;

л) при контроле качества услуг по содействию в обеспечении техническими средствами ухода и реабилитации проверяют, насколько полно соответствуют эти услуги практическим потребностям детей и обеспечивают получение ими необходимых средств ухода и реабилитации;

м) при контроле качества услуг по содействию в обеспечении детей лекарственными средствами, изделиями медицинского назначения проверяют насколько своевременно и в полном ли объеме они предоставляются и удовлетворяют ли законные потребности и интересы детей;

н) при контроле качества услуг по обучению членов семей, имеющим детей с ограниченными умственными или физическими возможностями (включая детей-инвалидов), воспитываемых дома, основам медико-психологических и социально-медицинских знаний для проведения реабилитационных мероприятий в домашних условиях проверяют какие практические результаты дает обучение родителей и оказание им квалифицированной помощи работниками учреждений (отделений) в проведении мероприятий по социально-медицинской реабилитации детей, повышении их интеллектуального уровня и адаптации к сложившимся условиям жизни и быта;
3) Контроль качества социально-психологических услуг:
а) при контроле качества социально-психологического и психологического консультирования проверяют состав и содержание консультаций, насколько квалифицированно и полно предоставляются эти услуги и в какой степени помогают они налаживанию взаимоотношений детей с близкими и другими значимыми для них людьми, решению стоящих перед ними проблем;
б) при контроле качества психологической диагностики и обследования личности детей проверяют наличие оформленных результатов обследований, в какой степени проведенный анализ психического состояния и индивидуальных особенностей личности каждого несовершеннолетнего, влияющих на отклонения в его поведении и отношении к окружающим людям, позволяет получить необходимую информацию для составления прогноза и разработки рекомендаций по коррекции отклонений;
в) качество услуги по психологической коррекции контролируют проверкой, в какой степени эта услуга, заключающаяся в активном психологическом воздействии, обеспечивает преодоление или ослабление отклонений в развитии, эмоциональном состоянии и поведении детей (искажений в их психическом развитии) и приведение этих отклонений в соответствие с возрастными нормативами и требованиями социальной среды;
г) контроль качества социально-психологического патронажа осуществляют проверкой, систематически ли проводят наблюдения за детьми, насколько своевременно на основе этих наблюдений выявляют ситуации психического дискомфорта, в полной ли мере оказывают им необходимую в данный момент социально-психологическую помощь;

д) контроль качества психологических тренингов осуществляют проверкой состава и содержания тренингов, в какой степени они способствуют снятию у детей психотравмирующих ситуаций и нервно-психической напряженности, выработке умений и навыков социальной адаптации к создавшимся условиям проживания, отработке новых приемов и способов поведения;
4) Контроль качества социально-педагогических услуг:
а) при контроле качества социально-педагогической диагностики и обследования уровня интеллектуального и эмоционального развития детей проверяют наличие оформленных результатов обследований, в какой степени эти услуги позволяют на основе изучения способностей, склонностей и интересов детей определить степень их готовности к школьному обучению и выбор оптимальной формы обучения;

б) при контроле услуг по социально-педагогическому консультированию проверяют, насколько своевременно и полно оно было проведено и обеспечило ли оказание детям необходимой помощи в правильном понимании и решении стоящих перед ними социально-педагогических проблем;
в) контроль качества услуг по педагогической коррекции детей осуществляют проверкой состава и содержания мероприятий по коррекции, в какой мере помогли эти услуги определить степень и характер педагогической запущенности  и преодолеть или исправить допущенные педагогические ошибки;

г) контроль качества услуг анимационных услуг в учреждениях (отделениях) социального обслуживания осуществляют проверкой перечня мероприятий, в которых участвовали дети (экскурсии, посещение театров, выставок, концерты, праздники, спортивные соревнования, викторины), как часто  эти мероприятия проводятся и как они способствуют повышению интеллектуального уровня, расширению кругозора детей, укреплению их здоровья;

д) качество услуг, связанных с социально-трудовой реабилитацией, контролируют проверкой, в какой степени эти услуги обеспечивают создание в учреждениях (отделениях) условий, позволяющих детям с максимальной пользой для своего здоровья использовать остаточные трудовые возможности и принимать активное участие в проводимых мероприятиях по обучению профессиональным навыкам, способствующим восстановлению их личностного и социального статуса, всем ли желающим трудиться созданы необходимые условия, устраивают ли их созданные им условия, как они влияют на физическое и психическое состояния детей;
е) при контроле качества услуг, связанных с содействием в получении образования инвалидами, в том числе детьми-инвалидами с учетом их физических возможностей и умственных способностей, проверяют, все ли необходимые условия созданы в учреждениях (отделениях) для дошкольного воспитания детей-инвалидов и получения ими школьного образования по специальным программам. Одновременно проверяют, насколько сами программы способствуют успешному и результативному обучению, в какой степени создаваемые условия учитывают характер инвалидности, физическое состояние детей-инвалидов и обеспечивают необходимые для них удобства в процессе воспитания и обучения;
ж) при контроле качества обучения основам домоводства проверяют состав и содержание программ обучения, как усвоены ими и применяются на практике такие элементарные составляющие домоводства, как приобретение продуктов и приготовление пищи, стирка белья, мелкий ремонт одежды, уход за квартирой;

з) качество услуг, связанных с обучением детей-инвалидов пользованию техническими средствами реабилитации (в том числе профессиональной, творческой и физкультурно-спортивной реабилитации), контролируют проверкой, в какой степени помогает это обучение развивать у них практические навыки умения самостоятельно и уверенно пользоваться этими средствами с целью максимально возможного восстановления;
и) контроль качества услуг по обучению навыкам самообслуживания, поведения в быту и в общественных местах, самоконтролю, навыкам общения и другим формам жизнедеятельности осуществляют проверкой, обеспечивает ли все это формирование ребенка как личности самостоятельной, способной обслужить себя в бытовых условиях, культурной и вежливой, предусмотрительной и благожелательной в отношении к окружающим, внутренне дисциплинированной;
к) при контроле качества услуг по организации обучения детей и подростков по школьной программе проверяют, всех ли нуждающихся в нем детей оно охватило, удовлетворены ли дети такой помощью;

л) качество услуг по обучению родителей детей ограниченными возможностями, в том числе детей-инвалидов, основам реабилитации в домашних условиях, контролируют проверкой степени восстановления физических и умственных возможностей детей, их адаптации к окружающей обстановке, а также как учтены при обучении индивидуальные особенности детей, их характер, степень ограничения возможностей, физическое и психическое состояние, степень подготовленности родителей к процессу обучения;
м) при контроле качества услуг по восстановлению утраченных контактов и связей с семьей, внутри семьи проверяют, насколько своевременно и профессионально подготавливают в соответствующие организации письма, запросы и другие документы, необходимые для оказания помощи в поиске родственников, по преодолению конфликтных отношений с родителями;
5) Контроль качества социально-экономических услуг:
а) контроль качества услуг по содействию в получении предусмотренных законодательством Российской Федерации льгот, пенсий, пособий, компенсаций, алиментов проводят проверкой оказываемого содействия, его содержания, какова его эффективность в решении конкретных проблем, стоящих перед детьми, удовлетворяет ли оно их законные запросы;

б) при контроле качества услуг по обеспечению детей при выбытии из учреждений обслуживания одеждой и обувью проверяют, в полной ли мере обеспечены дети всем указанным выше и устраивают ли их размер одежды и обуви, их качество;
6) Контроль качества социально-правовых услуг:
а) при контроле качества услуг, связанных с консультированием по вопросам прав граждан на социальное обслуживание и защиту их интересов, проверяют состав и содержание консультаций, в полной ли мере доводят до детей нужную им информацию, помогает ли она получить четкое представление о положенных им по закону правах и защиту от возможных нарушений закона;

б) контроль качества услуг по оказанию юридической помощи в оформлении документов удостоверяющих личность, документов на получение гарантированных законодательством мер социальной поддержки, пенсий, пособий, на решение других вопросов социальной реабилитации осуществляют проверкой, в какой степени эта помощь способствовала юридически грамотной разработке и направлению в соответствующие инстанции необходимых документов, обеспечила контроль за их прохождением;
в) контроль качества услуг, связанных с обеспечением представительствования в суде для защиты прав и интересов детей, осуществляют проверкой перечня полученных консультаций и дел в суде, в какой степени обеспечили эти услуги получение детьми необходимой квалифицированной юридической помощи для объективного решения интересующих их вопросов;
г) при контроле качества услуг, связанных с содействием в сохранении занимаемых ранее по договору найма или аренды жилых помещений в течение шести месяцев с момента поступления в учреждение (отделение) социального обслуживания, проверяют, в полной ли мере это содействие обеспечивает защиту детей от возможной потери (вследствие различных обстоятельств) законно принадлежащей или положенной им жилой площади, а также недопущение ущемления их законных прав и интересов;

д) контроль качества услуг, связанных с содействием органам опеки и попечительства в устройстве несовершеннолетних, нуждающихся в социальной реабилитации, на усыновление, попечение, под опеку, в приемную семью, в учреждение социального обслуживания, осуществляют проверкой, в какой степени это содействие обеспечивает своевременную и квалифицированную подготовку и оформление документов в личное дело каждого несовершеннолетнего (документов, подтверждающих отсутствие родителей, акта об обследовании условий жизни, справки с места жительства о размере занимаемой площади, описи имущества, оставшегося после смерти родителей, пенсионной книжки на детей, получающих пенсию, справки о наличие сестер, братьев и других близких родственников, документов о состоянии здоровья, об образовании), необходимых для дальнейшего устройства несовершеннолетнего;
е) качество услуг по оказанию помощи в вопросах, связанных с пенсионным обеспечением или содействию в получении страхового медицинского полиса контролируют проверкой, в какой степени это содействие или помощь обеспечивают разъяснение детям сути и состояния интересующих их проблем, помогают определить предполагаемые пути их решения и практические меры по решению этих проблем (содействие в подготовке и направлении в соответствующие инстанции необходимых документов, личное обращение в указанные инстанции, если в этом возникает необходимость, контроль за прохождением документов);

ж) контроль качества услуг, предусматривающих получение по доверенности пенсий, пособий, других социальных выплат контролируют проверкой, своевременно ли и в полном объеме получают дети свои законные выплаты.

____________
