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НЕЗАВИСИМАЯ ОЦЕНКА КАЧЕСТВА, КАЧЕСТВО УСЛОВИЙ ОКАЗАНИЯ УСЛУГ, СОЦИАЛЬНЫЕ УСЛУГИ, ОРГАНИЗАЦИИ СОЦИАЛЬНОЙ СФЕРЫ, ЭФФЕКТИВНОСТЬ УПРАВЛЕНИЯ СОЦИАЛЬНОЙ СФЕРОЙ, МОНИТОРИНГ, КЛИЕНТОЦЕНТРИЧНОСТЬ. 2021-2022 г.
[bookmark: _Hlk56080589]Целью данной работы является экспертно-методическое сопровождение работ по проведению независимой оценки качества условий оказания услуг организациями социальной сферы (культуры, социального обслуживания, охраны здоровья, образования, федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы). 
[bookmark: _Hlk56168997]Объект исследования – организации социальной сферы, а также органы государственной власти и местного самоуправления, общественные советы по проведению независимой оценки качества, организации-операторы, являющиеся участниками независимой оценки качества условий оказания услуг организациями социальной сферы.
Предмет исследования – система независимой оценки качества условий оказания услуг организациями социальной сферы. 
Методы, используемые при проведении работ: анализ документов, контент-анализ, сравнительный (компаративный) анализ, метод формального согласования документов, мониторинговые исследования, анкетирование, факторный анализ, моделирование и комплексный анализ данных, полученных по итогам проводимых опросов в субъектах Российской Федерации, анализ количественных данных, представленных на сайте bus.gov.ru, а также баз данных, сформированных авторами за почти десятилетний период функционирования системы НОК, с использованием математических и графических методов; экспертные оценки, систематизация и обобщение полученных данных, синтез предложений и рекомендаций, визуализация данных. 
[bookmark: _Hlk56169045]Актуальность темы обусловлена приоритетом задачи повышения качества жизни человека и уровня доверия граждан к государству через управление эффективностью оказания услуг организациями социальной сферы на основе интересов и потребностей их получателя. 
По итогам выполнения работы в 2022 году получены следующие основные результаты, содержащие элементы научной новизны:
· обоснована специфика использования независимой оценки качества как инструмента управления развитием социальной сферы, заключающаяся в человекоцентричности подходов, лежащих в основе НОК, и возможности их применения в контексте решения задач построения «государства для людей»;
· определена роль независимой оценки качества условий предоставления социальных услуг в решении задач управления кадровым потенциалом в социальной сфере как источника информации и основы для формирования программ профессионального развития кадров организаций социальной сферы с учетом реальных потребностей в компетенциях, необходимых для решения выявленных проблем;
· на основе проведенного анализа работы по формированию, реализации и контролю исполнения планов по устранению выявленных недостатков, а также практик подготовки и анализа публичных отчетов высших должностных лиц субъектов Российской Федерации выявлены барьеры и области развития системы внутреннего контроля за реализацией мер по повышению качества условий оказания услуг организациями социальной сферы путем расширения и регламентации форм ответственности должностных лиц на уровне организаций и органов власти за достижение конкретных, измеримых результатов в повышении качества условий оказания услуг и обеспечения клиентоцентричности организаций социальной сферы. 
В ходе работы подготовлены 10 информационно-аналитических материалов по запросу Минтруда России как основа докладов Президенту Российской Федерации и в Правительство Российской Федерации, опубликованы 2 научных статьи в рецензируемом журнале ВАК. Материалы исследований представлены в рамках доклада на 9-й Международной научно-практической конференции «Анализ социально-экономического состояния и перспектив развития Российской Федерации».
Область практического применения результатов исследования – повышение обоснованности и эффективности принятия управленческих решений в рамках решения задач клиентоцентричности социальной сферы, формирование инструментов совершенствования деятельности организаций социальной сферы для должностных лиц органов государственной власти субъектов Российской Федерации и представителей организаций социальной сферы, ответственных за ее развитие. Результаты мониторинговых исследований, связанных с проведением независимой оценки качества и размещением информации о ее результатах на сайте bus.gov.ru, рассматривались на видео селекторных совещаниях Минтруда России с руководителями органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации; обсуждались на заседаниях Общественного совета по проведению НОК при Минтруде России; использовались как основа для подготовки докладов Президенту и в Правительство Российской Федерации.
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[bookmark: _Toc121761017]ТЕРМИНЫ И ОПРЕДЕЛЕНИЯ
В настоящем отчете используются следующие термины с соответствующими определениями, принятыми для целей данной работы:
	Единый порядок
	– Единый порядок расчета показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями в сфере культуры, охраны здоровья, образования, социального обслуживания и федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы (утв. Приказом Минтруда России от 31 мая 2018 г. № 344н «Об утверждении Единого порядка расчета показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями в сфере культуры, охраны здоровья, образования, социального обслуживания и федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы» (зарегистрирован в Минюсте России, регистрационный №52409 от 11 октября 2018 г))

	Заинтересованные органы власти
	– федеральные органы исполнительной власти, органы исполнительной власти субъектов РФ и органы местного самоуправления, в полномочия которых входит управление деятельностью организаций социальной сферы (в сфере культуры, охраны здоровья, образования, социального обслуживания и федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы) на местах

	Значение критерия оценки 
	– количественная оценка критерия по совокупности показателей оценки с учетом его значимости, выраженная в баллах[footnoteRef:1] [1:  Приказ Минтруда России от 31 мая 2018 г. № 344н «Об утверждении Единого порядка расчета показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями в сфере культуры, охраны здоровья, образования, социального обслуживания и федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы» (зарегистрирован в Минюсте России, регистрационный № 52409 от 11 октября 20018 г.), далее – Единый порядок] 


	Значение показателя оценки
	– количественная оценка показателя с учетом его значимости, выраженная в баллах[footnoteRef:2] [2:  Там же] 


	Значимость критерия/показателя оценки 
	– вес критерия оценки в совокупности критериев оценки, установленный в соответствии с требованиями Единого порядка[footnoteRef:3] [3:  Там же] 


	Индикаторы параметров оценки 
	– доступная наблюдению и измерению характеристика параметров оценки качества[footnoteRef:4] [4:  Там же] 


	Кадровый потенциал организаций социальной сферы
	– возможность и готовность кадрового состава организации к осуществлению своей профессиональной детальности (оказанию услуг) в определенных (имеющихся в организации) условиях;
– совокупность способностей всех сотрудников организации к решению определенных задач

	[bookmark: _Hlk88481290]Качество 
	– степень соответствия присущих (собственных) характеристик объекта требованиям 
В системе менеджмента качества (СМК) выделяют две составляющих качества – качество процесса и качество результата предоставления услуги. В контексте НОК, качество условий оказания услуг – это составляющая качества процесса, а качество услуги – качество результата ее оказания. 
Ключевой аспект оценки качества в соответствии с требованиями СМК – ориентация на потребителя, что отражается в концепции клиентоцентричности современного управления 

	Качество услуги
	– совокупность свойств, признаков услуг, работ, характеризующих их соответствие своему предназначению и предъявляемым к ним требованиям, а также способность удовлетворять потребностям и запросам потребителей (получателей услуг)

	Качество условий предоставления услуг
	[bookmark: _Hlk88478520]– полная совокупность необходимых условий реализации (организации) услуги, соблюдение которых позволяет удовлетворить установленные или предполагаемые потребности получателя услуг

	Клиентоцентричность 

	– концепция развития организации для удовлетворения интересов и потребностей клиента (потребителя)

	Клиентоцентричный подход
	– процесс постоянного улучшения взаимоотношений с клиентом (потребителем)

	Критерии независимой оценки качества условий оказания услуг организациями социальной сферы (критерии НОК)
	– открытость и доступность информации об организации
– комфортность условий предоставления услуг
– доступность услуг для инвалидов
– доброжелательность, вежливость работников
– удовлетворенность условиями оказания услуг

	Независимая оценка качества условий оказания услуг организациями социальной сферы (независимая оценка качества, НОК)
	– оценка качества условий оказания услуг организациями социальной сферы по определенным критериям, проводимая в целях предоставления получателям социальных услуг информации о качестве оказания услуг организациями социальной сферы, а также в целях повышения качества их деятельности; форма общественного контроля

	Общественный совет по проведению независимой оценки качества оказания услуг организациями социального обслуживания (Общественный совет, ОС)
	– формируется из числа представителей общероссийских общественных организаций, созданных в целях защиты прав и интересов граждан, общероссийских общественных объединений инвалидов по представлению Общественной палаты соответствующего уровня (федерального, регионального, муниципального)[footnoteRef:5] [5:  Федеральный закон от 05.12.2017 г. №392 «О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации по вопросам совершенствования проведения независимой оценки качества условий оказания услуг организациями в сфере культуры, охраны здоровья, образования, социального обслуживания и федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы»] 


	Оператор независимой оценки качества (оператор) 
	– организация, которая проводит сбор и обобщение информации о качестве условий оказания услуг организациями в сфере культуры, охраны здоровья, образования, социального обслуживания и федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы для проведения независимой оценки качества условий оказания услуг такими организациями; определяется в соответствии с законодательством Российской Федерации о контрактной системе в сфере закупок товаров, работ, услуг для обеспечения государственных и муниципальных нужд путем заключения государственных (муниципальных) контрактов на выполнение работ, оказание услуг по сбору и обобщению указанной информации[footnoteRef:6] [6:  Там же] 


	Отрасли социальной сферы 
	– оказывают непосредственное влияние на уровень благосостояния и качество жизни населения и играют решающую роль в формировании человеческого потенциала. Выделяют две группы отраслей социальной сферы в зависимости от характера удовлетворения потребностей человека[footnoteRef:7],[footnoteRef:8]: [7:  Маяцкая И.Н. и др. Экономические основы социальной работы: Учебник для бакалавров. – М.: Дашков и К., 2020. 264 с.]  [8:  Слезко Ю.В., Сюпова М.С. Сущность и отраслевая структура социальной сферы. // «Ученые заметки ТОГУ». Том 6. № 4. 2015.] 

I. Отрасли, деятельность которых нацелена на удовлетворение социально-культурных, духовных, интеллектуальных запросов человека, поддержание его нормальной жизнедеятельности. Они направлены на сохранение ранее накопленного человеческого потенциала и создание предпосылок развития и совершенствования общества. Обеспечивают непрерывный процесс социального воспроизводства.
Это те отрасли, которые непосредственно включены в независимую оценку качества (здравоохранение, образование, культура и искусство, физическая культура и спорт (в части образования), социальное обслуживание населения).
II. Отрасли, предназначенные для завершения процесса создания материальных благ и их доведения до потребителя (транспортное обслуживание, общественное питание, жилищно-коммунальное и бытовое обслуживание). Они призваны способствовать сокращению затрат труда на ведение домашнего хозяйства, обслуживание членов семьи, расширение возможностей для удовлетворения духовных запросов. Носят обеспечивающий характер.

	Оценка 
	– понятие, связанное с определением ценности чего-либо. Может иметь несколько значений: 
· оценка как функция – составная часть процесса управления (контроля), связанная с измерением, т.е. определением свойств процесса, объекта, системы в сравнении с эталоном (нормой, целью).
Применительно к НОК выступает как форма общественного контроля и инструмент поддержки принятия решений по управлению и повышению качества услуг в социальной сфере. С математической точки зрения аргументом функции оценки является качество условий оказания услуг.
· оценка как процесс - деятельность или действие по оцениванию.
Применительно к НОК представляет собой процесс последовательного сбора, анализа и использования информации о качестве условий оказаний услуг и уровне удовлетворенности граждан-получателей услуг, а также сравнение реальных характеристик объекта с планируемыми.
· оценка как результат процесса оценивания – заключение (суждение) о значимости чего-либо, уровне соответствия норме, выраженное в качественной или количественной форме.
Применительно к НОК количественное выражение результатов проведения независимой оценки, отражает степень соответствия установленным требованиям, характеризующим условия оказания услуг в организациях социальной сферы. 

	Параметры показателя оценки (параметры оценки)

	– совокупность признаков показателя, из наличия или отсутствия которых формируется количественная характеристика показателя оценки (формулировки параметров могут различаться в зависимости от сферы деятельности и вместе с показателями утверждаются федеральными органами исполнительной власти в соответствующей сфере деятельности)[footnoteRef:9] [9:  Приказ Минтруда России от 31 мая 2018 г. № 344н «Об утверждении Единого порядка расчета показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями в сфере культуры, охраны здоровья, образования, социального обслуживания и федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы» (зарегистрирован в Минюсте России, регистрационный № 52409 от 11 октября 20018 г.)] 


	Получатель услуги 

	– физическое лицо, обратившееся непосредственно или через своего представителя в организацию, предоставляющую услугу, для реализации своих прав, законных интересов



	Результат независимой оценки качества 

	– итоговая оценка в баллах, получаемая в ходе независимой оценки по совокупности критериев оценки, рассчитанная с учетом их значимости (в разрезе муниципальных образований, регионов, отраслей социальной сферы) [footnoteRef:10] [10:  Приказ Минтруда России от 31 мая 2018 г. № 344н «Об утверждении Единого порядка расчета показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями в сфере культуры, охраны здоровья, образования, социального обслуживания и федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы» (зарегистрирован в Минюсте России, регистрационный № 52409 от 11 октября 20018 г.)] 


	Система независимой оценки качества
	- совокупность взаимосвязанных элементов (организации социальной сферы, уполномоченные органы власти, высшие органы исполнительной власти на уровне субъектов РФ, общественные организации, организации-операторы, граждане-получатели услуг), взаимодействующих в рамках процедур независимой оценки качества условий оказания услуг организациями социальной сферы в целях повышения качества деятельности таких организаций и отраслей социальной сферы в целом (структура системы НОК приведена в приложении Ж)

	Социальная сфера
	– совокупность отраслей, обслуживающих базовые социальные потребности населения, влияющих на уровень жизни граждан, их благосостояние: образование детей и взрослых, медицинское сопровождение, культурный и спортивный досуг, социализация молодёжи и т.п.[footnoteRef:11]  [11:  Борисов А.Б. Большой экономический словарь. – М.: Книжный мир, 2003, 860 с.] 

Применительно к НОК, в соответствии с федеральным законом от 05.12.2017 №392-ФЗ к отраслям социальной сферы отнесены:
- охрана здоровья, 
- культура,
- образование,
- социальное обслуживание населения,
- медико-социальная экспертиза. 

	Уполномоченный федеральный орган исполнительной власти
	– федеральный орган исполнительной власти, осуществляющий функции по выработке и реализации государственной политики и нормативно-правовому регулированию в соответствующей социальной сфере[footnoteRef:12] [12:  Федеральный закон от 05.12.2017 г. №392 «О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации по вопросам совершенствования проведения независимой оценки качества условий оказания услуг организациями в сфере культуры, охраны здоровья, образования, социального обслуживания и федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы»] 


	Условия

	– это правила, существующие, установленные в той или иной области жизни, деятельности, обеспечивающие нормальную работу чего-либо. Также под условиями в рамках взаимодействия (оказания услуги) понимается «требование или предложение одной из сторон, принимаемое или отвергаемое другой стороной»[footnoteRef:13].  [13:  Толковый словарь русского языка / Под ред. Д. Н. Ушакова. — М.: Гос. ин-т «Сов. энцикл.»; ОГИЗ; Гос. изд-во иностр. и нац. слов., 1935–1940.] 

Под условиями могут пониматься:
– обстоятельства, от которых что-либо зависит
Применительно к условиям оказания услуг – среда оказания услуги (оснащенность организации-поставщика услуги, квалификация кадрового состава, вовлеченность руководства организации и/или органа власти и пр.)
– данные, которыми следует руководствоваться при решении задачи или проблемы
Применительно к условиям оказания услуг – специфика услуги, особенности получателей услуги.
– правила, установленные в какой-либо области либо требования, предъявляемые одной из взаимодействующих сторон
В случае с условиями оказания услуг – это могут быть требования, предъявляемые получателем услуги по отношению к ее поставщику, а также нормативная правовая база, регламентирующая процесс и условия оказания услуги.

	Условия оказания услуг

	– определяют совокупность факторов, влияющих на качество социальных услуг, предоставляемых населению.
В соответствии с п.4.1 национального стандарта Российской Федерации «Социальное обслуживание населения. Качество социальных услуг. Общие положения» к таким факторам относятся:
- «наличие и состояние документов, в соответствии с которыми функционирует учреждение;
- состояние информации об учреждении, порядке и правилах предоставления услуг клиентам социальной службы;
- условия размещения учреждения;
- укомплектованность учреждения специалистами и уровень их квалификации;
- специальное и табельное техническое оснащение учреждения (оборудование, приборы, аппаратура и т.д.);
- наличие собственной и внешней систем (служб) контроля за деятельностью учреждения»[footnoteRef:14]. [14:  ГОСТ Р 52142-2013. Социальное обслуживание населения. Качество социальных услуг. Общие положения: национальный стандарт Российской Федерации: издание официальное: утвержден и введен в действие Приказом Федерального агентства по техническому регулированию и метрологии от 17 октября 2013 г. № 1179-ст.] 

В контексте НОК в качестве условий оказания услуг рассматриваются[footnoteRef:15]: [15:  Федеральный закон от 05.12.2017 г. №392 «О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации по вопросам совершенствования проведения независимой оценки качества условий оказания услуг организациями в сфере культуры, охраны здоровья, образования, социального обслуживания и федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы»] 

– открытость и доступность информации об организации;
– комфортность условий предоставления услуг;
– доступность услуг для инвалидов;
– доброжелательность, вежливость работников.

	Услуга
	– продукт труда, удовлетворяющий потребности населения, предприятий, организаций и учреждений и выраженный в нематериальной форме.
Основные особенности услуги:
· «неосязаемость (нематериальный характер);
· неразрывность производства, реализации и организации потребления услуги - неотделимость услуги от ее производителя (исполнителя), который оказывает ее в основном в непосредственном контакте с получателем;
· непостоянство и изменчивость качества услуги (в связи с тем, что личностные характеристики поставщика услуги, сложность ее стандартизации в каждом конкретном случае, субъективность восприятия получателем, его готовность к потреблению услуги влияют на ее качество);
· несохраняемость - невозможность оказать услугу впрок или обеспечить ее хранение;
· сложность определения соответствия качества услуги нормативным требованиям при высоком потребительском риске»[footnoteRef:16]. [16:  Савкина Р.В. Планирование на предприятии / Р. В. Савкина. — 3-е изд., стер. — М.: Издательско-торговая корпорация «Дашков и К°», 2020.] 
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В настоящем отчете применяются следующие сокращения и обозначения:
МО – муниципальное образование
НОК – независимая оценка качества условий оказания услуг организациями социальной сферы
НПА – нормативный правовой акт
ОГВ – орган государственной власти
ОМС – органы местного самоуправления
ОНФ – Общероссийское общественное движение "Народный" фронт «За Россию» (Общероссийский народный фронт)
ОС – Общественный совет по НОК
РФ – Российская Федерация
СМК – система менеджмента качества
ФЗ – федеральный закон
ФОИВ – федеральный орган исполнительной власти

[bookmark: _Toc121761019][bookmark: _Hlk120103458]ВВЕДЕНИЕ
Социальная сфера занимает особое место среди материально-производственной, политической и духовной сфер общества, поскольку именно в ней находятся все отрасли, способные повлиять на качество жизнедеятельности людей [27]:
· здравоохранение, обеспечивающее качественное медицинское обслуживание, необходимое количество больниц и клиник, оптимальное соотношение платной и бесплатной медицинской помощи;
· образование, обеспечивающее доступность и качество всех уровней образования (от дошкольного и до профессионального образования) для всех слоев населения;
· социальное обеспечение, в рамках которого реализуются социальные программы, направленные на помощь пожилым людям, многодетным семьям, лицам малоимущим, и предоставляются гарантии поддержки граждан в трудной жизненной ситуации;
· сфера культуры и искусства, обеспечивающая доступность культурного достояния всем слоям населения;
· спорт и физическое воспитание, направленные на поддержание здоровья, здорового образа жизни, увеличение продолжительности жизни населения.
Положительная динамика развития рынка социальных услуг обусловлена привлечением значительного числа различного рода ресурсов: финансовых, материальных, трудовых и др. Обеспечение учреждений культуры, здравоохранения, образования, социального обслуживания современной техникой и технологиями, в т.ч. коммуникационными, позволяет внедрять новые формы и стандарты обслуживания, расширять виды услуг, совершенствовать механизмы взаимодействия получателей услуг и тех, кто их предоставляет. В развитых странах рынок социальных услуг становится доминирующим и составляет значимую долю валового продукта. 
Вопросы обновления социальной инфраструктуры остро стоят в повестке социально-экономического развития России. Это подчеркивалось учеными и экспертами на IV Форуме социальных инноваций регионов России (911 сентября 2021 года, 
г. Москва). «Людям нужны современные поликлиники и многофункциональные центры, образовательные учреждения и библиотеки, театры и спортивные сооружения. И их состояние – один из ярких показателей качества жизни в городах и селах, комфорта и удобства для населения»[footnoteRef:17]. Совершенствование социальной сферы направлено на развитие гражданского общества, ориентированного на обеспечение непрерывного процесса «социального воспроизводства»[footnoteRef:18]. Важным условием достижения социального благополучия, повышения уровня и качества жизни населения, а также возможности прогнозирования их развития является выделение приоритетной роли человекоцентричности при реализации социальной политики государства. [17:  Актуальная повестка. Социальная защита в России. 2021-2022;4(13):10-11. URL: https://ru.calameo.com/read/004948822fcfb1975dfc3 (дата обращения: 21.03.2022).]  [18:  В данном случае «под социальным воспроизводством понимается воспроизводство человека, социальных общностей во всем многообразии их социальных качеств, в единстве с материальными предпосылками и социальными условиями их существования» (8.3 «Понятие социального воспроизводства и социальной проблемы» - «Политическая наука: электронная хрестоматия», автор и составитель Санжаревский И.И., издание ISSN 2221-7703 Мультимедийный сетевой научно-образовательный проект. Издание 4-ое испр, и доп. Тамбов, 2022. Текст электронный - http://window.edu.ru/resource/623/62623 ] 

Период пандемии (2020–2022 гг.) стал определенным толчком для поиска и применения новых подходов к работе с населением организациями социальной сферы. Формирование медицинских кластеров, развитие технологий дистанционного обслуживания пациентов, в т.ч телемедицина, открытие новых колл-центров, изменение методов и форм работы организаций культуры, появление новые типов социальных учреждений, ориентированных на работу с пожилыми гражданами (например, центры «московского долголетия», помогающие организовать досуг, обучение, площадки для дискуссий, и в целом сформировать среду взаимодействия для этой категории граждан, что так важно для сохранения и поддержания их физического и ментального здоровья) [13,15]. Несмотря на вынужденные ограничения в связи с пандемией данные центры развиваются и расширяют свои оздоровительные, образовательные и досуговые программы.
Последовательное проведение социальной политики в Российской Федерации, разработка и реализация федеральных стратегических и программных документов направлены на обеспечение прозрачной и конкурентной среды во всех социально значимых сферах в целях обеспечения качества и доступности услуг образования, охраны здоровья, социального обслуживания. Следует отметить, что данная цель обозначена была как ключевой приоритет еще в 2012–2014 гг. в государственных программах «Развитие образования», «Развитие здравоохранения», «Социальная поддержка граждан», «Развитие культуры и туризма», «Национальной образовательной инициативе «Наша новая школа», программе поэтапного совершенствования системы оплаты труда, а также в региональных дорожных картах – планах по повышению эффективности и качества услуг. В дальнейшем решение таких вопросов нашло отражение в Национальных целях развития Российской Федерации, закрепленных в Указах Президента Российской Федерации от 07.05.2018 г. № 204 «О национальных целях и стратегических задачах развития Российской Федерации на период до 2024 года» и от 21 июля 2020 г. № 474 «О национальных целях развития Российской Федерации на период до 2030 года», а также в государственных проектах и программах, направленных на их реализацию [20]. В 2020 г. были предложены новые существенные уточнения в социальной поддержке граждан, которые нашли отражение в Конституции Российской Федерации (в редакции от 2020 г.). В настоящее время приоритет вопросов совершенствования социальной сферы заявлен как ключевой в Декларации ценностей клиентоцентричности[footnoteRef:19]. [19:  Декларация ценностей клиентоцентричности (утверждена протоколом проектного комитета федерального проекта «Клиентоцентричность» от 18 апреля 2022 г. № 1)] 

Совершенствование деятельности социальной сферы во многом опирается на определение результативности затрат на нее как со стороны государства, так и бизнеса, в случае его участия. Понимание затрат позволяет оптимизировать использование задействованных ресурсов не с точки зрения экономии расходов [35], а с целью повышения эффективности организации деятельности учреждения, создания таких условий оказания услуг, при которых приоритетом будут выступать интересы и потребности потребителя, выявляемые посредством проведения мониторинга качества услуг и получения результатов обратной связи.
Повышение качества жизни человека и уровня доверия граждан к государству должно происходить через «изменение подходов к работе с людьми для простого и быстрого решения их проблем в конкретных жизненных ситуациях»[footnoteRef:20]. Независимая оценка качества при этом является индикатором развития этой сферы, настроений и запросов получателей услуг, но пока ее результаты далеко не везде определяют задачи и направления ее реформирования, улучшения работы организаций, повышения качества услуг. [20:  Выступление руководителя Аппарата Правительства Российской Федерации Д.Ю.Григоренко, 06.07.2022. Электронный ресурс. – URL: https://tass.ru/ekonomika/15140635] 

В такой ситуации на первое место сейчас выступают организация контроля за выявлением и устранением недостатков, установленных в ходе НОК, активизация координации деятельности со стороны органов власти по проведению НОК, рассмотрению итогов независимой оценки качества, выработке с их учетом ключевых направлений в развитии социальной сферы. Не менее важным является совершенствование методического обеспечения, выработка конкретных показателей для оценки деятельности руководителей управления и учреждений, определение степени зависимости их стимулирования от выполнения этих показателей. 
Это определяет актуальность анализа современного состояния и путей развития системы независимой оценки качества, которая изначально формировалась как инструмент получения обратной связи и повышения притяжательности социальной сферы с учетом мнения и потребностей граждан – получателей услуг, что отражается в концепции клиентоцентричности современного госуправления.
Работа реализуется в 2021-2023 гг. Цель работ 2022 года – анализ возможностей использования НОК для повышения клиентоцентричности государственного управления и формирование предложений по совершенствованию нормативной основы реализации и использования НОК. В соответствии со структурой задач, поставленных в рамках исследования на начальном этапе ее реализации (2021 г.), на текущем этапе жизненного цикла системы независимой оценки качества, к задачам текущего, 2022 года относятся:
1. Исследование функционирования системы независимой оценки качества условий оказания услуг организациями социальной сферы и формирование научно-теоретической основы использования независимой оценки качества как фактора повышения эффективности управления социальной сферой.
2. Подготовка предложений по развитию системы независимой оценки качества условий оказания услуг организациями социальной сферы. 
3. Подготовка предложений по совершенствованию методического обеспечения в данной сфере.
Теоретические и методологические основы исследования базируются на:
· подходах в области оценки и обеспечения качества оказания услуг, отраженные в российских (Балаева О.Н., Ганеев А.Р., Дудченко О.Н., Мытиль А.В., Князев Д.О., Предводителева М.Д., Рагозина Л.Г., Смольников Н.С., Фадеева Н.В., Шкаратан О.И. и др.) [3,6,10,21,34,27,32,34] и зарубежных (Бонаккорси А., Гилмор Дж.Х., Гумессон Э., Пайн Дж.Б., Соломон М., Стоун М., Олькевич М. и др.) [37,41,17,44,28,43] научных исследованиях, 
· методологических основах формирования и развития социального государства, эффективности управления в социальной сфере, рассмотренных отечественными и зарубежными авторами (Абалкин Л.И., Волгин Н.А., Колбанов В.Ф., Осадчая Г.И., Роик В.Д., Сафонов А.Л., Дюркгейм Э., Луман Н., Маркс К., Парсонс Т., Файоль А., Черчилль Г., Шпенглер О. и др.) [1,5,16,23,26,39,13,14,42,33,], 
· накопленном ФГБУ «ВНИИ труда» Минтруда России опыте анализа и эмпирических данных по оценке качества условий оказания услуг в социальной сфере за десять лет с начала формирования системы независимой оценки 
качества[footnoteRef:21], что позволяет с научно обоснованной точки зрения оценивать тенденции развития организаций социальной сферы в части обеспечения качества условий оказания услуг, рассматривать перспективы развития системы НОК в Российской Федерации в контексте развития клиентоцентричного государства. [21:  НМО «Совершенствование системы независимой оценки качества условий оказания услуг организациями социальной сферы (куль- туры, социального обслуживания, охраны здоровья, образования, федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы)», Рег.№АААА-А20-120070390082-2, 2020; НМО «Научно-методологическое обеспечение совершенствования системы показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями социальной сферы, порядка их расчета и порядка сбора и обобщения информации по данным показателям», Рег.№ААА А-А18-118022690167-7,2018; НИР «Оценка результатов внедрения независимой системы оценки качества работы организаций социальной сферы (культуры, социального обслуживания, охраны здоровья, образования) и предложения по ее совершенствованию», 2016; НИР «Методическое сопровождение организации работы по проведению независимой оценки», 2015 и др.] 

По итогам выполнения работы в 2022 году получены следующие основные результаты:
· проанализирована возможность использования независимой оценки качества как инструмента диагностики состояния и управления социальной сферой;
· проведен ежеквартальный мониторинг своевременности, полноты и достоверности размещения информации о НОК в соответствии с этапами проведения независимой оценки (в т.ч. в части сведений о должностных лицах); 
· проведены мониторинговые исследования функционирования системы независимой оценки качества условий оказания услуг и использования ее результатов в практике принятия решений по повышению эффективности управления социальной сферой по итогам 2021 года и за 10 месяцев 2022 года на основе анализа планов по устранению выявленных в ходе НОК недостатков;
· на основе проведенного анализа работы по формированию, реализации и контролю исполнения планов по устранению выявленных недостатков, а также практик подготовки и анализа публичных отчетов высших должностных лиц субъектов Российской Федерации сделаны выводы о состоянии и эффективности функционирования системы внутреннего контроля за реализацией мер по повышению качества условий оказания услуг организациями социальной сферы;
· проведен анализ удовлетворенности гражданами качеством условий оказания услуг (по критериям и показателям оценки в сравнении по регионам и отраслям социальной сферы) в 2021-2022 году.
Полученные результаты содержат следующие элементы научной новизны:
· обоснована специфика использования независимой оценки качества как инструмента управления развитием социальной сферы, заключающаяся в человекоцентричности подходов, лежащих в основе НОК, и возможности их применения в контексте решения задач построения «государства для людей»;
· определена роль независимой оценки качества условий предоставления социальных услуг в решении задач управления кадровым потенциалом в социальной сфере как источника информации и основы для формирования программ профессионального развития кадров организаций социальной сферы с учетом реальных потребностей в компетенциях, необходимых для решения выявленных проблем;
· на основе проведенного анализа работы по формированию, реализации и контролю исполнения планов по устранению выявленных недостатков, а также практик подготовки и анализа публичных отчетов высших должностных лиц субъектов Российской Федерации выявлены барьеры и области развития системы внутреннего контроля за реализацией мер по повышению качества условий оказания услуг организациями социальной сферы путем расширения и регламентации форм ответственности должностных лиц на уровне организаций и органов власти за достижение конкретных, измеримых результатов в повышении качества условий оказания услуг и обеспечения клиентоцентричности организаций социальной сферы. 
Практическая значимость работ определяется потребностью в формировании практикоориентированных подходов, направленных на использование независимой оценки качества услуг как фактора повышения эффективности управления социальной сферой, совершенствования работ по повышению клиентоцентричности органов власти и организаций социальной сферы. В рамках повышения актуальности и адаптации используемых в раках НОК инструментов оценки и управления развитием социальной сферы подготовлены предложения:
– по оптимизации системы расчета показателей и индикаторов независимой оценки качества (на основе результатов исследования 1 года выполнения работы (2021)) и совершенствованию методического обеспечения в данной сфере, учитывающие динамику роста количественных показателей независимой оценки качества и необходимость адаптации к системному повышению качества условий оказания услуг за годы проведения независимой оценки качества;
· по развитию системы независимой оценки качества условий оказания услуг организациями социальной сферы с учетом запросов заинтересованных федеральных органов исполнительной власти и органов власти субъектов Российской Федерации в части совершенствования нормативно-правового регулирования НОК и алгоритмов анализа показателей качества условий оказания услуг с учетом специфики новых форм предоставления услуг (дистанционно, на дому и .т.п) и меняющихся запросов получателей услуг.
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Вопросами трактования понятия эффективность управления социальной сферы занимаются многие исследователи. В данном случае необходимо рассматривать такую эффективность с учетом специфики системы управления этой сферы, которая находится в ведении государства, причем на уровне стратегического управления это задачи федерального уровня власти, а вопросы оперативного управления решаются на уровне региональных органов власти и органов местного самоуправления. В практике управления социальной сферой управленческий процесс направлен на обеспечение непрерывного социального воспроизводства, в свою очередь инициирующего очередной виток развития социума – это процесс циклический и взаимодополняющий[footnoteRef:22],[footnoteRef:23][36,38]. Импульсом для такого развития является потребность в разрешении неких противоречий – социальных проблем.  [22:  В данном случае «под социальным воспроизводством понимается воспроизводство человека, социальных общностей во всем многообразии их социальных качеств, в единстве с материальными предпосылками и социальными условиями их существования» ]  [23:  Санжаревский И.И. Политическая наука: электронная хрестоматия (гл.8.3 «Понятие социального воспроизводства и социальной проблемы»). Мультимедийный сетевой научно-образовательный проект. Издание 4-ое испр. и доп. - Тамбов, 2022. Текст электронный – URL: http://read.virmk.ru/s/SANZ_SOC/g-083.htm (дата обращения: 28.09.2022).] 

В отечественной и зарубежной практике рассматриваются различные подходы к пониманию сущности социальной проблемы [8,9,33,36,39]. Применительно к предметной области исследования выделим наиболее подходящее трактование социальной проблемы как «отражения в сознании людей социального противоречия в качестве значимого для них несоответствия между существующим и должным, возникающего из-за отсутствия или недостаточности средств для достижения целей, препятствий на этом пути, что ведет к неудовлетворению социальных потребностей» [13].
Исследование возможностей государственного управления в социальной сфере связано с общенаучными подходами, включающими как материальную (физическую, биологическую) составляющую анализа потребностей человека, так и социальную, основанную на анализе психологических и коммуникационных аспектов с одной стороны, и экономических, организационно-управленческих, юридических аспектах, с другой. Поэтому методическая основа исследования механизмов солидаризации формируется как на социологическом базисе - основополагающий вклад в ее становление и развитие внесли О.Конт, А.Кост, Г.Дюпра, Э.Дюркгейм и др. [10,35,39], так и на идеях А.Смита, Ш.Фурье и представителей других социально-экономических и гуманитарных дисциплин [1,34].
На внедрение новых социальных, политических и экономических стандартов, повышение качества жизни до уровня наиболее развитых стран в настоящее время направлены Национальные цели развития Российской Федерации на период до 2030 г.[footnoteRef:24], а также принятая 18 апреля 2022 г. Декларация ценностей клиентоцентричности, в которой провозглашен переход к клиентоцентричной (человекоцентричной) модели государственного управления и организации государственных функций и услуг, основанной на «обеспечении эффективного и комфортного взаимодействия человека и государства за счет анализа актуальных потребностей и клиентского опыта человека»[footnoteRef:25]. При этом задача совершенствования социальной сферы и повышения эффективности управления ей является одной из ключевых. Значимость ее определяется, как уже отмечалось, ролью социальной проблематики в решении задач социального воспроизводства. Человекоцентричность должна стать главным ориентиром в формировании современной социальной политики государства, что позволит в определенной степени обеспечить прогнозируемый уровень и качество жизни населения страны, обеспечить процветание ее граждан. [24:  Указ Президента Российской Федерации от 21 июля 2020 г. № 474 «О национальных целях развития Российской Федерации на период до 2030 года»]  [25:  Декларация ценностей клиентоцентричности (утверждена протоколом проектного комитета федерального проекта «Клиентоцентричность» от 18 апреля 2022 г. № 1)] 

Говоря об эффективности управления социальной сферой необходимо учитывать особенности трактовки данного понятия применительно к специфике области применения. В широком смысле слова «эффективность» – соотношение затрат и полученных результатов. Но если в коммерческом секторе традиционно понятие эффективность имеет экономический смысл и характеризует финансовый результат деятельности, то в социальной сфере приоритеты другие, здесь результат не всегда может быть явно выражен в финансовом виде. 
Учитывая, что в рамках данного исследования речь идет об услугах, оказываемых организациями социальной сферы, нужно иметь ввиду особенности и свойства услуги как социально-экономической категории. Согласно К.Марксу, услуга – это «труд, обладающий особой потребительской стоимостью», специфика которой определяется тем, что «…труд оказывает услуги не в качестве вещи, а в качестве деятельности...» [12,14]. Похожие определения можно найти как в работах зарубежных авторов: «Услуга – процесс, включающий серию (или несколько) неосязаемых действий, которые по необходимости происходят при взаимодействии между получателями услуги и персоналом, ее оказывающим, физическими ресурсами, системами предприятия – поставщика услуги. Этот процесс направлен на решение проблем получателя услуги» [40], так и в отечественной экономической литературе: «Услуга – специфический продукт труда, который не приобретает вещной формы и потребительская стоимость которого в отличие от вещного труда заключается в полезном эффекте живого труда»[footnoteRef:26]. Обобщая вышесказанное, для целей настоящего исследования авторы понимают услугу как продукт труда, удовлетворяющий потребности населения, предприятий, организаций и учреждений и выраженный в нематериальной форме. [26:  Экономическая энциклопедия / науч.-ред. совет изд-ва «Экономика»: Ин-т экономики РАН; гл. ред. Л.И. Абалкин. М.: Экономика, 1999. С. 877] 

Соответственно, чем выше степень соответствия ожиданий получателя услуг (сформированных на основе осознанных потребностей) и его удовлетворенность качеством условий их оказания в конкретной организации социальной сферы или в регионе, тем эффективнее организовано там управление. В социальной политике существует понятие «социальное управление», где эффективность определяется совокупностью факторов:
· удовлетворенностью населения качеством обслуживания;
· повышением благосостояния граждан;
· улучшением демографических, медицинских и других социальных показателей.
Таким образом можно сделать вывод, что услуги социальной сферы «имеют опосредованную эффективность, определяемую как результативность» [4].
Ключевые приоритеты в решении задач повышения клиентоцентричности государства лежат в области исследования клиентского профиля и оптимизации форм взаимодействия получателей услуг не только с организациями, их оказывающими, но и органами государственной власти, принимающими решения по их развитию. Как отмечалось в авторском исследовании текущего года, речь идет об «обеспечении качества деятельности учреждений социальной сферы и отдельных ее компонентов, в том числе качества условий оказания ими услуг, как неотъемлемой составляющей «клиентского пути», т.е. всего процесса взаимодействия получателя услуги (клиента) с организацией, ее предоставляющей – «от момента возникновения ожидания (потребности) до момента его удовлетворения». От организации этой среды (обстановки) в значительной степени зависит настрой человека и доверие к данной организации, зарождается соответствие ожиданиям»[footnoteRef:27].  [27:  Григорьянц Г.Н. Система независимой оценки качества услуг в социальной сфере: проблемы, технологии, перспективы развития / Г.Н. Григорьянц, С.А. Петрова // Социально-трудовые исследования. – 2022. – № 2 (47). – С. 84-97] 

Для современного человека впечатление от условий, в которых он получает ту или иную услугу порой более важно для принятия решения о ее качестве или желании повторно обратиться за ее получением, чем качество самой услуги. Современная «экономика человека» основана не на потребительской, а на поведенческой модели, ориентированной на субъективные ощущения и восприятие [17], что определяет потребность в использовании такой формы оценки качества, которая будет иметь адресный характер и базироваться на тесной и оперативной коммуникации с получателями услуг, выявляя их фактические потребности.
В Российской Федерации с 2013 г. функционирует система независимой оценки условий оказания услуг организациями социальной сферы (НОК), объектом оценки которой являются государственные, муниципальные, а также негосударственные организации, предоставляющие услуги в сфере культуры, здравоохранения, образования, социального обслуживания и медико-социальной экспертизы. 
 За все время существования система НОК зарекомендовала себя как инструмент, позволяющий «выявлять и изучать потребности клиента, постоянно улучшать взаимодействие органов власти и уполномоченных организаций с клиентом для удовлетворения его потребностей, исходя из жизненной ситуации и с намерением превзойти ожидания»[footnoteRef:28], как декларировано в федеральном Стандарте «Государство для людей», при этом под результатом НОК понимается не только сбор мнений граждан-получателей услуг, но и формирование по результатам оценки конкретных управленческих решений, направленных на совершенствование предметной области оценки [12]. [28:  Стандарт «Государство для людей». Требования по внедрению клиентоцентричного подхода в государственном и муниципальном управлении при взаимодействии с людьми (утвержден протоколом проектного комитета федерального проекта «Клиентоцентричность» от 18 апреля 2022 г. № 1)] 

Главной задачей системы независимой оценки качества является не только информирование граждан о работе организаций социальной сферы, что позволяет им из большого числа выбрать то учреждение[footnoteRef:29], которое в большей степени отвечает их потребностям и ожиданиям в получении необходимой услуги. Независимая оценка качества необходима, в первую очередь, для повышения ответственности организаций, предоставляющих услуги, перед населением, и является формой общественного контроля. Органам власти независимая оценка качества также позволяет выявить основные недостатки в работе учреждений и системно работать над их устранением, не «латая дыры» там, где возникает локальная проблема, а реализуя комплексные меры, направленные на повышение качества услуг. По сути, формирование системы независимой оценки качества в определенной мере привело к «трансформации оценки эффективности социальных сервисов», о потребности в которой говорится более 15 лет [13]. Поэтому ее результаты, их грамотный учет и использование в управленческой деятельности в целях совершенствования работы организаций социальной сферы становятся в ряду главных показателей, характеризующих эффективность деятельности органов власти всех уровней и руководителей учреждений социальной сферы.  [29:  В рамках данного исследования понятия «организации социальной сферы» и «учреждения» используются как синонимы, безотносительно их организационно-правовой формы ] 


[bookmark: _Toc121761022]1.2 Независимая оценка качества условий предоставление социальных услуг как фактор повышения эффективности управления кадровым потенциалом организаций социальной сферы 
Согласно одной из преобладающих в экспертном сообществе позиций, сформированных У.Томасом и его последователем К.Кейсом еще в начале ХХ века [38], решение социальных проблем лежит в плоскости социального контроля, поскольку он позволяет привлечь компетентных наблюдателей и использовать их мнение как основу принятия необходимых мер коллективного действия. Как отмечают современные исследователи, «смелость донесения до власти интересов отдельных социальных групп, отстаивания их интересов, защиты их прав» в настоящее время взяли на себя «институты гражданского общества» [9]. 
Говоря о включении гражданского общества в решение вопросов развития социальной сферы, уместно обратиться к вопросам солидаризации ответственности со стороны органов государственного управления, руководителей и работников организаций социальной сферы и общественных институтов. Как отмечают эксперты Института социально-экономических проблем народонаселения, «государственная политика призвана создавать заделы на будущее, поддерживать восстановление и обновление специализированных социальных институтов, опирающихся на ценности свободы, справедливости, солидарности и взаимопомощи» [22].
В современной практике управления социально-экономической сферой используется ряд инструментов, позволяющих оценить деятельность организаций, оказывающих социальные услуги населению (образовательных организаций, больниц и поликлиник, театров, библиотек, культурно-досуговых центров, учреждений социального обслуживания, бюро медико-социальной экспертизы и т.д.). В числе этих инструментов – рычаги государственного и ведомственного контроля, внутреннего аудита, общественный контроль, независимая экспертиза, анализ и оценка деятельности организаций социальной сферы со стороны общества. 
Система НОК[footnoteRef:30] изначально создана как инструмент оценки со стороны общественных организаций и населения[footnoteRef:31] [7] и совершенствования деятельности организаций социальной сферы.  [30:  Система независимой оценки качества сформирована в соответствии с Указом Президента Российской Федерации от 7 мая 2012 г. № 597 и охватывает все уровни управления (федеральный, региональный, муниципальный) и четыре отрасли социальной сферы. Структура и основные элементы системы НОК представлены в приложении Ж.]  [31:  Более подробно ключевые аспекты системы независимой оценки качества на текущем этапе развития описаны в статье авторов «Независимая оценка качества услуг как инструмент анализа достижения национальных целей развития» (2021).] 

Как уже было рассмотрено выше, определяющим фактором качества услуги является труд, т.е. собственно деятельность работников организаций, оказывающих услуги. Качество и ценность услуги неразрывно связаны с личностными и профессиональными качествами персонала организации, предоставляющего эту услугу – то есть какое бы оборудование ни стояло, какие бы материальные условия ни были сформированы, если нет специалистов, подготовленных профессионально и обладающих определенными личностными качествами, значимыми для оказания услуги, качественного результата не будет. Таким образом, кадровый потенциал – главное условие обеспечения эффективности (результативности) организации, предметом деятельности которой является оказание услуг. Ведь смысл деятельности по оказанию услуг – ориентация на клиента – получателя услуги.
В контексте данного исследования под кадровым потенциалом понимается возможность и готовность кадрового состава организации к осуществлению своей профессиональной детальности (оказанию услуг) в определенных (имеющихся в организации) условиях.  При этом кадровый потенциал рассматривается как совокупность способностей всех сотрудников данной организации к решению профессиональных задач по достижению ожидаемого положительного социального эффекта. «Кадровый потенциал проявляется в тех функциях, которые работник исполняет как профессионал в силу своих способностей, знаний, опыта».[footnoteRef:32] [32:  Формирование кадрового потенциала в системе социального обслуживания. Образовательный центр «ВЕРИТИ». Электронный ресурс. – URL: https://xn--b1agja2bn.xn--p1ai/kadroviy_rezerv_soc ] 

[bookmark: _Hlk125553867]Как показывают исследования [2, 17], проблемы работы с кадрами в организациях социальной сферы на практике лежат в двух плоскостях: формирования и сохранения кадрового потенциала:
· проблемы формирования кадрового потенциала и обеспечения его высокого уровня связаны, в первую очередь, с процедурами подбора и отбора квалифицированных кадров, с планированием и реализацией их профессионального и карьерного развития (здесь важно не просто найти средства на обучение, но определить персональные потребности в развитии с учетом существующего уровня профессиональных и личностных компетенций, индивидуальной профессиональной и карьерной траектории, стратегических и тактических планов развития самой организации социальной сферы, далее спланировать обучение на перспективу, найти носителей высокого уровня знаний и навыков, способных их передать в рамках обучения, определить наиболее оптимальные формы профразвития (от курсов дополнительного профессионального образования различной продолжительности, семинаров или тренингов, до мастер-классов по обмену опытом, наставничества, изучения лучших практик и пр.));
· спектр проблем, связанных с сохранением кадрового потенциала, несколько шире – сюда можно отнести и высокую текучесть кадров, снижение которой должны обеспечивать комплексные меры, и вопросы закрепления и повышения вовлеченности кадров, создания системы социально-психологической и профессиональной поддержки и адаптации для работников социальной сферы (в силу необходимости в высоком уровне солидаризации и рисках эмоционального выгорания в связи со спецификой прямого и постоянного взаимодействия с людьми в профессиональной деятельности),  и управление  нематериальной мотивацией и материальным стимулированием персонала, расширением форм социальной поддержки, и повышение социальной защищенности, создание комфортной и безопасной рабочей среды, и формирование корпоративной культуры.
Необходимо отметить, что профессиональное развитие, по сути, находится на пересечении этих двух групп проблем как многофокусная задача работы с кадрами, где собственно обучение лежит в плоскости формирования кадрового потенциала, а оценка (в т.ч. с использованием инструментов аттестации, сертификации квалификаций) и планирование потребности в обучении – направлены на сохранение необходимого уровня и развитие кадрового потенциала. Информационная база для системного планирования и реализации работы по формированию и развитию кадрового потенциала может быть основана в том числе на результатах анализа качества работы организации, предоставляющей услуги в социальной сфере, а следовательно – качества работы персонала таких организаций. Что немаловажно, результаты НОК, характеризующие организацию в целом, дополняются планами по устранению выявленных недостатков, содержащих конкретные рекомендации процессного управления развитием организаций социальной сферы, а также сопровождаются формами внутреннего и внешнего контроля за исполнением планов, т.е. устранением этих недостатков, что находится в поле ответственности не просто работников организаций, но и их руководителей, а также руководства органов власти – т.е. лиц, принимающих решения. Таким образом НОК позволят выстроить сквозной процесс управления кадровым потенциалом организаций социальной сферы, обеспечивая одновременно и информационную основу для принятия решений, и систему контроля и управления эффективностью этой работы.
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[bookmark: _Toc121761023]2 Исследование практики организации, проведения и учета результатов независимой оценки качества условий оказания услуг организациями социальной сферы
2.1 [bookmark: _Toc121761024]Мониторинг функционирования системы независимой оценки качества условий оказания услуг организациями социальной сферы 
2.1.1 [bookmark: _Toc121761025]Результаты независимой оценки качества условий оказания услуг организациями социальной сферы по итогам 2021 года 
Система независимой оценки качества условий оказаний услуг организациями культуры, образования, охраны здоровья и социального обслуживания, как новый для России институт диагностики состояния социальной сферы и ее совершенствования была создана в 2013 г. Сама же независимая оценка качества в полном объеме стала проводиться, а результаты размещаться на Едином портале в сети «Интернет» с 2015 г. Учитывая, что в соответствии с законодательством о независимой оценке качества[footnoteRef:33] (далее – НОК) за три года должны быть оценены все организации социальной сферы, то к  настоящему моменту идет уже третий трехлетний цикл: первый цикл охватывал период с 2015 г. по 2017 г., второй цикл – с 2018 г. по 2020 г. и третий – с 2021 г. по 2023 г. [33:  Независимая оценка качества в отношении в одной и той же организации проводится не чаще чем один раз в год и не реже чем один раз в три года - в соответствии с Федеральным законом от  5 декабря 2017 г. № 392-ФЗ  "О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации по вопросам совершенствования проведения независимой оценки качества условий оказания услуг организациями в сфере культуры, охраны здоровья, образования, социального обслуживания и федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы" независимая оценка в отношении в одной и той же организации проводится не чаще чем один раз в год и не реже чем один раз в три года. ] 

Мониторинг результатов независимой оценки качества условий оказания услуг организациями социальной сферы на федеральном и региональном уровнях ежегодно проводится в конце первого квартала года следующего за отчетным, в отраслевом и региональном разрезах в целях контроля реализации независимой оценки и выявления проблемных зон. Общие сроки размещения информации по НОК на официальном сайте bus.gov.ru приедены в приложении А.
Динамика работы по проведению независимой оценки качества условий оказания услуг организациями социальной сферы (культуры, охраны здоровья, образования, социального обслуживания) в 2021 году в организационно-подготовительной части в целом стала набирать активность только в конце 3 квартала 2021 г. Такая же ситуация наблюдалась и в 2020 году. Даже на начало марта 2022 года на момент проведения мониторинга по итогам оценки 2021 года, информация на сайте на сайте bus.gov.ru размещена далеко не по всем субъектам Российской Федерации и не по всем рассматриваемым показателям. 
Одним из существенных показателей независимой оценки качества является охват организаций социальной сферы независимой оценкой качества.
На федеральном уровне в 2021 году в перечни организаций на сайте bus.gov.ru были включены только организации сферы образования. Информация об организациях, включенных в перечни и размещенных результатах оценки на федеральном уровне приведена в таблице 1.  
Таблица 1 – Сведения об организациях, включенных в перечни и размещенных результатах оценки на федеральном уровне в 2019–2021 гг.
	Сфера
	Количество организаций, включенных в перечни для проведения НОК
	Количество организаций, по которым на bus.gov.ru размещены результаты 

	
	всего
	всего

	
	2019
	2020
	2021
	2019
	2020
	2021

	Всего
	330
	242
	9
	329
	75
	9

	Здравоохранение
	212
	166
	0
	212
	0
	0

	Культура
	44
	63
	0
	43
	62
	0

	Образование
	31
	13
	9
	31
	13
	9

	Социальное обслуживание
	1
	0
	0
	1
	0
	0

	Медико-социальная экспертиза
	42
	0
	0
	42
	0
	0


По итогам первого квартала года, следующего за отчетным, количество организаций, которые были включены в перечни для проведения независимой оценки качества в 2021 году, составило 31 231 единиц по всем сферам (здравоохранение, культура, образование и социальное обслуживание) на региональном и муниципальном уровнях. В 2020 году в перечни организаций были включены 44 154 организации (таблица 2, рисунок 1). 
Таблица 2 - Количество организаций, включенных в перечни для проведения НОК в 2019 -2021 годах на региональном и муниципальном уровне
	Сфера
	Количество организаций, включенных в перечни для проведения НОК в 2021 году

	
	2019
	2020
	2021

	 Всего
	45 833
	44 154
	31 231

	Здравоохранение
	3228
	2108
	1944

	Культура
	6308
	5875
	3658

	Образование
	34 002
	34 352
	23 745

	Социальное обслуживание
	2295
	1819
	1884



Рисунок 1 - Количество организаций, включенных в перечни для проведения НОК в 2019 -2021 годах на региональном и муниципальном уровне (по итогам 1 квартала года, следующего за отчетным, по состоянию на 25.03.2022 г.)
В разрезе отраслей социальной сферы динамика включения организаций в перечни для проведения независимой оценки качества в 2021 году имеет положительный ежеквартальный рост (таблица 3). 
Таблица 3 - Динамика включения организаций в перечни для проведения независимой оценки качества в 2021 году в разрезе отраслей социальной сферы
[image: ]
Сведения об организациях-операторах на региональном уровне активно размещали преимущественно в 1 квартале 2022 года. Наибольшее количество операторов определено в сфере образования и культуры, наименьшее – в сфере здравоохранения, что подтверждает наиболее активную работу по проведению НОК в 2021 году в данных сферах. 
Работа по определению организаций-операторов, осуществляющих сбор и обобщение информации в ходе независимой оценки качества (проведение опросов граждан-получателей услуг, оценку объективных показателей качества условий оказания услуг и пр.), по состоянию на 5 марта 2022 г. была проведена в 76,5% субъектов Российской Федерации только в сфере культуры и 77,6% субъектов в сфере образования. В сфере социального обслуживания операторы определены в 64,7% субъектов Российской Федерации. Операторы в сфере здравоохранения определены лишь в 43,5% регионов.
Соответствующие сведения размещены в установленном порядке на официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет" bus.gov.ru (далее – сайт bus.gov.ru).
Сведения о количестве субъектов РФ, разместивших на сайте bus.gov.ru информацию об организациях-операторах в 2021 году за 4 квартал и по итогам 2021 года приведены в таблице 4. 
Таблица 4 - Сведения о количестве субъектов РФ, разместивших на сайте bus.gov.ru информацию об организациях-операторах в 2021 году
	Сфера
	Количество субъектов РФ, разместивших сведения об организаций-операторе по сбору и обобщению информации в ходе независимой оценки в 2021 году

	
	4 квартал 2021 г.
	1 квартал 2022 г

	Здравоохранение
	20
	23,5%
	37
	43,5%

	Культура
	55
	64,7%
	65
	76,5%

	Образование
	40
	47%
	66
	77,6%

	Социальное обслуживание
	50
	58,8%
	55
	64,7%


[bookmark: _Hlk98513131]На муниципальном уровне процедуры по определению операторов проведены в основном в сферах культуры и образования. В сфере образования количество операторов на 2021 год на 25.03.2022 составило 453 единицы, в сфере культуры – 285. 
В ряде субъектов РФ по всем направлениям социальной сферы независимая оценка качества в 2021 году не была запланирована. В сфере здравоохранения наибольшее количество субъектов по сравнению с другими сферами. В сфере здравоохранения 36 (42,4%) субъектов РФ в 2021 году не запланировали проведение оценки ни в одном учреждении. В данных субъектах на 2021 год не размещены ни перечни организаций, ни данные об определении операторов, ни результаты оценки. Несмотря на размещенные перечни, в 18 (21,1%) субъектах Российской Федерации результаты оценки по итогам 1 квартала года так и не были размещены (таблица 5).
Таблица 5 - Сведения о субъектах РФ, не разместивших на сайте bus.gov.ru информацию о перечнях организаций, организациях-операторах и результатах оценки в 2021 году в сфере здравоохранения
	
	Субъекты РФ, не разместившие сведения об организациях, включённых в перечни для проведения НОК в 2021 году и результаты оценки
	Субъекты РФ, разместившие сведения об организациях, включённых в перечни для проведения НОК в 2021 году и не разместившие результаты оценки

	1. 
	Амурская область
	Астраханская область

	2. 
	Архангельская область
	Белгородская область

	3. 
	г. Севастополь
	Брянская область

	4. 
	Еврейская автономная область
	Владимирская область

	5. 
	Забайкальский край
	Волгоградская область

	6. 
	Камчатский край 
	Вологодская область

	7. 
	Кемеровская область
	г. Санкт-Петербург

	8. 
	Кировская область
	Иркутская область

	9. 
	Краснодарский край
	Калужская область

	10. 
	Красноярский край
	Ленинградская область




	Продолжение таблицы 5

	
	Субъекты РФ, не разместившие сведения об организациях, включённых в перечни для проведения НОК в 2021 году и результаты оценки
	Субъекты РФ, разместившие сведения об организациях, включённых в перечни для проведения НОК в 2021 году и не разместившие результаты оценки

	11. 
	Курганская область
	Новосибирская область 

	12. 
	Липецкая область
	Омская область

	13. 
	Магаданская область
	Оренбургская область 

	14. 
	Московская область
	Республика Карелия

	15. 
	Ненецкий автономный округ
	Республика Северная Осетия-Алания

	16. 
	Новгородская область
	Самарская область

	17. 
	Орловская область
	Ставропольский край

	18. 
	Псковская область
	Чеченская Республика

	19. 
	Республика Адыгея
	

	20. 
	Республика Ингушетия
	

	21. 
	Республика Калмыкия
	

	22. 
	Республика Крым
	

	23. 
	Республика Марий Эл
	

	24. 
	Республика Мордовия
	

	25. 
	Республика Саха (Якутия) 
	

	26. 
	Республика Тыва
	

	27. 
	Сахалинская область
	

	28. 
	Смоленская область
	

	29. 
	Тамбовская область
	

	30. 
	Тверская область
	

	31. 
	Удмуртская Республика
	

	32. 
	Ульяновская область
	

	33. 
	Хабаровский край
	

	34. 
	Ханты-Мансийский автономный окру
	

	35. 
	Чукотский автономный округ
	

	36. 
	Ямало-Ненецкий автономный округ
	



В сфере культуры субъектов, не разместивших перечни организаций, организации-операторы и результаты оценки значительно меньше. Выявлено 14 (16,5%) субъектов Российской Федерации, которыми информация о перечнях и результатах НОК не была размещена по итогам 2021 года. При этом 12 регионов или 14,1% субъектов не разместили результаты по итогам проведения оценки. (Таблица 6). 
Таблица 6 - Сведения о субъектах РФ, не разместивших на сайте bus.gov.ru информацию о перечнях организаций, организациях-операторах и результатах оценки в 2021 году в сфере культуры 
	
	Субъекты РФ, не разместившие сведения об организациях, включённых в перечни для проведения НОК в 2021 году и результаты оценки
	Субъекты РФ, разместившие сведения об организациях, включённых в перечни для проведения НОК в 2021 году и не разместившие результаты оценки

	1. 
	Астраханская область
	г. Санкт-Петербург

	2. 
	г. Москва
	г. Севастополь

	3. 
	Карачаево-Черкесская Республика
	Иркутская область

	4. 
	Курганская область
	Камчатский край 

	Продолжение таблицы 6

	
	Субъекты РФ, не разместившие сведения об организациях, включённых в перечни для проведения НОК в 2021 году и результаты оценки
	Субъекты РФ, разместившие сведения об организациях, включённых в перечни для проведения НОК в 2021 году и не разместившие результаты оценки

	5. 
	Пермский край
	Кемеровская область

	6. 
	Приморский край
	Ленинградская область

	7. 
	Псковская область
	Липецкая область

	8. 
	Республика Адыгея
	Орловская область

	9. 
	Республика Ингушетия
	Пензенская область

	10. 
	Республика Крым
	Республика Коми

	11. 
	Республика Северная Осетия-Алания
	Сахалинская область

	12. 
	Ханты-Мансийский автономный окру
	Удмуртская Республика

	13. 
	Чукотский автономный округ
	

	14. 
	Ямало-Ненецкий автономный округ
	



В сфере образования выявлено 9 (10,6%) субъектов, которые не разместили перечни и результаты оценки по итогам 2021 года. И всего 3 (3,5%) субъекта, по которым размещены перечни, но не размещены результаты. (Таблица 7).
Таблица 7 - Сведения о субъектах РФ, не разместивших на сайте bus.gov.ru перечни организаций и данные об организациях-операторах и результатах оценки в 2021 году в сфере образования
	
	Субъекты РФ, не разместившие сведения об организациях, включённых в перечни для проведения НОК в 2021 году и результаты оценки
	Субъекты РФ, разместившие сведения об организациях, включённых в перечни для проведения НОК в 2021 году и не разместившие результаты оценки

	1. 
	г. Севастополь
	Алтайский край

	2. 
	Кировская область
	Пензенская область

	3. 
	Приморский край
	Свердловская область

	4. 
	Псковская область
	

	5. 
	Республика Ингушетия
	

	6. 
	Республика Карелия
	

	7. 
	Республика Крым
	

	8. 
	Ханты-Мансийский автономный окру
	

	9. 
	Ямало-Ненецкий автономный округ
	



В сфере социального обслуживания 16 (18,8%) субъектов Российской Федерации не разместили перечни, организации-операторы и результаты и 14 (16,5%) – не разместили результаты по итогам оценки 2021 года. (Таблица 8).

Таблица 8 - Сведения о субъектах РФ, не разместивших на сайте bus.gov.ru о перечни организаций и данные об организациях-операторах и результатах оценки в 2021 году в сфере социального обслуживания
	
	Субъекты РФ, не разместившие сведения об организациях, включённых в перечни для проведения НОК в 2021 году и результаты оценки
	Субъекты РФ, разместившие сведения об организациях, включённых в перечни для проведения НОК в 2021 году и не разместившие результаты оценки

	1. 
	Астраханская область
	Вологодская область

	2. 
	г. Москва
	Кемеровская область

	Продолжение таблицы 8

	
	Субъекты РФ, не разместившие сведения об организациях, включённых в перечни для проведения НОК в 2021 году и результаты оценки
	Субъекты РФ, разместившие сведения об организациях, включённых в перечни для проведения НОК в 2021 году и не разместившие результаты оценки

	3. 
	Карачаево-Черкесская Республика
	Костромская область

	4. 
	Кировская область
	Краснодарский край

	5. 
	Ленинградская область
	Красноярский край

	6. 
	Нижегородская область
	Курганская область

	7. 
	Республика Ингушетия
	Магаданская область

	8. 
	Республика Саха (Якутия) 
	Московская область

	9. 
	Республика Хакасия
	Ненецкий автономный округ

	10. 
	Рязанская область
	Приморский край

	11. 
	Ханты-Мансийский автономный окру
	Республика Адыгея

	12. 
	Чеченская Республика
	Республика Марий Эл

	13. 
	Чувашская Республика
	Республика Тыва

	14. 
	Чукотский автономный округ
	Тверская область

	15. 
	Ямало-Ненецкий автономный округ
	

	16. 
	Ярославская область
	




Рисунок 2 – Количество субъектов РФ, в которых не размещены перечни для проведения НОК в 2021 году и результаты оценки или не размещены результаты оценки в 2021 году по сферам (по итогам 1 квартала года, следующего за отчетным, по состоянию на 25.03.2022 г.)

Результаты независимой оценки в отношении запланированных на 2021 год организаций в декабре 2021 года размещались неактивно. К марту 2022 года количественные результаты по общим критериям независимой оценки качества по итогам 2021 года на bus.gov.ru размещены по 1260 организациям здравоохранения, что составило 64,8% от включенных в перечни медицинских организаций. В ноябре 2021 этот показатель был чуть выше 5%.
В сфере социального обслуживания размещены результаты по 74,8% от числа включенных в перечни организаций. В ноябре 2021 года этот показатель составлял 10,2%. 
В сфере культуры этот показатель - 72,9 %, по сравнению с показателем прошлого года в 9,3%. 
Самый высокий показатель по размещению результатов оценки наблюдается в сфере образования – 87,2%. Результаты размещены по 20 714 организациям из 23 745 включенных в перечни. В ноябре 2021 года, на момент проведения мониторинга этот показатель не превышал 20%. Динамика размещения результатов независимой оценки качества по организациям социальной сферы в 2021 году приведена в таблице 9.
Таблица 9 - Динамика размещения результатов НОК на региональном уровне в 2021 году.
[image: ]
По итогам 3 квартала 2022 года в целом по Российской Федерации в сфере здравоохранения размещены результаты НОК, проведенной в 2021 году по 83% от запланированного количества организаций, внесенных в перечни, в сфере культуры – по 95% организаций, в сфере образования – по 97% запланированных организаций, в сфере социального обслуживания - 91%. В 40 субъектах РФ (47%) количественные результаты НОК размещены по всем отраслям социальной сферы в соответствии с запланированными перечнями. В сфере здравоохранения такие результаты показаны в 45 субъектах РФ (53%), в сфере культуры – в 52 субъектах РФ (61,2%), в сфере образования – в 56 регионах (66%), в сфере социального обслуживания - в 64 субъектах РФ (75,3%). При этом, несмотря на запланированное проведение НОК и размещенные перечни, в сфере здравоохранения в 12 регионах[footnoteRef:34] не размещены результаты независимой оценки, в сфере культуры – в 2 регионах[footnoteRef:35], в сфере социального обслуживания – в 4 регионах[footnoteRef:36]. [34:  Астраханская область, Волгоградская область, Калужская область, Кемеровская область, Красноярский край, Курганская область, Липецкая область, Магаданская область, Новосибирская область, Республика Марий Эл, Хабаровский край, Чеченская Республика]  [35:  Ленинградская область, Псковская область]  [36:  Красноярский край, Магаданская область, Нижегородская область, Республика Саха (Якутия)] 

Общая тенденция размещения информации сохраняется из года в год – основные объемы данных размещаются в конце отчетного года и в первом квартале года, следующего за отчетным.
Проведенный мониторинг количественных результатов независимой оценки качества показал, что итоговая оценка в целом по стране по всем критериям по всем социальным сферам по итогам 2021 года составила 89,81 балл, что выше результатов 2020 года, когда итоговая оценка составила 85,35 балла.
Наивысшая средняя оценка по итогам 2021 года по всем субъектам Российской Федерации наблюдается в сфере социального обслуживания и составляет 95,24 балла. При этом мониторинг ноября 2021 года показывал, что наивысшая оценка была в сфере здравоохранения и составляла 95,73 балла в среднем по Российской Федерации. Как и предполагалось, средняя оценка получилась по итогам представления информации по 51 организации из 973, включенных в перечни. При размещении результатов по 1290 организациям к марту 2022 году общий результат понизился. 
Высокая итоговая оценка сохранилась в сфере социального обслуживания. В ноябре данный показатель составил 94,55 баллов. В сферах образования и культуры итоговые оценки составили 86,1 и 84,6 баллов. Примерно такие же результаты наблюдались и в ноябре 2021 года. 
Таблица 10 - Итоговая оценка НОК в 2020 – 2021 году в сфере социального обслуживания
	
	2020 год
	2021 год
на ноябрь 2021
	2021 года по итогам года

	Всего по Российской Федерации
	85,35
	88,91
	89,81

	Здравоохранение
	85,88
	95,73
	88,42

	Культура
	82,46
	81,76
	87,49

	Образование
	84,47
	83,60
	88,08

	Социальное обслуживание
	88,59
	94,55
	95,24



В региональном разрезе итоги по каждой сфере показывают следующее. В сфере здравоохранения итоговые результаты размещены по 45 субъектам Российской Федерации по 1290 организациям. Наивысшие результаты оценки показал Ямало-Ненецкий автономный округ с результатом итоговой оценки в 99,1 балл. 17 субъектов Российской Федерации показали результат выше 90 баллов (таблица 11). 
Таблица 11 – Итоговая оценка НОК в 2021 г. в сфере здравоохранения в регионах, получивших свыше 90 баллов
	Субъект РФ
	Итоговая оценка
	Открытость и доступность информации 
	Комфорт-ность условий 
	Доступность услуг для инвалидов
	Доброжела-тельность и вежливость 
	Удовлетво-ренность качеством 

	Ямало-Ненецкий автономный округ
	99,1
	100
	99,63
	96,25
	99,74
	99,9

	Кабардино-Балкарская Республика
	94,9
	96,11
	97,21
	83,19
	99,6
	98,39

	Республика Татарстан
	94,29
	93,03
	92,64
	92,88
	96,66
	96,22

	Республика Алтай
	94,12
	95,28
	97,23
	89,42
	95,19
	93,47





	Продолжение таблицы 11

	Субъект РФ
	Итоговая оценка
	Открытость и доступность информации
	Комфорт-ность условий
	Доступность услуг для инвалидов
	Доброжела-тельность и вежливость
	Удовлетво-ренность качеством

	Республика Дагестан
	93,91
	89,58
	95,5
	86,69
	98,94
	98,84

	Пермский край
	93,68
	97,35
	96,34
	83,93
	96,13
	94,67

	Чувашская Республика
	93,38
	90,6
	97,67
	85,36
	96,48
	96,78

	Тульская область 
	92,28
	95,39
	94,45
	78,59
	95,96
	97

	Республика Башкортостан
	92,07
	93,43
	92,73
	90,17
	92,82
	91,22

	Московская область
	91,71
	100
	85
	74
	100
	99,55

	Пензенская область
	91,5
	88,28
	97,18
	74,1
	99,42
	98,52

	Мурманская область
	91,21
	93,98
	95,28
	77,9
	94,76
	94,15

	Челябинская область
	90,91
	93,65
	94,76
	76,3
	95,84
	93,97

	Ивановская область
	90,52
	85,09
	93,16
	79,59
	97,31
	97,43

	Ярославская область
	90,43
	86,1
	96,22
	77,89
	95,68
	96,25

	Приморский край
	90,39
	95,17
	93,54
	71,46
	96,57
	95,19

	Саратовская область
	90,37
	95,21
	85,52
	81,6
	95,83
	93,7



Наибольшее количество баллов в сфере здравоохранения было получено по критерию доброжелательности и удовлетворённости качеством. Наименьшее – по доступности услуг для инвалидов. 
В сфере здравоохранения только в Ростовской области итоговая оценка составила 64,46 баллов, что было наименьшим результатом.
В сфере культуры итоговая оценка в целом по отрасли составила 87,49. При этом результаты оценки размещены по 52 регионам. Наивысший результат показали 3 субъекта Российской Федерации Смоленская область (99,24 балла), Республика Карелия (97,95) и Ямало-Ненецкий автономный округ (97,17); 20 субъектов Российской Федерации показали результат выше 90 баллов (Таблица 12).
В сфере культуры Ханты-Мансийский АО (69,51), Еврейская автономная область (67,41), Волгоградская область (62,4) показали результат менее 70 баллов. 
Таблица 12 – Итоговая оценка НОК в 2021 г. в сфере культуры в регионах, получивших свыше 90 баллов
	Субъект РФ
	Итоговая оценка
	Открытость и доступность информации
	Комфорт-ность условий
	Доступность услуг для инвалидов
	Доброжела-тельность и вежливость
	Удовлетво-ренность качеством

	Смоленская область
	99,24
	99,6
	99,5
	98,8
	99,07
	99,23

	Республика Карелия 
	97,95
	98,73
	100
	91,2
	99,8
	100

	Ямало-Ненецкий автономный округ
	97,17
	99,2
	97,1
	99,28
	95,64
	94,64

	Костромская область
	96,79
	99,12
	98,67
	91,98
	98,6
	97,67

	Продолжение таблицы 12

	Субъект РФ
	Итоговая оценка
	Открытость и доступность информации
	Комфорт-ность условий
	Доступность услуг для инвалидов
	Доброжела-тельность и вежливость
	Удовлетво-ренность качеством

	Саратовская область
	96,56
	99,37
	98,75
	87,47
	99,17
	98,87

	Тюменская область
	96,16
	97,8
	97,3
	89,45
	98,42
	97,84

	Республика Алтай
	96,06
	92,58
	96,13
	96,7
	97,45
	97,43

	Краснодарский край
	94,9
	92,26
	99,9
	85,32
	97,52
	99,5

	Воронежская область
	94,26
	98,84
	94
	83,44
	97,15
	97,63

	Брянская область
	93,88
	97,32
	97,2
	85,44
	94,23
	95,65

	Белгородская область
	93,13
	93,67
	98,11
	78,14
	97,72
	98,01

	Владимирская область 
	92,68
	99,28
	100
	67
	99,87
	99,33

	Ненецкий автономный округ
	92,66
	97,06
	97,57
	72,83
	97,89
	97,96

	Чеченская Республика
	92,38
	92,12
	99,4
	79,66
	97,15
	98,11

	Самарская область 
	91,55
	94,14
	97,34
	74,32
	94,01
	97,96

	Вологодская область
	91,08
	98,07
	98,89
	70,02
	99,6
	99,16

	Мурманская область
	90,52
	89,27
	97,03
	70,32
	98,46
	97,5

	Томская область
	90,47
	91,99
	95,85
	70,93
	98,36
	98,36

	Свердловская область 
	90,26
	95,42
	95,22
	75,56
	93,71
	94,06

	Республика Хакасия
	90,08
	91,7
	97
	77,1
	98,6
	96,93



В сфере образования результаты размещены наибольшим количество субъектов Российской Федерации – 72. При этом всего 23 субъекта показали результат выше 90 баллов (таблица 13). Наибольшее количество баллов в Ставропольском крае (96,46). Наименьший результат выявлен в Курской области, и он немного ниже 70 баллов – 69,6. 
Таблица 13 – Итоговая оценка НОК в 2021 г. в сфере образования в регионах, получивших свыше 90 баллов
	Субъект РФ
	Итоговая оценка
	Открытость и доступность информации
	Комфорт-ность условий
	Доступность услуг для инвалидов
	Доброжела-тельность и вежливость
	Удовлетво-ренность качеством

	Ставропольский край 
	96,46
	97,6
	98,47
	92,09
	97,36
	96,78

	Саратовская область
	95,9
	93,66
	97,54
	91,36
	98,75
	98,19

	Кабардино-Балкарская Республика
	95,22
	97,86
	96,92
	85,85
	97,67
	97,78



	Продолжение таблицы 13

	Субъект РФ
	Итоговая оценка
	Открытость и доступность информации
	Комфорт-ность условий
	Доступность услуг для инвалидов
	Доброжела-тельность и вежливость
	Удовлетво-ренность качеством

	Краснодарский край
	94,65
	98,49
	96,46
	82,58
	97,88
	97,86

	г. Москва
	94,27
	94,79
	97,44
	85,69
	98,19
	95,24

	Ульяновская область 
	94,03
	99,73
	97,36
	75,51
	99,33
	98,19

	Тюменская область
	93,71
	96,21
	95,41
	91,04
	94,14
	91,76

	Ленинградская область
	93,69
	93,54
	95,16
	93,79
	95,83
	90,12

	Республика Дагестан
	92,74
	94,33
	99,42
	72,53
	98,81
	98,61

	Нижегородская область
	92,64
	98,3
	94,75
	76,4
	96,8
	96,95

	Липецкая область
	92,42
	96,58
	94,63
	80,17
	95,29
	95,42

	Республика Алтай
	92,35
	91,79
	96,69
	80,16
	96,65
	96,46

	Калининградская область
	92,2
	97,31
	97,95
	71,26
	97,71
	96,77

	Удмуртская Республика
	92,04
	98,16
	93,12
	77,33
	96,5
	95,08

	Белгородская область
	91,68
	92,78
	96,61
	74,51
	97,93
	96,58

	Сахалинская область
	91,26
	96,48
	94,21
	86,17
	90,65
	88,79

	Московская область
	90,96
	97,16
	96,44
	64,84
	98,25
	98,09

	Республика Калмыкия 
	90,86
	89,95
	98,5
	70,6
	97,9
	97,35

	Тамбовская область
	90,84
	97,25
	95,43
	66,99
	97,46
	97,07

	Ханты-Мансийский АО
	90,77
	91,59
	96,32
	72,15
	97,29
	96,49

	Костромская область
	90,68
	96,96
	95,98
	65,25
	98,17
	97,03

	Омская область 
	90,35
	92,05
	93,94
	77,52
	94,62
	93,6

	Архангельская область
	90,19
	96,4
	96,21
	58,32
	100
	100



В сфере социального обслуживания результаты размещены по 64 субъектам Российской Федерации. Средний балл составил 95,24, что выше, чем по остальным отраслям. Более 99 баллов показали организации социального обслуживания в 10 субъектах Российской Федерации, а более 90 баллов получены организациями 50 субъектов Российской Федерации (таблица 14). 

Таблица 14 – Итоговая оценка НОК в 2021 г. в сфере социального обслуживания в регионах, получивших свыше 90 баллов
	Субъект РФ
	Итоговая оценка
	Открытость и доступность информации
	Комфорт-ность условий
	Доступность услуг для инвалидов
	Доброжела-тельность и вежливость
	Удовлетво-ренность качеством

	Владимирская область 
	99,96
	100
	100
	100
	99,78
	100

	Республика Башкортостан
	99,85
	99,96
	100
	100
	99,28
	100

	Хабаровский край
	99,77
	99,93
	100
	98,92
	100
	100

	Ивановская область
	99,57
	99,75
	99,67
	99,06
	99,7
	99,66

	Кабардино-Балкарская Республика
	99,47
	99,48
	99,89
	98,56
	99,8
	99,6

	Волгоградская область
	99,39
	99,92
	99,97
	97,08
	99,99
	99,99

	Ставропольский край 
	99,31
	99,98
	99,23
	97,35
	100
	100

	Белгородская область
	99,24
	98,77
	100
	97,56
	99,86
	100

	Тюменская область
	99,21
	99,75
	99,13
	98,79
	99,21
	99,17

	Оренбургская область
	99,19
	99,98
	99,4
	97,16
	99,8
	99,61

	Сахалинская область
	98,95
	99,12
	99,22
	98,25
	99,42
	98,77

	Камчатский край
	98,49
	99,38
	99,61
	96,36
	99,49
	97,6

	Курская область
	98,41
	96,7
	99,84
	95,9
	99,82
	99,77

	Калужская область
	97,89
	98,22
	99,79
	91,44
	100
	100

	Удмуртская Республика
	97,87
	97,4
	98,53
	96
	98,93
	98,47

	Тульская область 
	97,8
	99,9
	98,77
	92,22
	99,78
	98,34

	Воронежская область
	97,76
	94,96
	99,8
	95,26
	99,57
	99,22

	Томская область
	97,65
	98,16
	99,67
	92,49
	99,47
	98,46

	Брянская область
	97,56
	94,99
	99,71
	93,4
	99,78
	99,9

	Пензенская область
	97,52
	100
	100
	87,61
	100
	100

	Омская область 
	97,48
	99,8
	99,19
	89,8
	99,35
	99,26

	Пермский край
	97,22
	99,4
	98,33
	90,98
	98,67
	98,72

	Саратовская область
	97,2
	96,58
	98,91
	94,83
	97,51
	98,18

	Ростовская область
	96,67
	97,12
	98,9
	88,81
	98,72
	99,8

	Архангельская область
	96,58
	98,4
	100
	84,52
	100
	100



	Продолжение таблицы 14

	Субъект РФ
	Итоговая оценка
	Открытость и доступность информации
	Комфорт-ность условий
	Доступность услуг для инвалидов
	Доброжела-тельность и вежливость
	Удовлетво-ренность качеством

	Республика Татарстан
	96,54
	100
	100
	82,68
	100
	100

	Иркутская область
	96,26
	97,52
	99,3
	88,58
	98,32
	97,57

	Новгородская область
	96,2
	98,96
	98,79
	85,84
	98,98
	98,44

	Республика Дагестан
	95,55
	92,29
	96,82
	88,65
	100
	100

	Новосибирская область
	95,5
	96,42
	98,66
	87,23
	98,65
	96,56

	г. Севастополь
	95,43
	94,92
	98,92
	86,68
	98,84
	97,8

	Тамбовская область
	95,29
	96,18
	93,54
	89,35
	99,06
	98,34

	Псковская область
	95,16
	98,29
	100
	77,5
	100
	100

	Алтайский край
	95,1
	93,72
	99,1
	87,53
	98,55
	96,62

	Республика Калмыкия 
	95,08
	97,03
	98,5
	80,77
	99,9
	99,19

	Республика Северная Осетия-Алания
	94,5
	93,89
	92,92
	87,87
	98,73
	99,07

	Самарская область 
	94,46
	98,3
	97,37
	78,05
	99,5
	99,09

	Мурманская область
	94,43
	95,04
	94,64
	85,33
	98,97
	98,16

	Липецкая область
	94,1
	98,5
	72
	100
	100
	100

	Республика Крым 
	93,69
	92,86
	95,05
	82,24
	99,51
	98,78

	г. Санкт-Петербург
	93,66
	94,16
	95,93
	87,91
	95,44
	94,86

	Свердловская область 
	93,23
	94,03
	98,17
	79,32
	97,59
	97,06

	Республика Коми
	93,05
	90,21
	96,49
	85,33
	96,3
	96,9

	Смоленская область
	92,96
	89,51
	95,83
	79,76
	99,85
	99,83

	Ханты-Мансийский автономный округ
	92,88
	89,05
	97,55
	80,11
	98,56
	99,11

	Ульяновская область 
	92,63
	89,91
	98,29
	78,74
	98,6
	97,61

	Калининградская область
	91,86
	84,33
	91,13
	87,06
	98,1
	98,68

	г. Москва
	91,8
	97
	100
	62
	100
	100

	Амурская область
	91,72
	88,15
	98,17
	75,03
	98,56
	98,7

	Республика Бурятия 
	91,1
	89,9
	98,89
	70,81
	97,86
	98,07

	Продолжение таблицы 14

	Субъект РФ
	Итоговая оценка
	Открытость и доступность информации
	Комфорт-ность условий
	Доступность услуг для инвалидов
	Доброжела-тельность и вежливость
	Удовлетво-ренность качеством

	Челябинская область
	89,82
	95,7
	90,7
	68,25
	97,59
	96,84

	Республика Карелия 
	89,59
	89,23
	95,68
	81,88
	94,45
	86,73

	Республика Алтай
	89,58
	91,08
	87,22
	83,18
	95,32
	91,1

	Забайкальский край
	88,77
	97,95
	80,45
	73,71
	95,98
	95,76

	Республика Мордовия
	87,86
	88,48
	99,16
	60,67
	96,63
	94,37

	Орловская область
	86,66
	76,51
	96,93
	63,57
	100
	96,31

	Еврейская автономная область
	84,18
	80,2
	75,44
	87,89
	89,11
	88,27



Если рассматривать средний балл по критериям, то все критерии показывают значение в среднем выше 95 баллов, за исключением доступности услуг для инвалидов. При этом данный критерий в сфере социального обслуживания выше, чем в других отраслях, и составляет 87 баллов. Наименьшее количество баллов в организациях социального обслуживания Еврейской автономной области – 84,18, что все равно выше, чем в остальных отраслях. 
Для устранения выявленных недостатков по итогам проведения независимой оценки качества разрабатываются и размещаются на сайте bus.gov.ru планы мероприятий. Такие планы должны быть размещены в течение первого квартала года, следующего за отчетным. 
По состоянию на 25 марта 2022 г. на региональном уровне по итогам оценки 2021 года планы размещены более, чем по 8 тысячам организаций (около 30% от количества организаций, по которым была проведена независимая оценка в отчетном году и были размещены количественные результаты), в том числе:
- здравоохранение – 157 планов (12,4 % от количества организаций, по которым размещены результаты);
- культура – 634 плана (15,8% от количества организаций, по которым размещены результаты);
- образование – 6956 планов (33,6% от количества организаций, по которым размещены результаты);
- социальное обслуживание – 342 плана (24,2% от количества организаций, по которым размещены результаты).
Как показывает практика, основная доля планов, размещаемых на сайте, приходится на конец 1 – начало 2 квартала года, следующего за отчетным.
Таблица 15 - Сведения о размещении планов по устранению выявленных недостатков в организациях социальной сферы в 2020–2021 годах 
	Отрасли социальной сферы
	Количество организаций, по которым размещены количественные результаты 
	Количество организаций, по которым размещены утвержденные планы по устранению недостатков

	
	2020
	2021
	2020
	2021

	
	За 10 мес.
	За год
	За 10 мес.
	За год
	За 10 мес.
	За год
	За 10 мес.
	За год

	Всего по Российской Федерации
	10372
	41052
	3601
	26052
	57
	17466
	1198
	8039

	Здравоохранение
	129
	1369
	51
	1260
	0
	541
	0
	150

	Культура
	1278
	5545
	274
	2668
	1
	2103
	7
	634

	Образование
	8527
	32442
	3096
	20714
	55
	13613
	1139
	6956

	Социальное обслуживание
	438
	1696
	180
	1410
	1
	1209
	52
	297



В области медико-социальной экспертизы планы устранения выявленных недостатков по итогам первого полугодия года, следующего за отчетным, размещены лишь в 12 учреждениях медико-социальной экспертизы (из 42 организаций, в отношении которых проводилась НОК в 2021 году). 
Несмотря на то, что в динамике размещение планов по итогам независимой оценки качества в 2020 году шло значительно медленнее, по состоянию на конец 1-го квартала года, следующего за отчетным, работа по формированию и размещению планов в текущем периоде отстает от показателей предыдущего года (30,8% организаций, в отношении которых была проведена оценка в 2021 г. против 42,6% организаций в 2020 г.). 
Анализ сложившейся ситуации свидетельствует, что отсутствие разработанных планов отчасти может быть связано с достижением высоких результатов по показателям НОК и нежеланием или неготовностью органов управления в соответствующих сферах вкладывать дополнительные силы и средства в развитие таких организаций, обосновывая такие решения отсутствием выявленных недостатков. 

2.1.2 [bookmark: _Toc121761026]Анализ системы внутреннего контроля за реализацией мер по повышению качества условий оказания услуг организациями социальной сферы по итогам 2021 года
Как уже было сказано выше, в настоящее время идет уже третий трехлетний цикл НОК – с 2021 г. по 2023 г. Если в течение всего этого периода размещение количественных и качественных результатов НОК (значения показателей и критериев НОК, сведения об их рассмотрении и о должностных лицах,  планы об устранении недостатков, выявленных в ходе оценки, информация о деятельности общественных советов  и другие параметры независимой оценки) имеет положительную динамику, то ситуация с организацией внутреннего контроля за реализаций мер по повышению качества условий оказания услуг организациями социальной сферы вызывает в последние два года серьезную озабоченность.
Как отмечалось на предыдущем этапе исследования (2021 г.), соответствие НОК требованиям системы менеджмента качества во многом определяется наличием сформированной системы контроля. Причем, в соответствии с положениями стандартов[footnoteRef:37], такая система должна иметь как внешний контур, так и внутренний. Внутренний контроль, как неотъемлемая часть системы управления в целом, позволяет не только выявить недостатки и нарушения, но и предупреждать их, а также способствовать их своевременному устранению. Именно на решение этих двух задач направлена существующая подсистема внутреннего контроля за реализацией мер по повышению качества условий оказания услуг организациями социальной сферы, основные элементы которой представлены в таблице 16.  [37:  ГОСТ Р ИСО 9001-2015 Системы менеджмента качества. Требования: национальный стандарт Российской Федерации. издание официальное: утвержден и введен в действие Приказом Федерального агентства по техническому регулированию и метрологии от 28 сентября 2015 г. № 1391-ст. 
ГОСТ Р 52142-2013. Социальное обслуживание населения. Качество социальных услуг. Общие положения: национальный стандарт Российской Федерации: издание официальное: утвержден и введен в действие Приказом Федерального агентства по техническому регулированию и метрологии от 17 октября 2013 г. № 1179-ст взамен ГОСТ Р 52142-2003.] 

Таблица 16 - Элементы подсистемы внутреннего контроля[footnoteRef:38] [38:  НМО «Экспертно-методическое сопровождение проведения независимой оценки качества условий оказания услуг организациями социальной сферы (культуры, социального обслуживания, охраны здоровья, образования, федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы», 1 этап, 2021	] 

	Составляющие системы НОК 
	Область стандарта

	Разработка и реализация планов по устранению недостатков, выявленных в ходе НОК 
	наличие собственной (внутренней) и внешней систем (служб) контроля 

	Статус НОК как формы общественного контроля, участие общественных палат и общественных советов в решении задач по совершенствованию работы организаций социальной сферы и пр.
	

	Учет результатов НОК при оценке эффективности деятельности органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации, органов местного самоуправления и руководителей организаций социальной сферы, в т.ч.
· публичные отчеты губернаторов;
· доклады о полученных количественных результатах для оценки эффективности деятельности органов местного самоуправления муниципальных, городских округов и муниципальных районов за отчетный год и их планируемых значениях на 3-летний период;
· исполнение планов по устранению недостатков, выявленных в ходе НОК, на уровне организации социальной сферы
	



· Анализ планов по устранению выявленных недостатков
Как отмечено выше, одним из инструментов внутреннего контроля в рамках НОК являются планы работы, направленные на работу по ликвидации выявленных недостатков – их разработка, реализация и контроль исполнения. Планы по устранению недостатков, выявленных в рамках НОК в отчетном году, должны быть разработаны и размещены на официальном сайте bus.gov.ru не позднее 1 квартала года, следующего за отчетным (см. приложение А). По состоянию на 20.04.2022 года планы были размещены только для 71% организаций, по которым размещена информация о результатах НОК в 2021 году. По итогам 3 квартала года, следующего за отчетным, отмечается значительное расхождение по отраслям социальной сферы: Здравоохранение – планы размещены для 61% организаций, по которым проведена НОК, Культура – для 90% организаций, Образование – для 99% организаций, Социальное обслуживание – для 67% организаций. При этом в 21 субъекте РФ[footnoteRef:39] информация размещена по 99-100% организаций социальной сферы, в 5 субъектах РФ[footnoteRef:40] размещена информация менее, чем по 50% организаций, расположенных на территории региона, в отношении которых проводилась НОК в отчетном периоде. [39:  Алтайский край, Амурская область, Брянская область, Вологодская область, Еврейская автономная область, Кабардино-Балкарская Республика, Калужская область, Камчатский край, Кемеровская область, Красноярский край, Ненецкий автономный округ, Омская область, Республика Марий Эл, Республика Мордовия, Республика Татарстан, Республика Тыва, Республика Хакасия, Свердловская область, Смоленская область, Чукотский автономный округ, Ярославская область]  [40:  Владимирская область, Краснодарский край, Нижегородская область, Республика Калмыкия, Тверская область] 

Динамика результатов НОК и работы по устранению выявленных недостатков показывает, что количество таких недостатков и мероприятий по их устранению имеет положительную тенденцию снижения – если количество организаций находится примерно на одном уровне, то количество недостатков, требующих устранения, значительно падает (рисунок 3). 

Рисунок 3 – Динамика количества мер по устранению выявленных в ходе НОК недостатков

Так, если в 2018 году, в начале второго трехлетнего цикла 2018-2020 гг. на одну организацию социального обслуживания приходилось в среднем 14 выявленных недостатков и мер по их устранению, то уже к 2020 году этот показатель составил 5 мероприятий и сохраняется на этом уровне по итогам 2021 года.
Организация контроля за выполнением утвержденных планов по устранению выявленных в ходе НОК недостатков как правило носит достаточно формальный характер. Так, в 32 субъектах РФ форма контроля за выполнением утвержденного плана фактически не определена. В остальных регионах наиболее распространёнными являются следующие формы организации контроля:
	· динамический контроль, при необходимости с запросом фотоматериалов и другой отчетной информации; (по факту наступления плановой даты выполнения мероприятий)
	-
	Волгоградская область, Иркутская область Сахалинская область

	· контрольные срезы 1 раз в квартал на основе промежуточных отчетов от организаций о выполнении запланированных мер по устранению недостатков в уполномоченный региональный орган власти
	-
	Амурская область, Санкт-Петербург, Забайкальский край, Кабардино-Балкарская Республика, Ханты-Мансийский АО, Оренбургская область, Республика Алтай

	· контрольные срезы по мере выполнения мероприятий, но не реже 1 раза в полугодие
	-
	Архангельская область, Мурманская область, Омская область, Саратовская область, Ульяновская область, Самарская область

	· ежегодный отчет руководителя организации о результатах исполнения плана (по итогам года)
	-
	Курская область, Республика Карелия

	· контроль за выполнением планов проводится совместно с с Общественным советом по проведению независимой оценки качества условий оказания услуг организациями социального обслуживания. Членами Общественного совета по проведению независимой оценки качества условий оказания услуг организациями социального обслуживания осуществляются выборочные выездные проверки планов по устранению недостатков, выявленных в ходе независимой оценки. На заседаниях ОС проводится заслушивание руководителей организаций. 
	-
	Омская область, Оренбургская область, Республика Татарстан


Ряд регионов ограничивается назначением ответственного за контроль за выполнением утвержденных планов по устранению недостатков, выявленных в ходе проведения независимой оценки, на уровне уполномоченного органа власти. При этом формат и процедура такого контроля не определены (Еврейская АО, Новосибирская область, Оренбургская область, Пензенская область). 
В то же время реализуются и конкретные механизмы контроля и управления результативностью работы по повышению качества условий оказания услуг и устранению выявленных недостатков в рамках запланированных мероприятий. Например, в Новгородской области в трудовых договорах с директорами организаций в показатели эффективности работы включены результаты независимой оценки и выполнения плана по устранению недостатков, выявленных в ходе такой оценки. Установлены показатели, влияющие на материальную мотивацию руководителей. Данный показатель оценивается 1 раз в год по согласованию с членами Общественного совета по НОК.
Сравнительный анализ результатов независимой оценки качества в 2018-2021 году показал сохранение общей структуры выявленных проблем (таблица 17, рисунок 4). 
Таблица 17 – Структура выявленных недостатков по итогам независимой оценки качества условий оказания услуг в организациях социального обслуживания
	Критерий НОК
	2018
	2019
	2020
	2021

	Критерий 1 Открытость и доступность информации об организации
	30%
	30%
	32%
	31%

	Критерий 2 Комфортность условий предоставления услуг
	13%
	13%
	13%
	13%

	Критерий 3 Доступность услуг для инвалидов
	38%
	45%
	39%
	37%

	Критерий 4 Доброжелательность, вежливость работников
	8%
	4%
	8%
	9%

	Критерий 5 Удовлетворенность условиями оказания услуг
	11%
	8%
	9%
	10%



Как показывает сравнительный анализ, основные выявленные недостатки на протяжении последних трех лет связаны с обеспечением выполнения требований:
· по критерию открытости и доступности информации об организации – 31%, при этом отмечается небольшой прирост количества проблем в последние два года;
· по критерию доступности услуг для инвалидов – 37% в структуре выявленных проблем, при этом количество организаций, где выявлены соответствующие проблемы и количество самих проблем снижается в последние два года – работа в этом направлении активно идет.

Рисунок 4 - Структура выявленных недостатков по итогам независимой оценки качества условий оказания услуг в организациях социального обслуживания

В структуре мероприятий по критерию 1 можно выделить ряд мер, направленных на устранение таких укрупненных проблем, как: 
· отсутствует или не актуализирована информация на стендах/сайтах в соответствии с установленными требованиями (48,1%);
· есть проблемы с обеспечением полноты и работоспособности дистанционных способов взаимодействия с получателями услуг на сайтах организаций (25%);
· отсутствует и/или не актуализируется раздел «Часто задаваемые вопросы» (12,4%) и формы обратной связи/подачи обращения (6,3%);
· в отдельных регионах все еще продолжается работа по формированию сайтов организаций соцобслуживания, несмотря на то, что наличие сайта и его наполненность является одним из условий обеспечения качества предоставления услуг и входит в структуру оценки в рамках НОК уже более 7 лет - Республика Тыва, Калининградская область.
Среди мероприятий, запланированных к реализации в организациях социального обслуживания в субъектах РФ отмечаются неформальные подходы, направленные на решение существующих проблем в комплексе. Так, в ряде регионов в перечень мероприятий по критерию 1 включаются дополнительные меры по повышению открытости организации, не закреплённые напрямую в обязательных показателях НОК. 
Например, в Кабардино-Балкарской Республике предусмотрен ряд мер, направленных на повышение открытости сведений об организациях социального обслуживания, связанных с развитием различных форм коммуникации с гражданами-получателями услуг, формированием положительного имиджа социальной сферы, расширением каналов связи с населением:
· распространение буклетов, брошюр, рекламных визиток, в местах общественного пользования (почта, магазины, сбербанки, пенсионный фонд, МФЦ, школы, пункты общественного питания и т.д.); 
· проведение информационно-разъяснительной работы с населением, в т.ч. со СМИ, размещение информации о деятельности организации, проводимых мероприятиях, оказываемых услугах, независимой оценке качества на страницах организации в социальных сетях, районных и республиканских СМИ;
· информирование населения о предоставляемых учреждением социальных услугах посредством печатных изданий СМИ, а также путем привлечения детских и волонтерских объединений;
· информирование граждан и потребителей услуг, обеспечение их актуальной информацией посредством проведения «дней открытых дверей», «круглых столов», публикаций и выступлений в СМИ, изготовления и распространения буклетов, брошюр, оформления информационных стендов. Информирование планируется проводить через социальных работников, заведующих структурными подразделениями, администраций сельских поселений и муниципальных районов.
В Иркутской, Липецкой и Омской области проводятся рекламные кампании о предоставляемых услугах в СМИ, в социальных сетях.
В Еврейской автономной области и Омской области также запланирована работа по распространению информации о деятельности учреждения, в том числе о предоставлении платных услуг, через средства массовой информации, информационные буклеты и другие источники распространения информации.
Также необходимо отметить проведение специализированного обучения по изучению нормативно-правовых актов по ведению официального сайта и оформлению стендов учреждений в Ростовской области. Проведение дополнительных опросов, изучение мнений получателей услуг о причинах их неудовлетворенности, открытости и доступности информации об организации в Ивановской, Иркутской, Новгородской областях.
Отдельно стоит выделить субъекты РФ, где разрабатываются меры, направленные на поддержание высокого уровня условий оказания услуг (99,8-100 баллов), даже в тех случаях, когда недостатки не выявлены - Архангельская область, Волгоградская область, Республика Татарстан, Кабардино-Балкарская Республика.
По критерию 2, характеризующему комфортность условий предоставления услуг, количество выявленных проблем и недостатков находится стабильно на одном уровне и в 2021 году сопоставимо с результатами 2018-2020 гг. К основным проблемам, выявленным по итогам НОК в 2021 году, можно отнести: график работы организации, график прихода социального работника на дом, своевременность и общее время ожидания предоставления услуг – люди все больше ценят свое время и ставят соответствующие приоритеты, а также общее восприятие условий комфортности получателями услуг и их удовлетворенность.
В сравнении, например, с 2019[footnoteRef:41] годом отмечается снижение потребности в закупках мебели и оборудования, но при этом в мероприятиях все чаше встречаются проблемы иного характера, обусловленные ростом потребностей в более высоком качестве условий оказания услуг – обустройстве бассейна, оборудовании тренажерных залов, помещений для проведения занятий по интересам с соответствующим оснащением, и пр. (рисунок 5). [41:  2020 год не взят для сравнения в связи со спецификой периода пандемии и особенностями проведения НОК в данном году] 


Рисунок 5 - Распространенность проблем, связанных с обеспечением комфортности условий предоставления услуг

Наиболее выраженная совокупность проблем, выявленных в ходе проведения независимой оценки качества в последние три года (включая 2021 г.), связана с выполнением требований по критерию 3 – созданию условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими, в структуре которой можно выделить доступность среды и доступность самой услуги. 
Структура выявленных недостатков практически не меняется по годам – на первом месте проблема обеспечения доступности собственно услуги: отсутствие дублирования для инвалидов по слуху и зрению звуковой и зрительной информации; дублирование надписей, знаков и т.п. (см. Единый порядок) (рисунок .6). В то же время решение этой задачи не имеет такого количества ограничений, как, например, работы, связанные реконструкцией зданий и межведомственным согласованием тех или иных мер, направленных на формирование доступной среды: здесь в лидерах проблемы со спецоборудованием санитарно-гигиенических помещений, отсутствием пандусов, поручней и иной адаптации входных группы организаций. Отчасти это обусловлено нахождением организаций социального обслуживания в зданиях, относящихся к объектам культурного наследия, что накладывает определенные ограничения в части их реконструкции. В то же время значительную роль здесь играет недостаток ресурсов в проведении подобных работ, требующих значительных временных и финансовых затрат, а также управленческих решений на уровне уполномоченных органов власти субъекта РФ. 
 

Рисунок 6 - Распространенность проблем, связанных с обеспечением доступности услуг для инвалидов

По критерию 4, характеризующему доброжелательность и вежливость работников организаций, удельная доля выявленных недостатков несколько повысилась по сравнению с 2020 годом и выросла вдвое по сравнению с 2019 годом. Укрупненно наиболее распространенные проблемы и недостатки зафиксированы в части несвоевременной и/или некачественной подготовке ответов на обращения граждан – более трети выявленных недостатков (36%), а также в части соблюдения работниками принципов профессиональной служебной этики и общей культуры общения с получателями услуг (12% выявленных недостатков).
Исключена из рассмотрения в 2021 году проблема укомплектованности кадрами, составлявшая пятую часть в структуре выявленных недостатков в 2018 году. В то же время именно она в значительной мере оказывает влияние на проявление ряда иных проблем (в части напряженности и выгорания сотрудников, работающих с повышенной интенсивностью, за счет чего они порой не могут обеспечить достаточной уровень доброжелательности и вежливости).
Для решения проблем по данному критерию основной формой проводимых мероприятий традиционно является обучение и инструктаж сотрудников, взаимодействующих с получателями услуг в дистанционных формах, по вопросам этики общения, общим вопросам служебного поведения работников. Проводятся тематические встречи и беседы с психологами, представителями духовенства, специалистами по развитию коммуникативных навыков, направленные на формирование внутренней корпоративной культуры и этики общения с получателями социальных услуг (Кабардино-Балкарская Республика, Владимирская, Тульская области и др.).
По критерию 5 выявление проблем как правило не носит содержательного характера – происходит формальная фиксация достигнутого уровня значений удовлетворенности. К одной из причин получения тех или иных результатов лишь в одном из субъектов РФ отнесли отсутствие проведения на постоянной основе изучения мнение посетителей по удовлетворенности условий оказания услуг в организации с учетом содержания и конкретных аспектов сформированного отношения получателей услуг (Брянская область). 
В условиях государственного приоритета повышения клиентоцентричности критерии 4 и 5 приобретают особую значимость, в то время как отношение к ним в рамках выявления существующих проблем носит, как уже было сказано, формальный характер. Это приводит к невозможности разработки конкретных мероприятий и реальному повышению качества, поскольку суть проблемы не определена – сложно устранить неудовлетворенность, не зная ее причин.  
Работа по выполнению планов устранения выявленных недостатков работа в разных субъектах ведется на разном уровне. Во многом это является характеристикой эффективности сформированной системы контроля за реализацией запланированных мер.
В целом регионы планируют мероприятия, распределенные в течение года, следующего за отчетным, или даже на период до 2х лет (в случаях, связанных с продолжительным сроком реализации мероприятий – например, обустройство парковочных мест, организация новых транспортных маршрутов, обеспечение условий доступности организаций социальной сферы (пандусы, подъемники, дверные проемы – то, что может повлечь за собой реконструкцию зданий, значительные согласования во внешних инстанциях и пр.)). Есть и ряд мероприятий, не требующих значительных временных затрат для их реализации. Например, по критерию 1 – размещение и актуализация информации не требует большого времени на решение выявленной проблемы. В то же время, лишь 9% от общего количества мероприятий по повышению качества условий открытости и доступности информации об организациях социальной сферы планировались к оперативному выполнению до конца 2021 года. Из них 88,3% выполнено в срок, и соответствующая информация размещена на bus.gov.ru. По 11 организациям социального обслуживания из 6 субъектов РФ (Еврейская автономная область, Псковская область, Республика Татарстан, Ростовская область, Свердловская область, Челябинская область) по итогам первого квартала года, следующего за отчетным, отсутствовала информация о статусе выполнения мероприятий, запланированных к проведению до истечения отчетного 2021 года. Оценить степень их выполнения не представляется возможным.
Системную работу по контролю и мониторингу исполнения планов и размещению информации о выполнении запланированных мероприятий на 2022 год ведут не более четверти организаций социального обслуживания (25,5%). Так, по итогам 1 квартала было выполнено лишь 35,5% запланированных мероприятий, из них более половины (55%) без опозданий и 20% с незначительными задержками (в пределах 20 дней от запланированной даты). По 64,5% мероприятий сведений об их выполнении не было представлено своевременно.
Общие проблемы разработки планов:
1. Вместо формулировки выявленных проблем/недостатков сразу ставится задача по их устранению, информация дублируется в разделах «Выявленные недостатки» и «Меры по устранению выявленных недостатков».
2. Формализм, слишком общие формулировки, не дающие корректного понимания сути выявленной проблемы. Например: 
· замена сути содержания проблемы наименованием показателя НОК;
· формулировка недостатка в лексике выполненного требования соответствующего показателя, например, текст «информационная открытость» в поле «Недостаток» не дает возможности корректно разработать совершенствующие меры – недостаток не зафиксирован (Иркутская область, Еврейская автономная область);
· аналогичная ситуация с формулировками, не имеющими в себе конкретного описания недостатков, но содержащими уже указание по дальнейшей работе без конкретизации ее содержания: «Продолжить работу по улучшению качества оказания услуг», «Привести в соответствие с нормативно-правовыми актами», - (Кемеровская область, Свердловская область), «Улучшить информационное обеспечение получателей услуг о предоставляемых услугах» (Липецкая область), «Отсутствие полной и актуальной информации на информационном стенде в помещении организации» (Республика Дагестан) и т.п.
3. Некорректное заполнение плана:
· отсутствие фиксации проблем при наличии в плане мероприятий по их устранению - Кабардино-Балкарская Республика;
· фиксация критерия в плане при отсутствии выявленных недостатков и запланированных мероприятий - Иркутская область, Республика Карелия, Тамбовская область, Ханты-Мансийский автономный округ – Югра;
4. Некорректное отнесение проблемы к критерию - преимущественно в части подмены проблемы по критерию 3 на критерий 1: 
· обновить тактильными пиктограммами с символическими изображениями вида деятельности, указаниями действия или назначения помещения - Кабардино-Балкарская Республика, 
· улучшить ситуацию с недостаточно развитой доступностью среды для людей с ОВЗ – Брянская область.
· также распространена проблема отсутствия альтернативной версии официального сайта учреждения для инвалидов по зрению, доработка версии сайта для слабовидящих – включают ее в комплекс задач, решаемых в рамках критерия 1, целая группа регионов (Архангельская область, Тамбовская область, Томская область, Самарская область). 
Целесообразно рассмотреть данный подход с точки зрения корректировки показателей по критерию 1 как формы взаимодействия с получателями услуг путем внесения соответствующего индикатора в структуру показателя 1.2. 
Сложившаяся ситуация может иметь два вектора развития:
· по формальному пути: внести изменения/дополнения в нормативную правовую базу (п.7 статьи 11 федерального закона от 05.12.2017 г. №392) в части установления необязательности разработки планов по устранению недостатков ввиду их отсутствия – такие предложения неоднократно поступали от регионов и федеральных органов исполнительной власти;
· по клиентоцентричному пути – если мы говорим об использовании независимой оценки как инструмента повышения клиентоцентричности социальной сферы, то разработка планов по итогам НОК должна базироваться не просто на выявленных недостатках (не говоря уже об их содержательном выявлении и фиксации, осознанном исследовании существующих проблем на основе анализа потребностей и ожиданий получателей услуг, выявление которых в ходе опросов, проводимых в рамках НОК, возможно только при адресной работе с клиентом), но и на стратегическом планировании, работе на опережение, целевом формировании среды (условий) оказания услуг.
Проведенный авторами анализ подходов к оценке и управлению качеством моделей оценки качества услуг социальной направленности[footnoteRef:42] свидетельствует, что сопоставление ожиданий потребителя и его восприятия результатов оказания такой услуги, где качество трудно оценить на основании объективных характеристик, должно базироваться не просто на выявлении возможных несоответствий или разрывов в ожиданиях, но и на анализе причин возникновения такого несоответствия. Выделенные в рамках предшествующих исследований [20] основные разрывы можно представить в 4 основных группах, которые напрямую увязаны с проблемами проведения и использования НОК:  [42:  НМО «Совершенствование системы независимой оценки качества условий оказания услуг организациями социальной сферы (культуры, социального обслуживания, охраны здоровья, образования, федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы)», Рег.№АААА-А20-120070390082-2, 2020.] 

1. Разрыв между представлением о потребительских ожиданиях и принятыми стандартами – в том случае, когда стандарты предоставления услуги создаются как формальные документы, а не в целях повышения качества обслуживания, или проверка их реализации носит характер «есть/нет», как это происходит у значительной части операторов, а не смысловую оценку соответствия потребностям получателя услуги. Например:
· требование наличия установленного набора документов (информации) на стенде в помещении организации, применяемое в отношении организаций, не имеющих своих помещений, теряет смысл и может быть трансформировано в ином формате с целью практического решения задачи донесения информации до получателей, не имеющих доступа к интернет-ресурсам или не владеющих доступом к ним – например, путем трансформации требования о наличии стенда в требование о необходимости издания и распространения брошюр, буклетов, иных информационных материалов, содержащих ту же информацию, чтобы «не человек шел за информацией или услугой, а информация шла к нему».
2. Разрыв между стандартизированными требованиями и фактическим качеством предоставляемых услуг – при этом стандарты становятся необязательными для исполнения документами, а не прямым руководством к действию сотрудников, и контроль их исполнения не ведется или не приводит к принятию каких-либо мер по улучшению качества обслуживания. Например, оценка наличия пандусов для инвалидов и оценка их наличия и доступности/удобства для использования могут привести к совершенно разным результатам и выводам с точки зрения ориентации на потребителя, поскольку в практике оценки нередко встречаются ситуации, когда пандус есть, но пользоваться им нельзя – угол наклона не дает возможности самостоятельно передвигаться по нему инвалиду на коляске. 
3. Разрыв между информацией об услуге и ее фактическом состоянии (условиях ее оказания). Например, если на сайте санатория изображены великолепные номера, перечислено современное медицинское оборудование и широкий спектр возможных процедур, а по прибытии клиент видит совсем другое - причиной неудовлетворённости будет несоответствие между информацией на сайте и увиденной клиентом реальностью. И здесь речь идет о недостоверности информации, представленной на сайте, а это уже вполне является предметом оценки в рамках НОК.
4. Разрыв между ожиданиями потребителей и их восприятием полученных услуг – по сути, это внутренний конфликт ожиданий и того, как эти ожидания были реализованы и восприняты. Причинами такого разрыва могут быть как объективные, так и субъективные обстоятельства, например, обусловленные внутренним психоэмоциональным состоянием клиента.
Таким образом, направление разрывов и их величина определяются не только объективными показателями качества услуги, но и такими причинами несоответствий, как: 
· отсутствует анализ и понимание фактических предпочтений получателей услуги – работа в организации на повышение качества ведется, но она не носит адресный характер и потому, по сути, не эффективна;
· существующие стандарты качества не выполняются полностью, либо вообще не реализуются на практике (например, требования к обеспечению доступной среды для инвалидов установлены, но не выполняются);
· проблемы коммуникации между сотрудниками и получателями услуг приводят к умышленному или случайному формированию у последних искаженных ожиданий от услуги (неточность формулировок – например, информация о перечне предоставляемых услуг и получении дополнительного образования или дополнительного профессионального образования; искажение информации – личный санузел в больничной палате или санузел «на блок»; завышенные обещания и пр.).
*Дополнительно по запросу Минтруда России был проведен анализ планов по устранению выявленных недостатков по итогам проведения НОК в федеральных учреждениях медико-социальной экспертизы. Аналитическая справка приведена в приложении Б.

· Анализ публичных отчетов высших должностных лиц субъекта РФ 
Основной формой внутреннего контроля и инструментом управления развитием социальной сферы на уровне субъектов Российской Федерации является, согласно Федеральным законам от 5 декабря 2017 г. № 392-ФЗ (статья 3) и от 6 октября 1999 г. № 184-ФЗ (пункт 4 статьи 263-2)[footnoteRef:43], представление высшим должностным лицом субъекта Российской Федерации публичного отчета о результатах независимой оценки качества условий оказания услуг организациями социальной сферы и принимаемых мерах по совершенствованию их деятельности  в законодательный орган государственной власти субъекта Российской Федерации в отраслевом разрезе (культура, охрана здоровья, образование, социальное обслуживание). На основе анализа публичного отчета законодательный орган субъекта РФ формирует рекомендации по повышению качества работы организаций, в отношении которых была проведена оценка, или в целом по отраслям социальной сферы.  [43:  Федеральный закон от 6 октября 1999 г. № 184-ФЗ «Об общих принципах организации законодательных (представительных) и исполнительных органов государственной власти субъектов Российской Федерации».] 

В целях обеспечения открытости и прозрачности независимой оценки качества и ее результатов публичный отчет и решение (рекомендации) Законодательного собрания размещаются на официальном сайте высшего должностного лица и Едином портале НОК – сайте bus.gov.ru.
Если в 2018 г. и 2019 г. ситуация с подготовкой, рассмотрением и размещением публичных отчетов выглядела вполне достойно, по данным сайта bus.gov.ru 76 и 75 субъектов РФ соответственно разместили информацию о публичных отчетах, что составляет 89% и 88% от всех регионов России, то в 2020 г. таких субъектов было уже менее половины (40 субъектов РФ или 47% от всех регионов). По итогам 2021 г. ситуация сопоставимая – по состоянию на 09 ноября 2022 года сведения о публичных отчетах разместил 31 субъект Российской Федерации (36,5%). Ни разу за четыре года существования института публичных отчетов не разместили публичный отчет и сведения о нем на сайте bus.gov.ru в соответствии с требованиями законодательства 3 региона (Город Москва, Камчатский край, Чукотский автономный округ), не размещали в течение трех лет подряд (2019-2021 гг.) 4 региона (Республика Адыгея (Адыгея), Республика Саха (Якутия), Республика Северная Осетия-Алания, Сахалинская область).
При этом 38 субъектов размещали информацию в течение двух лет подряд в период 2019-2020 гг. и лишь 22 из них размещают информацию о публичных отчетах ежегодно в течение трех лет (2019-2021 гг.) (Алтайский край, Брянская область, Иркутская область, Курская область, Новосибирская область, Омская область, Орловская область, Республика Алтай, Республика Бурятия, Республика Карелия, Республика Татарстан, Ростовская область, Саратовская область, Ханты-Мансийский автономный округ – Югра, Ямало-Ненецкий автономный округ, Ярославская область). Полный перечень субъектов, разместивших публичные отчеты в 2019-2021 гг., приведен в приложении В.
Динамика количества регионов России, разместивших публичные отчеты на сайте bus.gov.ru (заявивших о размещении публичных отчетов), представлена на рисунке 7.
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Рисунок 7 - Количество субъектов Российской Федерации, разместивших публичные отчеты или разместивших информацию о публичных отчетах на сайте bus.gov.ru по итогам НОК проведенной в 2018–2021 гг. 

Необходимо отметить распространенность практики размещения неполной или недостоверной информации по публичным отчетам, что ведет к искажению и недостоверности данных, которые отражаются на сайте bus.gov.ru. Так, например, в соответствующем разделе сайта размещаются либо только сведения о публичном отчете без прикрепления самого отчета, либо размещенные документы не соответствуют установленным требованиям, либо размещаются иные материалы и документы, не имеющие отношения к данному разделу.
Так, по итогам 2018 г. из 76 регионов, заявивших о размещении, фактически разместили публичные отчеты лишь 69 субъектов РФ (91% от числа заявивших о размещении информации). По итогам 2019 г. из 75 субъектов: 
- фактически на сайте размещены публичные отчеты 59 субъектов РФ, соответствующие установленным требованиям и порядку к подготовке, рассмотрению и размещению публичных отчетов (78,7% от числа заявивших о размещении информации);
- в 11 субъектах размещены некорректные материалы (отчеты оператора по одной из социальных сфер) (Астраханская область, г. Санкт-Петербург, Еврейская автономная область, Забайкальский край, Республика Крым - размещён отчёт по учреждениям культуры; Калужская область – по здравоохранению; Курганская область, Республика Калмыкия, Самарская область – по образованию, Карачаево-Черкесская Республика, Чувашская Республика - размещен отчет оператора по социальному обслуживанию);
- в 1 субъекте размещен доклад об эффективности деятельности органов местного самоуправления (Ленинградская область);
- в 1 субъекте размещен публичный отчет не за отчетный (2019 г.), а за предшествующий отчетному год (2018 г.) (Рязанская область);
- в 3 субъектах публичный отчет не размещен, а размещены только документы о рассмотрении публичного отчета в законодательном собрании (Амурская, Архангельская и Пензенская области). 
По итогам оценки 2020 года на сайте bus.gov.ru приведена информация об отчетах губернаторов по 40 субъектам Российской Федерации. По факту разместили отчеты только 36 субъектов: 
- в 2 субъектах размещены отчеты оператора (Астраханская область – размещен отчет по образовательной деятельности, Карачаево-Черкесская Республика - размещен отчет оператора в сфере социального обслуживания);
- в 2 субъектах размещены не публичные отчеты, а иные материалы и документы (Ставропольский край - приказ об итогах проведения НОК организациями культуры в 2019 году, Республика Хакасия – документ о рассмотрении публичного отчета законодательным органом власти).
Из 31 публичного отчета, размещенного на bus.gov.ru по итогам проведения независимой оценки качества в 2021 году, требованиям отвечают только отчеты 17 субъектов Российской Федерации[footnoteRef:44] – на сайте размещены подписанные губернатором отчеты, имеется информация о рассмотрении отчета, реквизиты нормативных актов и решение по отчету Законодательного собрания.  [44:  Алтайский край, Брянская область, Владимирская область, Иркутская область, Калужская область, Красноярский край, Курская область, Магаданская область, Оренбургская область, Республика Бурятия, Рязанская область, Смоленская область, Тюменская область, Ульяновская область, Хабаровский край, Ханты-Мансийский автономный округ, Ямало-Ненецкий автономный округ] 

Публичные отчеты 14 субъектов Российской Федерации размещены с нарушениями, которые связаны с тем, что прикрепленный отчет не подписан губернатором или не размещен нормативный акт законодательного собрания по итогам рассмотрения отчета. Так, в Пензенской и Калининградской областях публичный отчет не размещен, на сайте размещены только решения законодательных собраний по итогам рассмотрения публичных отчетов. В Астраханской, Новгородской, Новосибирской, Ростовской, Саратовской, Свердловской областях, Республике Карелия публичный отчет размещен, но отсутствует документ о рассмотрении и принятии отчета законодательным органом. Отчеты Омской области, Республики Алтай, Республики Татарстан, Рязанской области и Ярославской области размещены, но без подписи высшего должностного лица.
В дополнение к сведениям, размещенным на сайте bus.gov.ru, был проведен анализ официальных сайтов высших органов исполнительной власти субъектов РФ. По результатам анализа выявлено, что публичные отчеты были подготовлены по итогам 2021 года еще в 12 субъектах Российской Федерации[footnoteRef:45], но информация о них отсутствует на сайте bus.gov.ru.  [45:  Амурская область, г.Севастополь, Карачаево-Черкесская Республика, Кемеровская область, Краснодарский край, Липецкая область, Ненецкий автономный округ, Псковская область, Республика Крым, Ставропольский край, Томская область, Челябинская область (по результатам анализа официальных сайтов высших органов исполнительной власти субъектов РФ).] 

В соответствии с требованиями законодательства, публичные отчеты размещаются по заданной форме и представляют собой типовое описание проведения и результатов независимой оценки, а также разделы «Меры по совершенствованию деятельности организаций социальной сферы, принимаемые по результатам независимой оценки качества» и «Информационно-разъяснительная работа среди населения», содержание которых определяется сложившейся практикой работы по устранению выявленных недостатков и направлениями развития отраслей социальной сферы в регионе. Проведенный анализ содержания и сформированных выводов по результатам рассмотрения публичных отчетов законодательными собраниями в субъектах РФ показал следующее. 
Следует констатировать, что с каждым годом публичные отчеты носят все более типовой характер и не содержат критического анализа сложившейся ситуации, фиксируя лишь номинальные результаты проведения НОК. Как в публичных отчетах, так и в решениях законодательных собраний по итогам их рассмотрения могут использоваться формальные рекомендации общего характера – «продолжить работу в сфере повышения качества» (например, Ханты-Мансийский автономный округ). 
В ряде регионов в решении законодательных органов по итогам рассмотрения публичных отчетов отмечается позитивное значение и роль системы НОК как института взаимодействия власти и гражданского общества, инструмента выявления ожиданий и интересов граждан в сфере получения услуг, проблем в работе организаций социальной сферы, что особенно важно в условиях приоритета повышения клиентоцентричности государства. В этой связи законодательными собраниями регионов рекомендуется активизировать информационную работу среди населения о функционировании системы НОК и о возможности выражения гражданами собственного мнения о работе учреждений, которое будет учитываться в составе ответов опрошенных респондентов при проведении независимой оценки качества (например, Краснодарский и Красноярский края, Московская, Псковская, Челябинская области). 
Соответственно выявленным в ходе проведения НОК недостаткам в работе организаций социальной сферы, наиболее распространёнными, которым уделяется внимание в публичных отчетах, являются:
- проблемы с наполнением сайтов организаций – все без исключения представленные публичные отчеты содержат информацию о недостаточной информационной открытости и проблемах с наполнением сайтов;
- доступность услуг для инвалидов;
- в некоторых регионах фиксируют проблемы материально-технической базы и потребности в ремонте зданий и помещений, где расположены организации социальной сферы. 
В нормативных актах законодательных органов власти субъектов Российской Федерации (Калининградская область, Пензенская область, Республика Бурятия, Ростовская область, Рязанская область, Тюменская область, Хабаровский край, Ханты-Мансийский автономный округ), которыми утверждаются отчеты высших должностных лиц, особое внимание уделяется задаче улучшения информационной открытости, рекомендовано в большей части организовать/активизировать/продолжить работу по следующим основным направлениям:
- наиболее очевидными и распространенными остаются формальные рекомендации по проведению внутреннего аудита стендов и сайтов и приведению информации в соответствие в части полноты и актуальности – ставится задача более широкого и современного обеспечения информационной открытости организации о своей деятельности, размещения полной и актуальной информации на сайте организации, в том числе в соответствии с законодательными и другими нормативно-правовыми актами Российской Федерации об открытости организаций; 
- вторая группа рекомендаций направлена на устранение недостатков, связанных с организацией сайтов с точки зрения дизайна и юзабилити (например, Краснодарский край, Брянская область – образование).
Лишь в ряде регионов отмечается неформальный подход. Например, в Орловской области в сфере культуры ведется работа по развитию информационной культуры потребителей услуг путем привлечения пользователей к совершенствованию сайтов организаций. Похожие мероприятия описаны в практике Ульяновской и Ярославской областей, в Хабаровском крае – активизируется взаимодействие организаций образовательной сферы с родительской общественностью и проведение целенаправленной, системной работы по формированию информационной культуры получателей услуг.
В публичном отчете Иркутской области отмечается, что прикладываются усилия для мотивации и формирования у получателей услуг привычки получения информации на сайте и стендах организаций. А в Ханты-Мансийском автономном круге в сфере образования внедряется использование мультимедийных стендов для более эффективного размещения информации.
Необходимо отметить, что если проблема с наполнением сайтов не столь объемна и в большей степени определяется уровнем дисциплины в формировании и наполнении информационных ресурсов, то решение недостатков, связанных с формированием доступной среды инвалидов и лиц с ограниченными возможностями здоровья, требует серьезной работы, сопровождающейся временными и финансовыми затратами.
Работа в этой области ведется, но пока все равно остается большое количество учреждений, в которых сохраняется проблема доступности для инвалидов. Анализ публичных отчётов на предмет устранения недостатков в области доступности услуг для инвалидов показал, что здесь принимаются в основном стандартные решения, связанные с установкой пандусов, оборудованием входных групп, санитарных комнат и т.д. (например, Ивановская, Курская, Московская, Омская, Челябинская области).
В то же время, был выявлен ряд интересных и нестандартных решений. Например, в Республике Мордовия рекомендовано создавать карты доступности услуг для инвалидов для их большей самостоятельности в передвижении и получении услуг. В Республике Бурятия в сфере культуры расширяют используемые подходы по формированию доступной среды, компенсируя отсутствие возможности ремонта и реконструкции исторических зданий внедрением новых информационных технологий, позволяющих удовлетворить потребности людей с ОВЗ. В Хабаровском крае в рекомендациях Законодательной Думы размещено предложение рассмотреть возможность проведения организованных интерактивных и онлайн-экскурсий для граждан, в том числе индивидуальных, в связи с отсутствием возможности предоставления услуг инвалидам организациями в сфере культуры. В Республики Карелия выделяются средства не только на приобретение сменных кресел-колясок, но и на создание специализированных стационарных рабочих мест для обучения незрячих людей чтению и письму по системе Брайля, а также освоению современных тифлоинформационных технологий. В Ульяновской области Законодательным собранием предложено проводить специальный мониторинг на регулярной основе по оценке удовлетворенности инвалидов доступностью услуг. 
Необходимо отметить положительную тенденцию – в ряде регионов отмечается активизация работы по использованию результатов НОК как основы для принятия решений по управлению кадровым потенциалом организаций социальной сферы, актуальность которых была рассмотрена в главе 1 настоящего отчета. В соответствии со структурой выявленных проблем ведется следующая работа:
1. На основе анализа выявленных недостатков формируются образовательные программы, проводится обучение работников. Например, во Владимирской области в сфере культуры проведено обучение по работе с инвалидами для 235 сотрудников. В Республике Бурятия также проводится повышение квалификации сотрудников учреждений культуры по работе с людьми с ограниченными возможностями здоровья. 
2. Реализуются специальные программы по формированию кадрового резерва организаций социальной сферы – ведется обучение и привлечение на работу молодых и квалифицированных кадров в Краснодарском крае, Воронежской, Калининградской, Курской, Липецкой, Мурманской, Ростовской областях. Отдельная работа ведется по профессиональному развитию персонала организаций социальной сферы в части формирования навыков психологической адаптации и специальной помощи при профессиональном выгорании (например, Томская область). 
3. Ведется работа по мотивации и налаживанию дружественного взаимодействия работников учреждений и получателей услуг, организации стажировок персонала, проведению семинаров по вопросам соблюдения этики, распространению лучших практик по обеспечению доброжелательного климата в организации (Алтайский край, Кабардино-Балкарская Республика, Республика Коми, Смоленская, Томская, Тульская области).
4. Как показал проведенный анализ, повышается роль НОК в управлении мотивацией труда работников и руководителей организаций социальной сферы, что важно в рамках организации работы с «внутренним клиентом» в контексте реализации задач и принципов клиентоцентричности (см.п.1.2 настоящего отчета). Например:
· Результаты НОК используются как основа принятия решений при определении объемов финансирования организаций социальной сферы, в том числе размеров фонда оплаты труда: в Оренбургской области в сфере культуры результаты НОК учитываются при доведении субсидии учреждению на выполнение ГЗ; в Липецкой области в сфере образования при предоставлении грантов из областного бюджета в форме субсидии на увеличение стимулирующей части фона оплаты труда сотрудников учитываются оценки по НОК (такие гранты получили 20 организаций, занявшие высшие места по итогам НОК).
· Как фактор материального стимулирования результаты НОК используются довольно часто, тем более, что эта возможность заложена в типовой форме трудового договора с руководителем бюджетной организации[footnoteRef:46]. Наиболее распространена практика установления стимулирующих выплат руководителям организаций социальной сферы, но непосредственно механизмы формирования таких выплат отличаются. Так, в Смоленской области в сфере образования: руководителям образовательных организаций, имеющим высокий уровень рейтинга (1, 2, 3), размер стимулирующих выплат увеличивается на 10 %, имеющим низкий уровень рейтинга (два последних места), уменьшается на 10 %. В Саратовской, Челябинской областях в сфере здравоохранения руководителям учреждений здравоохранения снижается размер стимулирующих выплат за низкие результаты по итогам НОК. [46:  Постановление Правительства Российской Федерации от 26 июля 2018 г. N 873 «О внесении изменений в типовую форму трудового договора с руководителем государственного (муниципального) учреждения»] 

· Результаты НОК используются в рамках систем нематериальной мотивации персонала к повышению качества условий оказания услуг в социальной сфере как фактор соревновательности. Так, в Республике Бурятия введена номинация "Лучшая медицинская организация по НОК" в рамках ежегодного регионального конкурса среди учреждений здравоохранения. Результаты НОК в сфере социального обслуживания учитываются при выдвижении номинантов для награждения и занесения на Доску почета Минтруда Новгородской области. В Томской области руководителям 40 образовательных организаций системы общего образования вручены сертификаты лидеров рейтинга по итогам проведения независимой оценки качества условий оказания услуг. В системе профессионального образования двум организациям лидерам выдавались сертификаты за первое и второе место.
· Результаты НОК используются и как основа принятия решений по общим и дисциплинарным вопросам управления персоналом организаций социальной сферы. Так, в Ростовской области в сфере образования предлагается нормативно закрепить результат НОК как обязательный параметр оценивания при аттестации руководителей. В Томской области в сфере здравоохранения, в Саратовской области в сфере культуры директорам учреждений, показавшим наихудшие результаты по итогам НОК, объявляются замечания. В Оренбургской области в сфере социального обслуживания в трудовых договорах руководителей предусмотрена дисциплинарная ответственность за непринятие мер по устранению выявленных недостатков.
Как отмечалось авторами в отчете по итогам первого года работ по 1 этапу исследования 2021-2022 гг.[footnoteRef:47], а также в п.1.2 настоящего отчета, работа по оценке эффективности работы руководителя государственной (муниципальной) организации социальной ведется не только с учетом результатов НОК, но и с учетом выполнения организацией плана по устранению недостатков, выявленных в ходе проведения независимой оценки качества, утвержденного руководителем органа исполнительной власти в соответствующей сфере деятельности, являющегося его учредителем (в случае проведения такой оценки). Это позволяет оценить преобразования в деятельности организации с целью улучшения ее работы и повышения качества оказываемых услуг населению, а также нацелено на формирование заинтересованности руководителя/работников организации. [47:  НМО «Экспертно-методическое сопровождение проведения независимой оценки качества условий оказания услуг организациями социальной сферы (культуры, социального обслуживания, охраны здоровья, образования, федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы», 1 этап, 2021] 

В контексте клиентоцентричности особая роль принадлежит и в целом вопросам привлечения граждан к предоставлению обратной связи, налаживанию системного контакта с получателями услуг как основного источника информации о существующем клиентском опыте и путях его совершенствования. С этой целью в регионах ведется работа по привлечению граждан к участию в оценке и ее популяризации. Так, в Липецкой области проводится акция "Тайный клиент" для выявления недоброжелательного отношения к получателям услуг. В Новгородской области для информирования граждан в медицинских учреждениях выдаются памятки о возможности принять участие в НОК. В Орловской области в сфере культуры были созданы мобильное приложение для граждан (фирменное название «Наше мнение») и мобильное приложение для операторов, привлеченных уполномоченными органами к проведению независимой оценки качества оказания услуг.
В 2021 году Алтайский край вошел в пилотный проект Федерального казначейства по популяризации новых, разработанных на федеральном уровне мобильных приложений «Оператор» и «Гражданин» с целью проведения независимой оценки качества условий оказания услуг в сфере социального обслуживания. Совместная работа по пилотному проекту проводилась Управлением Федерального казначейства по Алтайскому краю, Министерством социальной защиты Алтайского края и организацией-оператором - ФГБОУ ВО «Алтайский государственный университет».
Несмотря на приведенные положительные примеры практики формирования публичных отчетов и использования их как инструмента контроля на уровне региона, в условиях приоритетности решения задач в концепции «Государство для людей» отрицательная динамика в их формировании, использовании в практике принятия управленческих решений и размещении на сайте bus.gov.ru за последние два года вызывает озабоченность качеством организации внутреннего контроля на уровне субъектов и требует усиления координации выполнения этой задачи в рамках НОК. Подготовка публичного отчета, его представление законодательному собранию и принятие грамотного решения по итогам его рассмотрения характеризуют ответственность как исполнительной, так и законодательной власти за развитие социальной сферы в регионе, состояние которой является важным показателем деятельности органов власти, характеризует их клиентоцентричность, фактическую ориентацию на потребности человека – гражданина, получателя услуг.
В связи с принятием Федерального закона от 21 декабря 2021 г. № 414-ФЗ «Об общих принципах организации публичной власти в субъектах Российской Федерации», меняется статус публичных отчетов о результатах НОК (статья 36). С 2023 г. предусмотрено включение сведений о результатах независимой оценки качества и принимаемых мерах по совершенствованию деятельности организаций социальной сферы в ежегодный комплексный отчет о результатах деятельности высшего исполнительного органа субъекта Российской Федерации. В информацию о результатах НОК, как и прежде, включается информация об учреждениях, учредителями которых является субъект РФ и муниципальные образования соответствующего субъекта.
Для обеспечения корректности действующих правовых актов и вступающих в силу потребуется уточнение в порядке представления информации о результатах НОК (вместо действующей формы публичного отчета) и ее размещении на информационных ресурсах.
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Мониторинг полноты, достоверности и своевременности размещения информации о независимой оценке качества условий оказания услуг организациями социальной сферы в части сведений о должностных лицах (далее – мониторинг, сведения о должностных лицах) проведён в отношении 193 должностных лиц сферы социального обслуживания населения 85 субъектов Российской Федерации. Мониторинг проведен по данным официального сайта bus.gov.ru по итогам трех кварталов 2022 года (поквартальные отчеты приведены в приложениях Г и Д).
Необходимо отметить, что размещенная в соответствующем разделе сайта информация содержит сведения по 241 должностному лицу сферы социального обслуживания. Это данные по ранее размещенным должностным лицам, информация по которым не удалена, кроме того, в Тюменской области размещены сведения по 22 директорам учреждений социального обслуживания, которые не могут быть уполномоченными должностными лицами в силу требований законодательства.  
Анализ показал, что в 73 субъектах Российской Федерации (85,8%) сведения о должностных лицах обновлены, сроки полномочий на сайте актуализированы. 
Проблемы со сроками полномочий должностных лиц выявлены в 5 субъектах Российской Федерации (5,8%). Сроки полномочий на сайте bus.gov.ru не обновлены (истекли или истекают в ближайшее время) в следующих субъектах Российской Федерации: г. Санкт-Петербург, Магаданская область, Ненецкий автономный округ, Республика Башкортостан, Ямало-Ненецкий автономный округ (таблица 18). При этом в размещенных нормативно-правовых актах указанных субъектов сроки полномочий не закреплены. 
Таблица 18 – перечень субъектов Российской Федерации, в которых срок действия полномочий должностных лиц истек или истекает 
	
	Субъект Российской Федерации
	Дата окончания полномочий
	Комментарии

	
	
	
	

	
	
	
	

	1
	г. Санкт-Петербург
	11.08.2022
	Срок действия полномочий истек

	2
	Магаданская область
	31.12.2021
	Срок действия полномочий истек

	3
	Ненецкий АО
	01.10.2022
	Срок действия полномочий истекает

	4
	Республика Башкортостан
	13.08.2022
	Срок действия полномочий истек

	5
	Ямало-Ненецкий АО
	01.08.2022
	Срок действия полномочий истек



В целом по итогам 3 квартала работа по назначению и актуализации сведений об уполномоченных должностных лицах органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации в сфере социального обслуживания населения показывает положительную динамику. Так, по итогам 1 квартала 2022 года количество субъектов, в которых были актуализированы сведения о должностных лицах, составляло всего 58 (68,2%), к июню 2022 года количество субъектов возросло до 67 регионов (78,8%), а к середине сентября уже до 73 регионов (85,8%). Также сократилось количество субъектов Российской Федерации, где сроки полномочий истекли или истекают в ближайшее время. По итогам 1 квартала их было 22, по итогам 2 квартала – 10, а к концу 3 квартала – 5. 
По итогам мониторинга 1 и 2 кварталов приказ о полномочиях не соответствовал требованиям 392-ФЗ только в Ивановской области. На сайте bus.gov.ru был размещен приказ не о полномочиях должностных лицах, а о пользователях сайта. К 3 кварталу информация была актуализирована, соответствующий распорядительный документ размещен на сайте. 
Полномочия на сайте не соответствуют полномочиям в приказе в 2 субъектах Российской Федерации. Чаще всего не указываются полномочия на сайте, которые предусмотрены в нормативном акте. К регионам, допустившим неточности при заполнении информации на сайте, относятся: Орловская область и Пермский край (таблица 19).
Таблица 19 – Перечень субъектов Российской Федерации, в которых полномочия должностных лиц на сайте не соответствуют полномочиям в нормативно-правовых актах
	
	Субъект Российской Федерации
	ФИО
	Комментарии

	1
	Орловская область
	Копылова Елена Анатольевна
	В приказе полномочия 1,2. На сайте 1

	
	
	Орехова Светлана Андреевна
	В приказе полномочия 3,4. На сайте 5

	
	
	Забродина Светлана Владимировна
	В приказе полномочия 3,4. На сайте 4

	
	
	Гриминова Ирина Юрьевна
	В приказе полномочия 3,4. На сайте 3

	2
	Пермский край
	Медведева
Наталья Николаевна
	В приказе все полномочия, на сайте только 1



В ряде субъектов Российской Федерации информация по срокам действия полномочий актуализирована, но размещены приказы об установлении полномочий от 2019–2020 года. Среди них Вологодская область, Калужская область, Магаданская область, Нижегородская область, Республика Карелия, Республика Татарстан, Республика Хакасия, Саратовская область, Свердловская область, Тверская область, Челябинская область, Чеченская Республика, Чукотский автономный округ, Ямало-Ненецкий автономный округ. 
В Республике Тыва нормативно-правовой акт, устанавливающий перечень уполномоченных должностных лиц на сайте bus.gov.ru, отсутствует. 
Структура распределения ответственных за организацию работы по устранению выявленных недостатков показывает, что в 36 субъектах Российской Федерации (42,4%) данная функция возложена на начальников/заместителей начальников отделов. В 27 субъектах Российской Федерации (31,8%) данной функцией наделены только заведующие сектором, специалисты, консультанты профильных отделов. В 6 субъектах Российской Федерации (7 %) данная функция возложена на руководителей органов власти и в 12 субъектах (14,1 %) на директоров (начальников)/заместителей директора, заместителей начальника профильных управлений или департаментов. Структура ответственных за организацию работы по устранению выявленных недостатков приведена в таблице 20. 
Таблица 20 - Структура ответственных за организацию работы по устранению выявленных недостатков
	Руководители ОГВ
	Директор (начальник) / зам. директора (зам. начальника) Управления/ Департамента
	Начальник/ зам.начальника отдела
	Зав. сектором, специалисты, консультанты и пр. (профильные) 

	Калининградская область
	Белгородская область
	Алтайский край
	Архангельская область

	Красноярский край
	Брянская область
	Амурская область
	Владимирская область

	Новгородская область
	г. Москва
	Астраханская область
	Вологодская область

	Омская область
	г. Санкт-Петербург
	Владимирская область
	г. Москва

	Республика Коми
	Калужская область
	Вологодская область
	г. Севастополь

	Рязанская область
	Магаданская область
	Воронежская область
	Еврейская АО

	
	Ненецкий АО
	г. Москва
	Забайкальский край

	 
	Нижегородская область
	г. Санкт-Петербург
	Ивановская область

	 
	Новосибирская область
	Иркутская область
	Кабардино-Балкарская Республика

	 
	Республика Крым
	Калужская область
	Калужская область

	 
	Тюменская область
	Карачаево-Черкесская Республика
	Камчатский край

	 
	Чеченская Республика
	Кировская область
	Кемеровская область

	 
	
	Костромская область
	Костромская область

	 
	 
	Краснодарский край
	Красноярский край

	 
	 
	Красноярский край
	Курганская область

	 
	 
	Курганская область
	Ленинградская область

	 
	 
	Курская область
	Московская область

	 
	 
	Липецкая область
	Мурманская область

	 
	 
	Орловская область
	Пензенская область

	 
	 
	Пермский край
	Приморский край

	 
	 
	Приморский край
	Республика Алтай

	 
	 
	Псковская область
	Республика Бурятия

	 
	 
	Республика Башкортостан
	Республика Дагестан

	 
	 
	Республика Ингушетия
	Республика Калмыкия

	 
	 
	Республика Мордовия
	Республика Карелия

	 
	 
	Республика Татарстан
	Республика Марий Эл

	 
	 
	Республика Хакасия
	Республика Саха 

	 
	 
	Свердловская область
	Республика Северная Осетия-Алания

	 
	 
	Ставропольский край
	Ростовская область

	 
	 
	Тамбовская область
	Саратовская область

	 
	 
	Удмуртская Республика
	Сахалинская область

	 
	 
	Хабаровский край
	Смоленская область

	 
	 
	Ханты-Мансийский АО
	Томская область

	 
	 
	Челябинская область
	Тульская область

	 
	 
	Чувашская Республика
	Удмуртская Республика




Продолжение таблицы 20
	Руководители ОГВ
	Директор (начальник) / зам. директора (зам. начальника) Управления/ Департамента
	Начальник/ зам.начальника отдела
	Зав. сектором, специалисты, консультанты и пр. (профильные)

	 
	 
	Ямало-Ненецкий АО
	Ульяновская область

	 
	 
	 
	Хабаровский край

	 
	 
	 
	Ярославская область



Таблица 21 – Субъекты Российской Федерации, в которых за организацию работы по устранению выявленных недостатков назначены специалисты непрофильных подразделений или не представитель ОГВ
	Волгоградская область
	Заведующий сектором методической работы отдела информационно-методической работы
Начальник отдела информационно-методической работы

	Новосибирская область
	Директора учреждений 

	Оренбургская область
	Начальник отдела методологии нормирования труда и заработной платы подведомственных учреждений

	Пермский край
	Главный специалист отдела информационных технологий и сопровождения регистра

	Республика Адыгея 
	Консультант информационно-правового отдела

	Республика Северная Осетия-Алания
	Консультант отдела информационных технологий, технического обслуживания и эксплуатации автоматизированных систем, обеспечения

	Самарская область
	Консультант управления административно-судебной и профилактической работы Минсоцдемографии СО
Главный специалист управления административно-судебной и профилактической работы 

	Тверская область
	Консультант сектора правовой работы



Также наблюдаются случаи, когда ответственными за устранение выявленных недостатков назначаются специалисты непрофильных подразделений (таблица 21). Это создает ограниченные возможности контроля и управления процессами повышения качества условий оказания услуг ввиду отсутствия реальных рычагов управления у таких должностных лиц. 


[bookmark: _Toc121761029]2.2.2 Обеспечение полноты и достоверности размещения информации о независимой оценке качества в части перечней организаций, в отношении которых запланирована независимой оценка в 2022 г.
Формирование требований к полноте информации, размещаемой на официальном сайте bus.gov.ru осуществляется в соответствии с приказом Минфина России от 07.05.2019г. № 66н[footnoteRef:48], где закреплена ответственность органов власти размещать общее количество организаций, подлежащих независимой оценке качества по сферам деятельности, а также перечень организаций, в отношении которых проводится независимая оценка качества в текущем году. Наличие такого перечня является одним из показателей полноты и достоверности размещаемой на официальном сайте bus.gov.ru информации.  [48:  Приказ Минфина России от 07.05.2019 г. № 66н "О составе информации о результатах независимой оценки качества условий осуществления образовательной деятельности организациями, осуществляющими образовательную деятельность, условий оказания услуг организациями культуры, социального обслуживания, медицинскими организациями, федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы, размещаемой на официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет", включая единые требования к такой информации, и порядке ее размещения, а также требованиях к качеству, удобству и простоте поиска указанной информации" (зарегистрирован 29.07.2019 г. № 55422).] 

В соответствии с законодательством о НОК предусмотрено, что она проводится в отношении организаций, подлежащих такой оценке, не чаще чем один раз в год и не реже чем один раз в три года. Таким образом, цикл проведения оценки составляет три года и за этот период должны быть охвачены независимой оценкой все 100% организаций, подлежащих НОК. Новый трехлетний цикл проведения независимой оценки качества условий оказания социальных услуг начался с 2021 года (2021–2023 гг.).
В условиях пандемии коронавируса в 2020 и 2021 годах активность в проведении независимой оценки качества, в том числе формирование и размещение на сайте bus.gov.ru перечней организаций, подлежащих независимой оценке в календарном году, отмечалась ближе к концу года (ноябрь-декабрь). Если посмотреть на динамику включения организаций в перечни для проведения независимой оценки качества в 2021 году в разрезе отраслей социальной сферы, то можно отметить ежеквартальную корректировку данных (таблица 3). 
В сфере социального обслуживания на региональном уровне доля организаций, включенных в перечни, составила 44,9% от всех организаций в сфере социального обслуживания, подлежащих оценке (по данным, представленным органами власти субъектов Российской Федерации на сайте bus.gov.ru). В остальных отраслях социальной сферы этот показатель составил 25-30%, что требует внимания к планированию охвата организаций социальной сферы независимой оценкой качества на 2022-2023 гг.
Как и в предыдущие годы динамика работы по проведению независимой оценки качества в 2022 году в организационно-подготовительной части начала набирать активность только в 3 квартале 2022 г. По состоянию на 10 ноября 2022 г. количество организаций, которые были включены в перечни для проведения НОК в 2022 году, составило 27 720 единиц из 84 380 организаций по всем сферам (здравоохранение, культура, образование и социальное обслуживание), что составляет 32,8 % от всех организаций социальной сферы в России.
На федеральном уровне в перечни по проведению независимой оценки в 2022 году было включено 237 организаций, все в сфере образования, в том числе: 36 организаций в сфере культуры, 201 организация в сфере образования. В 2021 году в перечни было включено только 9 организаций в сфере образования.
Анализ информации о количестве организаций, включенных в перечни для проведения независимой оценки качества за последние 5 лет (в т.ч. за 10 месяцев отчетного года), показывает, что в 2020-2021 годах в связи с пандемией работа по включению в перечни и в целом проведение независимой оценки шла с опозданием по всем отраслям, особенно в сфере здравоохранения. В 2022 году количество организаций, включенных в перечни к ноябрю 2022 года значительно выше по сравнению с этим же периодом 2021 года (таблица 22).
Таблица 22 - Динамика охвата организаций независимой оценкой по сферам деятельности в 2018–2022 годах (по состоянию за 10 месяцев отчетного года)
[image: ]
Данные о динамике включения организаций в перечни для проведения НОК по кварталам 2022 года по отраслям социальной сферы приведены в таблицах 23, 24.
Таблица 23 - Динамика размещения сведений об организациях, включенных в перечни по проведению НОК на сайте bus.gov.ru в 2022 году
[image: ]
Таблица 24 – Сведения о количестве субъектов РФ, разместивших на сайте bus.gov.ru перечни организаций по проведению НОК в 2022 году (по состоянию на 10 ноября 2022)
	Сфера
	Количество субъектов РФ, сформировавших перечни организаций, в отношении которых в 2022 году запланировано проведение независимой оценки

	
	Количество
	% от общего кол-ва субъектов РФ

	
	10 мес (10.11.22)

	Здравоохранение
	54
	63,5%

	Культура
	65
	76,5%

	Образование
	59
	69,4%

	Социальное обслуживание
	55
	64,7%



В большинстве регионов, разместивших информацию, запланирован охват организаций социального обслуживания независимой оценкой качества в среднем около 45%, при этом в ряде регионов (Республика Хакасия, Рязанская область) ввиду небольшого количества организаций запланирован 100% охват в текущем году, а в регионах со значительным количеством организаций социального обслуживания (например, Московская, Тюменская, Омская области) доля организаций, в отношении которых запланирована НОК в 2022 году, составляет не более 35%. 
Наивысший показатель – в сфере культуры (76,5%). В сферах социального обслуживания и здравоохранения операторы определены в 64,7% и 63,5% соответственно, в сфере образования работа по определению операторов проведена 69,4% субъектов Российской Федерации. 
Учитывая результаты охвата по итогам 2021 года, запланированные показатели позволят достичь требуемого 100% охвата в текущем трехлетнем цикле 2021-2023 гг.


[bookmark: _Toc121761030]2.2.3 Мониторинг проведения и учета результатов независимой оценки качества условий оказания услуг организациями социальной сферы в 2022 г. 
Работа по проведению НОК во многом обеспечивается деятельностью организаций-операторов, осуществляющих сбор и обобщение информации в ходе независимой оценки качества[footnoteRef:49]. На региональном уровне к середине 4 квартала данная работа проведена на 62,4% в сфере культуры и на 55,3% в сфере социального обслуживания. В сфере образования операторы определены в 45,9% субъектов РФ. В сфере здравоохранения операторы определили только треть субъектов РФ (таблица 25). [49:  Приказ Минтруда России от 30 октября 2018 г. № 675н «Об утверждении Методики выявления и обобщения мнения граждан о качестве условий оказания услуг организациями в сфере культуры, охраны здоровья, образования, социального обслуживания и федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы» (зарегистрирован в Минюсте России от 20 ноября 2018 г. № 52726)] 

Таблица 25 – Сведения о доли субъектов РФ, разместивших на сайте bus.gov.ru информацию об организациях-операторах по итогам 2022 года (по состоянию на 10.11.2022)
	Сфера 
	1 квартал
	2 квартал
	3 квартал
	10 мес (10.11.22)

	Здравоохранение
	5
	5,9%
	6
	7,1%
	15
	17,6%
	24
	28,2%

	Культура
	5
	5,9%
	25
	29,4%
	43
	50,6%
	53
	62,4%

	Образование
	6
	7,8%
	17
	20%
	32
	37,6%
	39
	45,9%

	Социальное обслуживание
	8
	14,1%
	19
	22,4%
	38
	44,7%
	47
	55,3%


В размещении результатов независимой оценки в отношении запланированных на 2022 год организаций наблюдается положительная динамика (таблицы 26-28). При этом размещение результатов к середине 4 квартала 2022 года не превышает 36,2% от включенных в перечни в сфере социального обслуживания, 29,5% в сфере культуры. В сфере образования этот показатель составил 8,6%. А в здравоохранении всего лишь 3,1%. По итогам 3 квартала показатели были совсем незначительные: в сфере культуры 18,2%, в сфере социального обслуживания – 7,5%, образования – 6,8%. 
Рассмотренные данные свидетельствуют о том, что работа по организации и проведению НОК в 2022 году идет более активно, чем в 2020-2021 годах. 
Таблица 26 – Количество организаций, по которым размещены результаты НОК в 2022 г. на региональном уровне по кварталам (по состоянию на 10.11.2022)
	Сфера
	2 квартал
	3 квартал
	10 мес (10.11.22)

	Здравоохранение
	0
	0
	34

	Культура
	328
	444
	722

	Образование
	481
	638
	810

	Социальное обслуживание
	0
	92
	443


Таблица 27 – Количество организаций, по которым размещены результаты НОК в 2022 г. на муниципальном уровне по кварталам (по состоянию на 10.11.2022)
	Сфера
	2 квартал
	3 квартал
	10 мес (10.11.22)

	Здравоохранение
	1
	2
	2

	Культура
	113
	324
	547

	Образование
	788
	1356
	2728

	Социальное обслуживание
	0
	15
	15


Таблица 28 – Количество субъектов Российской Федерации, разместившие количественные результаты по итогам оценки по итогам 2022 года (по состоянию на 10.11.2022)
	Сфера
	Количество субъектов РФ

	Здравоохранение
	3

	Культура
	37

	Образование
	29

	Социальное обслуживание
	18



Анализ результатов НОК показал, что итоговая оценка по всем критериям по всем социальным сферам по итогам 2022 года в целом по Российской Федерации составила 89 баллов, что выше результатов 2020-2021 года, когда итоговая оценка составила 85,35 и 88,91 баллов. При этом, итоговая оценка по итогам 2022 года может измениться, когда будут размещены результаты по всем организациям, включенным в перечни или по большей части этих организаций. Эти данные будут доступны по итогам 1 квартала 2023 года. 
Самый высокий результат оценки наблюдается в сфере социального обслуживания и составляет 96,33. Такой балл получен по итогам результатов по 17 субъектам РФ. В сфере здравоохранения результат 2022 года составил 89,5 по средней оценке по 2 субъектам. 
В сфере образования итоговый балл составил 85,74 по 17 субъектам РФ. Практически такой же балл 84,43 в сфере культуры. 
Самый низкий результат был получен в Республике Башкортостан в сфере культуры. Он составил 60,82. Также низкие результаты показали Республика Дагестан в сфере образования 62,51 и Кемеровская область в сфере культуры 64.
Сводные данные итоговой оценки по критериям независимой оценки качества, проведенной в 2020 – 2022 году (по данным за 10 месяцев отчетного года) приведены на рисунке 8.

Рисунок 8 - Результаты НОК по сферам в 2020-2022 годах

По данным на 10 ноября 2022 года больше всего результатов размещено в сфере социального обслуживания и итоговая оценка по данной сфере (96,33) выше по сравнению с остальными сферами. 
Если смотреть по критериям, то наибольшее количество баллов в сфере социального обслуживания получено по критериям доброжелательности и вежливости работников организации (99,62) и удовлетворенности качеством оказания услуг (99,46). Результаты по этим критериям выше, чем по остальным сферам (таблица 29).


Таблица 29 - Итоговая оценка по критериям независимой оценки качества, проведенной в 2022 году (по итогам 10 мес. 2022 года)
	Сфера
	Итоговая оценка по критериям независимой оценки качества, проведенной в 2022 году

	
	итоговая оценка по совокуп-ности критериев
	в том числе по критериям:

	
	
	открытости и доступности информации об организации 
	 комфорт-ности условий предостав-ления услуг 
	доступности услуг для инвалидов
	доброжела-тельности и вежливости работников организации 
	удовлетворенности качеством оказания услуг 

	 
	90,59
	93,28
	88,24
	73,93
	94,00
	93,46

	Здравоохранение
	89,86
	94,86
	82,70
	77,56
	97,53
	96,63

	Культура
	87,69
	88,47
	76,64
	66,86
	83,23
	83,01

	Образование
	88,50
	93,84
	94,28
	64,01
	95,63
	94,75

	Социальное обслуживание
	96,33
	95,94
	99,34
	87,29
	99,62
	99,46



Также высокие результаты в социальном обслуживании получены по критерию комфортности условий предоставления услуг – 99,34. Критерий открытости и доступности информации об организации в сфере социального обслуживания немного уступает предыдущим критериям, но также находится на достаточно высоком уровне и составляет 96,33. Это свидетельствует, что работа с информацией на официальных сайтах и стендах ведется. В остальных сферах этот критерий не превышает 89,8 баллов. 
По критерию доступности услуг для инвалидов по итогам оценки 2022 года в сфере социального обслуживания результат составил 87,29. Этот показатель выше, чем по остальным сферам. Возможно, это связано с тем, что организации социального обслуживания изначально были более приспособлены для получения услуг для инвалидов в большей степени, чем в остальных сферах.  
Наиболее низкие результаты по всем критериям показала сфера культуры. По критериям доброжелательности и удовлетворённости качеством, по которым чаще всего оценки выше 90 баллов, в сфере культуры по итогам оценки 2022 года результаты по доброжелательности составили 83,23 балла, по удовлетворенности – 83, а по доступности информации – 88,47. А комфортность условий и доступность для инвалидов в сфере культуры показали невысокие результаты. Комфортность услуг оценена на 76,64 балла, доступность услуг для инвалидов – 66,68. Самый низкий результат по критерию доступности услуг для инвалидов в сфере образования – 64,01. 
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Как показывают проводимые исследования, независимая оценка качества является индикатором развития социальной сферы, настроений и запросов получателей услуг, но пока ее результаты далеко не везде определяют задачи и направления ее реформирования, улучшения работы организаций, повышения качества услуг. При этом потенциал независимой оценки качества как механизма общественного контроля в сфере функционирования и перспектив развития социальной сферы достаточно высок – об этом свидетельствует не только участие в проведении НОК представителей общественных организаций, созданных в целях защиты прав и интересов граждан, но и включенность самих граждан в оценку качества и формирования многоканальной возможности выражения ими своего мнения о качестве условий оказания услуг – как на сайте bus.gov.ru, так и в рамках опросов, проводимых операторами. 
Сегодня именно человекоцентричность (клиентоцентричность) должна стать главным ориентиром в формировании современной социальной политики государства, что позволит в определенной степени обеспечить прогнозируемый уровень и качество жизни населения страны, обеспечить процветание ее граждан.
В такой ситуации позиция руководства регионов в соответствующей сфере деятельности, допускающего серьезные упущения в работе организаций, не понимающего «возможности, которые создают современные технологии и методы изучения потребностей людей и клиентского опыта»[footnoteRef:50], не осознающего необходимость использования современных техник изучения потребностей и ожиданий получателей услуг, является опасной и во многом халатной. Это определяет актуальность и практическую значимость исследования практики использования НОК в решении задач повышения эффективности и результативности деятельности руководителей социальной сферы как на уровне отдельных организаций, так и в целом в системе государственного и муниципального управления, а также оценки потенциала ее использования в целях повышения их вовлеченности за счет формировании системы мотивации на достижение значимых результатов в развитии и совершенствовании социальной сферы. [50:  Декларация ценностей клиентоцентричности (утверждена протоколом заочного голосования членов проектного комитета федерального проекта «Клиентоцентричность» от 18 апреля 2022 г № 1)] 

Проведенный анализ работы по формированию, реализации и контролю исполнения планов по устранению выявленных недостатков, а также практик подготовки и анализа публичных отчетов высших должностных лиц субъектов Российской Федерации свидетельствует, что состояние и эффективность функционирования системы внутреннего контроля за реализацией мер по повышению качества условий оказания услуг организациями социальной сферы пока не имеют достаточного уровня реализации. В ходе исследования выявлены области роста и барьеры, препятствующие полноценному использованию НОК в решении задач повышения эффективности и результативности работы организаций социальной сферы. Показано, что особую значимость в контексте реализации концепции «государство для людей», направленной на использование современных технологий работы с клиентами – получателями услуг, ориентированной на учет их интересов и потребностей, приобретает задача формирования «новой культуры взаимодействия государства, граждан и бизнеса»[footnoteRef:51]. При этом приоритет в работе с руководителями должен лежать не столько в оценке их деятельности как таковой, сколько в повышении их вовлеченности и формировании системы мотивации на достижение значимых результатов в развитии и совершенствовании социальной сферы. [51:  Дмитрий Григоренко: Инструменты клиентоцентричности используются при принятии мер поддержки экономики. Стратегическая сессия по реализации федерального проекта «Государство для людей», 06.07.22 г. Текст: электронный - URL: http://government.ru/news/45933/ (дата обращения: 28.09.2022) ] 

Показано, что результаты НОК формируют своего рода информационную базу для системного планирования, и реализации работы по развитию кадрового потенциала организаций и органов власти социальной сферы. Независимая оценка качества представляет собой, по сути, платформу, на базе которой ежегодно могут быть получены данные о фактических проблемах на местах, определяющие наиболее актуальные аспекты и направления профессионального развития кадров социальной сферы.
Проведенный мониторинг количественных результатов независимой оценки качества показал динамический рост значений показателей и критериев НОК в целом по Российской Федерации по всем социальным сферам. Выявлено, что тенденции по всем сферам схожи: критерии доброжелательности и вежливости, а также общая удовлетворённость качеством – на высоком уровне. Показатели открытости и доступности информации об организации и комфортности условий немногим ниже, но в целом показывают рост. Во всех сферах наблюдаются значительные проблемы по критерию доступности услуг для инвалидов. 
Контроль и мониторинг разработки и исполнения планов по устранению выявленных недостатков и размещению информации о выполнении запланированных мероприятий показали формальный подход к их разработке – часто используются типовые обобщенные формулировки проблем, предлагаемые мероприятия не содержат конкретных действий, направленных на улучшение условий оказания услуг, а лишь фиксируют задачу устранения недостатка («разместить необходимые документы», «обеспечить условия доступности» и т.п.). Такой подход приводит к ежегодному повторению одних и тех же проблем, а ситуация не улучшается. Показано, что управление качеством услуг социальной направленности, предусматривающее сопоставление ожиданий потребителя и его восприятия результатов оказания такой услуги, где качество трудно оценить на основании объективных характеристик, должно базироваться не просто на выявлении возможных несоответствий или разрывов в ожиданиях, но и на анализе причин возникновения такого несоответствия. И именно здесь значительная роль также принадлежит работе с персоналом организаций социальной сферы, о чем свидетельствует и опыт регионов, устойчиво демонстрирующих высокие показатели социальной эффективности и уровня жизни в целом – так в планах по устранению выявленных недостатков значительная роль принадлежит мероприятиям, направленным на формирование и развитие кадрового потенциала организаций социальной сферы. 
На основе анализа практики реализации НОК, изучения опыта работы операторов по отраслям социальной сферы в различных регионах, а также обобщения предложений от федеральных органов исполнительной власти и органов власти субъектов РФ по отраслям социальной сферы подготовлены предложения по совершенствованию системы НОК как предусматривающие изменение нормативной правовой базы, так и не требующие изменения нормативной базы, которые могут быть реализованы в рамках совершенствования методического обеспечения независимой оценки качества.
Полученные в ходе исследования результаты могут быть использованы в целях повышения обоснованности и эффективности принятия управленческих решений в рамках решения задач клиентоцентричности социальной сферы, формирования инструментов совершенствования деятельности организаций социальной сферы должностными лицами органов государственной власти субъектов Российской Федерации и представителями организаций социальной сферы, ответственными за их развитие. 
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Сроки размещения информации по НОК

В целом ко всей информации (если адресно не указано иное) относится положение приказа Минфина России №66-н: «Информация размещается на официальном сайте в течение пяти рабочих дней со дня утверждения (одобрения) (внесения изменений, отмены) соответствующих документов, на основе которых она формируется».
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	Основание

	Сведения о должностных лицах
	в течение I квартала года, следующего за отчетным
	Ст.11, п.7 392-ФЗ
«п.7 Федеральные органы исполнительной власти, органы государственной власти субъектов Российской Федерации, органы местного самоуправления в течение первого квартала года, следующего за отчетным, осуществляют подготовку и утверждение соответствующих планов организаций в сфере культуры, охраны здоровья, образования, социального обслуживания и федеральных учреждений медико-социальной экспертизы по устранению недостатков, выявленных в ходе независимой оценки качества (далее также - планы по устранению недостатков), назначают должностных лиц, ответственных за размещение информации о результатах независимой оценки качества на официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет" (далее - официальный сайт), а также за достоверность, полноту и своевременность ее размещения, за ведение мониторинга посещений гражданами официального сайта и их отзывов, за организацию работы по устранению выявленных недостатков и информирование на официальном сайте граждан о принятых мерах.»


	Результаты НОК
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Сведения о реализации мероприятий по устранению выявленных недостатков (исполнение планов) - в течение 10 дней со дня наступления планового срока реализации мероприятия

Иная информация, подлежащая размещению - в течение 5 рабочих дней со дня утверждения (одобрения) (внесения изменений, отмены) соответствующих документов, на основе которых она формируется 
	П.18 Порядка размещения информации о результатах независимой оценки качества … на официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет" (утв. приказом Минфина России от 7 мая 2019 года N 66н)

«18. Информация размещается на официальном сайте в течение пяти рабочих дней со дня утверждения (одобрения) (внесения изменений, отмены) соответствующих документов, на основе которых она формируется.

Сведения о реализации мероприятий по устранению недостатков, выявленных в ходе независимой оценки качества, с указанием перечня выполненных мер по устранению недостатков и фактических сроков реализации мероприятий по устранению недостатков, выявленных в ходе независимой оценки качества, размещаются на официальном сайте в течение десяти дней со дня наступления планового срока реализации мероприятия.

Сведения о результатах независимой оценки качества, а также предложения об улучшении качества деятельности организаций размещаются уполномоченными органами на официальном сайте в течение месяца со дня получения сведений от общественных советов.»


	Планы по устранению выявленных недостатков
	в течение I квартала года, следующего за отчетным
	Ст.11, п.7 392-ФЗ
«п.7 Федеральные органы исполнительной власти, органы государственной власти субъектов Российской Федерации, органы местного самоуправления в течение первого квартала года, следующего за отчетным, осуществляют подготовку и утверждение соответствующих планов организаций в сфере культуры, охраны здоровья, образования, социального обслуживания и федеральных учреждений медико-социальной экспертизы по устранению недостатков, выявленных в ходе независимой оценки качества (далее также - планы по устранению недостатков), назначают должностных лиц, ответственных за размещение информации о результатах независимой оценки качества на официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет" (далее - официальный сайт), а также за достоверность, полноту и своевременность ее размещения, за ведение мониторинга посещений гражданами официального сайта и их отзывов, за организацию работы по устранению выявленных недостатков и информирование на официальном сайте граждан о принятых мерах.

	Публичные отчеты
	в течение 5 рабочих дней с даты подписания решения, принятого законодательным (представительным) органом государственной власти субъекта Российской Федерации по итогам рассмотрения публичного отчета
	Как иная информация, подлежащая размещению 

П.18 Порядка размещения информации о результатах независимой оценки качества … на официальном сайте для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет" (утв. приказом Минфина России от 7 мая 2019 года N 66н)
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Анализ работы по формированию и размещению планов по устранению выявленных недостатков по итогам независимой оценки качества условий оказания услуг федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы
(аналитическая справка)
Для устранения выявленных недостатков по итогам проведения независимой оценки качества разрабатываются и размещаются на сайте bus.gov.ru планы мероприятий организаций социальной сферы, в отношении которых была проведена независимая оценка качества. В соответствии с требованиями федерального закона от 21.12.2017 г. №392-ФЗ «О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации по вопросам совершенствования проведения независимой оценки качества условий оказания услуг организациями в сфере культуры, охраны здоровья, образования, социального обслуживания и федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы» планы должны быть размещены в течение первого квартала года, следующего за отчетным. 
По состоянию на 15 июня 2022 года в области медико-социальной экспертизы планы устранения выявленных недостатков по итогам первого полугодия года, следующего за отчетным, размещены лишь в 12 федеральных казенных учреждениях (ФКУ) медико-социальной экспертизы из 42, в отношении которых проводилась НОК в 2021 году. 
1. ФКУ ""ГБ МСЭ по Смоленской области"" Минтруда России
1. ФКУ ""ГБ МСЭ по Брянской области"" Минтруда России
1. ФКУ ""ГБ МСЭ по Ленинградской области"" Минтруда России
1. ФКУ ""ГБ МСЭ по Кировской области"" Минтруда России
1. ФКУ ""ГБ МСЭ по Курской области"" Минтруда России
1. ФКУ ""ГБ МСЭ по Новгородской области"" Минтруда России
1. ФКУ ""ГБ МСЭ по Ярославской области"" Минтруда России
1. ФКУ ""ГБ МСЭ по г. Санкт-Петербургу"" Минтруда России
1. ФКУ ""ГБ МСЭ по Самарской области"" Минтруда России.
1. ФКУ ""ГБ МСЭ по Пермскому краю"" Минтруда России
1. ФКУ ""ГБ МСЭ по Пензенской области"" Минтруда России
1. ФКУ ""ГБ МСЭ по Саратовской области"" Минтруда России
Все размещенные планы подписаны руководителями бюро, в Ленинградской, Новгородской областях, г.Санкт-Петербурге и Пермском крае представлены сведения об утверждающих документах (приказах об утверждении планов). 
Анализ сложившейся ситуации свидетельствует, что отсутствие разработанных планов отчасти может быть связано с демонстрацией максимально высоких результатов по показателям НОК в большинстве ФКУ (средний балл 99,9, в 41 из 42 учреждений итоговая оценка 100 баллов) и неготовностью лиц, принимающих решения (руководителей ФКУ и вышестоящего руководства) вкладывать дополнительные силы и средства в их развитие, обосновывая такие решения отсутствием выявленных недостатков. 
С другой сторон и анализ содержания размещенных планов также показывает формальный подход к их разработке – используются типовые обобщенные формулировки для фиксации недостатков (например, «не обеспечено дублирование для инвалидов по слуху и зрению звуковой и зрительной информации» – где не обеспечено, какой информации, что именно нужно сделать; «не обеспечены условия для предоставления услуг в части санитарного состояния помещений учреждения» - какие именно условия, в чем состоит проблема санитарного состояния), т.е. нет возможности идентифицировать выявленные проблемы, как следствие – предлагаемые мероприятия не содержат конкретных действий, направленных на улучшение условий оказания услуг, а лишь фиксируют задачу устранения недостатка («обеспечить дублирование для инвалидов по слуху и зрению звуковой и зрительной информации», «обеспечить условия для предоставления услуг в части санитарного состояния помещений учреждения»). Такой подход может привести повторению одних и тех же проблем в разных учреждениях, а ситуация не будет улучшаться.
Так, к традиционным проблемам, выявленными по итогам независимой оценки качества, проведенной в 2021 году в ФКУ медико-социальной экспертизы, можно отнести:
· по критерию 2 – «Комфортность условий предоставления услуги, в том числе время ожидания ее предоставления» - в 6 из 12 ФКУ не обеспечена доступность питьевой воды (наличие работающего кулера);
· по критерию 3 – «Доступность услуг для инвалидов» - в 7 из 12 ФКУ не обеспечена возможность предоставления инвалидам по слуху (слуху и зрению) услуг сурдопереводчика (тифлосурдопереводчика), при этом в 3 из 12 ФКУ также не обеспечено дублирование для инвалидов по слуху и зрению звуковой и зрительной информации, либо дублирование надписей, знаков и иной текстовой и графической информации знаками, выполненными рельефно-точечным шрифтом Брайля; в 2 из 12 ФКУ прилегающая территория учреждения не имеет выделенных стоянок для автотранспортных средств инвалидов. 
В одном учреждении (ФКУ "ГБ МСЭ по Пензенской области" Минтруда России) также отмечено не полное наличие на официальном сайте учреждения в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» информации о дистанционных способах обратной связи и взаимодействия с получателями услуг и их функционированию, предусмотренной приказом Минтруда России от 23.05.2018 № 317н «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями социального обслуживания и федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы». 
В качестве положительного фактора следует отметить, что недостатки, выявленные в предыдущем периоде проведения НОК в этих же ФКУ в 2018 году, не зафиксированы в 2021 году, что говорит о том, что работа по их устранению проведена и проблемы устранены.
Необходимо отметить, что по итогам независимой оценки, проведенной в 2018 г., проблемы текущего периода не были выявлены оператором, но вызывает ряд вопросов о полноте и достоверности ранее представляемой оператором информации, поскольку за прошедший период вряд ли ситуация могла измениться в худшую сторону. При этом содержание выявленных недостатков имеет особую значимость именно в учреждениях медико-социальной экспертизы, где получатели услуг - лица с ограниченными возможностями здоровья, для которых обеспечение условий доступности услуг для инвалидов является критичным. 
Еще один вопрос связан с установлением сроков устранения выявленных недостатков:
- на 2 года (до конца 2023 года) запланированы работы по обеспечению доступности питьевой воды (поставить кулеры с питьевой водой) в Брянской, Ленинградской, Курской, Новгородской, Самарской, Ярославской областях, Пермском крае и г. Санкт-Петербург;
- на 2 года (до конца 2023 года) запланированы работы обеспечению условий для предоставления услуг в части санитарного состояния помещений учреждения в бюро Пензенской области, при этом объем работ не описан и оценить обоснованность таких сроков не представляется возможным;
- в течение 2х лет планируется решить проблемы с предоставлением инвалидам по слуху (слуху и зрению) услуг сурдопереводчика (тифлосурдопереводчика) и обеспечением дублирования для инвалидов по слуху и зрению звуковой и зрительной информации в Брянской, Курской, Ярославской областях, Пермском крае;
- также в течение 2х лет планируется привести информацию о дистанционных способах обратной связи и взаимодействии с получателями услуг и их функционированию в соответствие с приказом № 317н в части добавления на официальный сайт учреждения в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» раздела «Часто задаваемые вопросы», а также технической возможности выражения получателем услуг мнения о качестве условий оказания услуг учреждением (анкеты для опроса граждан или гиперссылки на нее).
Сложившаяся ситуация может иметь два вектора развития:
· по формальному пути в части формирования планов для учреждений с высокими показателями по итогам НОК: 
внести изменения/дополнения в нормативную правовую базу (п.7 статьи 11 федерального закона от 05.12.2017 г. №392 «О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации по вопросам совершенствования проведения независимой оценки качества условий оказания услуг организациями в сфере культуры, охраны здоровья, образования, социального обслуживания и федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы») в части установления необязательности подготовки и утверждения планов по устранению недостатков ввиду их отсутствия – такие предложения неоднократно поступали от регионов и федеральных органов исполнительной власти;
· по клиентоцентричному пути в целом:
если мы говорим об использовании независимой оценки как инструмента повышения клиентоцентричности социальной сферы, то разработка планов по итогам НОК должна базироваться не просто на выявленных недостатках (не говоря уже об их содержательном выявлении и фиксации, осознанном исследовании существующих проблем на основе анализа потребностей и ожиданий получателей услуг, выявление которых в ходе опросов, проводимых в рамках НОК, возможно только при адресной работе с клиентом), но и на стратегическом планировании, работе на опережение (а не запаздывание на 2 года в решении незначительных проблем), целевом формировании среды (условий) оказания услуг.  
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Субъекты Российской Федерации, разместившие информацию и собственно
 публичный отчет по итогам НОК в 2019–2021 годах
	
	2019г.
	2020г.
	2021г.

	1
	Алтайский край
	Алтайский край
	Алтайский край

	2
	Белгородская область 
	Амурская область 
	Астраханская область 

	3
	Брянская область 
	Архангельская область 
	Брянская область 

	4
	Волгоградская область 
	Белгородская область 
	Владимирская область 

	5
	Вологодская область 
	Брянская область 
	Иркутская область 

	6
	Воронежская область 
	Забайкальский край 
	Калининградская область 

	7
	г. Севастополь 
	Иркутская область 
	Калужская область 

	8
	Ивановская область 
	Кабардино-Балкарская Республика 
	Красноярский край 

	9
	Иркутская область 
	Калужская область 
	Курская область 

	10
	Кабардино-Балкарская Республика 
	Костромская область 
	Магаданская область 

	11
	Калининградская область 
	Краснодарский край 
	Новгородская область 

	12
	Кемеровская область 
	Курская область 
	Новосибирская область 

	13
	Кировская область 
	Мурманская область 
	Омская область 

	14
	Костромская область 
	Новосибирская область 
	Оренбургская область 

	15
	Краснодарский край 
	Омская область 
	Орловская область 

	16
	Красноярский край 
	Орловская область 
	Пензенская область 

	17
	Курская область 
	Республика Алтай 
	Республика Алтай 

	18
	Липецкая область 
	Республика Бурятия 
	Республика Бурятия 

	19
	Магаданская область
	Республика Карелия 
	Республика Карелия 

	20
	Московская область 
	Республика Коми 
	Республика Татарстан 

	21
	Мурманская область 
	Республика Марий Эл 
	Ростовская область 

	22

	Ненецкий АО
	Республика Татарстан 
	Рязанская область 

	23
	Нижегородская область 
	Ростовская область 
	Саратовская область 

	24
	Новгородская область 
	Саратовская область 
	Свердловская область 

	25
	Новосибирская область 
	Смоленская область 
	Смоленская область 

	26
	Омская область 
	Тамбовская область 
	Тюменская область 

	27
	Оренбургская область 
	Тульская область 
	Ульяновская область 

	28
	Орловская область 
	Ханты-Мансийский АО
	Хабаровский край 

	29
	Пермский край 
	Ямало-Ненецкий АО 
	Ханты-Мансийский АО

	30
	Приморский край 
	Ярославская область 
	Ямало-Ненецкий АО

	31
	Псковская область 
	
	Ярославская область 

	32
	Республика Алтай 
	 
	

	33
	Республика Башкортостан 
	 
	

	34
	Республика Бурятия 
	 
	

	35
	Республика Дагестан 
	 
	

	36
	Республика Ингушетия
	
	

	37
	Республика Карелия 
	 
	

	38
	Республика Коми 
	 
	

	39
	Республика Марий Эл 
	 
	

	40
	Республика Мордовия 
	 
	

	41
	Республика Татарстан 
	 
	

	42
	Республика Тыва
	
	

	43
	Республика Хакасия 
	 
	

	44
	Ростовская область 
	 
	

	45
	Саратовская область 
	 
	

	46
	Свердловская область 
	 
	

	47
	Ставропольский край 
	 
	

	48
	Тамбовская область 
	 
	

	49
	Томская область 
	 
	

	50
	Тульская область 
	 
	

	51
	Тюменская область 
	 
	

	52
	Удмуртская Республика 
	 
	

	53
	Ульяновская область 
	 
	

	54
	Ханты-Мансийский АО 
	 
	

	55
	Челябинская область 
	 
	

	56
	Чеченская Республика 
	 
	

	57
	Ямало-Ненецкий АО 
	 
	

	58
	Ярославская область 
	 
	






[bookmark: _Toc121761037]ПРИЛОЖЕНИЕ Г
Мониторинг сведений об ответственных должностных лицах по итогам 
1 квартала 2022 года
(по состоянию 11 марта 2022 года)

Мониторинг полноты, достоверности и своевременности размещения информации о независимой оценке качества условий оказания услуг организациями социальной сферы в части сведений о должностных лицах (далее – мониторинг, сведения о должностных лицах) проводился в отношении сферы социального обслуживания населения в 85 субъектах Российской Федерации по данным официального сайта bus.gov.ru (информация, размещенная в разделе «Сведения об ответственных должностных лицах» по каждому субъекту РФ).
В рамках мониторинга проанализирована информация по 196 должностным лицам, сведения о которых были размещены на сайте представителями 85 субъектов Российской Федерации. 
Анализ показал, что в 58 субъектах Российской Федерации (68,2%%) сведения о должностных лицах обновлены, сроки полномочий на сайте актуализированы. 
Проблемы со сроками полномочий должностных лиц выявлены в 12 субъектах Российской Федерации (14,1%). В 12 регионах (14,1%) сроки полномочий истекут в ближайшее время. (март-июнь 2022 года).  Подробная информация о должностных лицах, чьи полномочия истекли или истекают в ближайшее время представлена в таблице 1.
Таблица 1 – перечень субъектов Российской Федерации, в которых срок действия полномочий должностных лиц истек или истекает 
	
	Субъект Российской Федерации
	Количество должностных лиц
	Дата окончания полномочий 
	Комментарии 

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	Сроки полномочий истекли

	1
	Архангельская область
	1
	31.12.2021
	Срок действия полномочий истек 

	2
	Брянская область
	2
	31.12.2021
	Срок действия полномочий истек 

	3
	г. Москва
	8
	28.02.2022
	Срок действия полномочий истек 

	4
	Красноярский край
	3
	01.03.2022
	Срок действия полномочий истек 

	5
	Магаданская область
	3
	31.12.2021
	Срок действия полномочий истек 

	6
	Орловская область
	4
	07.02.2022
	Срок действия полномочий истек Размещен актуальный приказ со сроками полномочий до 7.02.23

	7
	Приморский край
	2
	28.02.2022
	Срок действия полномочий истек

	8
	Республика Калмыкия
	3
	31.12.2021
	Срок действия полномочий истек

	9
	Республика Марий Эл
	1
	31.12.2021
	Срок действия полномочий истек

	10
	Тверская область
	1
	31.12.2021
	Срок действия полномочий истек 

	11
	Тюменская область
	3
	31.12.2021
	Срок действия полномочий истек 

	12
	Челябинская область
	5
	31.12.2021
	Срок действия полномочий истек 

	Сроки полномочий истекают

	1
	Амурская область
	1
	09.03.2022
	Срок действия полномочий истекает 03.22. В приказе сроки не оговорены

	2
	Белгородская область
	3
	09.06.2022
	Срок действия полномочий истекает 


Продолжение таблицы 1 
	
	Субъект Российской Федерации
	Количество должностных лиц
	Дата окончания полномочий
	Комментарии

	3
	Иркутская область
	1
	25.04.2022
	В приказе сроки до 25.04.22

	4
	Калининградская область
	3
	01.04.2022
	Сроки полномочий истекают 01.04.2022 
В приказе сроки установлены до 01.04.22

	5
	Московская область 
	2
	07.2022
	Срок действия полномочий истекает

	6
	Новосибирская область
	1
	31.03.2022
	Срок действия полномочий истекает 31.03.22. В приказе сроки установлены

	7
	Оренбургская область
	1
	31.03.2022
	Срок действия полномочий истек 

	8
	Тульская область
	1
	30.05.2022
	Срок действия полномочий истек 30.05.22 

	9
	Удмуртская Республика
	2
	22.04.2022
	Срок действия полномочий истекает 22.04.22

	10
	Хабаровский край
	5
	31.03.2022
	Срок действия полномочий истекает 31.03.2022

	11
	Чувашская Республика
	1
	09.06.2022
	Срок действия полномочий истекает 09.06.22

	12
	Чукотский автономный округ
	1
	31.03.2022
	Срок действия полномочий истекает 31.03.2022 



 
Приказ о полномочиях не соответствует требованиям 392-ФЗ. Только в Ивановской области размещен приказ не о полномочиях должностных лицах, а о пользователях сайта.
Полномочия на сайте не соответствуют полномочиям в приказе в 5 субъектах Российской Федерации (5,9%). Чаще всего не указываются полномочия на сайте, которые предусмотрены в нормативном акте. К регионам, допустившим неточности при заполнении информации на сайте, относятся: Белгородская область, Карачаево-Черкесская Республика, Костромская область, Курганская область, Республика Саха (Якутия). (Таблица 2).
Таблица 2 – Перечень субъектов Российской Федерации, в которых полномочия должностных лиц на сайте не соответствуют полномочиям в нормативно-правовых актах
	
	Субъект Российской Федерации
	ФИО
	Комментарии

	1
	Белгородская область
	Топорницкая Наталья Ивановна
	По приказу полномочия 1,3,4,5. На сайте 1,3,4

	2
	Белгородская область
	Соловьева Александра Евгеньевна
	По приказу полномочия 1,3,4,5. На сайте только 5

	3
	Белгородская область
	Волошкина Анна Александровна
	По приказу возложена ответственность за подготовку публичного отчета.
На сайте полномочие 2

	4
	Карачаево-Черкесская Республика
	Казакова Альбина Владимировна
	На сайте полномочия 1,2. В приказе полномочия 2

	5
	Карачаево-Черкесская Республика
	Исунова Фарида Руслановна
	На сайте полномочия 3,4,5. В приказе полномочия 2,3,4,5

	6
	Костромская область
	Крутикова Наталия Владимировна
	По одному приказу полномочия 3,4,5. По другому приказу полномочия 1,2.  На сайте указаны 1,2

	7
	Курганская область
	Кучма Ирина Юрьевна
	По приказу установлены полномочия 1,2,3,4,5. На сайте 1,2,4

	8
	Республика Саха (Якутия)
	Ермолаева Анастасия Иннокентьевна
	В приказе указано только полномочие 1




В Краснодарском крае и Чукотском автономном округе на сайт не внесены должностные лица. 
Качество размещении информации о должностных лицах субъектов Российской Федерации в целом выросло по сравнению с 2021 годом. Сроки действия полномочий на 2022 год в нормативно-правовых актах указаны в 12 субъектах Российской Федерации. (Воронежская область, Кабардино-Балкарская Республика, Камчатский край, Карачаево-Черкесская Республика, Республика Ингушетия, Республика Коми, Ставропольский край, Тамбовская область, Томская область, Ульяновская область, Ханты-Мансийский автономный округ, Ярославская область).    
Анализ сведений о должностных лицах на сайте bus.gov.ru показал, что в первом квартале 2022 года субъектами Российской Федерации проведена активная работа по актуализации сведений о должностных лицах. 
Структура распределение ответственных за организацию работы по устранению выявленных недостатков показывает, что в 32 (37,6%) субъектах Российской Федерации данная функция возложена на начальников и заместителей начальников отделов и почти в 33 (39%) субъектах Российской Федерации данной функцией наделены заведующие сектором, специалисты, консультанты профильных отделов. В 6 субъектах Российской Федерации данная функция возложена на руководителей органов власти и в 11 субъектах (около13%) - Директор (начальник)/Заместители директора, Заместители начальника Управления/Департамента. Структура ответственных за организацию работы по устранению выявленных недостатков приведена в таблице 3. 
Таблица 3 - Структура ответственных за организацию работы по устранению выявленных недостатков
	Руководители ОГВ
	Директор (начальник) / 
Зам. директора 
(Зам. начальника) Управления/ Департамента
	Начальник/ 
Зам. начальника Отдела
	Зав. сектором, специалисты, консультанты и пр. (профильные)

	Калининградская область
	Брянская область
	Алтайский край
	Архангельская область

	Красноярский край
	г. Москва
	Белгородская область
	Владимирская область

	Новгородская область
	г. Санкт-Петербург
	Владимирская область
	г. Москва

	Омская область
	Ивановская область
	Вологодская область
	г. Севастополь

	Республика Коми
	Калужская область
	г. Москва
	Еврейская автономная область

	Рязанская область
	Магаданская область
	г. Санкт-Петербург
	Забайкальский край

	
	Ненецкий автономный округ
	Иркутская область
	Ивановская область


Продолжение таблицы 3
	Руководители ОГВ
	Директор (начальник) / 
Зам. директора 
(Зам. начальника) Управления/ Департамента
	Начальник/ 
Зам. начальника Отдела
	Зав. сектором, специалисты, консультанты и пр. (профильные)

	
	Нижегородская область
	Калужская область
	Кемеровская область

	
	Республика Крым
	Калужская область
	Костромская область

	
	Тюменская область
	Камчатский край
	Красноярский край

	
	Чеченская Республика
	Карачаево-Черкесская Республика
	Курганская область

	
	
	Кировская область
	Ленинградская область

	
	
	Костромская область
	Московская область

	
	
	Краснодарский край
	Мурманская область

	
	
	Красноярский край
	Пензенская область

	
	
	Курганская область
	Приморский край

	
	
	Липецкая область
	Республика Адыгея 

	
	
	Орловская область
	Республика Алтай

	
	
	Приморский край
	Республика Бурятия

	
	
	Псковская область
	Республика Дагестан

	
	
	Республика Башкортостан
	Республика Калмыкия

	
	
	Республика Ингушетия
	Республика Карелия

	
	
	Республика Калмыкия
	Республика Марий Эл

	
	
	Республика Мордовия
	Республика Северная Осетия-Алания

	
	
	Республика Татарстан
	Ростовская область

	
	
	Республика Хакасия
	Сахалинская область

	
	
	Ставропольский край
	Смоленская область

	
	
	Тамбовская область
	Томская область

	
	
	Удмуртская Республика
	Тульская область

	
	
	Челябинская область
	Удмуртская Республика

	
	
	Чувашская Республика
	Ульяновская область

	
	
	Ямало-Ненецкий автономный округ
	Хабаровский край

	
	
	
	Ярославская область





[bookmark: _Toc119075887][bookmark: _Toc121739548][bookmark: _Toc121761038]ПРИЛОЖЕНИЕ Д
[bookmark: _Toc119075888][bookmark: _Toc121739549]Мониторинг полноты, достоверности и своевременности размещения
информации о независимой оценке качества условий оказания услуг организациями социальной сферы в части сведений о должностных лицах по итогам второго квартала 2022 года
Мониторинг полноты, достоверности и своевременности размещения информации о независимой оценке качества условий оказания услуг организациями социальной сферы в части сведений о должностных лицах (далее – мониторинг, сведения о должностных лицах) проведён в отношении сферы социального обслуживания населения в 85 субъектах Российской Федерации по данным официального сайта bus.gov.ru (информация, размещенная в разделе «Сведения об ответственных должностных лицах» по каждому субъекту РФ).
Мониторинг проводится в соответствии с методическими подходами, разработанными в рамках проекта «Совершенствование системы независимой оценки качества условий оказания услуг организациями социальной сферы (культуры, социального обслуживания, охраны здоровья, образования, федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы)»[footnoteRef:52] ежеквартально. [52:  Работа выполнена в рамках государственного задания ФГБУ «ВНИИ труда» Минтруда России на 2020 год по теме «Совершенствование системы независимой оценки качества условий оказания услуг организациями социальной сферы (культуры, социального обслуживания, охраны здоровья, образования, федеральными учреждениями медико-социальной экспертизы)»] 

В рамках мониторинга по итогам 2 квартала и совокупно первого полугодия 2022 года проанализирована информация по 249 должностным лицам, сведения о которых были размещены на сайте представителями 85 субъектов Российской Федерации. 
Анализ показал, что в 67 субъектах Российской Федерации (78,8%) сведения о должностных лицах обновлены, сроки полномочий на сайте актуализированы. 
Проблемы со сроками полномочий должностных лиц выявлены в 6 субъектах Российской Федерации (7,1%). Сроки полномочий на сайте bus.gov.ru не обновлены в следующих субъектах Российской Федерации: Архангельская область, Магаданская область, Республика Калмыкия, Тульская область, Челябинская область, Чувашская Республика. При этом в нормативно-правовых актах данных субъектов сроки полномочий никак не закреплены.
В 3 регионах (3,5%) сроки полномочий истекут в ближайшее время (июль-август 2022 года).  Подробная информация о должностных лицах, чьи полномочия истекли или истекают в ближайшее время представлена в таблице 1.
Таблица 1 – перечень субъектов Российской Федерации, в которых срок действия полномочий должностных лиц истек или истекает 
	
	Субъект Российской Федерации
	Дата окончания полномочий
	Комментарии

	
	
	
	

	
	
	
	

	Сроки полномочий истекли
	

	1
	Архангельская область
	31.12.21
	Срок действия полномочий истек

	2
	Магаданская область
	31.12.21
	Срок действия полномочий истек

	3
	Республика Калмыкия
	31.12.21
	Срок действия полномочий истек

	4
	Тульская область
	30.05.22 
	Срок действия полномочий истек

	5
	Челябинская область
	31.12.21
	Срок действия полномочий истек

	6
	Чувашская Республика
	09.06.22
	Срок действия полномочий истек

	Сроки полномочий истекают
	

	7
	г. Санкт-Петербург
	11.08.2022
	Сроки полномочий истекают 

	8
	Республика Башкортостан
	 13.08.2022
	Срок полномочий истекает 

	9
	Московская область
	07.2022
	Срок полномочий истекает 

	10
	Ненецкий автономный округ
	01.102022 
	Сроки полномочий истекут через 4 месяца



Анализ результатов 2 квартала показывает положительную динамику по отношению к итогам 1 квартала. Так, например, субъектов Российской Федерации, в которых были размещены актуализированные сведения о должностных лицах к концу марта 2022 года, было всего 58. К июню 2022 года их уже 67, что на 10,6% превышает показатель марта. Значительно сократилось количество субъектов Российской Федерации, где истекли сроки полномочий или истекают в ближайшее время - по итогам 1 квартала их было 22, а по итогам 2 квартала 10. Это говорит о том, что в субъектах ведется активная работ и контроль актуальности и достоверности представляемой информации. 
В то же время, в Ивановской области проблема, выявленная по итогам анализа 1 квартала о том, что на сайте bus.gov.ru размещен приказ не о полномочиях должностных лицах, а о пользователях сайта, что не соответствует требованиям 392-ФЗ, так и не устранена.
Полномочия на сайте не соответствуют полномочиям в приказе в 4 субъектах Российской Федерации (4,7 %). Чаще всего не указываются полномочия на сайте, которые предусмотрены в нормативном акте. К регионам, допустившим неточности при заполнении информации на сайте, относятся Карачаево-Черкесская Республика, Курганская область, Ленинградская область, Пермский край (таблица 2). В Пермском крае также не внесены на сайт сведения о должностном лице, предусмотренном приказом. 




Таблица 2 – Перечень субъектов Российской Федерации, в которых полномочия должностных лиц на сайте не соответствуют полномочиям в нормативно-правовых актах
	
	Субъект Российской Федерации
	ФИО
	Комментарии

	1
	Карачаево-Черкесская Республика
	Исунова Фарида Руслановна
	По приказу полномочия 2,3,4,5, на сайте 3,4,5

	2
	Курганская область
	Кучма Ирина Юрьевна
	По приказу установлены полномочия 1,2,3,4,5 На сайте 1,2,4

	3
	Ленинградская область
	Гречушникова Марина Игоревна
	В приказе полномочия 1,2,3,4,5 на сайте 3,4,5

	4
	Ленинградская область
	Щеголева Мария Михайловна
	В приказе полномочия 1,2,3,4,5 на сайте 3,4,5

	5
	Пермский край
	Медведева
Наталья Николаевна
	В приказе все полномочия, на сайте только 1



Качество размещении информации о должностных лицах субъектов Российской Федерации в целом выросло по сравнению с 2021 годом и с 1 кварталом 2022 года. Сроки действия полномочий на 2022 год в нормативно-правовых актах указаны в 19 субъектах Российской Федерации. (Воронежская область, Иркутская область, Кабардино-Балкарская Республика, Калининградская область, Камчатский край, Карачаево-Черкесская Республика, Курганская область, Оренбургская область, Орловская область, Приморский край, Республика Ингушетия, Республика Коми, Ставропольский край, Тамбовская область, Томская область, Ульяновская область, Хабаровский край, Ханты-Мансийский автономный округ, Ярославская область).    
В ряде субъектов Российской Федерации размещены нормативно-правовые акты от 2019–2020 года. Среди таких субъектов: Республика Карелия, Республика Татарстан, Республика Хакасия, Саратовская область, Свердловская область, Тверская область, Чеченская Республика, Чувашская Республика, Чукотский автономный округ, Ямало-Ненецкий автономный округ. То есть информация на сайте по срокам действия полномочий должностных лиц актуализирована, а нормативно-правовой акт размещается от 2019–2020 годов. 
В Тюменской области в качестве должностных лиц, ответственных за устранение выявленных недостатков определены 22 руководителя учреждений.
Структура распределение ответственных за организацию работы по устранению выявленных недостатков показывает, что в 33 (38,8%) субъектах Российской Федерации данная функция возложена на начальников и заместителей начальников отделов и почти в 40 (47%) субъектах Российской Федерации данной функцией наделены заведующие сектором, специалисты, консультанты профильных отделов. В 7 субъектах Российской Федерации данная функция возложена на руководителей органов власти и в 13 субъектах (15,2%) - Директор (начальник)/Заместители директора, Заместители начальника Управления/Департамента. Структура ответственных за организацию работы по устранению выявленных недостатков приведена в таблице 3. 
Таблица 3 - Структура ответственных за организацию работы по устранению выявленных недостатков
	Руководители ОГВ
	Директор (начальник) / зам. директора (зам. начальника) Управления/ Департамента
	Начальник/ зам.начальника Отдела
	Зав. сектором, специалисты, консультанты и пр. (профильные) 

	Калининградская область
	Белгородская область
	Алтайский край
	Архангельская область

	Кировская область
	Брянская область
	Владимирская область
	Владимирская область

	Красноярский край
	г. Санкт-Петербург
	Вологодская область
	Вологодская область

	Новгородская область
	Ивановская область
	г. Москва
	г. Москва

	Омская область
	Калужская область
	г. Санкт-Петербург
	г. Севастополь

	Республика Коми
	Магаданская область
	Иркутская область
	Еврейская автономная область

	Рязанская область
	Ненецкий автономный округ
	Калининградская область
	Забайкальский край

	 
	Нижегородская область
	Калужская область
	Ивановская область

	 
	Омская область
	Камчатский край
	Карачаево-Черкесская Республика

	 
	Республика Крым
	Карачаево-Черкесская Республика
	Кемеровская область

	 
	Рязанская область
	Кировская область
	Кировская область

	 
	Тюменская область
	Костромская область
	Костромская область

	 
	Чеченская Республика
	Коснодарский край
	Красноярский край

	 
	 
	Красноярский край
	Курганская область

	 
	 
	Курганская область
	Ленинградская область

	 
	 
	Липецкая область
	Липецкая область

	 
	 
	Магаданская область
	Магаданская область

	 
	 
	Орловская область
	Московская область

	 
	 
	Пермский край
	Мурманская область

	 
	 
	Приморский край
	Омская область

	 
	 
	Республика Башкортостан
	Орловская область

	 
	 
	Республика Ингушетия
	Пензенская область

	 
	 
	Республика Калмыкия
	Приморский край

	 
	 
	Республика Мордовия
	Республика Алтай

	 
	 
	Республика Татарстан
	Республика Бурятия

	 
	 
	Республика Хакасия
	Республика Дагестан

	 
	 
	Рязанская область
	Республика Калмыкия

	 
	 
	Ставропольский край
	Республика Карелия

	 
	 
	Тамбовская область
	Республика Марий Эл

	 
	 
	Удмуртская Республика
	Республика Саха (Якутия)

	 
	 
	Челябинская область
	Республика Северная Осетия-Алания

	 
	 
	Чувашская Республика
	Ростовская область

	 
	 
	Ямало-Ненецкий автономный округ
	Сахалинская область


Продолжение таблицы 3

	Руководители ОГВ
	Директор (начальник) / зам. директора (зам. начальника) Управления/ Департамента
	Начальник/ зам.начальника Отдела
	Зав. сектором, специалисты, консультанты и пр. (профильные)

	 
	 
	 
	Смоленская область

	 
	 
	 
	Томская область

	 
	 
	 
	Тульская область

	 
	 
	 
	Удмуртская Республика

	 
	 
	 
	Ульяновская область

	 
	 
	 
	Хабаровский край

	 
	 
	 
	Ярославская область



Также наблюдаются случаи, когда за устранение выявленных недостатков назначаются специалисты непрофильных подразделений (таблица 4). 
Таблица 4 – Субъекты Российской Федерации, в которых за организацию работы по устранению выявленных недостатков назначены специалисты непрофильных подразделений или не представитель ОГВ
	Субъект Российской Федерации
	Должность/профиль деятельности

	Амурская область
	заместитель начальника отдела анализа и отраслевого программирования министерства социальной защиты Амурской области

	Астраханская область
	Начальник отдела общественных связей, анализа и прогнозирования социального развития 

	Брянская область
	начальник отдела информатизации отрасли

	Владимирская область
	Начальник информационно-компьютерного отдела

	Волгоградская область
	заведующий сектором методической работы отдела информационно-методической работы начальник отдела информационно-методической работы

	Воронежская область
	заместитель начальника отдела бюджетного планирования, мониторинга и анализа реализации государственных программ и национальных проектов

	г. Москва
	Советник Управления координации сети

	Кабардино-Балкарская Республика
	главный специалист-эксперт отдела по информационно-аналитическому, методическому обеспечению и связям с общественностью Информационно-аналитического

	Курская область
	заместитель начальника управления правовой, организационной и аналитической работы

	Липецкая область
	начальник отдела контрольно-надзорной деятельности и качества предоставления услуг

	Московская область
	заведующий отделом корпоративного развития управления по работе с негосударственными организациями и корпоративному развитию

	Новгородская область
	начальник финансового отдела министерства

	Новосибирская область
	консультант отдела стратегического планирования и проектного управления комплексного анализа и социального проектирования директора учреждений 



Продолжение таблицы 4
	Субъект Российской Федерации
	Должность/профиль деятельности

	Оренбургская область
	начальник отдела методологии нормирования труда и заработной платы подведомственных учреждений

	Пермский край
	Главный специалист отдела информационных технологий и сопровождения регистра

	Псковская область
	консультант отдела организационно-правового и документационного обеспечения

	Республика Адыгея 
	консультант информационно-правового отдела

	Республика Ингушетия
	начальник отдела информатизации 

	Республика Северная Осетия-Алания
	консультант отдела информационных технологий, технического обслуживания и эксплуатации автоматизированных систем, обеспечения

	Самарская область
	Руководитель управления административно-судебной и профилактической работы

консультант управления административно-судебной и профилактической работы Минсоцдемографии СО

главный специалист управления административно-судебной и профилактической работы 

	Саратовская область
	главный специалист-эксперт отдела программ развития управления стратегического планирования министерства социального развития Саратовской области

	Свердловская область
	Начальник организационно-аналитического отдела Министерства социальной политики Свердловской области

	Тверская область
	Консультант сектора правовой работы

	Ханты-Мансийский автономный округ - Югра
	Начальник отдела развития негосударственного сектора социального обслуживания 








СИСТЕМА НЕЗАВИСИМОЙ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА
[image: ]
2019	
Здравоохранение	Культура	Образование	Социальное обслуживание	3228	6308	34002	2295	2020	
Здравоохранение	Культура	Образование	Социальное обслуживание	2108	5875	34352	1819	2021	
Здравоохранение	Культура	Образование	Социальное обслуживание	1944	3658	23745	1884	



Количество субъектов РФ, не разместили перечни и результаты оценки в 2021 году	
Здравоохранение	Культура	Образование	Социальное обслуживание	36	14	9	16	Количество субъектов РФ, не разместили результаты оценки в 2021 году	
Здравоохранение	Культура	Образование	Социальное обслуживание	18	12	3	14	



количество мероприятий	2018	2019	2020	2021	17025	9546	6124	4318	количество организаций	2018	2019	2020	2021	1213	779	1177	1118	




2018	
критерий 1	критерий 2	критерий 3	критерий 4	критерий 5	0.29550660792951544	0.12916299559471367	0.37867841409691633	8.2114537444933924E-2	0.11453744493392071	2019	
критерий 1	критерий 2	критерий 3	критерий 4	критерий 5	0.29541169076052798	0.12602137020741672	0.45223130106851039	4.4940289126335638E-2	8.1395348837209308E-2	2020	
критерий 1	критерий 2	критерий 3	критерий 4	критерий 5	0.33	0.125	0.38750000000000001	7.796052631578948E-2	8.8157894736842102E-2	2021	
критерий 1	критерий 2	критерий 3	критерий 4	критерий 5	0.30523390458545624	0.13177396943029179	0.37378415933302456	9.3330245484020385E-2	9.5877721167207039E-2	



2021	
иное	низкий уровень оснащенности и плохое состояние санитарно-гигиенических помещений;	отсутствует понятная навигация внутри учреждения	отсутствует наличие и доступность питьевой воды	недостаточная транспортная  доступность, отсутствует парковка	потребность в закупке мебели и оборудования	график работы организации, график прихода социального работника на дом, своевременность и общее время ожидания предоставления услуг	общий комфорт и удовлетворенность респондентов комфортностью условий оказания услуг	0.31282952548330406	2.9876977152899824E-2	5.9753954305799648E-2	5.9753954305799648E-2	6.1511423550087874E-2	8.0843585237258347E-2	0.32864674868189808	0.38	2019	
иное	низкий уровень оснащенности и плохое состояние санитарно-гигиенических помещений;	отсутствует понятная навигация внутри учреждения	отсутствует наличие и доступность питьевой воды	недостаточная транспортная  доступность, отсутствует парковка	потребность в закупке мебели и оборудования	график работы организации, график прихода социального работника на дом, своевременность и общее время ожидания предоставления услуг	общий комфорт и удовлетворенность респондентов комфортностью условий оказания услуг	0.19	0.18	0.1	0.05	0.32	



1614	
отсутствие оборудованных входных группы пандусами; поручней, расширенных дверных проемов	отсутствие или недоступность специально оборудованных санитарно-гигиенических помещений	отсутствие дублирования для инвалидов по слуху и зрению звуковой и зрительной информации; дублирование  текстовой и графической информации рельефно-точечным шрифтом Брайля; возможность предоставления инвалидам услуг сурдопереводчика (тифлосурдопереводчика)	не оборудована прилегающая к помещению территория стоянками для автотранспортных средств инвалидов	не организовано сопровождение инвалидов на креслах-колясках, с нарушениями зрения	не организована помощь, оказываемая работниками организации, прошедшими необходимое обучение (инструктирование) по сопровождению инвалидов в помещениях организации и на прилегающей территории	106	231	335	93	68	63	2021	отсутствие оборудованных входных группы пандусами; поручней, расширенных дверных проемов	отсутствие или недоступность специально оборудованных санитарно-гигиенических помещений	отсутствие дублирования для инвалидов по слуху и зрению звуковой и зрительной информации; дублирование  текстовой и графической информации рельефно-точечным шрифтом Брайля; возможность предоставления инвалидам услуг сурдопереводчика (тифлосурдопереводчика)	не оборудована прилегающая к помещению территория стоянками для автотранспортных средств инвалидов	не организовано сопровождение инвалидов на креслах-колясках, с нарушениями зрения	не организована помощь, оказываемая работниками организации, прошедшими необходимое обучение (инструктирование) по сопровождению инвалидов в помещениях организации и на прилегающей территории	6.5675340768277565E-2	0.14312267657992564	0.20755885997521686	5.7620817843866169E-2	4.2131350681536554E-2	3.9033457249070633E-2	2019	
отсутствие оборудованных входных группы пандусами; поручней, расширенных дверных проемов	отсутствие или недоступность специально оборудованных санитарно-гигиенических помещений	отсутствие дублирования для инвалидов по слуху и зрению звуковой и зрительной информации; дублирование  текстовой и графической информации рельефно-точечным шрифтом Брайля; возможность предоставления инвалидам услуг сурдопереводчика (тифлосурдопереводчика)	не оборудована прилегающая к помещению территория стоянками для автотранспортных средств инвалидов	не организовано сопровождение инвалидов на креслах-колясках, с нарушениями зрения	не организована помощь, оказываемая работниками организации, прошедшими необходимое обучение (инструктирование) по сопровождению инвалидов в помещениях организации и на прилегающей территории	0.13	0.13	0.21	0.14000000000000001	0.09	0.05	



Здравоохранение	
2020 год	2021 год	2022 год	84.47	83.6	89.5	Культура	
2020 год	2021 год	2022 год	85.88	95.73	84.43	Образование	
2020 год	2021 год	2022 год	82.46	81.760000000000005	85.74	Социальное обслуживание	
2020 год	2021 год	2022 год	88.59	94.55	96.33	В целом по Российской Федерации	
2020 год	2021 год	2022 год	85.35	88.91	89	
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Sapasoospanerue 1044 | 2361 | 1508 | 973 | 2174
Kymrypa 2365 | 2038 | 3361 | 3006 | 3906
Obpasosasme 11474 | 22865 | 26907 | 16330 | 10889
Counamssioe obenyramare 1503 | 1927 | 1287 | 1767 | 1751
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Сфера Динамика

1 квартал

2022

2 квартал 

2022

3 квартал

2022

10 мес 

(10.11.22)

Здравоохранение 487 743 1124 2174

Культура 976 2565 3575 3906

Образование 7618 12030 17567 19889

Социальное обслуживание 530 1011 1337 1751
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