Анализ удовлетворенности клиентов учреждения

качеством услуг, предоставляемых государственным  бюджетным образовательным учреждением «Центр «психолого-педагогической, медицинской, социальной помощи семье и детям «Рука в руке», за 2017 год

Мониторинг качества услуг, предоставляемых государственным  бюджетным образовательным учреждением «Центр психолого-педагогической, медицинской, социальной помощи семье и детям «Рука в руке», осуществляется с целью сбора, обобщения, анализа информации о качестве услуг, предоставляемых в учреждении, для принятия обоснованных управленческих решений по достижению качественного образования.

А именно для:
- выявления пробелов, «западающих» направлений и внесение соответствующих корректив;

- выявления действующих на качество услуг факторов, принятие мер по минимизации действия и устранению отрицательных последствий;

- формулирования основных стратегических направлений деятельности учреждения на основе анализа полученных данных;

- использования полученных показателей для проектирования и реализации уставных задач;

- использования полученных результатов для определения качества работы педагогов при распределении стимулирующей части оплаты труда.

Для достижения поставленной цели использовались единые механизмы сбора, обработки и хранения информации об удовлетворенности клиентов учреждения качеством предоставляемых услуг.

Объект мониторинга: клиенты учреждения, получившие различные виды услуг в Центре.

Предмет мониторинга: удовлетворенность клиентов учреждения качеством предоставляемых услуг.

Сбор информации осуществлялся с использованием метода опроса в форме опроса-анкетирования по единым анкетам:

· Анкета «Удовлетворенность работой групп кратковременного пребывания» – оценивает качество предоставляемых образовательных услуг;
· Анкета «Удовлетворенность качеством предоставляемых услуг» - оценивает качество предоставления услуг в форме консультирования, диагностики, психолого-педагогической коррекции, организации сопровождения обучающихся, являющихся детьми-инвалидами, детьми с ОВЗ,  определения условий обучения и воспитания детей;

· Анкета по оценке удовлетворенности участников семинара (лекции, мастер-класса и пр.) – оценивает качество услуг, предоставляемых педагогическим работникам образовательных организаций обслуживаемых Центром территорий.
Опрос-анкетирование проводили работники учреждения в мае 2017 года.
1 Описание результатов по работе ГКП детей-инвалидов, детей с ОВЗ
Удовлетворенность родителей (законных представителей) качеством предоставляемых учреждением образовательных услуг
по итогам реализации дополнительных образовательных программ.
В мае 2017 года педагогом-психологом Багаутдиновой Г.,  Центра проводился опрос-анкетирование родителей (законных представителей) детей –инвалидов, детей с ОВЗ, посещающих группу кратковременного пребывания.

Всего в 2016-2017 учебном году ГКП посещало 11 воспитанников. В опросе-анкетировании приняли участие 11 родителей, что составляет 100% от общего числа воспитанников ГКП.

Анализ результатов мониторинга показал следующие результаты.

100% респондентов ответили, что в целом удовлетворены работой групп кратковременного пребывания для детей –инвалидов, детей с ОВЗ.

При этом родители (законные представители) отмечают:

дети с удовольствием посещают ГКП;

доброжелательную психологическую атмосферу и внимательность работников к ребятам в ГКП.Информированность родителей о реализации образовательной деятельности в целом достаточна: большая часть родителей отмечает, что в системе получает информацию о целях, задачах и воспитании детей (96%), об успехах детей (96%).   
1 ознакомление родителей (законных представителей) с нормативными документами, регламентирующими образовательную деятельность учреждения;

2 регулярные беседы, консультации родителей о результатах развития детей, о текущих целях и задачах развития, наиболее эффективных методах работы с воспитанниками;

3 регулярное обновление стендовой информации.
100% родителям нравятся помещения, где проходят занятия с детьми  Они удовлетворены работой персонала образовательной организации (100%).  

 100% родителей, законных представителей удовлетворенны оснащением и оборудованием ГКП.   
96% респондентов отметили, что сотрудники учреждения постоянно интересуются удовлетворенностью родителей их работой.
Таким образом, удовлетворенность родителей (законных представителей) реализацией образовательной деятельности в группах кратковременного пребывания детей –инвалидов, детей с ОВЗ  в целом высокая (100%).
2.Удовлетворенность родителей (законных представителей) качеством предоставляемых услуг в форме консультирования, диагностики, психолого-педагогической коррекции  

В опросе-анкетировании принял участие 40 человек. Результаты анкетирования показали, что удовлетворенность респондентов качеством предоставляемых услуг в форме диагностики, консультирования, коррекции и профилактической работы составляет 92%. При этом удовлетворенность по видам работы распределена следующим образом: наибольший процент (100%) получили такие виды работы, как психолого-педагогическая диагностика, консультирование, домашнее визитирование; а меньший процент групповые коррекционно-развивающие и профилактические занятия (92%,-95% соответственно). 
Если анализировать данные анкет в разрезе удовлетворенности качеством услуг, предоставляемых специалистами Центра, то в целом у всех специалистов результаты оценки удовлетворенности качеством предоставляемых услуг разнятся и находятся в диапазоне от 92% до 100% (см. таблицу 1).
Таблица 1
Удовлетворенность респондентов качеством услуг

(по специалистам)
	№
	Ф.И.О., должность специалиста
	Результаты оценки удовлетворенности качеством предоставляемых услуг

	
	
	 

	1
	Лиманова С.Н., педагог-психолог
	100%

	2
	Махмудова Е.Г педагог-психолог
	100%

	3
	Курбанова И.С  педагог-психолог
	100%

	4
	Зиновьева М.Ш – воспитатель ГКП
	95%

	5
	Алиева Э.И социальный педагог
	96,5 %

	6
	 Зеленская Т.Н –учитель логопед
	100%

	7
	Анисимова И.А , учитель-,дефектолог
	100%


4 Удовлетворенность педагогических работников образовательных организаций качеством предоставляемых учреждением услуг.
В мае 2017 года специалистами учреждения проводилось анкетирование педагогических работников образовательных организаций обслуживаемых учреждением территорий, по результатам их участия в семинарах, подготовленных  ГБОУ «Центр «Рука в руке». В анкетировании участвовало 50  педагогов, что составляет 59% от всех педагогов, принявших участие в семинарах  с января по июль 2017 года (108 педагогов, из них дошкольных учреждений 22 педагога,  школы 86 педагогов).  Результаты анкетирования показали, что:
оценка удовлетворенности семинарами в целом составляет 100%;
все разделы критериев оценки семинаров (оценка ведущего, оценка содержания, организации обучения, качество раздаточных материалов) достаточно высоки от 96% и выше;

наиболее высокие показатели по следующим критериям: 
1 По разделу «Оценка ведущего»: доброжелательность и такт по отношению к участникам мероприятий; ясность, доступность и последовательность изложения материала; эрудиция и манера преподавания, проявление терпения.

2 По оценке содержания семинаров: полезность и практическая ориентированность информации; соответствие содержания семинаров профессиональным потребностям педагогов.

3 96% участников семинаров удовлетворены организацией обучения и 100% - качеством раздаточных материалов по результатам обучения.
4 Основные выводы
 В целом удовлетворенность клиентов Центра  качеством предоставляемых услуг высокая. Средний показатель удовлетворенности клиентов учреждения предоставляемыми услугами составляет 97%.
5 Решение и задачи развития
1.Использовать результаты мониторинга при подготовке и планировании работы учреждения к новому 2017-2018 учебному году.

2. Результаты опроса-анкетирования использовать при установлении стимулирующих надбавок педагогическим  работникам  

3. Разместить настоящую аналитическую информацию на официальном сайте и стенде Центра.

 Специалистам ГБОУ «Центр «Рука в руке»:
1. Осуществлять систематическое информирование родителей (законных представителей) воспитанников  о целях, задачах и воспитании детей, их успехах (достижениях). Использовать такие приемы работы как ведение портфолио, оформление лестницы достижений детей и пр.
2. Расширить спектр форм и приемов работы с родителями, в т.ч. использование интерактивных форм взаимодействия.

3.  Вести разъяснительную работу с родителями (законными представителями) об используемых в ходе коррекционной работы (индивидуальной и групповой) методах и приемах педагогической коррекции, их назначении; разнообразить виды работ детей в процессе педагогической коррекции; учитывать мнение родителей при организации образовательного, коррекционно-развивающего процесса.
4. Для повышения качества услуг, предоставляемых педагогам и специалистам   необходимо, детальнее разрабатывать практическую часть семинаров, методических объединений. Активнее использовать такие интерактивные методы работы, как проектирование, дискуссия и проблемный диалог, работа в малых группах (подгруппах), кейс-метод и театрализация конкретных педагогических ситуаций, технологии продуктивного чтения, ИКТ-технологии, опросы и ответы «по цепочке», «лови ошибку» и др..
5. Продолжить работы по расширению материально-технической базы Центра (ремонт помещений, замена мебели, приобретение пособий и игрушек) и его доступности для детей с сенсорными нарушениями;
6. Запланировать повышение квалификации специалистов учреждения 
