
 
Справочные материалы 

для расчета показателей оценки качества 
 

Параметры и значения показателей  
независимой оценки качества условий оказания услуг организациями социальной сферы 

 

№ 

Показатели 
оценки качест-
ва (устанавли-
ваются ведом-

ственными 
нормативными 
актами упол-
номоченных 
федеральных 
органов ис-

полнительной 
власти в соот-
ветствующей 

сфере деятель-
ности) 

Значи-
мость по-
казателей 

оценки 
качества 

Параметры показателя оценки 
качества, подлежащие оценке 

Индикаторы пара-
метров показате-
лей оценки каче-

ства 

Зна-
чение 
пара-
мет-
ров в 
бал-
лах 

Макси-
мальное 
значение 
показа-
телей  

в баллах 

Вопросы для инструментария 

1. 

 
Показатели, характеризующие открытость и доступность информации об организации социальной 

сферы 
 

 

1.1. Соответствие 
информации о 
деятельности 
организации 
социальной 
сферы, разме-
щенной на 
общедоступ-
ных информа-
ционных ре-
сурсах, ее со-

0,3 1.1.1. Соответствие информации о 
деятельности организации социаль-
ной сферы, размещенной на инфор-
мационных стендах в помещении 
организации социальной сферы, ее 
содержанию и порядку (форме), 
установленным нормативными пра-
вовыми актами 

- отсутствует инфор-
мация о деятельности 
организации социаль-
ной сферы  

0 бал-
лов 

100 
баллов 

 
Для 

расче-
та  

фор-
мула 
(1.1) 

Экспертная оценка на информационных 
стендах в помещении организации: 
1. Наличие информации об учредителе 
(учредителях); о месте нахождения, фи-
лиалах (при их наличии); режиме, графике 
работы, контактных телефонах и об адре-
сах электронной почты. 

- Наличие трех показателей (100 бал-
лов); 

- Отсутствие одного показателя (80 
баллов); 

- количество материа-
лов, размещенных  на 
информационных 
стендах в помещении 
организации по отно-
шению к количеству  
материалов, размеще-
ние которых установ-
лено нормативными 
правовыми актами 

1-100 
бал-
лов 
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держанию и 
порядку (фор-
ме), установ-
ленным нор-
мативными 
правовыми ак-
тами: 
 - на информа-
ционных стен-
дах в помеще-
нии организа-
ции социаль-
ной сферы; 
 - на офици-
альном сайте 
организации 
социальной 
сферы в сети 
"Интернет» 
(далее - офи-
циальных сай-
тов организа-
ций социаль-
ной сферы). 

 - Отсутствие двух показателей (40 
баллов); 

- Отсутствие трех и более показате-
лей (0 баллов). 

2. Наличие информации о структуре и об 
органах управления организации социаль-
ного обслуживания. 

- Да (100 баллов); 
- Нет (0 баллов). 

3. Наличие информации о форме социаль-
ного обслуживания; видах социальных ус-
луг; порядке и об условиях их предостав-
ления; о тарифах на социальные услуги. 

- Наличие всех четырех показателей 
(100 баллов); 

- Отсутствие одного показателя (80 
баллов); 

- Отсутствие двух показателей (40 
баллов); 

- Отсутствие трех и более показате-
лей (0 баллов). 

4.Наличие информации о правилах внут-
реннего распорядка для получателей соци-
альных услуг, правилах внутреннего рас-
порядка. 

- Наличие двух показателей (100 бал-
лов); 

- Отсутствие одного показателя (50 
баллов); 

- Отсутствие двух показателей (0 
баллов). 
 

Экспертная оценка на официальном 
сайте организации: 
1. Наличие информации о дате государст-
венной регистрации. 

1.1.2. Соответствие информации о 
деятельности организации социаль-
ной сферы, размещенной на офици-
альном сайте организации социаль-
ной сферы, ее содержанию и поряд-
ку (форме), установленным норма-
тивными правовыми актами 

- отсутствует инфор-
мация о деятельности 
организации социаль-
ной сферы на ее офи-
циальном сайте 

0 бал-
лов 

количество материа-
лов, размещенных  на 
официальном сайте 
организации по отно-
шению к количеству  
материалов, размеще-
ние которых установ-
лено нормативными 
правовыми актами 
 

1-100 
бал-
лов 



3 
 

- Да (100 баллов); 
- Нет (0 баллов). 

2.Наличие информации  о численности по-
лучателей социальных услуг по формам 
социального обслуживания и видам соци-
альных услуг за счет бюджетных ассигно-
ваний бюджетов субъектов Российской 
Федерации и в соответствии с договорами 
за счет средств физических лиц и (или) 
юридических лиц. 

- Да (100 баллов); 
- Нет (0 баллов). 

3. Наличие информации о руководителе; 
его заместителях, руководителях филиалов 
(при их наличии); о персональном составе 
работников. 

- Наличие всех трех показателей (100 
баллов); 

- Отсутствие одного показателя (80 
баллов); 

- Отсутствие двух показателей (40 
баллов); 

- Отсутствие трех показателей (0 бал-
лов). 

4. Наличие информации о материально-
техническом обеспечении предоставления 
социальных услуг. 

- Да (100 баллов); 
- Нет (0 баллов). 

5. Наличие информации о количестве сво-
бодных мест для приема получателей со-
циальных услуг по формам социального 
обслуживания, финансируемых за счет 
бюджетных ассигнований бюджетов субъ-
ектов Российской Федерации, а также оп-
лачиваемых в соответствии с договорами 
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за счет средств физических лиц и (или) 
юридических лиц. 

- Да (100 баллов); 
- Нет (0 баллов). 

6. Наличие информации об объеме предос-
тавляемых социальных услуг за счет бюд-
жетных ассигнований бюджетов субъектов 
Российской Федерации и в соответствии с 
договорами за счет средств физических 
лиц и (или) юридических лиц. 

- Да (100 баллов); 
- Нет (0 баллов). 

7. Наличие информации о наличии лицен-
зий на осуществление деятельности, под-
лежащей лицензированию в соответствии с 
законодательством Российской Федерации. 

- Да (100 баллов); 
- Нет (0 баллов). 

8. Наличие информации о финансово-
хозяйственной деятельности.  

- Да (100 баллов); 
- Нет (0 баллов). 

9. Наличие информации о правилах внут-
реннего распорядка для получателей соци-
альных услуг, правилах внутреннего тру-
дового распорядка. 

- Наличие всех показателей (100 бал-
лов); 

- Отсутствие одного показателя (50 
баллов) 

- Отсутствие двух и более показате-
лей (0 баллов). 

10. Информация о предписаниях органов, 
осуществляющих государственный кон-
троль в сфере социального обслуживания, 
и отчетах об исполнении указанных пред-
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писаний. 
- Да (100 баллов); 
- Нет (0 баллов). 

1.2. Наличие на 
официальном 
сайте органи-
зации соци-
альной сферы 
информации о 
дистанцион-
ных способах 
обратной связи 
и взаимодей-
ствия с полу-
чателями ус-
луг и их функ-
ционирование: 
- абонентского 
номера теле-
фона; 
- адреса элек-
тронной поч-
ты; 
- электронных 
сервисов (для 
подачи элек-
тронного об-
ращения (жа-
лобы, предло-
жения), полу-
чения кон-
сультации по 
оказываемым 
услугам и 
иных.); 
- раздела офи-

0,3 1.2.1. Наличие на официальном сай-
те организации информации о дис-
танционных способах взаимодейст-
вия с получателями услуг и их 
функционирование: 
- абонентского номера телефона; 
- адрес электронной почты; 
- электронных сервисов (для подачи 
электронного обращения (жалобы, 
предложения), получения консуль-
тации по оказываемым услугам и 
иных); 
- раздела официального сайта «Час-
то задаваемые вопросы»; 
- технической возможности выра-
жения получателем услуг мнения о 
качестве условий оказания услуг 
организацией социальной сферы 
(наличие анкеты для опроса граж-
дан или гиперссылки на нее); 
- иного дистанционного способа 
взаимодействия. 
 

- отсутствуют или не 
функционируют дис-
танционные способы 
взаимодействия 

0 бал-
лов 

100 
баллов 

 
Для 

расче-
та  

фор-
мула 
(1.2) 

Экспертная оценка на официальном 
сайте организации: 
1.Наличие информации о номере телефона. 

- Да (100 баллов); 
- Нет (0 баллов). 

2. Наличие адреса электронной почты. 
- Да (100 баллов); 
- Нет (0 баллов). 

3. Наличие технической возможности выраже-
ния мнения получателем услуг о качестве ус-
ловий оказания услуг (наличие анкеты). 

- Да (100 баллов); 
- Нет (0 баллов). 

4. Функционирование технической возможно-
сти выражения мнения получателем услуг о 
качестве условий оказания услуг (наличие ан-
кеты). 

- Да (100 баллов); 
- Нет (0 баллов). 

5. Наличие электронных сервисов (форма по-
дачи электронного обращения/ жалобы/ пред-
ложения, получение консультации по оказы-
ваемым услугам и пр.). 

- Да (100 баллов); 
- Нет (0 баллов). 

6. Функционирование электронных серви-
сов (форма подачи электронного обраще-
ния/ жалобы/ предложения, получение 
консультации по оказываемым услугам и 
пр.). 

- Да (100 баллов); 
- Нет (0 баллов). 

Контрольные звонки и письма 
7. Функционирование номера телефона. 

- наличие и функцио-
нирование дистанци-
онных способов взаи-
модействия (от одного 
до трех способов 
включительно) 

по 30 
бал-

лов за 
каж-
дый 
спо-
соб 

- в наличии и функ-
ционируют более трех  
дистанционных спо-
собов взаимодействия 

100 
бал-
лов 
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циального сай-
та «Часто за-
даваемые во-
просы»; 
- технической 
возможности 
выражения по-
лучателем ус-
луг мнения о 
качестве усло-
вий оказания 
услуг органи-
зацией соци-
альной сферы 
(наличие анке-
ты для опроса 
граждан или 
гиперссылки 
на нее). 
 

- Да (100 баллов); 
- Нет (0 баллов). 

8. Функционирование адреса электронной 
почты. 

- Да (100 баллов); 
- Нет (0 баллов). 

 

1.3. Доля получа-
телей услуг, 
удовлетворен-
ных открыто-
стью, полно-
той и доступ-
ностью ин-
формации о 
деятельности 
организации 
социальной 
сферы, разме-
щенной на ин-
формационных 
стендах в по-
мещении орга-

0,4 1.3.1.Удовлетворенность качеством, 
полнотой и доступностью инфор-
мации о деятельности организации 
социальной сферы, размещенной на 
информационных стендах в поме-
щении организации социальной 
сферы 

число получателей 
услуг, удовлетворен-
ных качеством, пол-
нотой и доступностью 
информации о дея-
тельности организа-
ции социальной сфе-
ры, размещенной на 
информационных 
стендах в помещении 
организации социаль-
ной сферы по отноше-
нию к числу опро-
шенных  получателей 
услуг, ответивших на 
соответствующий во-
прос анкеты  

0-100 
бал-
лов 

100 
баллов 

 
Для 

расче-
та  

фор-
мула 
(1.3) 

Опрос получателей услуг 
1.Понятна ли Вам информация, размещен-
ная на стенде, доске объявлений в Интер-
нате? 

- Да; 
- Нет. 

2.Какую информацию хотелось бы видеть 
на стенде, доске объявлений? 
3. Вы видели сайт Интерната в сети Интер-
нет? 

1.3.2. Удовлетворенность качест-
вом, полнотой и доступностью ин-

число получателей 
услуг, удовлетворен-

0-100 
бал-
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низации соци-
альной сферы, 
на официаль-
ном сайте ор-
ганизации со-
циальной сфе-
ры в сети «Ин-
тернет» (в % 
от общего 
числа опро-
шенных полу-
чателей услуг).  

формации о деятельности организа-
ции социальной сферы, размещен-
ной на официальном сайте органи-
зации социальной сферы в сети 
«Интернет» 

ных качеством, пол-
нотой и доступностью 
информации о дея-
тельности организа-
ции социальной сфе-
ры, размещенной на 
официальном сайте 
организации социаль-
ной сферы по отноше-
нию к  числу опро-
шенных  получателей 
услуг, ответивших на 
соответствующий во-
прос анкеты 

лов 

Итого по критерию 
1 «Открытость и 
доступность ин-
формации об орга-
низации социаль-
ной сферы» (К1) 
 

1,0 

  

 100 
баллов 

Для 
расчета 

К1 
поясне-

ния в 
форму-

ле 6 

 

2. 
 

Показатели, характеризующие комфортность условий предоставления услуг, в том числе время 
ожидания предоставления услуг1

 
 

 

2.1. Обеспечение в 
организации 
социальной 
сферы ком-
фортных усло-
вий для пре-
доставления 
услуг (пере-
чень парамет-
ров комфорт-

0,3 2.1.1. Наличие комфортных 
условий для предоставления 
услуг, например: 
- наличие комфортной зоны 
отдыха (ожидания) оборудо-
ванной соответствующей ме-
белью; 
- наличие и понятность нави-
гации внутри организации 
социальной сферы;  

- отсутствуют ком-
фортные условия 

0 бал-
лов 

100 
баллов 

 
Для 

расче-
та  

фор-
мула 
(2.1) 

Экспертные оценки 
Наличие комфортной зоны отдыха обору-
дованной  соответствующей мебелью 
Есть- (20 баллов) 
Нет - (0 баллов)  
Рекомендации по улучшению 
  
Наличие и понятность навигации внутри 
организации 
Есть -  (20 баллов) 

- наличие каждого из 
комфортных условий 
для предоставления 
услуг (от одного до 
четырех) 

по 20 
бал-

лов за 
каж-
дое 

усло-
вие  

- наличие пяти  и бо- 100 
                                                           
1  В соответствии с Федеральным законом № 392-ФЗ для оценки организаций в сфере образования и культуры применяется критерий «Комфортность усло-
вий предоставления услуг». 
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ных условий 
устанавлива-
ется в ведом-
ственном нор-
мативном акте 
уполномочен-
ного феде-
рального орга-
на исполни-
тельной власти 
об утвержде-
нии показате-
лей независи-
мой оценки 
качества). 

- наличие и доступность 
питьевой воды; 
- наличие и доступность са-
нитарно-гигиенических по-
мещений; 
- санитарное состояние по-
мещений организации соци-
альной сферы; 
- транспортная доступность 
(возможность доехать до ор-
ганизации социальной сферы 
на общественном транспорте, 
наличие парковки); 
- доступность записи на по-
лучение услуги (по телефону, 
на официальном сайте орга-
низации социальной сферы в 
сети «Интернет», посредст-
вом Единого портала госу-
дарственных и муниципаль-
ных услуг, при личном посе-
щении в регистратуре или у 
специалиста организации со-
циальной сферы;- - иные па-
раметры комфортных усло-
вий, установленные ведомст-
венным нормативным актом 
уполномоченного федераль-
ного органа исполнительной 
власти 

лее комфортных усло-
вий для предоставле-
ния услуг 

бал-
лов 

Нет - (0 баллов)  
Рекомендации по улучшению 
 
Наличие и доступность питьевой воды 
Есть -  (20 баллов) 
Нет - (0 баллов) 
Рекомендации по улучшению доступности  
 
Наличие и доступность санитарно-
гигиенических помещений  
Есть -  (20 баллов) 
Нет - (0 баллов) 
Рекомендации по улучшению доступности  
 
Санитарное состояние помещений органи-
зации  
Есть -  (20 баллов) 
Нет - (0 баллов) 
Рекомендации по улучшению  
 
Транспортная доступность (возможность 
доехать до организации социальной сферы 
на общественном транспорте, наличие пар-
ковки) 
Есть -  (20 баллов) 
Нет - (0 баллов) 
Рекомендации по улучшению 
 
Доступность записи на получение услуги 
(по телефону, на официальном сайте орга-
низации социальной сферы в сети «Интер-
нет», посредством Единого портала госу-
дарственных и муниципальных услуг, при 
личном посещении в регистратуре или у 
специалиста организации социальной сфе-
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ры (20 баллов)  

2.2. Время ожида-
ния предос-
тавления услу-
ги.2, 
 

0,4 2.2.1. Среднее время ожида-
ния предоставления услуги3 

- превышает установ-
ленный срок ожидания  

0 бал-
лов 

100 
баллов 

 
Для 

расче-
та  

фор-
мула 
(2.2) 

 

- равен установленному 
сроку ожидания 

10 
бал-
лов 

- меньше установленного 
срока ожидания  на 1 
день (на 1 час) 

20 
бал-
лов 

- меньше установленного 
срока ожидания  на 2 дня 
(на  2 часа) 

40 бал-
лов 

- меньше установленного 
срока ожидания  на 3 дня 
(на 3 часа) 

60 
бал-
лов 

- меньше установленного 
срока ожидания  не ме-
нее, чем на ½ срока  
 

100 
бал-
лов 

2.2.2. Своевременность пре-
доставления услуги (в соот-
ветствии с записью на прием 
к специалисту организации 
социальной сферы (консуль-
тацию), датой госпитализа-
ции (диагностического ис-
следования), графиком при-
хода социального работника 

число получателей 
услуг, которым услуга 
была предоставлена 
своевременно по от-
ношению к числу оп-
рошенных  получате-
лей услуг, ответивших 
на соответствующий 
вопрос анкеты 
 

0-100 
бал-
лов 

 Опрос получателей 
Бывают ли  задержки по времени (не по 
расписанию) питания в столовой, услуг 
душевой и бани, массажа, врачебной по-
мощи и др. 

1. Да, бывают часто 
2. Да, но бывают редко. 
3. Нет, не бывает. 
4. Какие услуги задерживают по 

                                                           
2  Показатель не применяется для оценки организаций в сфере культуры  и образования – при расчете итогового значения   критерия «Комфортность усло-
вий предоставления услуг»  для данных организаций  показатель (2.2)  рассчитывается  как среднее арифметическое количество баллов по измеряемым показате-
лям (2.1 и 2.3). 
3  Перечень параметров оценки времени ожидания предоставления услуги для каждой сферы деятельности устанавливается в ведомственном нормативном 
акте об утверждении показателей независимой оценки качества уполномоченным федеральным органом исполнительной власти, осуществляющим выработку го-
сударственной политики и нормативно-правовое регулирование в установленной сфере деятельности. В случае неприменения одного из приведенных параметров 
(2.2.1 или 2.2.2) в расчете показателя 2.2 учитывается только один из них. Если применимы оба параметра (2.2.1 и 2.2.2), то значение показателя рассчитывается 
как средняя арифметическая величина их значений.  
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на дом и пр.)3 ме-
ни_____________________________
_____ 

2.3. Доля получа-
телей услуг 
удовлетворен-
ных комфорт-
ностью пре-
доставления 
услуг органи-
зацией соци-
альной сферы 
(в % от общего 
числа опро-
шенных полу-
чателей услуг). 

0,3 2.3.1.Удовлетворенность 
комфортностью предоставле-
ния услуг организацией соци-
альной сферы 

число получателей 
услуг, удовлетворен-
ных комфортностью 
предоставления услуг 
организацией соци-
альной сферы по от-
ношению к  числу 
опрошенных  получа-
телей услуг, ответив-
ших на данный вопрос 

0-100 
бал-
лов 

100 
баллов 

 
Для 

расче-
та  

фор-
мула 
(2.3) 

 

Опрос получателей 
Нравится ли Вам обстановка в Интернате,  
шторы, цветовое решение, мебель, обору-
дование, тренажеры, телевизоры, оформ-
ление территории Интерната, клумбы, бе-
седки, в целом здание. 

1. Да 
2. Нет 
3. Что не нравится и что хотели бы 

изменить, добавить______ 
 
 

Итого по критерию 
2 «Комфортность 
условий предостав-
ления услуг, в том 
числе время ожи-
дания предоставле-
ния услуг» (К2) 
 

1,0 

  

 100 
баллов 

Для 
расчета 

К2 
поясне-

ния в 
форму-

ле 6 

 

3 
 

Показатели, характеризующие доступность услуг для инвалидов 
 

 

3.1 Оборудование 
помещений 
организации 
социальной 
сферы и при-
легающей к 
ней террито-
рии с учетом 
доступности 
для инвали-

0,3 3.1.1. Наличие в помещениях 
организации социальной сфе-
ры и на прилегающей к ней 
территории: 
1- оборудованных входных 
групп пандусами (подъемны-
ми платформами); 
2- выделенных стоянок для 
автотранспортных средств ин-
валидов; 

- отсутствуют ус-
ловия доступно-
сти для инвалидов 

0 бал-
лов 

100 
баллов 

 
Для 

расчета  
фор-
мула 
(3.1) 

Экспертные оценки 
1. Оборудованность входных групп панду-
сами (подъемными платформами): 
1.1. Дверной проем входной зоны без по-
рогов и перепадов высоты (ширина про-
света дверей от 0,9 м до 1,2 м, пороги в 
дверных проемах не выше 0,014 м). Покры-
тие входной площадки твердое, 

- наличие каждого 
из  условий дос-
тупности для ин-
валидов (от одно-
го до четырех) 

по 20 
бал-

лов за 
каж-
дое 

усло-
вие 
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дов: 
- оборудован-
ных входных 
групп панду-
сами (подъ-
емными 
платформа-
ми); 
- наличие вы-
деленных 
стоянок для 
автотранс-
портных 
средств инва-
лидов; 
- наличие 
адаптирован-
ных лифтов, 
поручней, 
расширенных 
дверных про-
емов; 
- наличие 
сменных кре-
сел-колясок; 
- наличие 
специально 
оборудован-
ных санитар-
но-
гигиениче-
ских помеще-
ний в органи-
зации соци-
альной сферы. 

3- адаптированных лифтов, 
поручней, расширенных двер-
ных проемов; 
4- сменных кресел-колясок; 
5- специально оборудованных 
санитарно-гигиенических по-
мещений в организации соци-
альной сферы. 

- наличие пяти и 
более условий 
доступности для 
инвалидов 

100 
бал-
лов 

не допускающее скольжение при намока-
нии 
Есть (доп. индикатор не оценивается) -  (20 
баллов) 
Есть (доп. индикатор оценивается) -  (10 
баллов) 
Нет - (0 баллов) 
Рекомендации по улучшению доступности 
 
Дополнительный индикатор при наличии 
лестницы: 
1.2. Лестница дублирована пандусом с дву-
сторонними двухуровневыми поручнями и 
нескользкой поверхностью, угол наклона не 
круче 5% ИЛИ работающей подъемной 
платформой/лифтом ИЛИ при невозмож-
ности размещения пандуса системой вызо-
ва персонала) 
Есть -  (10 баллов) 
Нет - (0 баллов) 
Рекомендации по улучшению доступности 
  
2. Наличие стоянки для автотранспорт-
ных средств инвалидов, обозначенной до-
рожной разметкой и дорожным знаком, 
оборудованной нескользким покрытием от 
места высадки до входа в учреждение 
Есть -  (20 баллов) 
Нет - (0 баллов) 
Рекомендации по улучшению доступности 
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3. Наличие расширенных внутренних двер-
ных проемов без порогов и перепадов вы-
соты (ширина просвета дверей от 0,9 м до 
1,2 м, пороги в дверных проемах не выше 
0,014 м). 
 
Есть (2 других доп. индикатора не оцени-
ваются) -  (20 баллов) 
Есть (оценивается 1 из 2 доп. индикаторов) 
-  (10 баллов) 
Есть (оцениваются оба доп. индикатора) -  
(7 баллов) 
Нет - (0 баллов) 
Рекомендации по улучшению 
доступности 
  
Дополнительные индикаторы к расширен-
ным дверным проемам: 
3.1. Наличие поручней по 
всей длине внутренних 
лестниц и пандусов (оце-
нивается при наличии 
лестниц и пандусов внут-
ри помещения) 

Есть (оценивается 1 из 2 доп. индикаторов) 
-  (10 баллов) 
Есть (оцениваются оба доп. индикатора) -  
(6 баллов) 
Нет - (0 баллов) 
Рекомендации по улучшению 
доступности 
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3.2. Наличие работающего 
пассажирского лифта ИЛИ 
работающей подъемной 
платформы (оценивается 
при наличии более одного 
этажа в здании) 

Есть (оценивается 1 из 2 доп. индикаторов) 
-  (10 баллов) 
Есть (оцениваются оба доп. индикатора) -  
(7 баллов) 
Нет - (0 баллов) 
Рекомендации по улучшению 
доступности 
 
 
4.1. Соответствие числа 
кресел-колясок в органи-
зации числу потребителей 
услуг, которым в ИПРА 
рекомендованы кресла-
коляски 

Есть -  (10 баллов) 
Нет - (0 баллов) 
Рекомендации по улучшению 
доступности 
 
4.2. Наличие дополни-
тельных сменных кресел-
колясок в организации (не 
менее 1) 

Есть -  (10 баллов) 
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Нет - (0 баллов) 
Рекомендации по улучшению 
доступности 
 
5.1. Наличие специально оборудованных 
кабин в уборной с опорными поручнями и 
дополнительным пространством сбоку от 
унитазане менее 0,8 м  для кресла-коляски 
(не менее 5% всех кабин ИЛИ не менее од-
ной в каждом блоке уборных) 
Есть -  (10 баллов) 
Нет - (0 баллов) 
Рекомендации по улучшению 
доступности 
  
5.2. Наличие специально оборудованных 
душевых кабин с нескользким полом, 
опорными поручнями, дополнительным 
пространством для кресел-колясок и от-
сутствием кранов с раздельным управле-
нием горячей и холодной водой 
Есть -  (10 баллов) 
Нет - (0 баллов) 
Рекомендации по улучшению 
доступности 

 
3.2 Обеспечение 

в организации 
социальной 
сферы усло-
вий доступ-
ности, позво-

0,4 3.2.1. Наличие в организации 
социальной сферы условий 
доступности, позволяющих 
инвалидам получать услуги 
наравне с другими: 
1- дублирование для инвали-

- отсутствуют ус-
ловия доступно-
сти, позволяющие 
инвалидам полу-
чать услуги на-
равне с другими 

0 бал-
лов 

100 
баллов 

 
Для 

расчета  
фор-

Экспертные оценки 

1. Наличие средств ин-
формирования и ориен-
тирования, сигнализации, 
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ляющих ин-
валидам по-
лучать услуги 
наравне с 
другими: 
- дублирова-
ние для инва-
лидов по слу-
ху и зрению 
звуковой и 
зрительной 
информации; 
- дублирова-
ние надписей, 
знаков и иной 
текстовой и 
графической 
информации 
знаками, вы-
полненными 
рельефно-
точечным 
шрифтом 
Брайля; 
- возможность 
предоставле-
ния инвали-
дам по слуху 
(слуху и зре-
нию) услуг 
сурдопере-
водчика (тиф-
лосурдопере-
водчика); 
- наличие аль-
тернативной 

дов по слуху и зрению звуко-
вой и зрительной информа-
ции; 
2- дублирование надписей, 
знаков и иной текстовой и 
графической информации зна-
ками, выполненными рельеф-
но-точечным шрифтом Брай-
ля; 
3- возможность предоставле-
ния инвалидам по слуху (слу-
ху и зрению) услуг сурдопере-
водчика (тифлосурдоперевод-
чика); 
4- наличие альтернативной 
версии официального сайта 
организации социальной сфе-
ры в сети «Интернет» для ин-
валидов по зрению; 
5- помощь, оказываемая ра-
ботниками организации соци-
альной сферы, прошедшими 
необходимое обучение (инст-
руктирование) по сопровож-
дению инвалидов в помеще-
ниях организации социальной 
сферы и на прилегающей тер-
ритории; 
6- наличие возможности пре-
доставления услуги в дистан-
ционном режиме или на дому. 

- наличие каждого 
из условий дос-
тупности, позво-
ляющих инвали-
дам получать ус-
луги наравне с 
другими (от одно-
го до четырех) 

по 20 
бал-

лов за 
каж-
дое 

усло-
вие 

мула 
(3.2) 

обеспечивающих 
визуальную, звуковую, 
радио- и тактильную 
информацию и сигнали-
зацию о направлении 
движения, идентифика-
ции мест и возможности 
получения услуг 

(1.1. контрастная маркировка на прозрач-
ных полотнах дверей и перегородках); 
1.2. тактильно-контрастные указатели 
(тактильная плитка) на основных путях 
движения; 
1.3. система двухсторонней связи в убор-
ных, душевых, лифтах; 
1.4. контрастные противоскользящие по-
лосы на ступенях наружных и внутренних 
лестниц; 
1.5. звуковые и световые оповещатели 
(маяки); 
1.6. бегущая строка; 
1.7. мнемосхемы и др.) 
 

 

Есть -  (за каждый подпункт 5 баллов, но 
не более 20 баллов всего) 
Нет - (0 баллов) 
Рекомендации по улучшению доступности 

  

2. Наличие информирующих тактильных 
табличек для людей с нарушением зрения, 

- наличие пяти и 
более условий  
доступности 

100 
бал-
лов 
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версии офи-
циального 
сайта органи-
зации соци-
альной сферы 
в сети «Ин-
тернет» для 
инвалидов по 
зрению; 
- помощь, 
оказываемая 
работниками 
организации 
социальной 
сферы, про-
шедшими не-
обходимое 
обучение (ин-
структирова-
ние) по со-
провождению 
инвалидов в 
помещениях 
организации 
социальной 
сферы и на 
прилегающей 
территории; 
- наличие 
возможности 
предоставле-
ния услуги в 
дистанцион-
ном режиме 
или на дому. 

выполненных с использованием рельефных 
знаков и символов, а также рельефно-
точечного шрифта Брайля (рядом с две-
рью со стороны дверной ручки на высоте 
от 1,2 до 1,6 м; перед входом в здание с 
указанием наименования учреждения, при-
емных часов; перед входами в помещения, 
в которых оказываются услуги, с указани-
ем номера и назначения помещения; нали-
чие нумерации шкафов раздевания рельеф-
ным шрифтом на контрастном фоне) 
Есть -  (20 баллов) 
Нет - (0 баллов) 
Рекомендации по улучшению доступности 
 
3. Наличие возможности 
приглашения  сурдопере-
водчика (тифлосурдопере-
водчика) для предоставле-
ния услуг инвалидам по 
слуху (слуху и зрению) 
(Количество человек с 
нарушениями слуха и 
зрения, проживающих в 
интернате? 
Количество проживаю-
щих, кому рекомендован 
допуск сурдопереводчика 
(тифлосурдопереводчика) 
в ИПРА? 
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Есть -  (10 баллов) 
Нет - (0 баллов) 
Рекомендации по улучшению доступности 
 
Экспертные оценки сайта 
4. Наличие альтернативной версии офици-
ального сайта организации в сети «Интер-
нет» для инвалидов по зрению (версии для 
слабовидящих)  
 
Есть -  (20 баллов) 
Нет - (0 баллов) 
Рекомендации по улучшению доступности 
 
 
5. Наличие (число) сотрудников организа-
ции, прошедших обучение по сопровожде-
нию инвалидов в помещениях организации 
и на прилегающей территории (Удостове-
рение о повышении квалификации) 
Есть -  (20 баллов) 
Нет - (0 баллов) 
Рекомендации по улучшению доступности 
 
6. Наличие возможности получения услуги 
в дистанционном режиме или на дому (на-
личие на сайте возможности задать вопрос 
и получить ответ, онлайн консультирова-
ние, возможность подачи документов в 
электронной форме и пр.) 
Есть -  (20 баллов) 
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Нет - (0 баллов) 
Рекомендации по улучшению доступности 
  
 

3.3 Доля получа-
телей услуг, 
удовлетво-
ренных дос-
тупностью 
услуг для ин-
валидов (в % 
от общего 
числа опро-
шенных по-
лучателей ус-
луг – инвали-
дов). 

0,3 3.3.1.Удовлетворенность дос-
тупностью услуг для инвали-
дов 

число получате-
лей услуг-
инвалидов, удов-
летворенных дос-
тупностью услуг 
для инвалидов по 
отношению к  
числу опрошен-
ных  получателей 
услуг- инвалидов, 
ответивших на 
соответствующий 
вопрос анкеты 
  

0-100 
бал-
лов 

100 
баллов 

 
Для 

расчета  
фор-
мула 
(3.3) 

 

Опрос получателей с инвалидностью 
 
1. Есть ли у Вас:  
- нарушения слуха 
- нарушения зрения 
- нарушения опорно-
двигательного аппарата, 
но передвигаюсь сам(а) 
-  нарушения опорно-
двигательного аппарата 
(передвигаюсь на крес-
ле-коляске) 
- нарушения интеллекта 
- соматическое заболе-
вание 
- другое, что именно 
- не знаю 

 
2. Удобно ли вам пере-
двигаться и ориентиро-
ваться в помещении ин-
терната самостоятельно 
(с помощью сотрудни-
ка?) 
- да (5 баллов) 
- нет (0 баллов) 
- Что именно для Вас 
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неудобно? 

- не знаю 
 
 
3.Удобно ли Вам гулять на 
территории интерната  
самостоятельно (с помо-
щью сотрудника?) 

- да (5 баллов) 
- нет (0 баллов) 
- Что именно для Вас неудобно? 
- не знаю 
 
4. Доступны ли Вам необходимые услуги 
(можете ли вы получить ту помощь, кото-
рая Вам нужна)? 
- да (5 баллов) 
- нет (0 баллов) 
- Что именно не получаете и почему, на 
Ваш взгляд? 
- не знаю 
 
5. Помогают ли Вам сотрудники организа-
ции в получении нужных Вам услуг? (ока-
зывают ли они сопровождение) 
- да (5 баллов) 
- нет (0 баллов) 
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- В чем именно не помогают и почему, на 
Ваш взгляд? 
- не знаю 
 
 

 

Итого по критерию 
3 «Доступность ус-
луг для инвалидов» 
(К3) 

1,0 

  

 100 
баллов 

Для 
расчета 

К3 
поясне-

ния в 
формуле 

6 

 

4 

 
Показатели, характеризующие доброжелательность, вежливость работников организаций соци-

альной сферы 
 

 

4.1. Доля получа-
телей услуг, 
удовлетво-
ренных доб-
рожелатель-
ностью, веж-
ливостью ра-
ботников ор-
ганизации со-
циальной 
сферы, обес-
печивающих 
первичный 
контакт и ин-
формирова-
ние получате-
ля услуги при 
непосредст-
венном обра-

0,4 4.1.1.Удовлетворенность доб-
рожелательностью, вежливо-
стью работников организации 
социальной сферы, обеспечи-
вающих первичный контакт и 
информирование получателя 
услуги (работники справоч-
ной, приемного отделения, ре-
гистратуры, кассы и прочие 
работники) при непосредст-
венном обращении в органи-
зацию социальной сферы 

число получате-
лей услуг, удов-
летворенных доб-
рожелательно-
стью, вежливо-
стью работников 
организации со-
циальной сферы, 
обеспечивающих 
первичный кон-
такт и информи-
рование получа-
теля услуги  по 
отношению к 
числу опрошен-
ных  получателей 
услуг, ответив-
ших на соответст-
вующий вопрос  

0-100 
бал-
лов 

100 
баллов 

 
Для 

расчета  
фор-
мула 
(4.1) 

Опрос получателей 
Когда Вы заселялись в дом интернат, со-
трудники вас встречали вежливо? Были с 
вами добры? 
1. Да 
2. Нет 
3. Что Вам не понравилось? 
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щении в орга-
низацию со-
циальной 
сферы (в % от 
общего числа 
опрошенных 
получателей 
услуг). 

анкеты 
 

4.2. Доля получа-
телей услуг, 
удовлетво-
ренных доб-
рожелатель-
ностью, веж-
ливостью ра-
ботников ор-
ганизации со-
циальной 
сферы, обес-
печивающих 
непосредст-
венное оказа-
ние услуги 
при обраще-
нии в органи-
зацию соци-
альной сферы 
(в % от обще-
го числа оп-
рошенных 
получателей 
услуг). 

0,4 4.2.1.Удовлетворенность доб-
рожелательностью, вежливо-
стью работников организации 
социальной сферы, обеспечи-
вающих непосредственное 
оказание услуги (врачи, соци-
альные работники, работники, 
осуществляющие экспертно-
реабилитационную диагно-
стику, преподаватели, трене-
ры, инструкторы, библиотека-
ри, экскурсоводы и прочие ра-
ботники) при обращении в ор-
ганизацию социальной сферы 

число  получате-
лей услуг, удов-
летворенных доб-
рожелательно-
стью, вежливо-
стью работников 
организации со-
циальной сферы, 
обеспечивающих 
непосредственное 
оказание услуги  
по отношению к 
числу опрошен-
ных  получателей 
услуг, ответив-
ших на соответст-
вующий вопрос 
анкеты  
 

0-100 
бал-
лов 

100 
баллов 

 
Для 

расчета  
фор-
мула 
(4.2) 

Опрос получателей 
Обращаются ли к Вам по имени (имени и 
отчеству) сотрудники Интерната, предла-
гают  свою помощь Вам? 
1. Да 
2. Нет 
3. Какого внимания вам не хватает от со-
трудников? 
  

 

4.3. Доля получа-
телей услуг, 
удовлетво-
ренных доб-

0,2 4.3.1.Удовлетворенность доб-
рожелательностью, вежливо-
стью работников организации 
социальной сферы при ис-

число получате-
лей услуг, удов-
летворенных доб-
рожелательно-

0-100 
бал-
лов 

100 
баллов 

 
Для 

Экспертные оценки по контрольным 
звонкам и письмам 
Удовлетворены ли Вы доброжелательно-
стью и вежливостью работников учрежде-
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рожелатель-
ностью, веж-
ливостью ра-
ботников ор-
ганизации со-
циальной 
сферы при 
использова-
нии дистан-
ционных 
форм взаимо-
действия (в % 
от общего 
числа опро-
шенных по-
лучателей ус-
луг). 

пользовании дистанционных 
форм взаимодействия (по те-
лефону, по электронной почте, 
с помощью электронных сер-
висов (подачи электронного 
обращения (жалобы, предло-
жения), получения консульта-
ции по оказываемым услугам 
и пр.) 

стью, вежливо-
стью работников 
организации со-
циальной сферы 
при использова-
нии дистанцион-
ных форм взаи-
модействия по 
отношению к 
числу опрошен-
ных  получателей 
услуг, ответив-
ших на соответст-
вующий вопрос 
анкеты 

расчета  
фор-
мула 
(4.3) 

ния, при общении с ними через Интернет 
или телефон? 

1. Да 
2. Нет 

 
 

Итого по критерию 
4 «Доброжелатель-
ность, вежливость 
работников органи-
заций социальной 
сферы» (К4) 

1,0 

  

 100 
баллов 

Для 
расчета 

К4 
поясне-

ния в 
формуле 

6 

 

5 
 

Показатели, характеризующие удовлетворенность условиями оказания услуг 
 

 

5.1. Доля получа-
телей услуг, 
которые гото-
вы рекомен-
довать орга-
низацию со-
циальной 
сферы родст-
венникам и 

0,3 5.1.1.Готовность получателей 
услуг рекомендовать органи-
зацию социальной сферы род-
ственникам и знакомым  

число получате-
лей услуг, кото-
рые готовы реко-
мендовать орга-
низацию родст-
венникам и зна-
комым (могли бы 
ее рекомендовать, 
если бы была воз-

0-100 
бал-
лов 

100 
баллов 

 
Для 

расчета  
фор-
мула 
(5.1) 

 Опрос получателей  
Порекомендуете ли Вы дом-интернат, в 
котором вы проживаете, человеку, кото-
рый хочет устроится в дом-интернат? 
1. Да; 
2. Нет;  
3. Почему не порекомендуете? 
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знакомым 
(могли бы ее 
рекомендо-
вать, если бы 
была возмож-
ность выбора 
организации 
социальной 
сферы) (в % 
от общего 
числа опро-
шенных по-
лучателей ус-
луг). 

можность выбора 
организации)  по 
отношению к чис-
лу опрошенных  
получателей ус-
луг, ответивших 
на соответствую-
щий вопрос анке-
ты 
 

5.2. Доля получа-
телей услуг, 
удовлетво-
ренных орга-
низационны-
ми условиями 
предоставле-
ния услуг (в 
% от общего 
числа опро-
шенных по-
лучателей ус-
луг).4 

0,2 5.2.1 Удовлетворенность по-
лучателей услуг организаци-
онными условиями оказания 
услуг, например: 
- наличием и понятностью на-
вигации внутри организации 
социальной сферы; 
- графиком работы организации 
социальной сферы (подразде-
ления, отдельных специали-
стов, графиком прихода соци-
ального работника на дом и 
прочее) 

число получате-
лей услуг, удовле-
творенных орга-
низационными 
условиями пре-
доставления услуг 
по отношению к 
числу опрошен-
ных  получателей 
услуг  ответивших 
на соответствую-
щий вопрос анке-
ты 

0-100 
бал-
лов 

100 
баллов 

 
Для 

расчета  
фор-
мула 
(5.2) 

Опрос получателей    
Удовлетворены ли Вы предоставлением 
услуг в доме интернате (Например: графи-
ком работы массажного кабинета, ЛФК, 
удобно ли расположены кабинеты врачей, 
мастерских, столовой в доме интернате): 

1. Да; 
2. Нет; 
3. Что  бы Вы хотели изменить? 

 
 
 

5.3. Доля получа-
телей услуг, 

0,5 5.3.1.Удовлетворенность по-
лучателей услуг в целом усло-

число  получате-
лей услуг, удовле-

0-100 
бал-

100 
баллов 

Опрос получателей 
Удовлетворены ли Вы в целом условиями 

                                                           
4  Перечень параметров оценки организационных условий предоставления услуг для каждой сферы устанавливается в ведомственном нормативном акте об 
утверждении показателей независимой оценки качества уполномоченным федеральным органом исполнительной власти, осуществляющим выработку государст-
венной политики и нормативно-правовое регулирование в установленной сфере деятельности (для организаций в сфере охраны здоровья – «наличием и понятно-
стью навигации внутри организации»; для организаций в сфере культуры, образования, социального обслуживания и федеральных учреждений медико-
социальной экспертизы – «графиком работы организации социальной сферы (подразделения, отдельных специалистов, графиком прихода социального работника 
на дом и прочее)».  
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удовлетво-
ренных в це-
лом условия-
ми оказания 
услуг в орга-
низации со-
циальной 
сферы (в % от 
общего числа 
опрошенных 
получателей 
услуг). 

виями оказания услуг в орга-
низации социальной сферы 

творенных в це-
лом условиями 
оказания услуг в 
организации со-
циальной сферы  
по отношению к 
числу опрошен-
ных  получателей 
услуг, ответивших 
на соответствую-
щий вопрос анке-
ты 
 

лов  
Для 

расчета  
фор-
мула 
(5.3) 

 

оказания услуг в доме-интернате? (Напри-
мер: питанием; хранением вещей; мебе-
лью; гигиеническими комнатами (туалет, 
душ); работой мед. персонала; графиком 
работы компьютерных классов, кружков, 
библиотеки и т.д.): 

  
1. Да; 
2. Нет; 
3. Что Вам не нравится? 

 

Итого по критерию 
5 «Удовлетворен-
ность условиями 
оказания услуг» 
(К5) 

1,0    100 
баллов 

Для 
расчета 

К5 
поясне-

ния в 
форму-

ле 6 

 

 


