
 



 

 закон Саратовской области от 03.12.2014 г. №159-ЗСО «Об 

утверждении перечня социальных услуг, предоставляемых 

поставщиками социальных услуг в Саратовской области»; 

 постановление Правительства Саратовской области от 01.01.2001 г. 

№283–П «Об утверждении Перечня гарантированных государством 

социальных услуг, предоставляемых гражданам пожилого возраста и 

инвалидам, проживающим в Саратовской области»; 

 постановление Правительства Саратовской области от 01.01.2001 г. 

№322–П «О государственных стандартах социального обслуживания 

населения Саратовской области; 

 постановление Правительства Саратовской области от 26.07.2006 г. 

№225–П «О тарифах на социальные услуги, предоставляемых 

государственными учреждениями социального обслуживания Саратовской 

области» (по состоянию на 14.08.2006 г.); 

 постановлением Правительства Саратовской области от 18.08.2009 г. 

№381–П «О государственных услугах (работах), оказываемых 

(выполняемых) за счѐт бюджетных ассигнований областного бюджета»; 

 приказ Министерства социального развития Саратовской области от 

30.01.2015 г. №133 «Об утверждении тарифов на социальные услуги, 

входящие в перечень социальных услуг, предоставляемых поставщиками 

социальных услуг в Саратовской области»; 

 методические рекомендации по порядку проведения мониторинга 

потребности в государственных услугах (работах) физическим лицам, 

оказываемых (выполняемых) организациями социального обслуживания и 

социальной защиты населения за счѐт бюджетных ассигнований областного 

бюджета, (утв. 25.03.2015 г.), 

а также локальными нормативными актами по контролю качества 

предоставления социальных услуг ГАУ СО «КЦСОН Балашовского района». 

 

 

2. Основные цели и задачи контроля качества 

предоставления социальных услуг 

 

 

2.1. Целью контроля является проверка соответствия качества 

предоставляемых Центром социальных услуг требованиям национальных 

стандартов Российской Федерации в области социального обслуживания 

населения, нормативных правовых актов Российской Федерации и 

Саратовской области, регламентирующих данный вид деятельности, 

предотвращение (устранение) любых выявленных несоответствий. 

2.2. Задачи контроля: 

2.2.1 осуществление контроля за техническими, организационными и 

другими факторами, влияющими на качество предоставляемых социальных 

услуг получателям социальных услуг Центра; 

2.2.2 проверка полноты, своевременности предоставления социальных 

услуг получателям социальных услуг Центра, а также их результативности; 



2.2.3 выявление случаев нарушений и игнорирования нормативных 

правовых актов в сфере социального обслуживания граждан Российской 

Федерации в ходе предоставления социальных услуг получателям 

социальных услуг Центра и принятие мер по их пресечению; 

2.2.4 анализ причин, лежащих в основе нарушений предъявляемых к 

социальным услугам требований, принятие мер по их предупреждению или 

устранению в ходе социального обслуживания получателей услуг Центра; 

2.2.5 анализ эффективности результатов деятельности по 

предоставлению социальных услуг получателям услуг Центра, разработка на 

этой основе предложений по устранению негативных тенденций и 

распространение положительного опыта предоставления социальных услуг в 

различных отделениях Центра; 

2.2.6 формирование мотивации к росту профессионализма сотрудников 

Центра, задействованных в предоставлении социальных услуг; 

2.2.7 содействие подотчѐтности, открытости и прозрачности работы 

Центра. 

 

 

3. Методы внутреннего контроля 

 

 

3.1. Для изучения качества предоставляемых Центром социальных услуг 

используются следующие методы внутреннего контроля: 

− кураторство; 

− наблюдение; 

− беседа; 

− интервью; 

− анализ документации; 

− математический подсчѐт; 

− факторный анализ. 

3.2.1. Для учѐта качественных показателей оценки качества 

предоставляемых в Центре социальных услуг осуществляется проведение 

наблюдений за процессом социального обслуживания в ходе плановых 

выездных проверок, проводятся  беседы с заведующими отделениями, 

социальными работниками и получателями социальных услуг, тематическое 

интервьюирование заведующих отделениями, факторный анализ результатов 

изучения показателей качества предоставляемых в Центре социальных услуг 

с последующей выработкой плана деятельности по улучшению качества 

услуг предоставляемых получателям услуг учреждением. 

3.2.2. Для учѐта количественных показателей оценки качества 

предоставляемых в Центре социальных услуг используется математический 

подсчѐт, включающий систему подсчѐта баллов по критериям качества 

социального обслуживания в соответствии с утверждѐнными стандартами 

социальных услуг. 

 

 

4. Уровни функционального управления контролем 



 

 

4.1. Система контроля предусматривает следующие уровни: 

4.1.1 самоконтроль социального работника или специалиста отделения; 

4.1.2 плановый контроль, включающий тематический контроль, 

взаимоконтроль, фронтальный контроль с участием 

заведующего/заведующих отделением (отделениями), заместителя директора 

Центра и директора, а также внутренний контроль заведующего/заведующих 

отделением (отделениями) за исполнением должностных обязанностей 

социальными работниками; 

4.1.3 внеплановый контроль с профилактической целью и/или 

инициируемый получателями социальных услуг, не удовлетворѐнных 

качеством предоставляемых им социальных услуг. 

4.2. Самоконтроль социального работника или специалиста отделения. 

Специалисты Центра осуществляют деятельность в соответствии с 

требованиями законодательства Российской Федерации, Саратовской 

области, министерства социального развития Саратовской области, 

локальных нормативных актов учреждения. Самоконтроль проводится 

ежедневно с учѐтом оценки качества, полноты и результативности 

социальных услуг. Результаты самоконтроля оформляются социальным 

работником или специалистом отделения ежеквартально в виде отчѐтов. 

4.3. Заведующие отделениями являются ответственными исполнителями 

по проведению проверок качества предоставляемых социальных услуг в 

своѐм отделении: 

− организуют работу подчинѐнных в соответствии с требованиями 

законодательства Российской Федерации, Саратовской области, 

министерства социального развития Саратовской области, локальных 

нормативных актов учреждения, национальными стандартами РФ 

социального обслуживания населения и приказом МСП СО №482 от 

11.08.2015 г. «Об утверждении стандартов социальных услуг в новой 

редакции»; 

− осуществляют выезды к получателям социальных услуг Центра и на 

местах и оценивают работу социальных работников и/или специалистов 

непосредственно в присутствии клиента; 

− обеспечивают исполнение нормативных требований, несут 

ответственность за выполнение возложенных на отделение функций, а также 

за состояние исполнительской дисциплины в структурном подразделении; 

− проводят проверки качества работы социальных работников и/или 

специалистов осуществляется: согласно утвержденному графику, путем 

посещения получателей услуг на дому еженедельно; заполнением Журнала 

учѐта проверок качества предоставления социальных услуг; согласно плану 

Центра; 

− готовят отчѐты о деятельности структурного подразделения. 

4.4. Для осуществления планового контроля за деятельностью 

структурных подразделений Центра разрабатывается график проведения 

проверок, который является приложением к годовому плану работы 

учреждения и утверждается директором. В графике указываются 



тематические проверки, взаимопроверки, фронтальные проверки, сроки их 

проведения и ответственные лица. 

4.4.1. Тематические проверки работы структурных подразделений 

осуществляет заместитель директора, ответственный за контроль проверок 

работы структурных подразделений Центра. Целью тематических проверок 

является проверка соблюдения сотрудниками Центра при предоставлении 

услуг требований стандартов предоставления социальных услуг населению 

по соответствующим направлениям социального обслуживания в 

учреждении. При этом в результате проверки должны быть отражены: 

− описание услуги и еѐ объѐм согласно стандарту; 

− периодичность и продолжительность предоставления услуги с учѐтом 

установленных сроков еѐ предоставления; 

− подушевой норматив финансирования услуги, условия 

предоставления; 

− показатели качества предоставления социальной услуги. 

4.4.2. Взаимопроверки осуществляются в отношении работы отделений 

социального обслуживания на дому заведующими ОСО, не зависимыми от 

реализуемой проверки. Целью взаимопроверок является обмен опытом по 

организации работы структурных подразделений Центра и устранению 

имеющихся недостатков.  

4.4.3. Плановую фронтальную проверку проводит комиссия, 

утвержденная приказом директора Центра. Комиссия создается в количестве 

не более 5 человек. Председатель комиссии и члены комиссии назначаются 

приказом директора Центра. Председателем комиссии является заместитель 

директора, ответственный за контроль качества услуг в ГАУ СО «КЦСОН 

Балашовского района». При необходимости могут привлекаться заведующие 

отделениями, специалисты по социальной работе, методист, социолог. Члены 

комиссии имеют право запрашивать у заведующих отделениями, других 

сотрудников Центра необходимую информацию, изучать документацию, 

посещать получателей услуг, обслуживаемых на дому. В ходе проверок 

отделений социального обслуживания на дому проводится анализ не менее 

30 личных дел получателей услуг. Количество получателей услуг должно 

составлять не менее 50% от общего числа получателей социальных услуг 

отделения. Продолжительность плановой фронтальной проверки составляет 

10 рабочих дней. 

4.5. Ответственным лицом за организацию и проведение плановых 

проверок качества предоставляемых социальных услуг Центра является 

заместитель директора, ответственный за контроль качества получателей 

услуг в ГАУ СО «КЦСОН Балашовского района», который: 

− координирует деятельность отделений по предоставлению 

социальных услуг в соответствии с требованиями законодательства 

Российской Федерации, Саратовской области, министерства социального 

развития Саратовской области, локальных нормативных актов учреждения, 

национальными стандартами РФ социального обслуживания населения и 

приказом МСП СО №482 от 11.08.2015 г. «Об утверждении стандартов 

социальных услуг в новой редакции»; 



− в соответствии с должностной инструкцией осуществляет 

организационное обеспечение деятельности Центра, координацию действий 

между отделениями, контроль качества деятельности отделений, сроков 

исполнения планов, поручений, служебных документов; 

− осуществляет контроль за устранением нарушений, выявленных в 

ходе тематических проверок и взаимопроверок качества предоставляемых 

Центром социальных услуг. 

4.6. Внеплановая фронтальная проверка проводится в случае 

необходимости (поступление жалоб от получателей услуг на низкое качество 

предоставляемых услуг; нарушение получателями услуг правил поведения 

при получении социальных услуг; выявление случаев недобросовестного 

отношения сотрудников структурного подразделения к своим должностным 

обязанностям, нарушение правил внутреннего трудового распорядка и т. п.) 

специальной комиссией, созданной на основании приказа директора Центра. 

Комиссия создается в количестве не более 5 человек. Председатель и 

члены комиссии назначаются приказом директора Центра. В состав комиссии 

в обязательном порядке включается заместитель директора, курирующий 

работу проверяемого отделения. При необходимости могут привлекаться 

заведующие отделениями, специалисты по социальной работе, методист, 

социолог. Продолжительность внеплановой фронтальной проверки 

составляет не более 5 рабочих дней. 

4.7. Итоги проверок заслушиваются на совещаниях при директоре или 

производственных совещаниях. 

4.7.1. В функции заместителя директора ответственного за контроль 

качества в целом, входит: 

− ответственность за качество предоставляемых социальных услуг, 

разработку, внедрение и контроль эффективности системы качества; 

− реализация мероприятий области качества; 

− общее руководство мероприятиями по обеспечению качества. 

4.7.2. По результатам проведения проверок работы структурных 

подразделений заместитель директора Центра составляет отчеты и 

предоставляет директору в течение пяти дней план мероприятий по 

устранению выявленных нарушений; 

4.7.3. Директор Центра по результатам проделанной работы принимает 

следующие решения: 

− о проведении повторной проверки, с привлечением специалистов 

Центра; 

− о привлечении к дисциплинарной ответственности в случае 

выявленных грубых нарушений; 

− о поощрении работников; 

− иные решения в пределах своей компетенции. 

 

 

5. Порядок организации работ по контролю качества 

предоставления социальных услуг 

 

 



5.1. При оценке качества предоставляемых социальных услуг 

используются следующие критерии: 

а) полнота предоставления социальной услуги в соответствии с 

требованиями государственных стандартов социальных услуг и еѐ 

своевременность; 

б) результативность предоставления социальной услуги (степень 

улучшения психоэмоционального, физического состояния клиента, решение 

его правовых, бытовых и других проблем в результате взаимодействия с 

исполнителем услуги), оцениваемая косвенным методом, в том числе путѐм 

проведения социальных опросов и психологического тестирования; при этом 

должен быть обеспечен приоритет клиента в оценке качества услуги. 

в) знание и соблюдение требований регламентирующих документов; 

г) корректное документальное оформление предоставления 

социальных услуг; 

д) соблюдение специалистом/социальным работником правил охраны 

труда и пожарной безопасности; 

е) оценка качества социальных услуг клиентом. 

5.2. При проведении проверок по отдельным вопросам качества 

предоставляемых социальных услуг Центром могут привлекаться 

специалисты из числа сотрудников. Социальные работники, заведующие 

отделениями, заместитель директора, ответственный за контроль качества 

предоставления услуг обязан предоставить письменную информацию 

директору о результатах проведенной проверки и предложения по 

устранению выявленных нарушений: 

− по устному или письменному распоряжению директора; 

− если по результатам проверки выявлены существенные нарушения и 

(или) в случае невозможности устранения нарушений; 

− при повторном нарушении, допущенном одним и тем же 

работником; 

− при нарушении сроков устранения выявленных нарушений. 

 

 

6. Документальное оформление системы контроля качества 

предоставления социальных услуг 

 

6.1. Документальное оформление результатов реализации мероприятий в 

рамках  контроля качества предоставления социальных услуг осуществляется 

в соответствии с Постановлением Правительства Саратовской области от 

18.08.2009 г. №381-П «О государственных услугах (работах), оказываемых 

(выполняемых) за счѐт бюджетных ассигнований областного бюджета», 

Положением о проведении проверок структурных подразделений ГАУ СО 

«КЦСОН Балашовского района», Положением о контроле качества 

предоставления социальных услуг ГАУ СО «КЦСОН Балашовского района». 

6.2. Члены комиссии осуществляют проверку в соответствии с планом 

Центра. 

6.3. По итогам тематической проверки заместитель директора, 

ответственный за контроль качества предоставляемых услуг в ГАУ СО 



«КЦСОН Балашовского района» составляет справку, которая направляется 

директору Центра и хранится у секретаря руководителя учреждения (2-й экз. 

– для зав. отделением). В справке указываются выявленные нарушения, 

недостатки в работе отделения, отражаются результаты анализа 

деятельности, вносятся предложения по улучшению качества 

предоставляемых услуг в отделении, эффективности деятельности 

подразделений, предоставляются планы по устранению нарушений и 

ответственные лица, а также осуществляет контроль по его реализации. 

6.4. По результатам взаимопроверки составляется справка (3 экз.). Один 

экземпляр у зам. директора Центра ответственного за контроль качества,  

второй экземпляр хранится у секретаря руководителя, третий – у 

заведующего отделением, где проводилась проверка. 

6.5. Контроль за устранением нарушений, выявленных в ходе 

тематических проверок и взаимопроверок осуществляет заместитель 

директора, ответственный за контроль качества, который предоставляет 

директору Центра 1 раз в месяц отчѐт о выявлении в ходе проверок 

нарушений, результатах мероприятий по устранению допущенных 

нарушений.  

6.6. По результатам фронтальной проверки на основании информации, 

предоставленной членами комиссии, заместитель директора, курирующий 

данное направление работы в течение двух дней с даты окончания еѐ 

проведения, предоставляет справку на имя директора, в которой указывается 

дата проведения проверки, состав комиссии, проверяемое структурное 

подразделение, изученная документация, выявленные нарушения, сроки их 

устранения, предложения по улучшению качества услуг, предоставляемых 

отделением, повышение эффективности деятельности отделения. Члены 

комиссии заверяют справку собственными подписями. Справка составляется 

в 2-х экземплярах, один из которых вручается заведующему структурным 

подразделением под роспись, второй направляется директору Центра и 

хранится у секретаря руководителя учреждения. 

6.7. При выявлении недостатков в ходе фронтальной проверки 

сотрудники предоставляют объяснительную записку о факте нарушения в 

письменной форме, в результате чего определяется порядок устранения 

нарушений, необходимость привлечения к решению вопроса других 

специалистов (юриста, психолога). Разрабатывается план мероприятий для 

устранения нарушений с указанием сроков устранения выявленных 

нарушений. Планируется дата повторного контроля. 

6.8. Результаты внеплановых проверок заносятся заведующими 

отделений в Журнал учѐта контрольных проверок за фактическим 

предоставлением и качеством социальных услуг. Со стороны заместителя 

директора результаты оперативного контроля оформляются в 3-х дневный 

срок Актом контроля качества предоставления социальных услуг 

(Приложение №1), в котором указываются: 

− дата проведения проверки; 

− наименование отделения, в котором проводится проверка; 

− фамилия, имя, отчество и должность членов комиссии; 

 





Приложение  

АКТ 

контроля качества предоставления социальных услуг №_______ 

 

«_____»__________________201___ г. 

 

В ходе проверки качества предоставления социальных услуг, оказываемых 

__________________________________________________________________, 

должность, Ф.И.О. сотрудника 

выявлено: 

Критерии качества 

Фактическое состояние 

Оценка* 

Замечания, 

рекомендац

ии 

Своевременное и эффективное 

предоставление социальных услуг (в 

соответствии с графиком, планом, со сроками, 

с решением проблем клиентов и т.д.) 

  

Объѐм и периодичность предоставления услуг 

(в соответствии со стандартом социальных 

услуг) 

  

Квалифицированное и доступное разъяснение 

информации во время консультирования 

получателя социальных услуг 

  

Результативность предоставления услуг 

(решение бытовых проблем, степень 

улучшения психоэмоционального, 

физического состояния получателя 

социальных услуг и т.д.) 

  

Деликатное и корректное отношение к 

получателю социальных услуг 

  

Наличие и состояние документации, 

сопровождающей процесс предоставления 

социальных услуг 

  

Оказание социальных услуг в соответствии с 

договором (при его наличии) или планом 

мероприятий 

  

Удовлетворенность получателей социальных 

услуг (отсутствие мотивированных жалоб, 

нареканий (устных или письменных) 

  

Соблюдение требований охраны труда и 

пожарной безопасности 

  

 



По результатам контроля 

установлено**:_____________________________________________________ 

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________ 

 

*удовлетворительно, неудовлетворительно (прописываются замечания, 

рекомендации) 

**заключение проверяющего по результатам проверки предоставления 

социальных услуг, при выявлении замечаний, прописать предложения и срок 

по устранению замечаний 

 

Ответственный за организацию контроля:                     

_____________/____________ 

                                                                                                 подпись              

Ф.И.О. 

 

Ознакомлен: 

Проверяемый                                                                  

_____________/____________ 

                                                                                                подпись              

Ф.И.О. 


