PAGE  
4

Доклад Томской области 
на совещании в г. Новосибирске по вопросам реализации Федерального закона от 21 июля 2014 г. № 256‑ФЗ «О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации по вопросам проведения независимой оценки качества оказания услуг организациями в сфере культуры, социального обслуживания, охраны здоровья и образования»

(далее ‑ 256‑ФЗ, НОК)
I. Координатором работы по реализации 256‑ФЗ определен Департамент экспертно-аналитической работы Администрации Томской области (далее – ДЭАР АТО).

Кроме того, для осуществления оперативного взаимодействия исполнительных органов государственной власти Томской области по организационным и иным вопросам, возникающим при реализации в Томской области 256-ФЗ, на регулярной основе проводятся заседания рабочей группы под председательством заместителя Губернатора Томской области по социальной политике Акатаева Ч.М., созданной распоряжением Губернатора Томской области от 03.12.2014 № 294-р.

Положения о 7 общественных советах утверждены правовыми актами ИОГВ ТО, участвующих в проведении НОК (правовые акты приняты в октябре – ноябре 2014 года)
Признаны утратившими силу два правовых акта, не отвечавшие требованиям 256-ФЗ. Принят Закон Томской области и утвержден новый План мероприятий («региональная дорожная карта») по формированию в Томской области НОК на 2014 – 2015 гг. 
До всех общественных советов при ИОГВ ТО доведены показатели, характеризующие общие критерии НОК, утвержденные ведомственными актами Минкультуры России, Минтруда России, Минздрава России, Минобрнауки России.

II. В 2015 году общественными советами проведена НОК в отношении 303 организаций или 30% от общего количества организаций, в отношении которых должна быть проведена НОК (результаты НОК организаций в сферах образования и охраны здоровья будут утверждены общественными советами при Департаменте общего образования Томской области 25.08.2015, при Департаменте здравоохранения Томской области 04.09.2015):
· в сфере культуры – 37 учреждений (23% от общей численности организаций);
· в сфере охраны здоровья –21 организация (31% от общей численности подведомственных Департаменту здравоохранения Томской области организаций и 23% от численности медицинских организаций, участвующих в Программе государственных гарантий бесплатного оказания гражданам РФ медицинской помощи на территории Томской области);
· в сфере социального обслуживания – 10 учреждений (17% от общей численности организаций), из них:

- подведомственные Департаменту социальной защиты населения Томской области - 5 организаций (15% от общей численности организаций);

- подведомственные Департаменту по вопросам семьи и детей Томской области - 5 организаций (19% от общей численности организаций);
· в сфере образования – 235 организаций (35% от общего количества организаций), из них:

- подведомственные Департаменту профессионального образования Томской области – 6 (20% от общей численности организаций),

- подведомственные Департаменту общего образования Томской области – 12 и организации дошкольного образования – 212 (37% от общей численности организаций),
- координируемые Департаментом по молодежной политике, физической культуре и спорту Томской области – 5 (11% от общей численности организаций).

Всеми 7 ИОГВ ТО определены организации-операторы для выполнения работ по сбору, обобщению и анализу информации о качестве оказания услуг в рамках государственного задания на выполнение соответствующих работ или в соответствии с законодательством РФ о контрактной системе (с формированием технического задания для оператора).
По состоянию на 24.08.2015 результаты НОК утверждены 5 общественными советами и размещены на официальных сайтах ИОГВ ТО, при которых они созданы. 
На заседании общественного совета при Департаменте общего образования Томской области (сфера образования) результаты НОК планируется утвердить 25.08.2015 и разместить их на его официальном сайте. 

На заседании общественного совета при Департаменте здравоохранения Томской области (сфера охраны здоровья) результаты НОК планируется утвердить 04.09.2015 и разместить их на его официальном сайте.
III. На официальных сайтах всех 7 ИОГВ ТО, официальном интернет-портале Администрации Томской области создан раздел «Независимая оценка качества», на котором регулярно размещается актуальная информация по организации и проведению НОК в Томской области. 
Техническая возможность выражения мнений потребителями услуг о качестве оказываемых услуг обеспечена на официальных сайтах всех 7 ИОГВ ТО. Реализована данная возможность в виде интерактивного опроса, заполняемого на сайте online или в форме анкеты в виде текстового документа, доступной для загрузки и отправки после заполнения на специальный электронный почтовый ящик, адрес которого указан на сайте.

Особенно активное участие в интернет-опросе проявили потребители услуг в сфере образования, в ходе которого было опрошено 13 021 респондентов. Респонденты высоко оценили компетентность работников организаций (полностью удовлетворены – 87%), их доброжелательность и вежливость (полностью удовлетворены – 92%). В то же время материально-техническим обеспечением организаций полностью удовлетворены лишь 64% участников опроса (31% - удовлетворены частично, 5% - не удовлетворены).
В сфере охраны здоровья в ходе электронного опроса граждан выявлены недостатки в работе медицинских организаций. В частности, большое количество замечаний было высказано по работе регистратур. Для решения проблемы очередей и улучшения качества сервиса в медицинских организациях в Томской области разработан проект «Входная группа», предусматривающий создание регистратур нового формата – без «окон» и перегородок, с электронной очередью и разделением функций регистратора и телефониста. 
IV. Во всех оцениваемых сферах организации получили достаточно высокие оценки потребителей. Вместе с тем, для сохранения на должном уровне качества оказываемых организациями услуг и их совершенствования общественными советами вырабатывались соответствующие предложения.

1) В сфере социального обслуживания:

Результаты проведенного анкетирования получателей социальных услуг организаций, подведомственных Департаменту социальной защиты населения Томской области, показали, что 99% респондентов удовлетворены качеством социального обслуживания. Между тем, общественным советом подготовлены предложения по совершенствованию деятельности организаций, в соответствии с которыми организациями подготовлены планы, отражающие конкретные меры, направленные на исполнение указанных предложений.
Результаты НОК показали высокий уровень работы всех 5 учреждений, подведомственных Департаменту по вопросам семьи и детей Томской области, в отношении которых осуществлена НОК (удовлетворенность качеством оказания услуг составила от 91% до 96%). С учетом предложений общественного совета при Департаменте по вопросам семьи и детей Томской области по результатам НОК организациями разработаны планы мероприятий по совершенствованию деятельности организаций социального обслуживания.

2) В сфере охраны здоровья по результатам проведённых обследований трех амбулаторно-поликлинических учреждениях г. Томска общественный совет при Департаменте здравоохранения Томской области разработал ряд предложений по повышению доступности и качества оказания медицинской помощи в организациях указанного типа. Наиболее значимые из них: снизить длительность ожидания очереди в регистратуру и на прием к врачу, обеспечить направление пациентов к врачам-специалистам согласно маршрутизации, повысить техническую оснащенность учреждений, обеспечить соблюдение медицинской этики и деонтологии и др. При получении от общественного совета при Департаменте здравоохранения Томской области полных результатов проведения НОК и предложений по повышению качества медицинских услуг Департаментом в 3 квартале текущего года будут разработаны мероприятия по совершенствованию деятельности подведомственных учреждений.

3) В сфере культуры зафиксирована высокая доля потребителей, удовлетворенных качеством услуг, предоставляемых учреждениями культуры. Однако во многих учреждениях культуры остается нерешенной проблема обеспечения комфортности условий и доступности получения услуг, в т.ч. для граждан с ограниченными возможностями здоровья; не во всех учреждениях культуры имеется сервис приобретения электронных билетов и др. Департаментом по культуре и туризму Томской области по результатам проведения НОК разработаны меры по совершенствованию деятельности каждой организации. 
4) В сфере образования:

Запланировано выездное заседание общественного совета при Департаменте профессионального образования Томской области в ОГБПОУ «Томский экономико-промышленный колледж» с участием представителей профессионального сообщества, студентов и преподавателей колледжа для обсуждения причин, послуживших основанием для низких оценок данной организации. В остальных организациях также запланированы обсуждение итогов НОК и разработка планов мероприятий по улучшению качества их работы.
В соответствии с рекомендациями общественного совета при Департаменте по молодёжной политике, физической культуре и спорту Томской области в месячный срок организациями, в отношении которых проводилась НОК, устранены в полном объёме замечания в части информационного наполнения сайтов организаций; проведена работа с персоналом на предмет повышения доброжелательности и вежливости по отношению к обучающимся и их родителям (законным представителям); предпринимаются меры по расширению в новом учебном году возможностей организации по оказанию обучающимся психолого-педагогической, медицинской и социальной помощи; прорабатываются вопросы о повышении доступности организаций для лиц, имеющих отклонения в состоянии здоровья и инвалидов.

При получении от общественного совета при Департаменте общего образования Томской области полных результатов проведения НОК и предложений по повышению качества услуг Департаментом в 3 квартале текущего года будут разработаны мероприятия по совершенствованию деятельности подведомственных учреждений.

В целом результаты рейтингования организаций во всех сферах ожидаемые. При этом выявлены следующие особенности:

1) в сферах культуры и здравоохранения потребители услуг в сельской местности ставят более высокие оценки, чем городские жители, несмотря на лучшую материально-техническую оснащенность городских учреждений;

2) рейтинговую позицию в большей степени формировали колебания значений по 2-м критериям (по другим критериям значения приблизительно одинаковые):
- доброжелательность, вежливость и компетентность персонала;

- удовлетворенность качеством оказания услуги.
V. Информационное сопровождение проведения НОК, в т.ч. размещение информации о функционировании НОК и результатах этой оценки в СМИ предусмотрено региональной дорожной картой. Тема НОК на постоянной основе освещается в новостной ленте официального интернет-портала Администрации Томской области. Обеспечивается рассылка релизов в областные и районные СМИ, которые используются для подготовки новостных сообщений в газетах, на радио, телевидении и интернет порталах.
Для разъяснения задач и этапов НОК организованы эфиры на ГТРК ТВ и Губернское ТВ с участием заместителя Губернатора Томской области по социальной политике и руководителя ДЭАР АТО. Интервью о первых результатах НОК в 2015 году размещены в газетах «АИФ Томск» и «Томские новости». Всего за период с января 2015 года в СМИ региона и на новостных сайтах вышло около 40 сообщений по указанной теме. 
Кроме того, проведено заседание рабочей группы по организации работы по формированию в Томской области НОК с участием представителей Регионального отделения Общероссийского общественного движения «НАРОДНЫЙ ФРОНТ «ЗА РОССИЮ» в Томской области; организован круглый стол «Социальные услуги. Новые возможности» с участием представителей коммерческих и некоммерческих организаций социального обслуживания, индивидуальных предпринимателей, а также заинтересованных лиц.
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