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Задание 1. Предоставьте вариант анкеты «Оценка качества социальных услуг». 

АНКЕТА
по анализу удовлетворенности качеством оказания социальных услуг в учреждении социального обслуживания

МБУ «Пензенский городской комплексный центр срочной социальной помощи населению»
 (наименование учреждения социального обслуживания)

Мы хотим узнать, как Вы оцениваете качество работы учреждения, в котором Вам оказывают социальные услуги.
Просим с пониманием отнестись к анкетированию и внимательно ответить на  вопросы. 
Выберите один из вариантов на каждый вопрос.
Анкета является анонимной. Указывать свое имя, Ваши личные данные не требуется.
Ваше мнение нам очень важно и будет учтено в дальнейшей работе.

1. Как долго Вы состоите на социальном обслуживании на дому:

· меньше года
· от 1 года до 3-х лет
· от 3-х до 5-и лет
· от 5 до 10 лет
· более 10 лет

1. Как Вы оцениваете свою информированность о работе учреждения и порядке предоставления социальных услуг:

· хорошо информирован (а)
· слабо информирован (а)
· не информирован (а)
· затрудняюсь ответить

1. Удовлетворены ли Вы качеством  получаемых социальных услуг 

· удовлетворен
· не удовлетворен
· затрудняюсь ответить

1. Удовлетворены ли Вы доступностью учреждения

· полностью
·  частично
·  затрудняюсь ответить
· не удовлетворен

1.  Вы удовлетворены профессиональной  компетентностью персонала (профессиональной грамотностью) при предоставлении Вам услуг? Довольны ли Вы работой специалистов учреждения:

· да
· нет
· затрудняюсь ответить

6.	Считаете ли Вы, что работники учреждения вежливы и доброжелательны:

·            да, всегда и в любой ситуации
· скорее, да
· скорее, нет
·   нет
□	затрудняюсь ответить

7.	Удовлетворены ли Вы качеством обслуживания в учреждении
· да
· нет
· если «нет», то чем?
□	затрудняюсь ответить

 8.		Как Вы оцениваете период ожидания получения услуг:

· очередь на получение услуг отсутствует
· незначительный период пребывал (а) в очереди
· период ожидания в очереди длительный
· затрудняюсь ответить

9.		Удовлетворяет ли Вас качество проводимых мероприятий, имеющий групповой характер (оздоровительных, досуговых, профилактических и пр.):

· да
· нет
· затрудняюсь ответить

10.	Посоветуете ли Вы своим родственникам  и знакомым обратиться в данную организацию за получением социальных услуг:

· да 
· нет
· затрудняюсь ответить

      11.             Напишите, чем именно Вы остались довольны или недовольны при обращении в данную организацию:

· Чем Вы остались довольны? 
· Чем Вы остались недовольны?

       Ваши предложения,  пожелания по улучшению качества предоставляемых социальных услуг:__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Дата заполнения «___»	201__ г.

БЛАГОДАРИМ  ВАС  ЗА  УЧАСТИЕ  В  ОПРОСЕ


Задание 2. Соотнесите содержание анкеты  с критериями оценки качества работы учреждений социального обслуживания (ответ необходимо оформить в таблицу)

1. Как долго Вы состоите на социальном обслуживании на дому? (По моему мнению этот вопрос к данным критериям не подходит).

	Критерии оценки качества работы учреждений социального обслуживания
	Вопрос анкеты

	Оценка качества управления учреждением
	2. Как  Вы оцениваете свою информированность о работе учреждения и порядке предоставления социальных услуг?
8. Как Вы оцениваете период ожидания получения услуг?

	Оценка качества финансово-хозяйственной деятельности учреждения
	3. Удовлетворены ли Вы качеством  получаемых социальных услуг?
4. Удовлетворены ли Вы доступностью учреждения?

	Оценка качества работы персонала учреждения
	5. Вы удовлетворены профессиональной  компетентностью персонала (профессиональной грамотностью) при предоставлении Вам услуг? Довольны ли Вы работой специалистов учреждения?
6. Считаете ли Вы, что работники учреждения вежливы и доброжелательны?
7. Удовлетворены ли Вы качеством обслуживания в учреждении?

	Оценка эффективности деятельности учреждения
	9. Удовлетворяет ли Вас качество проводимых мероприятий, имеющий групповой характер (оздоровительных, досуговых, профилактических и пр.)?
10. Посоветуете ли Вы своим родственникам  и знакомым обратиться в данную организацию за получением социальных услуг?

	Оценка результативности деятельности учреждения в соответствии с целями его создания
	11. Напишите, чем именно Вы остались довольны или недовольны при обращении в данную организацию?



Задание 3. Самостоятельно ознакомьтесь с требованиями (рекомендациями) представленными в научной литературе по разработке анкет. Исходя из этих требований  измените анкету «Оценка качества социальных услуг».

1. Ваш пол:
· мужской
· женский

2. Ваш возраст:
· до 18 лет
· 18-30 лет
· 30-45 лет
· 45-60 лет
· 60-79 лет
· старше 80 лет

3. В этом учреждении Вы:
· впервые
· второй раз
· в этом учреждении был(а)  несколько раз

4. Посоветуете ли Вы родственникам и знакомым обратиться в данную организацию за получением социальных услуг:
· да
· нет
· затрудняюсь ответить

5. Как вы оцениваете свою информированность о работе учреждения и порядке предоставления социальных услуг:
· хорошо информирован(а)
· слабо информирован(а)
· не информирован(а)
· затрудняюсь ответить

6. Как Вы оцениваете период ожидания получения услуг:
· очередь на получение услуг отсутствует
· незначительный период пребывал(а) в очереди
· период ожидания в очереди длительный
· затрудняюсь ответить

7. Как Вы думаете, те условия, в которых учреждение предоставляет услуги,
доступны для людей (до учреждения легко добраться, его не трудно найти, внутри /учреждения нет никаких препятствий для инвалидов и т.д.):
· доступны
· в целом доступны
· не доступные
· затрудняюсь ответить

8. Вы удовлетворены профессиональной  компетентностью персонала (профессиональной грамотностью) при предоставлении Вам услуг? Довольны ли Вы работой специалистов учреждения?
· да
· нет
· затрудняюсь ответить

9. Удовлетворены ли Вы качеством обслуживания в учреждении:
· да
· нет
· если «нет», то чем?
· затрудняюсь ответить

10. По Вашему мнению, специалисты учреждения, которые с Вами работали, были вежливы и доброжелательны:
· скорее, да
· скорее, нет
· нет
· затрудняюсь ответить

11.  Напишите, чем именно Вы остались довольны или недовольны при обращении в данную организацию:
· Чем Вы остались довольны? 
· Чем Вы остались недовольны?
