[image: image1.png]VTBEPKJIAIO
JIMPEKTOp MYHMIIHNIATLHOTO KA3EHHOTO YUpeskICHHS
«IIeRTp COMHMANBLHOTO 06CITy)KMBAHMUS
K 10T BOjPACTa M HHBAIHIIOB

Metoauka
OpPraHU3alNH U NpoBeJeHus padoThI
B OTJ€JIEHHH CPOYHOI0 COLHAJILHOIO
00CTyKABAHUS
MKY «ICOTI'TIBuM TamrTaroansCcKoro r.im.»

r. Tamrraron
2017




Цель настоящей методики – собрать воедино документы и материалы, регламентирующие работу отделения срочной социального обслуживания; унифицировать, и привести к единообразию документы в работе отделения. 
Методика предназначена для заведующего и специалистов отделения срочной социальной помощи.
1. Общие положения
1.1. Настоящая Методика разработана в целях повышения эффективности, качества и культуры обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов специалистами отделения срочного социального обслуживания МКУ «ЦСОГПВиИ Таштагольского г.п.». 
1.2. В основу данной Методики положены следующие законодательные акты: Конституция Российской Федерации, Федеральные законы, постановления Правительства Российской Федерации, Законы и другие нормативно правовые акты Кемеровской области, указания и рекомендации вышестоящих органов. 
1.3. При создании Методики использованы: положение об отделении срочного социального обслуживания, должностная инструкция заведующего отделением срочного социального обслуживания,  должностная инструкция специалиста по социальной работе отделения срочного социального обслуживания, положение о социальном такси.
2. Нормативно - правовые  документы, на основании которых проводится работа в отделении срочного социального обслуживания
Настоящая Методика разработана и действует на основании нормативно - правовых документов:
- Конституция РФ;
- Гражданский кодекс РФ;
-  Федеральный Закон № 442-ФЗ «Об основах социального обслуживания граждан в Российской Федерации» от 28.12.2013 года (с изменениями от 07.03.2018г.);
- ГОСТы, стандарты и другие нормативно-правовые акты Кемеровской области, постановления и распоряжения Губернатора Кемеровской области, приказы и инструктивно-методические письма Департамента социальной защиты Кемеровской области, нормативно-правовые акты Таштагольского муниципального района, Устав Центра, Положение об отделении срочного социального обслуживания граждан, правила внутреннего трудового распорядка МКУ «ЦСОГПВиИ Таштагольского г.п.», регламентами предоставления социальных услуг и межведомственного взаимодействия в соответствии с требованиями для реализации вышеуказанных нормативных правовых актов в сфере социального обслуживания населения.
3. Цель и задачи отделения срочной социальной помощи
Цель работы отделения срочного социального обслуживания – мобильная социальная поддержка малообеспеченных граждан старшего поколения, ветеранов и инвалидов, а также других групп населения, оказавшихся в трудной жизненной ситуации, с учётом индивидуального подхода к проблемам конкретного человека.
Основными задачами отделения срочного социального обслуживания являются: 
3.1. выявление и учет граждан, остро нуждающихся в социальной помощи;
3.2. принятие безотлагательных мер и оказание экстренной социальной помощи, направленных на поддержание жизнедеятельности граждан, остро нуждающихся в социальной поддержке, в связи с возникновением трудной жизненной ситуации;
3.3. определение конкретных форм помощи гражданам, исходя из состояния их здоровья, возможности к самообслуживанию и конкретной жизненной ситуации;
3.4. содействие в обеспечении граждан, попавших в трудную жизненную ситуацию, одеждой, обувью, другими предметами первой необходимости и бесплатными продуктами питания;
3.5. распределение среди нуждающихся граждан товаров, поступающих по линии гуманитарной помощи;
3.6. организация социальной поддержки граждан, нуждающихся в социальном обслуживании на дому, на период до зачисления их в отделения социальной помощи на дому или помещения их в дом - интернат, палаты сестринского ухода, больницы;
3.7. помощь в сборе документов и в оформлении в дома-интернаты, палаты сестринского ухода, больницы;
3.8. оказание других форм срочной социальной помощи;
3.9. организация дополнительных услуг.
4. Организация работы отделения срочного социального обслуживания
4.1. Срочное отделение возглавляет заведующий отделением, имеющий высшее образование, назначаемый директором Центра.
4.2. Обслуживание граждан осуществляется специалистами по социальной работе и социальными работниками, состоящими в штате Центра. 
4.3. Работа Срочного отделения строится как на базе Центра, так и по территориальному (участковому) принципу.
4.4. При организации работы по территориальному (участковому) принципу в штат Срочного отделения вводятся должности специалистов по социальной работе, психолога, юриста.
4.5. В Срочном отделении в целях реализации поставленных задач может быть организована работа  по оказанию гражданам экстренной натуральной помощи (вещами, продуктами и др.), направленной на поддержание жизнедеятельности граждан, остро нуждающихся в социальной поддержке. 
4.6. Деятельность Срочного отделения строится на сотрудничестве с различными государственными учреждениями, общественными, благотворительными, религиозными организациями и объединениями, фондами, а также отдельными гражданами.
5. Категории граждан, обслуживаемые в отделении срочной социальной помощи
К категориям граждан, имеющим право на социальное обслуживание в отделении срочного социального обслуживания относятся: 
5.1. граждане пожилого возраста;
5.2. инвалиды;
5.3. лица, признанные в установленном порядке:
- жертвами насилия;
- вынужденными переселенцами;
- пострадавшими от межэтнических конфликтов;
- пострадавшими от стихийных бедствий, радиационных и техногенных катастроф;
5.4. Одиноко проживающие граждане трудоспособного возраста, частично утратившие способность к самообслуживанию в связи с продолжительной (более одного месяца) болезнью, родственники которых по объективным причинам не имеют возможности осуществлять за ними уход;
5.5. многодетные семьи; 
5.6.малообеспеченные семьи;
5.7.семьи, воспитывающие детей - инвалидов;
5.8.семьи, воспитывающие детей с ограниченными возможностями;
5.9. другие категории граждан, имеющие право на социальное обслуживание в соответствии с Законами Кемеровской области.
6. Порядок предоставления услуг гражданам в отделении срочного социального обслуживания
6.1. Социальное обслуживание граждан в Срочном отделении осуществляется на разовой или временной (до шести месяцев) основе.
6.2. Социальные услуги предоставляются гражданам на основании документа, удостоверяющего их личность, и письменного заявления по форме, утвержденной приказом Министерства труда и социальной защиты Российской Федерации от 28.03.2014 № 159н «Об утверждении форм заявления о предоставлении социальных услуг» (с изменениями от 28.11.2016г.).
6.3. Все обращения граждан регистрируются в Журнале приёма посетителей, а также используются электронные методы обработки информации: информационная система «Осуществление отдельных государственных полномочий в сфере социальной поддержки и социального обслуживания населения» - программная среда « WP».
7. Порядок оплаты услуг, предоставляемых гражданам в отделении срочного социального обслуживания
В отделении срочного социального обслуживания предоставляются следующие виды услуг: гарантированные, социально – значимые и регулируемые - платные.
Гарантированные социальные услуги предоставляются в срочном отделении бесплатно всем категориям граждан, имеющим право на социальное обслуживание в соответствии с Законами Российской Федерации и Кемеровской области.
Платные виды услуг «Социальное такси», на основании Постановления Коллегии Администрации Кемеровской области от 30.12.2009 года № 532 и Постановления Администрации Таштагольского муниципального района № 955-п от 08.11.211 года  «Об утверждении Положения «О предоставлении социальной услуги «социальное такси» маломобильным гражданам».
8. Организация делопроизводства в отделении срочной социальной помощи
В целях более полного выполнения основных управленческих задач заведующим отделения формируется управленческая документация. 
К обязательной документации необходимо отнести, прежде всего, нормативно – правовые документы Федерального и Регионального уровня (законы, постановления, распоряжения органов власти и Управления РФ, Кемеровской области, приказы и распоряжения Департамента социальной защиты населения Кемеровской области и УСЗН администрации Таштагольского муниципального района).
Нормативно – правовые акты формируются в отделении в зависимости от его функций и их выхода.
Для организации работы в отделении срочной социальной помощи необходимы следующие документы:
Обязательные документы
1. Нормативно - правовые документы (законы РФ, постановления и распоряжения Правительства РФ, постановления, распоряжения Правительства, губернатора Кемеровской  области, приказы, распоряжения Департамента социальной защиты населения Кемеровской  области; правовые акты представительных органов местного самоуправления, администрации города), приказы директора Центра, относящиеся к деятельности отделения (копии). 
2. Планы работы отделения (на месяц, квартал, год). 
3. Отчет о работе отделения (за месяц, квартал, год). Отчет о работе специалистов по социальной работе за месяц, квартал, год.
4. Журнал обращений (ведут специалисты по социальной работе). 
5. Журнал учета выделенной материальной помощи за счет средств местного бюджета.
6. Журнал регистрации запросов на предоставление актов оценки нуждаемости  обратившегося гражданина для УСЗН и администрации г. Таштагола.
7. Картотека на электронном, бумажном носителе по обслуживаемым гражданам.
9. Порядок предоставления транспортных услуг службой «Социальное такси» социально – незащищённым гражданам
Предоставление транспортных услуг службой «Социальное такси» осуществляется в целях социальной интеграции в общество людей с ограниченными возможностями и  создания условий «равных возможностей» для маломобильных граждан.
Предоставление транспортной услуги осуществляется в соответствии с «Положением о социальном такси», разработанным в центре социального обслуживания населения.
Реализация услуги «Социальное такси» осуществляется специализированным транспортным средством, состоящем на балансе центра.
Право на предоставление транспортных услуг  имеют следующие категории граждан, зарегистрированные по месту жительства или месту пребывания на территории г. Таштагола или Кемеровской области:

1. Инвалиды I, II  и III групп;
2. Дети-инвалиды с сопровождающими (с 12 лет);
3. Участники ВОВ и приравненные к ним по льготам лица;
4. Маломобильные граждане, достигшие пенсионного возраста.
Предоставление транспортных услуг осуществляется для посещения следующих социально – значимых объектов инфраструктуры Таштагольского района и Кемеровской области: 
1. Учреждения здравоохранения;
2. Учреждения служб медико-социальной экспертизы;
3. Учреждения социальной защиты населения;
4. Подразделения Пенсионного фонда Российской Федерации;
5. Учреждения юстиции, нотариальные конторы, БТИ;
6. Железнодорожные вокзалы, автовокзалы при наличии путевки на санаторно-курортное лечение;
7. Физкультурно-оздоровительные учреждения, учреждения культуры и искусства;
8. Суды;
9. Администрации Таштагольского муниципального района, городских и сельских поселений;
10. Банки;
11. Отделения ФГУП «Почта России»;
12. Государственные и муниципальные образовательные учреждения района;
13. Другие объекты для удовлетворения неотложных нужд граждан.
Услуга «Социальное такси» может предоставляться общественным организациям (ВОИ, Совет ветеранов, РСВА, общество Красного креста, союз «Чернобыль» и т.п.) по предварительной заявке для поездок на различные социально ориентированные мероприятия (культурные, спортивные и прочие).
В функции «Социального такси» не входит помощь в межэтажной транспортировке граждан в лечебно-профилактические учреждения для оказания срочной (неотложной) медицинской помощи.
Предоставление транспортных услуг осуществляется в течение рабочей недели в соответствии с графиком работы учреждения.
Все мероприятия, связанные с организацией услуги, выполняет отделение срочной социальной помощи центра. 
Отделение срочной социальной помощи по телефону  принимает не менее, чем за два рабочих дня до поездки, заявку на оказание транспортной услуги. В отдельных случаях заказы могут быть выполнены в день обращения гражданина при наличии свободного времени в графике движения автотранспортного средства или совпадения с маршрутом предварительно заказанных поездок.
При приеме заявки в журнале регистрации заявок-обращений граждан  фиксируется:

- дата и время поступления заявки;

- фамилия, имя, отчество лица, обратившегося за оказанием услуги;

- домашний адрес и телефон лица, обратившегося за оказанием услуги;

- категория лица, имеющего право на предоставление услуги;

- дата и время оказания услуги, продолжительность предоставления                услуги, объект назначения;

- цель поездки;
 - маршрут поездки;
- наличие сопровождающего или социального работника, который обслуживает гражданина на дому.
Спеиалист при приёме заявки проверяет информацию, представленную лицом, имеющим право на оказание ему транспортной услуги,  анализирует возможность предоставления услуги в заявленное лицом время, наличие других заявок на очереди, составляет маршрут движения и обеспечивает выполнение заявки. 
В случае совпадения времени заказа  первоочередным правом на предоставление транспортной услуги пользуются инвалиды и дети-инвалиды. 

В случае отказа от поданной заявки лицо обязано  не менее чем за два часа до времени подачи транспортного средства сообщить об этом диспетчеру с указанием причины отказа от предоставления услуги.
 При посадке в транспортное средство лицо предъявляет водителю документ, удостоверяющий личность. 
Водитель во время работы на маршруте должен иметь при себе путевой лист установленной формы с отметками о допуске автотранспортного средства и водителя к работе. Путевые листы фиксируются в журнале учета движения путевых листов установленной формы.
12. Порядок проведения контрольных мероприятий в целях повышения качества работы отделения срочной социальной помощи
12.1. Оценка соответствия качества фактически предоставляемых социальных услуг стандартам качества является средством контроля качества  предоставления социальных услуг.
Контроль качества предоставления социальных услуг в учреждении может осуществляться следующими путями:
1. Проведение контрольных мероприятий в плановом порядке осуществляет заведующий отделения в виде регулярных проверок работы специалистов отделения.
2. Проведение планового опроса граждан пожилого возраста и инвалидов о качестве предоставления социальных услуг  в форме анкетирования по «Опросным листам».
3. Проведение контрольных мероприятий в форме приказа директора учреждения о проведении проверки качества социальной услуги.
Приказ директора учреждения о проведении контрольных мероприятий по проверке соответствия качества, фактически предоставляемых социальных услуг, стандартам качества социальных услуг,  издаётся  в связи с  обращением граждан, которые могут поступать в устной, письменной, электронной формах, а также в форме заявлений, жалоб и предложений, зафиксированных в «Книге обращений».
Внеплановая проверка оценки стандартам качества проводится в случае нарушения:
· условий обслуживания (удобство, вежливость, время предоставления                   услуги),
· соблюдения нормативов потребления материально – технических ресурсов,
· соблюдения санитарно – гигиенических норм,
· полноты выполнения процедур,
· квалификационных требований к персоналу.
Плановое анкетирование граждан по «Опросным листам» проводится в учреждении также после приказа директора.
Приказом директора устанавливается:
- цель проведения проверочных мероприятий;
- вид контрольного мероприятия (плановое, внеплановое);
- состав проверочной комиссии, где указывается фамилия, имя, отчество, должность проверяющего лица;
- время проведения проверочных мероприятий;
- место проведения проверочных мероприятий.
12.2. Акты о проведённых контрольных мероприятиях
По результатам проведённых контрольных мероприятий, вызванных обращением граждан пожилого возраста, составляется Акт о проделанной работе и в пятидневный срок направляется письменный ответ заявителю.
Если для принятия мер по устранению отмеченных потребителем услуг недостатков или осуществлению его предложений требуется более пяти дней, то директор учреждения  или его заместитель устанавливает  необходимый срок (но не более 20 дней) о чём также сообщают письменно клиенту.
Если вопрос не может быть решён силами организации, предоставляющей социальные услуги, то директор учреждения выносит его на рассмотрение отраслевого органа исполнительной власти и ставит об этом в известность заявителя письменно.                                                    

12.3.Порядок проведения опроса граждан пожилого возраста и инвалидов и методика заполнения «Опросных  листов»
Источниками получения информации о качестве социальных услуг являются опросы  граждан пожилого возраста и инвалидов в виде «Опросных листов».
Опросы граждан пожилого возраста и инвалидов по «Опросным листам» выявляет соответствие качества фактически предоставляемых социальных услуг стандартам качества социальных услуг, предоставляемых за счёт средств областного бюджета населению Кемеровской области. 
· Плановое анкетирование граждан по «Опросным листам» проводится в учреждении после издания  приказа директора.
Опрос граждан пожилого возраста и инвалидов проводится в форме анкетирования по «Опросным листам».
Опрос проводится ежегодно в срок не позднее 1 апреля года, следующего за годом, за который предполагается провести опрос.
· Опрос граждан пожилого возраста и инвалидов проводится  в отделении срочной социальной помощи в течение 2 недель по фактическому обращению клиентов.
· Количество опрошенных в  срочном отделение – соответствует количеству обратившихся граждан за период проведения опроса.
· Участие населения в опросе является свободным и добровольным. Данные об участнике опроса в «Опросных листах» заполняются только по его желанию.
· Перед проведением анкетирования, с сотрудниками, которые его будут проводить, должен быть проведён инструктаж с разъяснением о порядке и правилах проведения опроса.
· Анкетирование участников опроса проводится только по тем услугам, которые были предоставлены клиентам.
· Участник опроса ставит любой знак в одном из двух свободных квадратов с предлагаемыми вариантами ответов «да» или «нет» в соответствии со своим волеизъявлением.  
· Организатор проведения опроса обеспечивает сохранность документации по проведению опроса населения и неприкосновенность заполненных «Опросных листов». «Опросные листы» хранятся у организатора проведения опроса 1 год, а затем уничтожаются.       
Для проведения опроса в форме «Опросных листов» и подведения его итогов приказом директора учреждения создаётся комиссия в составе:

· заместителя директора учреждения,
· заведующего отделения,
· юриста учреждения.
Итоги подведения оценки соответствия качества фактически предоставляемых социальных услуг стандартам качества социальных услуг по «Опросным листам» необходимо оформить в виде таблицы, которую подписывают все члены комиссии.
Итоги подводятся по каждой конкретной социальной услуге, которые были оказаны за этот период.
В случае выявления   отрицательных отзывов по конкретной социальной услуге необходимо выяснить причины недовольства  и принять меры к устранению выявленных в ходе проверке недостатков.
В случае положительных ответов на вопросы анкет возникает возможность и в дальнейшем обеспечивать высокий уровень качества предоставляемых социальных услуг. 
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