 Отчёт о проведении анкетного опроса
по определению качества предоставляемых учреждением услуг, своевременной корректировке работы и улучшения взаимодействия с клиентами
Сроки проведения: III квартал, 2024 г.
Место проведения: г. Ставрополь, ГБУСО «Ставропольский ЦСПСиД».
Количество опрошенных: 35 человек.
В результате проведенного социологического опроса, было выявлено:
1. Участие в социологическом опросе по выявлению качества предоставляемых услуг приняли клиенты, которые:
- впервые обратились в Центр - 14% опрошенных;

- обращаются в Центр время от времени - 26% опрошенных;

- пользуются услугами больше года - 6% опрошенных;

- являются постоянным клиентом Центра - 54% опрошенных.
2. Респонденты, участвующие в опросе, воспользовались в учреждении следующими услугами:
- социально-бытовыми - 20% опрошенных;
- социально-медицинскими - 34% опрошенных;
- социально-педагогическими - 88% опрошенных;

- социально-психологическими - 68% опрошенных;
- социально-правовыми - 8% опрошенных;

- социально-трудовыми - 45% опрошенных;

- услугами в целях повышения коммуникативного потенциала детей-инвалидов - 14% опрошенных;

- срочные - 3% опрошенных.

Информированность о работе Учреждения и порядке предоставления социальных услуг респонденты оценивают, как «хорошо» - 100% опрошенных. 

Респонденты отметили, что период ожидания услуги в день получения для них незначительный - 12% опрошенных, 88% опрошенных ответили, что очередь отсутствует.
Условия предоставления социальных услуг (помещение, имеющееся оборудование, мебель, инвентарь и т.д.) полностью удовлетворены - 94% опрошенных, 6% опрошенных - удовлетворены частично.
Набор услуг, предоставляемый Учреждением, устраивает - 97% опрошенных, 3% опрошенных- не устраивает.

Респонденты, принявшие участие в опросе, считают работников учреждения компетентными, профессиональными, имеющими индивидуальный подход к клиенту - 100% опрошенных.

Сотрудников учреждения респонденты считают вежливыми и доброжелательными - 100% опрошенных.

Для опрошенных респондентов качество услуги означает:

- компетентность/профессионализм сотрудников учреждения - 100% опрошенных;

- обходительность, вежливость сотрудников - 43% опрошенных;

- индивидуальный подход к клиенту - 60% опрошенных;

- хорошая репутация центра - 37% опрошенных.

Качеством предоставляемых Центром услуг удовлетворены - 94% опрошенных, 6% опрошенных - удовлетворены частично.

За получением социальных услуг обратиться в учреждение своим родственникам и знакомым посоветовали бы 100% респондентов.

По мнению респондентов, в учреждении для инвалидов и других маломобильных граждан, полностью обеспечен доступ к объектам и услугам - 88% опрошенных, 12% опрошенных - обеспечен частично.

Дистанционными формами взаимодействий со специалистами учреждения (по телефону, по электронной почте, с помощью электронных сервисов) пользовались - 88% опрошенных, 6% - пользовались иногда, 6% - не пользовались.

График работы учреждения устраивает - 100% опрошенных.

Условия оказания услуг в учреждении комфортными считают - 100% опрошенных.

Официальным сайтом учреждения, чтобы получить информацию о его деятельности, пользовались - 57% опрошенных, 31% опрошенных - иногда пользовались, 12% опрошенных - не пользовались. 

Открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности учреждения, размещенной на ее официальном сайте в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», удовлетворены - 100% опрошенных.

В соответствии с индивидуальной программой предоставления социальных услуг, за которыми обращались клиенты, им своевременно оказывалась социальная услуга, со сроками ее оказания - 100% опрошенных. 

Условиями оказания услуг в учреждении в целом удовлетворены - 100% опрошенных.

Наибольшее количество респондентов, принявших участие в социологическом опросе, являются постоянными клиентами Центра, а также те, кто обращается в Центр время от времени. Чаще всего респонденты, обращаются в Центр за получением следующих услуг: социально-психологические, социально-педагогические, социально-медицинские и социально-бытовые.
Как показал опрос, для клиентов учреждения качество получаемой услуги, в первую очередь означает: “компетентность/профессионализм сотрудников учреждения”, “обходительность, вежливость сотрудников”, “индивидуальный подход к клиенту” - что говорит о специальных знаниях и связанных с ними специальными умениями, которыми обладают специалисты Центра, выполняя свою работу. 

Набор услуг, предоставляемый учреждением, устраивает всех клиентов. Респонденты считают, что работники учреждения компетентны, профессиональны и имеют индивидуальный подход к клиенту, что говорит о высоком профессионализме специалистов учреждения.

По мнению большинства клиентов, в учреждении обеспечен доступ к объектам и услугам для инвалидов и других маломобильных граждан.

Все опрошенные респонденты полностью удовлетворены графиком работы учреждения, условиями предоставления социальных услуг, а также отсутствием очереди на получение. Все услуги выполняются точно, основательно и в срок, что говорит о “надёжности оказания услуги”.

Из чего следует сделать вывод о том, что специалисты Центра и учреждение выполняют свою работу качественно и в срок, что является главными показателями эффективно выполненной работы.

Все опрошенные респонденты посоветовали бы своим родственникам и знакомым обратиться за услугами в Центр, что говорит о высоком уровне доверия к учреждению.

Таким образом, за отчетный период качеством предоставляемых Центром услуг полностью удовлетворены большинство опрошенных клиентов - 94% (33 человека), что говорит об ответственном и профессиональном подходе к выполнению своей работы специалистов учреждения. Однако не стоит забывать о возможности корректировки различных направлений работы специалистов, чтобы помощь клиентам была еще более эффективной.

Социолог                                                                                       Морозова Т.А.


