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АНАЛИЗ КАЧЕСТВА И ДОСТУПНОСТИ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ СОЦИАЛЬНЫХ УСЛУГ В МУ «ЦЕНТР СОЦИАЛЬНОЙ ПОМОЩИ СЕМЬЕ И ДЕТЯМ ГОРОДА МАГНИТОГОРСКА»
(январь-сентябрь)


ГЛАВА 1. ОБЪЕКТ, ПРЕДМЕТ

	Объект – услуги, предоставляемые в МУ «Центр социальной помощи семье и детям г. Магнитогорска».
	Предмет – уровень удовлетворенности клиентов качеством и доступностью социальных услуг, предоставляемых в МУ «Центр социальной помощи семье и детям г. Магнитогорска».
ГЛАВА 2. ЦЕЛИ И ЗАДАЧИ

	Цель – проанализировать и оценить качество и доступность предоставления социальных услуг.
	Задача:
· определить удовлетворенность получателей социальных услуг качеством и доступностью предоставления социальных услуг;
· выявить проблемы, возникающие у заявителей при получении социальных услуг, и ожидания, касающиеся качества их предоставления;
· определить меры по улучшению качества и доступности предоставления социальных услуг.

Для реализации данных задач выбран метод анкетного опроса
15

ГЛАВА 3. УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬ ПОЛУЧАТЕЛЕЙ СОЦИАЛЬНЫХ УСЛУГ КАЧЕСТВОМ И ДОСТУПНОСТЬЮ ПРЕДОСТАВЛЯЕМЫХ УСЛУГ В ШКОЛЕ РОДИТЕЛЕЙ

В опросе принимали участие 80 человек.
На вопрос об удовлетворенности доступностью и полнотой предоставления информации о работе Центра,  опрошенные 92,5% (74 чел.) ответили, что полностью удовлетворены, 5,00 % (4 чел.) ответили, что скорее удовлетворены, чем нет, и 1,25 % (1 чел.) затруднились ответить (см. диаграмму 1).
Диаграмма 1
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Респондентам было предложено оценить комфорт и удобство на занятиях в Школе родителей по пятибалльной шкале, где 1 балл – крайне неудовлетворительно, 2 балла – неудовлетворительно, 3 балла – удовлетворительно, 4 балла – хорошо, 5 баллов – отлично. В результате на 5 баллов оценили 68,75% (55 чел.), на 4 балла – 28.75% (23 чел.), и 2,5 % (2 чел.) оценили на 3 балла (см. диаграмму 2).
Диаграмма 2
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На вопрос «Удобен ли Вам был режим посещения занятий в Школе родителей?» 66,25% (53 чел.) был удобен режим посещений, 21,25% (17чел.) ответили, что чаще всего был удобен, 10% (8чел.) отметили, что иногда было неудобно,  и для 2.5% (2 чел.) режим посещения был не удобен (см. диаграмму 3).
[image: ]Диаграмма 3

93,75% опрошенных (75 чел.) ответили, что им была доступно предоставлена информация о Школе и о расписании занятий, 5, % (4 чел.) ответили, «скорее нет, чем да» (см. диаграмму 4). 
Диаграмма 4
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Опрашиваемым было предложено оценить полезность проводимых занятий в Школе родителей. 80 % (64 чел.) указали, что проводимые занятия были для них очень полезны. 20% (16 чел.) почерпнули из занятий некоторые полезные моменты (см. диаграмму 5).
Диаграмма 5
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Респондентам было предложено выбрать темы, разъяснения которых им не хватило во время обучения.  49  человек отметили, что все темы были раскрыты; 12 человек указали тему «Основы законодательства РФ об устройстве детей, оставшихся без попечения родителей, на воспитании в семьи граждан»; 10 человек хотели бы получить больше информации по теме «Трудное поведение приемного ребенка: навыки управления для приемного родителя»; 9 человек выбрали тему «Последствия от разрыва с кровной семьей для развития ребенка (нарушения привязанности, особенности переживания горя и потери, формирование личной и семейной идентичности)»; 6 человек хотят получить больше информации по теме «Взаимодействие семьи с ООиП и другими организациями, предоставляющими услуги детям и семьям»; по 5 человек отметили темы «Медицинские аспекты ухода за ребенком в зависимости от возраста, состояния здоровья и развития»;  «Этапы развития ребенка», «Прием детей в семью с ОВЗ»; по 4 человека отметили темы «Особенности детей из детского дома (депривация и ее виды)», «Адаптация приемного ребенка и приемной семьи», «Особенности полового воспитания приемного ребенка»; 3 человека выбрали тему «Прием в семью сиблингов»; 2 человека выбрали «Роль семьи в обеспечении потребностей, развития и реабилитации ребенка».  По 1 человеку отметили следующие темы: «Потребности приемного ребенка и необходимые компетенции приемного родителя. Мотивация приемных родителей», «Жестокое обращение (его виды и последствия для ребенка)», (см. диаграмму 6).
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Респондентам был задан вопрос «Была ли Вам предоставлена информация о службе сопровождения замещающей семьи?». 86,25% (69 чел.) ответили «да», 10,00% (8 чел.) затруднились ответить на этот вопрос, а 3,75% (3 чел.) ответили на этот вопрос отрицательно, (см. диаграмму 7).
Диаграмма 7
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43,75% (35 чел.) опрошенных считают необходимым состоять на сопровождении в Центре. 25 % (20 чел.) затрудняются ответить, 17,5% (14 чел.) ответили «скорее нет, чем да», 12,5% (10 чел.) считают, что им не нужно сопровождение (см. диаграмму 8).
Диаграмма 8
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44 чел. из числа опрошенных ответили, что ничего не нужно внедрять в курс Школы родителей, их все устраивает. 21 чел. предлагают проводить больше встреч с приемными родителями, 20 чел. считают необходимым добавить больше практических занятий на взаимодействие с другими кандидатами (для сплочения, для обмена опытом, для понимания как в будущем общаться с детьми) (см. диаграмму 9).
 Диаграмма 9
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54 опрошенных отметили, что повысили уровень знаний в области воспитания и развития приемного ребенка, 38 чел. из числа опрошенных утвердились в решении взять в семью или усыновить ребенка, двое решили пересмотреть свое решение взять в семью или усыновить ребенка, 1 человек в настоящее время не готов (а) ни к тому, чтобы взять в семью ребенка, ни к тому, чтобы усыновить ребенка, но  узнал многое о семьях и детях (см. диаграмму 10). 
[image: ]Диаграмма 10


Кандидатам в замещающие родители было предложено закончить предложение «Для меня обучение в Школе родителей …»

Ответы:
…было полезным и поучительным. Много нового в тех отношениях и проблемах, что у нас были в семье;
…помогло стать более успешным родителем. Я стала лучше понимать своих детей;
…оказалось очень информативным и полезным. Я рада, что прошла это обучение;
…было познавательным, узнал очень много про детей и взаимоотношения в семье;
…несомненно, является важнейшим опытом даже в воспитании собственного кровного ребенка, снятие «розовых очков» с понимание о детях, оставшихся без попечения родителей;
… помогло узнать больше информации о воспитании и поведении ребенка;
… не прошло напрасно, подчерпнул много новых знаний;
… дало много новых знаний; 
… большие знания; 
… утвердилась взять в семью 2-х приемных детей; 
… помогло осознать некоторые моменты в воспитании. понять способы решения некоторых проблем; 
… это поучение важных знаний о приемном родительстве;
… очень большой перечень знаний, который действительно пригодится на практике; 
… новый опыт;
… было важно, интересно, много знаний;
… стало окончательным аккордом в принятии решения об усыновлении;
… повысила уровень знаний в этой области и, еще раз подтвердилась в решении взять на попечение ребенка подростка;
… повысили знания, интересы и уверенность в воспитании ребенка;
… принесло много впечатлений, многое узнал, многим даже был впечатлен.

Отзывы кандидатов в замещающие родители:
- Желаю быть не только на стороне детей, но и родителей.
- Все было хорошо.
- Преподаватели грамотно дают материал.
- Учителя грамотно все объяснили и рассказали все «от а до я».
- У вас важная и ответственная работа, вы делаете нужные и правильные вещи. Спасибо вам.
- Спасибо, что проводите такую работу по просвещению родителей и кандидатов в родители. Это важно как для взрослых, так и для кровных и приемных детей. Спасибо.
- Большая благодарность всем педагогам.
- Все было хорошо и познавательно. 
- Спасибо за компетентность и отзывчивость работников службы.
- Меня все устроило, но хотелось бы увеличить время посещения. 
- Хорошие специалисты, доступно объясняют всю информацию и отвечают на все вопросы по мере их поступления. 
- Больше практики.
- Все продумано и хорошо организовано. 
- Квалифицированные и отзывчивые специалисты.

Выводы по результатам проведенного опроса
	Большинство участников опроса удовлетворены полнотой и доступностью предоставление информации. Респонденты высоко оценивают комфорт и удобство на занятиях в Школе родителей, однако в сравнении с 2023г., в этом году среди посещающих Школу родителей повысилось количество тех, кто не удовлетворен комфортом и удобством на занятиях в полном объёме. График Школы родителей в целом был удобен для большинства респондентов. Информация о деятельности Школы, а также о расписании занятий была донесена  доступно для большинства учеников Школы.  
	Все посещающие Школу отметили, что занятия в Школе были для них полезны и было раскрыто много тем. Особенное внимание часть респондентов просила уделить темам, связанным с правовыми аспектами устройства детей в семью, трудным поведением приемных детей, и их отношениям с кровной семьей. В сравнении с прошлым годом, увеличилось число тех, кто считает, что им не нужна служба сопровождения для их семьи. По-прежнему большая часть респондентов считает, что благодаря занятиям, повысили уровень знаний в области воспитания и развития приемного ребенка, также  после прохождения Школы существенная часть опрошенных утвердилась  в своем решении взять в семью или усыновить ребенка. Учащиеся Школы родителей оставили  положительные отзывы и отметили, что такие занятия необходимы.


ГЛАВА 4. УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬ ПОЛУЧАТЕЛЕЙ СОЦИАЛЬНЫХ УСЛУГ КАЧЕСТВОМ И ДОСТУПНОСТЬЮ ПРЕДОСТАВЛЯЕМЫХ УСЛУГ СПЕЦИАЛИСТАМИ ОТДЕЛЕНИЯ ОКАЗАНИЯ СОЦИАЛЬНЫХ УСЛУГ И СОЦИАЛЬНОГО СОПРОВОЖДЕНИЯ
В опросе приняли участие 60 человек.
На вопрос об удовлетворенности полнотой и доступностью предоставления информации о работе Центра 88% (55 чел.) ответили, что полностью удовлетворены, 4,8% (3 чел.) ответили «скорее да, чем нет», и 1,6% (1 чел.) ответили «скорее нет, чем да», 1,6% (1 чел.) ответили «нет» (см. диаграмму 1).
Диаграмма 1
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Для того чтобы определить установлен ли контакт между специалистом по социальной работе и получателем социальных услуг, респонденту был задан вопрос знает ли он ФИО и номер телефона специалиста по социальной работе, курирующего его семью. Так, 100% опрошенных (60 чел.) указали ФИО специалиста, у 94,4% (59 чел.) есть номер телефона специалиста, 1,6% (1 чел.) затруднились ответить (см. диаграмму 2).
Диаграмма 2
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На вопрос о том, как часто получатель социальных услуг общается со специалистом лично или по телефону, 15 человек  ответили «несколько раз в неделю». Столько же, 15 человек, ответили «несколько раз в месяц», 13 человек выбрали вариант  «один раз в месяц», 10 человек ответили «один раз в неделю», 5 человек  – «один раз в день», 2 человека ответили «другое» (см. диаграмму 2). 
Диаграмма 2

[image: ]У большинства получателей социальных услуг (43 человек) сложились со специалистами доверительные отношения, 31 человек выбрал ответ «доброжелательные» (см. диаграмму 3). 
Диаграмма 3
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91,2% (57 чел.) опрошенных легко общаются со своими специалистами, 1,8 (3 чел.) ответили «скорее да, чем нет» (см. диаграмму 4).
Диаграмма 4
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На вопрос «Как часто специалист бывает у вас дома?» опрошенные ответили 62,4 (39 чел.) – «1 раз в месяц», 19,2% (12 чел.) затруднились ответить, 8% (5 чел.) – «чаще, чем 2 раза в месяц», 6,4% (4 чел.) – «2 раза в месяц» (см. диаграмму 5).
Диаграмма 5
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В анкете было предложено оценить по 5-балльной шкале вежливость и тактичность специалиста, где 1 балл – самая низкая оценка, а 5 баллов – самая высокая. 91,2% (57 чел.) получателей социальных услуг поставили самую высокую оценку, 1,8% (3 чел.) оценили на 4 балла (см. диаграмму 6). 
Диаграмма 6
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На вопрос «Чувствуете ли Вы стремление специалиста Вам помочь?» 89,6% (56 чел.) ответили положительно, 4,8% (3 чел.) затруднились ответить и 1,6% (1 чел.) указали ответ «скорее нет, чем да» (см. диаграмму 7). 
Диаграмма 7
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На вопрос «Изменилась ли Ваша жизнь в результате работы со специалистом по социальной работе?» 62,4% (39 чел.) ответили «да», 19,2% (12 чел.) затруднились ответить, 8 % (5 чел.) ответили «нет» и 6,4% (4 чел.) ответили «скорее нет, чем да» (см. диаграмму 8).
Диаграмма 8
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Отзывы:

- Скрипник Е.С. очень хорошая женщина, я ее уважаю
- Очень довольна работой специалиста (Муратова Р.О.)
- Касьянова Б.В. грамотный специалист, знающий свое дело
- Скрипник Е.С. оставайтесь такими же добрыми!
- Гневнова Т.В.  хорошая и приятная девушка
- Кинзина Н.В. очень отзывчивый и доброжелательный сотрудник
- Касьянова Б.В. очень хороший человек, отзывчивый, внимательный, просто супер!

Выводы по результатам проведенного опроса
	Почти все опрошенные удовлетворены полнотой и доступностью предоставленной информации и знают своего куратора, закреплённого за ними. У всех получателей социальных услуг есть номер телефона своего специалиста. Опрошенные регулярно поддерживают со специалистами связь. Специалисты в свою очередь  систематично выезжают к своим подопечным. Респонденты отмечают, что у них со специалистами сложились доверительные и доброжелательные отношения. Все участники опроса высоко оценивают тактичность и вежливость специалистов. Большинство чувствуют стремление специалистов помочь.  Однако в этом году снизился процент тех, кто считает, что их жизнь изменилась  в результате работы со специалистом, появилось больше сомневающихся в этом. Возросло число тех, кто считает, что их жизнь никак не изменилась в результате работы со специалистом. Но получатели социальных услуг оставляют хорошие отзывы о специалистах Центра и отмечают их хорошую работу.


ГЛАВА 5. УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬ ЛИЦ, УСЫНОВИВШИХ (УДОЧЕРИВШИХ) ИЛИ ПРИНЯВШИХ ПОД ОПЕКУ (ПОПЕЧИТЕЛЬСТВО) РЕБЕНКА, УСЛУГАМИ, ОКАЗЫВАЕМЫМИ В РАМКАХ СОПРОВОЖДЕНИЯ ЗАМЕЩАЮЩИХ СЕМЕЙ 


В опросе приняли участие 28 человек.
На первый вопрос об удовлетворенности полнотой и доступностью предоставления информации о работе Центра 88,75% (25 чел.) ответили положительно, 11,25% (3 чел.) дали ответ «скорее да, чем нет» (см. диаграмму 1).
Диаграмма 1
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Вежливость и тактичность специалистов Центра 92,3% (26 чел.) оценили на максимальные 5 баллов, 7,7% (2 чел.) оценили на 4 балла (см. диаграмму 2).

Диаграмма 2
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На вопрос «Как часто вы взаимодействуете с психологом или специалистом, сопровождающими вашу семью?» 43,2% (11 чел.) – «по необходимости», 35,5% (10 чел.) ответили «раз в месяц» , 17,75% (5 чел.) – «несколько раз в год», 3,55% (1 чел.) – «раз в неделю» (см. диаграмму 3). 
Диаграмма 3
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У 88,75% (25 чел.) опрошенных имеется номер телефона сопровождающего психолога, 11,25% (3 чел.) ответили, что у них нет номера телефона специалиста или психолога (см. диаграмму 4).
[image: ]Диаграмма 4


88,75% (25 чел.) опрошенных оценивают профессионализм сотрудников на 5 баллов, 11,25% (3 чел.) на 4 балла (см. диаграмму 5).
[image: ]Диаграмма 5





Проведением консультаций, групповых занятий и праздничных мероприятий 78 % (22 чел.) опрошенных удовлетворены на 5 баллов, 18,45% (5 чел.) на 4 балла, и 3,55% (1 чел.) удовлетворен только на 3 балла (см. диаграмму 6).


Диаграмма 6
[image: ]

На вопрос «Понятна ли вам работа, проводимая в рамках договора на сопровождение?» 78% (22 чел.)  опрошенных ответили – да, 18,45% (5 чел.) ответили – скорее да, 1 чел. ответил нет (см. диаграмму 7).
[bookmark: _GoBack]
Диаграмма 7
[image: ]

Так же 71 % (20 чел.) опрошенных считают, что специалисты и психологи оказывают необходимую для них помощь, 25,45% (7 чел.) ответили – скорее да, 3,55% (1 чел.) – ответили «нет» (см. диаграмму 8).
Диаграмма 8

[image: ]

Отзывы:
· Ваша помощь неоценима!
· Желаем успехов специалистам!
· Побольше досуговых мероприятий и личных консультаций
· Предлагайте удобное время для посещений!
	
Выводы по результатам проведенного опроса
Все опрошенные удовлетворены полнотой и доступностью предоставления информации о работе Центра, высоко оценивают вежливость и тактичность специалистов, а также их профессионализм. В этом году получатели социальных услуг взаимодействуют и созваниваются со специалистами  чаще всего только по необходимости. У большей части из них есть контактный номер специалистов Центра.  В сравнении с прошлым годом снизилась  удовлетворенность проводимыми мероприятиями. В 2024 году снизилось количество тех, кому  понятна информация о проводимой работе в рамках сопровождения. Большинство респондентов считает, что  им и их семьям оказывается необходимая помощь и поддержка, однако часть из них ответило с некоторой долей сомнения. Опрошенные получатели социальных услуг в отзывах благодарят специалистов и предлагают проводить больше встреч.
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