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Ñîöèàëüíîå îáñëóæèâàíèå íàñåëåíèÿ

Ñèñòåìà êà÷åñòâà ó÷ðåæäåíèé ñîöèàëüíîãî
îáñëóæèâàíèÿ

Èçäàíèå îôèöèàëüíîå



Ïðåäèñëîâèå

Öåëè è ïðèíöèïû ñòàíäàðòèçàöèè â Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè óñòàíîâëåíû Ôåäåðàëüíûì çàêîíîì îò
27 äåêàáðÿ 2002 ã. ¹ 184-ÔÇ «Î òåõíè÷åñêîì ðåãóëèðîâàíèè», à ïðàâèëà ïðèìåíåíèÿ íàöèîíàëüíûõ
ñòàíäàðòîâ Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè — ÃÎÑÒ Ð 1.0—2004 «Ñòàíäàðòèçàöèÿ â Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè.
Îñíîâíûå ïîëîæåíèÿ»

Ñâåäåíèÿ î ñòàíäàðòå

1 ÐÀÇÐÀÁÎÒÀÍ Ôåäåðàëüíûì ãîñóäàðñòâåííûì óíèòàðíûì ïðåäïðèÿòèåì «Âñåðîññèéñêèé
íàó÷íî-èññëåäîâàòåëüñêèé èíñòèòóò ñòàíäàðòèçàöèè îáîðîííîé ïðîäóêöèè è òåõíîëîãèè» (ÔÃÓÏ «Ðîñî-
áîðîíñòàíäàðò»; äî 8 èþëÿ 2005 ã. — ÔÃÓÏ «ÂÍÈÈñòàíäàðò»)

2 ÂÍÅÑÅÍ Òåõíè÷åñêèì êîìèòåòîì ïî ñòàíäàðòèçàöèè ÒÊ 406 «Ñîöèàëüíîå îáñëóæèâàíèå íàñå-
ëåíèÿ»

3 ÓÒÂÅÐÆÄÅÍ È ÂÂÅÄÅÍ Â ÄÅÉÑÒÂÈÅ Ïðèêàçîì Ôåäåðàëüíîãî àãåíòñòâà ïî òåõíè÷åñêîìó ðåãó-
ëèðîâàíèþ è ìåòðîëîãèè îò 30 äåêàáðÿ 2005 ã. ¹ 534-ñò

4 Â íàñòîÿùåì ñòàíäàðòå ðåàëèçîâàíû íîðìû ôåäåðàëüíûõ çàêîíîâ Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè:
îò 10 äåêàáðÿ 1995 ã. ¹ 195-ÔÇ «Îá îñíîâàõ ñîöèàëüíîãî îáñëóæèâàíèÿ íàñåëåíèÿ â Ðîññèéñêîé

Ôåäåðàöèè»;
îò 9 ÿíâàðÿ 1996 ã. ¹ 2-ÔÇ «Î çàùèòå ïðàâ ïîòðåáèòåëåé»;
îò 27 äåêàáðÿ 2002 ã. ¹ 184 -ÔÇ «Î òåõíè÷åñêîì ðåãóëèðîâàíèè».
Â ñòàíäàðòå ðåàëèçîâàíû òàêæå íîðìû ïîñòàíîâëåíèÿ Ïðàâèòåëüñòâà Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè îò

2 ôåâðàëÿ 1998 ã. ¹ 113 «Î íåêîòîðûõ ìåðàõ, íàïðàâëåííûõ íà ñîâåðøåíñòâîâàíèå ñèñòåì îáåñïå÷å-
íèÿ êà÷åñòâà ïðîäóêöèè è óñëóã»

5 ÂÂÅÄÅÍ ÂÏÅÐÂÛÅ

Èíôîðìàöèÿ îá èçìåíåíèÿõ ê íàñòîÿùåìó ñòàíäàðòó ïóáëèêóåòñÿ â åæåãîäíî èçäàâàåìîì
èíôîðìàöèîííîì óêàçàòåëå «Íàöèîíàëüíûå ñòàíäàðòû», à òåêñòèçìåíåíèé è ïîïðàâîê — â åæåìå-
ñÿ÷íî èçäàâàåìûõ èíôîðìàöèîííûõ óêàçàòåëÿõ «Íàöèîíàëüíûå ñòàíäàðòû». Â ñëó÷àå ïåðåñìîòðà
(çàìåíû) èëè îòìåíû íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà ñîîòâåòñòâóþùåå óâåäîìëåíèå áóäåò îïóáëèêîâàíî
â åæåìåñÿ÷íî èçäàâàåìîì èíôîðìàöèîííîì óêàçàòåëå «Íàöèîíàëüíûå ñòàíäàðòû». Ñîîòâåòñòâó-
þùàÿ èíôîðìàöèÿ, óâåäîìëåíèå è òåêñòû ðàçìåùàþòñÿ òàêæå â èíôîðìàöèîííîé ñèñòåìå îáùåãî
ïîëüçîâàíèÿ — íà îôèöèàëüíîì ñàéòå íàöèîíàëüíîãî îðãàíà Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè ïî ñòàíäàðòè-
çàöèè è â ñåòè Èíòåðíåò

© Ñòàíäàðòèíôîðì, 2006

Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò íå ìîæåò áûòü ïîëíîñòüþ èëè ÷àñòè÷íî âîñïðîèçâåäåí, òèðàæèðîâàí è ðàñ-
ïðîñòðàíåí â êà÷åñòâå îôèöèàëüíîãî èçäàíèÿ áåç ðàçðåøåíèÿ Ôåäåðàëüíîãî àãåíòñòâà ïî òåõíè÷åñêî-
ìó ðåãóëèðîâàíèþ è ìåòðîëîãèè
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Ñîöèàëüíîå îáñëóæèâàíèå íàñåëåíèÿ

Ñèñòåìà êà÷åñòâà ó÷ðåæäåíèé ñîöèàëüíîãî îáñëóæèâàíèÿ

Social service of the population. Quality systems of the organisms for social service

Äàòà ââåäåíèÿ — 2007—01—01

1 Îáëàñòü ïðèìåíåíèÿ

Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò ðàñïðîñòðàíÿåòñÿ íà ñîöèàëüíîå îáñëóæèâàíèå íàñåëåíèÿ è óñòàíàâëèâàåò
òðåáîâàíèÿ ê ñèñòåìå êà÷åñòâà ó÷ðåæäåíèé ñîöèàëüíîãî îáñëóæèâàíèÿ (äàëåå — ó÷ðåæäåíèÿ), ïðåä-
îñòàâëÿþùèõ ñîöèàëüíûå óñëóãè (äàëåå — óñëóãè) ðàçëè÷íûì êàòåãîðèÿì íàñåëåíèÿ, îêàçàâøèìñÿ â
òðóäíîé æèçíåííîé ñèòóàöèè.

Ñòàíäàðò ðàçðàáîòàí ñ öåëüþ åãî èñïîëüçîâàíèÿ â êà÷åñòâå áàçîâîé íîðìàòèâíîé îñíîâû ïðè ðàç-
ðàáîòêå ñèñòåì êà÷åñòâà êîíêðåòíûõ ó÷ðåæäåíèé ïðèìåíèòåëüíî ê ñïåöèôèêå èõ äåÿòåëüíîñòè.

2 Íîðìàòèâíûå ññûëêè

Â íàñòîÿùåì ñòàíäàðòå èñïîëüçîâàíû íîðìàòèâíûå ññûëêè íà ñëåäóþùèå ñòàíäàðòû:
ÃÎÑÒ Ð 50646—94 Óñëóãè íàñåëåíèþ. Òåðìèíû è îïðåäåëåíèÿ
ÃÎÑÒ Ð 50691—94 Ìîäåëü îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà óñëóã
ÃÎÑÒ Ð 52142—2003 Ñîöèàëüíîå îáñëóæèâàíèå íàñåëåíèÿ. Êà÷åñòâî ñîöèàëüíûõ óñëóã.

Îáùèå ïîëîæåíèÿ
ÃÎÑÒ Ð 52143—2003 Ñîöèàëüíîå îáñëóæèâàíèå íàñåëåíèÿ. Îñíîâíûå âèäû ñîöèàëüíûõ óñëóã
ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 9000:2001 Ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà. Îñíîâíûå ïîëîæåíèÿ è ñëîâàðü
ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 9004:2001 Ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà. Ðåêîìåíäàöèè ïî óëó÷øåíèþ äåÿ-

òåëüíîñòè

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Ïðè ïîëüçîâàíèè íàñòîÿùèì ñòàíäàðòîì öåëåñîîáðàçíî ïðîâåðèòü äåéñòâèå ññûëî÷-
íûõ ñòàíäàðòîâ â èíôîðìàöèîííîé ñèñòåìå îáùåãî ïîëüçîâàíèÿ — íà îôèöèàëüíîì ñàéòå íàöèîíàëüíîãî îðãàíà
Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè ïî ñòàíäàðòèçàöèè â ñåòè Èíòåðíåò èëè ïî åæåãîäíî èçäàâàåìîìó èíôîðìàöèîííîìó óêà-
çàòåëþ «Íàöèîíàëüíûå ñòàíäàðòû», êîòîðûé îïóáëèêîâàí ïî ñîñòîÿíèþ íà 1 ÿíâàðÿ òåêóùåãî ãîäà, è ïî
ñîîòâåòñòâóþùèì åæåìåñÿ÷íî èçäàâàåìûì èíôîðìàöèîííûì óêàçàòåëÿì, îïóáëèêîâàííûì â òåêóùåì
ãîäó. Åñëè ññûëî÷íûé äîêóìåíò çàìåíåí (èçìåíåí), òî ïðè ïîëüçîâàíèè íàñòîÿùèì ñòàíäàðòîì ñëåäóåò
ðóêîâîäñòâîâàòüñÿ çàìåíÿåìûì (èçìåíåííûì) äîêóìåíòîì. Åñëè ññûëî÷íûé äîêóìåíò îòìåíåí áåç
çàìåíû, òî ïîëîæåíèå, â êîòîðîì äàíà ññûëêà íà íåãî, ïðèìåíÿåòñÿ â ÷àñòè, íå çàòðàãèâàþùåé ýòó ññûë-
êó.

3 Òåðìèíû è îïðåäåëåíèÿ

Â íàñòîÿùåì ñòàíäàðòå ïðèìåíåíû òåðìèíû ïî ÃÎÑÒ Ð 50646 è ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 9000.
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4 Òðåáîâàíèÿ ê ñèñòåìå êà÷åñòâà ó÷ðåæäåíèÿ

4.1 Òðåáîâàíèÿ ê ñèñòåìå êà÷åñòâà ó÷ðåæäåíèÿ óñòàíîâëåíû íàñòîÿùèì ñòàíäàðòîì â ñîîòâå-
òñòâèè ñ ïîëîæåíèÿìè Ôåäåðàëüíûõ çàêîíîâ Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè è ïîñòàíîâëåíèåì Ïðàâèòåëüñòâà
Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè, óêàçàííûìè â ïðåäèñëîâèè ñòàíäàðòà, à òàêæå ïîëîæåíèÿìè ÃÎÑÒ Ð 50691,
ÃÎÑÒ Ð 52142, ÃÎÑÒ Ð 52143 è ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 9004.

4.2 Ïîä ñèñòåìîé êà÷åñòâà ó÷ðåæäåíèÿ ïîíèìàþò ñîâîêóïíîñòü åãî îðãàíèçàöèîííîé ñòðóêòóðû (ñ
ðàñïðåäåëåíèåì îòâåòñòâåííîñòè ñîòðóäíèêîâ çà êà÷åñòâî óñëóã), ïðàâèë, ìåòîäîâ îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà
óñëóã, ïðîöåññîâ ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã, ðåñóðñîâ ó÷ðåæäåíèÿ (ëþäñêèõ, ìàòåðèàëüíî-òåõíè÷åñêèõ, èíôîð-
ìàöèîííûõ è äðóãèõ), îáåñïå÷èâàþùóþ îñóùåñòâëåíèå àäìèíèñòðàòèâíîãî ðóêîâîäñòâà êà÷åñòâîì óñëóã.

4.3 Ñèñòåìó êà÷åñòâà ó÷ðåæäåíèÿ ñîçäàþò äëÿ äîñòèæåíèÿ è ïîääåðæàíèÿ óðîâíÿ êà÷åñòâà óñëóã,
ñîîòâåòñòâóþùåãî ïðåäúÿâëÿåìûì ê íåìó òðåáîâàíèÿì.

4.4 Ñèñòåìà êà÷åñòâà ó÷ðåæäåíèÿ äîëæíà ÿâëÿòüñÿ íåîòúåìëåìîé ÷àñòüþ îáùåé ñèñòåìû óïðàâ-
ëåíèÿ äåÿòåëüíîñòüþ ó÷ðåæäåíèÿ ïî ïðåäîñòàâëåíèþ ñîöèàëüíûõ óñëóã.

4.5 Ñèñòåìà êà÷åñòâà ó÷ðåæäåíèÿ ïðåäíàçíà÷åíà äëÿ ñîçäàíèÿ íåîáõîäèìûõ óñëîâèé ãàðàíòèðî-
âàííîãî óäîâëåòâîðåíèÿ çàêîííûõ çàïðîñîâ è ïîòðåáíîñòåé êëèåíòîâ, ïîâûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè è
êà÷åñòâà óñëóã íà âñåõ ñòàäèÿõ èõ ïðåäîñòàâëåíèÿ ñ öåëüþ ïðåäóïðåæäåíèÿ âîçìîæíûõ îòêëîíåíèé îò
çàäàííûõ òðåáîâàíèé ê ýòèì óñëóãàì, îáåñïå÷åíèÿ ðåïóòàöèè ó÷ðåæäåíèÿ êàê íàäåæíîãî è ïîðÿäî÷íîãî
èñïîëíèòåëÿ óñëóã.

4.6 Îñíîâíûìè çàäà÷àìè, íà ðåøåíèå êîòîðûõ äîëæíà áûòü íàïðàâëåíà ñèñòåìà êà÷åñòâà ó÷ðåæ-
äåíèÿ, ÿâëÿþòñÿ:

- îñóùåñòâëåíèå ýôôåêòèâíîãî êîíòðîëÿ çà òåõíè÷åñêèìè, îðãàíèçàöèîííûìè è äðóãèìè ôàêòî-
ðàìè, âëèÿþùèìè íà êà÷åñòâî ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã;

- ïðåäîòâðàùåíèå èëè óñòðàíåíèå ëþáûõ íåñîîòâåòñòâèé óñëóã ïðåäúÿâëÿåìûì ê íèì òðåáîâàíèÿì;
- îáåñïå÷åíèå ñòàáèëüíîãî óðîâíÿ êà÷åñòâà óñëóã;
- ðåøåíèå äðóãèõ çàäà÷, îòðàæàþùèõ ñïåöèôèêó äåÿòåëüíîñòè ó÷ðåæäåíèé.
4.7 Ðàçðàáîòêà è ôóíêöèîíèðîâàíèå ñèñòåìû êà÷åñòâà ó÷ðåæäåíèÿ äîëæíû áàçèðîâàòüñÿ íà ñëå-

äóþùèõ îñíîâíûõ ïðèíöèïàõ:
- ïðèîðèòåòíîñòè òðåáîâàíèé (çàïðîñîâ) êëèåíòà ïî îáåñïå÷åíèþ êà÷åñòâà óñëóã, òî åñòü îáåñïå-

÷åíèÿ óâåðåííîñòè â òîì, ÷òî ýòè òðåáîâàíèÿ (çàïðîñû) áóäóò ïîëíîñòüþ ðåàëèçîâàíû ïðè ïðåäîñòàâëå-
íèè óñëóã;

- ïðåäóïðåæäåíèÿ ïðîáëåì êà÷åñòâà óñëóã, òî åñòü îáåñïå÷åíèÿ óâåðåííîñòè â òîì, ÷òî ýòè ïðî-
áëåìû áóäóò ïðåäóïðåæäàòüñÿ, à íå âûÿâëÿòüñÿ è ðàçðåøàòüñÿ ïîñëå èõ âîçíèêíîâåíèÿ;

- ñîáëþäåíèÿ ïîëîæåíèé íîðìàòèâíûõ äîêóìåíòîâ, ðåãëàìåíòèðóþùèõ òðåáîâàíèÿ ê ïîðÿäêó è
ïðàâèëàì ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã;

- îáåñïå÷åííîñòè ó÷ðåæäåíèÿ ñîîòâåòñòâóþùèìè ëþäñêèìè, ìàòåðèàëüíî-òåõíè÷åñêèìè è äðóãè-
ìè ðåñóðñàìè (áàçîâîé è îïåðàòèâíîé èíôîðìàöèåé, òåõíè÷åñêîé äîêóìåíòàöèåé, äàííûìè î ðåçóëüòà-
òàõ ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã è èõ êîíòðîëÿ, èòîãàõ îöåíêè êà÷åñòâà è äð.);

- ÷åòêîãî ðàñïðåäåëåíèÿ ïîëíîìî÷èé è îòâåòñòâåííîñòè ïåðñîíàëà çà åãî äåÿòåëüíîñòü ïî ïðåä-
îñòàâëåíèþ óñëóã, âëèÿþùóþ íà îáåñïå÷åíèå èõ êà÷åñòâà;

- ëè÷íîé îòâåòñòâåííîñòè ðóêîâîäñòâà ó÷ðåæäåíèÿ çà êà÷åñòâî ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã, ðàçðà-
áîòêó, âíåäðåíèå è êîíòðîëü ýôôåêòèâíîñòè ñèñòåìû êà÷åñòâà, çà îïðåäåëåíèå ïîëèòèêè â îáëàñòè
êà÷åñòâà, îðãàíèçàöèþ è îáùåå ðóêîâîäñòâî ðàáîòàìè ïî îáåñïå÷åíèþ êà÷åñòâà;

- îáåñïå÷åíèå ëè÷íîéîòâåòñòâåííîñòèêàæäîãî èñïîëíèòåëÿçà êà÷åñòâî óñëóã â ñî÷åòàíèèñ ìàòå-
ðèàëüíûì è ìîðàëüíûì ñòèìóëèðîâàíèåì êà÷åñòâà;

- äîêóìåíòàëüíîãî îôîðìëåíèÿ ïðàâèë è ìåòîäîâ îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà óñëóã;
- îáåñïå÷åíèÿ ïîíèìàíèÿ âñåìè ñîòðóäíèêàìè ó÷ðåæäåíèÿ òðåáîâàíèé ñèñòåìû êà÷åñòâà ê ïîëè-

òèêå â îáëàñòè êà÷åñòâà.

5 Îñíîâíûå ôàêòîðû, âëèÿþùèå íà êà÷åñòâî óñëóã, è ïîðÿäîê
èõ èñïîëüçîâàíèÿ ïðè ôîðìèðîâàíèè ñèñòåìû êà÷åñòâà ó÷ðåæäåíèé

5.1 Ïðè ôîðìèðîâàíèè ñèñòåìû êà÷åñòâà ó÷ðåæäåíèé (ïðè îïðåäåëåíèè ïîëèòèêè ó÷ðåæäåíèÿ â
îáëàñòè êà÷åñòâà, ðàçðàáîòêè äîêóìåíòàöèè ñèñòåìû êà÷åñòâà, îðãàíèçàöèè ðàáîò ïî êà÷åñòâó) íåîáõî-
äèìî ó÷èòûâàòü ðÿä ôàêòîðîâ (êðèòåðèåâ) ðàçëè÷íîãî õàðàêòåðà, êîòîðûå â çíà÷èòåëüíîé ìåðå âëèÿþò
íà êà÷åñòâî ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã.
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Ïðàâèëüíûé ó÷åò ýòèõ ôàêòîðîâ, èõ èñïîëüçîâàíèå ïðè ðàçðàáîòêå ñîîòâåòñòâóþùèõ äîêóìåíòîâ
ñèñòåìû êà÷åñòâà è â ïðàêòè÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè ó÷ðåæäåíèÿ áóäóò ñïîñîáñòâîâàòü ïîâûøåíèþ êà÷åñ-
òâà óñëóã.

5.2 Îñíîâíûìè ôàêòîðàìè ÿâëÿþòñÿ:
- íàëè÷èå è ñîñòîÿíèå äîêóìåíòàöèè, â ñîîòâåòñòâèè ñ êîòîðîé ôóíêöèîíèðóåò ó÷ðåæäåíèå;
- óñëîâèÿ ðàçìåùåíèÿ ó÷ðåæäåíèÿ;
- óêîìïëåêòîâàííîñòü ó÷ðåæäåíèÿ ñïåöèàëèñòàìè è èõ êâàëèôèêàöèÿ;
- ñïåöèàëüíîå è òàáåëüíîå òåõíè÷åñêîå îñíàùåíèå ó÷ðåæäåíèÿ (îáîðóäîâàíèå, ïðèáîðû, àïïà-

ðàòóðà è ò. ä.);
- ñîñòîÿíèå èíôîðìàöèè îá ó÷ðåæäåíèè, ïîðÿäêå è ïðàâèëàõ ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã êëèåíòàì.
5.2.1 Â ñîñòàâ äîêóìåíòàöèè äîëæíû âõîäèòü:
- ïîëîæåíèå îá ó÷ðåæäåíèè (Óñòàâ ó÷ðåæäåíèÿ), âêëþ÷àþùåå â ñåáÿ ñâåäåíèÿ î ïðåäíàçíà÷åíèè

ó÷ðåæäåíèÿ, ïîðÿäêå åãî ôîðìèðîâàíèÿ, ñîäåðæàíèÿ, ðåîðãàíèçàöèè, ñâåäåíèÿ îá îñíîâíûõ çàäà÷àõ
åãî äåÿòåëüíîñòè, êàòåãîðèÿõ îáñëóæèâàåìûõ ëèö, ïîðÿäêå è óñëîâèÿõ çà÷èñëåíèÿ íà îáñëóæèâàíèå, î
ñòðóêòóðíûõ ïîäðàçäåëåíèÿõ è èõ îñíîâíûõ çàäà÷àõ, ñâåäåíèÿ îá îáúåìå è ïîðÿäêå ïðåäîñòàâëåíèÿ
èìè óñëóã è î äðóãèõ îðãàíèçàöèîííûõ è òåõíè÷åñêèõ âîïðîñàõ;

- ïîëîæåíèÿ î ñòðóêòóðíûõ ïîäðàçäåëåíèÿõ ó÷ðåæäåíèÿ, ñîäåðæàùèå ñâåäåíèÿ î êàòåãîðèÿõ
ãðàæäàí, îáñëóæèâàåìûõ òåì èëè èíûì ïîäðàçäåëåíèåì, ñòîÿùèõ ïåðåäíèì çàäà÷àõ, ñðîêàõ è óñëîâèÿõ
îáñëóæèâàíèÿ ãðàæäàí, ñâåäåíèÿ î äîïîëíèòåëüíûõ äîêóìåíòàõ, íåîáõîäèìûõ äëÿ çà÷èñëåíèÿ íà
îáñëóæèâàíèå â äàííîå ïîäðàçäåëåíèå, ñâåäåíèÿ î êîëè÷åñòâå ñîòðóäíèêîâ ïîäðàçäåëåíèÿ , èõ îñíîâ-
íûõ îáÿçàííîñòÿõ è ò. ä.;

- ðóêîâîäñòâà, ñëóæåáíûå èíñòðóêöèè, ïðàâèëà, ìåòîäèêè òåõíîëîãèé, ïðåäíàçíà÷åííûå äëÿ ðåã-
ëàìåíòèðîâàíèÿ ïðîöåññà ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã, îïðåäåëåíèÿ ìåòîäîâ (ñïîñîáîâ) èõ ïðåäîñòàâëåíèÿ
è êîíòðîëÿ, à òàêæå äëÿ ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ ðàáîòû ó÷ðåæäåíèÿ;

- äîêóìåíòàöèÿ íà îáîðóäîâàíèå, ïðèáîðû è àïïàðàòóðó, ñïîñîáñòâóþùàÿ îáåñïå÷åíèþ èõ íîð-
ìàëüíîé è áåçîïàñíîé ýêñïëóàòàöèè, îáñëóæèâàíèÿ è ïîääåðæàíèÿ â ðàáîòîñïîñîáíîì ñîñòîÿíèè;

- íàöèîíàëüíûå ñòàíäàðòû ñîöèàëüíîãî îáñëóæèâàíèÿ íàñåëåíèÿ â Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè,
ñîñòàâëÿþùèå íîðìàòèâíóþ îñíîâó ïðàêòè÷åñêîé ðàáîòû ó÷ðåæäåíèÿ â îáëàñòè ïðåäîñòàâëÿåìûõ êëè-
åíòàì ñîöèàëüíûõ óñëóã.

Â çàâèñèìîñòè îò òîãî, íàñêîëüêî êà÷åñòâåííî ñîñòàâëåíû ýòè äîêóìåíòû, íàñêîëüêî êâàëèôèöè-
ðîâàííî è ÷åòêî èçëîæåíû â íèõ îáÿçàííîñòè, ïðàâà, ïîðÿäîê âûïîëíåíèÿ ðàçëè÷íûõ ïðîöåäóð ïðè ïðåä-
îñòàâëåíèè óñëóã è äðóãèå ôóíêöèè ïåðñîíàëà, çàâèñèò ýôôåêòèâíîñòü ðàáîòû ó÷ðåæäåíèÿ è êà÷åñòâî
ïðåäîñòàâëÿåìûõ èì óñëóã.

Óêàçàííûå äîêóìåíòû äîëæíû ñîñòàâëÿòü îñíîâó äîêóìåíòàöèè ñèñòåìû êà÷åñòâà ó÷ðåæäåíèÿ. Â
ïðîöåññå ôîðìèðîâàíèÿ ñèñòåìû êà÷åñòâà îíè ìîãóò áûòü ïðè íåîáõîäèìîñòè îòêîððåêòèðîâàíû ñ
öåëüþ ïðèâåäåíèÿ èõ ñîäåðæàíèÿ â ñîîòâåòñòâèå ñ òðåáîâàíèÿìè, ïðåäúÿâëÿåìûìè ê íèì êàê ê ÷àñòè
äîêóìåíòàöèè ñèñòåìû êà÷åñòâà.

5.2.2 Óñëîâèÿ ðàçìåùåíèÿ ó÷ðåæäåíèÿ, îáåñïå÷èâàþùèå åãî ýôôåêòèâíóþ ðàáîòó, äîëæíû áûòü
ñëåäóþùèìè:

- ó÷ðåæäåíèå è åãî ñòðóêòóðíûå ïîäðàçäåëåíèÿ äîëæíû áûòü ðàçìåùåíû â ñïåöèàëüíî ïðåäíàç-
íà÷åííîì çäàíèè (çäàíèÿõ) èëè ïîìåùåíèÿõ, äîñòóïíûõ äëÿ âñåõ êàòåãîðèé îáñëóæèâàåìûõ ãðàæäàí, â
òîì ÷èñëå äëÿ èíâàëèäîâ è äðóãèõ ìàëîìîáèëüíûõ ãðóïï íàñåëåíèÿ. Ïîìåùåíèÿ äîëæíû áûòü îáåñïå-
÷åíû âñåìè ñðåäñòâàìè êîììóíàëüíî-áûòîâîãî îáñëóæèâàíèÿ è îñíàùåíû òåëåôîííîé ñâÿçüþ;

- ïî ðàçìåðàì è ñîñòîÿíèþ ïîìåùåíèÿ äîëæíû îòâå÷àòü òðåáîâàíèÿì ñàíèòàðíî-ãèãèåíè÷åñêèõ
íîðì è ïðàâèë, áåçîïàñíîñòè òðóäà è äîëæíû áûòü çàùèùåíû îò âîçäåéñòâèÿ ôàêòîðîâ, îòðèöàòåëüíî
âëèÿþùèõ íà êà÷åñòâî ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã (ïîâûøåííûå òåìïåðàòóðà âîçäóõà, âëàæíîñòü âîçäóõà,
çàïûëåííîñòü, çàãàçîâàííîñòü, øóì, âèáðàöèÿ è ò. ä.);

- ïëîùàäü, çàíèìàåìàÿ ó÷ðåæäåíèåì, äîëæíà ïîçâîëÿòü íîðìàëüíîå ðàçìåùåíèå ïåðñîíàëà,
êëèåíòîâ è ïðåäîñòàâëåíèå èì óñëóã.

Â ñâÿçè ñ ýòèì ïðè ðàçðàáîòêå ñèñòåìû êà÷åñòâà ó÷ðåæäåíèÿ äîëæíû áûòü ïðåäóñìîòðåíû ìåðû,
íàïðàâëåííûå íà ñîçäàíèå èëè ïîääåðæàíèå óïîìÿíóòûõ óñëîâèé, à ïðè íåîáõîäèìîñòè è âîçìîæíîñ-
òè — íà èõ óëó÷øåíèå.

5.2.3 Âîïðîñû óêîìïëåêòîâàííîñòè ó÷ðåæäåíèÿ ñïåöèàëèñòàìè è èõ êâàëèôèêàöèè òàêæå äîëæíû
íàéòè îòðàæåíèå â ñèñòåìå êà÷åñòâà êàê îäèí èç âàæíåéøèõ ôàêòîðîâ, âëèÿþùèõ íà êà÷åñòâî óñëóã.

Â ÷èñëå òàêèõ âîïðîñîâ, ïîäëåæàùèõ ðåøåíèþ â ðàìêàõ ñèñòåìû êà÷åñòâà, ìîãóò áûòü:
- ïîëíàÿ óêîìïëåêòîâàííîñòü ó÷ðåæäåíèÿ íåîáõîäèìûìè ñïåöèàëèñòàìè â ñîîòâåòñòâèè ñî øòàò-

íûì ðàñïèñàíèåì;
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- ïîäáîð ñïåöèàëèñòîâ ñ ñîîòâåòñòâóþùèì îáðàçîâàíèåì, êâàëèôèêàöèåé, ïðîôåññèîíàëüíîé
ïîäãîòîâêîé, îáëàäàþùèõ çíàíèÿìè è îïûòîì, íåîáõîäèìûìè äëÿ âûïîëíåíèÿ âîçëîæåííûõ íà íèõ îáÿ-
çàííîñòåé; ïîñòîÿííîå ïîâûøåíèå èõ êâàëèôèêàöèè ó÷åáîé íà êóðñàõ ïåðåïîäãîòîâêè è ïîâûøåíèÿ êâà-
ëèôèêàöèè èëè èíûìè ñïîñîáàìè;

- ÷åòêîå ðàñïðåäåëåíèå îáÿçàííîñòåé ñïåöèàëèñòîâ, èçëîæåííûõ â äîëæíîñòíûõ èíñòðóêöèÿõ,
ìåòîäèêàõ è äðóãèõ äîêóìåíòàõ, ðåãëàìåíòèðóþùèõ èõ îáÿçàííîñòè, ïðàâà è îòâåòñòâåííîñòü;

- îáÿçàòåëüíàÿ àòòåñòàöèÿ ñïåöèàëèñòîâ â óñòàíîâëåííîì ïîðÿäêå;
- âîñïèòàíèå ó âñåõ ñîòðóäíèêîâ ó÷ðåæäåíèÿ âûñîêèõ ìîðàëüíûõ è ìîðàëüíî-ýòè÷åñêèõ êà÷åñòâ,

÷óâñòâà îòâåòñòâåííîñòè è íåîáõîäèìîñòè ðóêîâîäñòâîâàòüñÿ â ñâîåé ðàáîòå ñ êëèåíòàìè ïðèíöèïàìè
ãóìàííîñòè, ñïðàâåäëèâîñòè, îáúåêòèâíîñòè è äîáðîæåëàòåëüíîñòè, ó÷èòûâàÿ èõ ôèçè÷åñêîå è ïñèõè-
÷åñêîå ñîñòîÿíèå;

- ïðèíÿòèå ìåð ê íåäîïóùåíèþ ðàçãëàøåíèÿ ñîòðóäíèêàìè ó÷ðåæäåíèÿ ñâåäåíèé ëè÷íîãî õàðàê-
òåðà î êëèåíòàõ, èáî ýòè ñâåäåíèÿ ñîñòàâëÿþò ñëóæåáíóþ òàéíó è çà èõ ðàçãëàøåíèå âèíîâíûå íåñóò
îòâåòñòâåííîñòü â ïîðÿäêå, óñòàíîâëåííîì çàêîíîäàòåëüñòâîì Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè.

5.2.4 Äëÿ êà÷åñòâåííîãî ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã ó÷ðåæäåíèå äîëæíî áûòü îñíàùåíî ñïåöèàëüíûì
è òàáåëüíûì îáîðóäîâàíèåì, àïïàðàòóðîé è ïðèáîðàìè, îòâå÷àþùèìè òðåáîâàíèÿì ñîîòâåòñòâóþùèõ
ñòàíäàðòîâ, òåõíè÷åñêèõ óñëîâèé, äðóãèõ íîðìàòèâíûõ äîêóìåíòîâ è îáåñïå÷èâàþùèìè íàäëåæàùåå
êà÷åñòâî ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã.

Ïîýòîìó â ñèñòåìå êà÷åñòâà ó÷ðåæäåíèÿ äîëæíû áûòü ïðåäóñìîòðåíû ìåðîïðèÿòèÿ, íàïðàâëåí-
íûå íà òî, ÷òîáû:

- îáîðóäîâàíèå, ïðèáîðû è àïïàðàòóðà èñïîëüçîâàëèñü ñòðîãî ïî íàçíà÷åíèþ â ñîîòâåòñòâèè ñ
äîêóìåíòàöèåé íà èõ ôóíêöèîíèðîâàíèå è ýêñïëóàòàöèþ, ñîäåðæàëèñü â òåõíè÷åñêè èñïðàâíîì ñîñòîÿ-
íèè, êîòîðîå ñèñòåìàòè÷åñêè áû ïðîâåðÿëîñü;

- íåèñïðàâíîå îáîðóäîâàíèå, ïðèáîðû è àïïàðàòóðà, äàþùèå ïðè ðàáîòå ñîìíèòåëüíûå ðåçóëü-
òàòû, ñâîåâðåìåííî ñíèìàëèñü ñ ýêñïëóàòàöèè, çàìåíÿëèñü èëè ðåìîíòèðîâàëèñü (åñëè îíè ïîäëåæàò
ðåìîíòó), à ïðèãîäíîñòü îòðåìîíòèðîâàííûõ ïîäòâåðæäàëàñü èõ ïðîâåðêîé.

5.2.5 Âîïðîñû èíôîðìàöèè äîëæíû ÿâëÿòüñÿ ñîñòàâíîé ÷àñòüþ ñèñòåìû êà÷åñòâà ó÷ðåæäåíèÿ,
òàê êàê áåç ïðàâèëüíî îðãàíèçîâàííîé èíôîðìàöèîííîé ðàáîòû íåâîçìîæíî îáåñïå÷èòü êà÷åñòâî
ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã, ñîîòâåòñòâóþùåå çàïðîñàì è íóæäàì êëèåíòîâ.

Ñîñòîÿíèå èíôîðìàöèè îá ó÷ðåæäåíèè è ïðàâèëàõ ïðåäîñòàâëåíèÿ èì óñëóã äîëæíî ñîîòâåòñòâî-
âàòü òðåáîâàíèÿì Ôåäåðàëüíîãî çàêîíà Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè «Î çàùèòå ïðàâ ïîòðåáèòåëåé».

Â äîêóìåíòàöèè ñèñòåìû êà÷åñòâà ó÷ðåæäåíèé äîëæíû áûòü èçëîæåíû ñëåäóþùèå òðåáîâàíèÿ ê
èíôîðìàöèè:

à) ó÷ðåæäåíèå îáÿçàíî äîâîäèòü äî ãðàæäàí ñâîå íàèìåíîâàíèå è ìåñòîíàõîæäåíèå ëþáûì ñïî-
ñîáîì, ïðåäóñìîòðåííûì çàêîíîäàòåëüñòâîì Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè, ïðåäîñòàâëÿòü ïî òðåáîâàíèþ
êëèåíòîâ íåîáõîäèìóþ è äîñòîâåðíóþ èíôîðìàöèþ î âûïîëíÿåìûõ óñëóãàõ, ïîçâîëÿþùóþ èì ñäåëàòü
êîìïåòåíòíûé âûáîð;

á) ñîñòàâ èíôîðìàöèè îá óñëóãàõ (â ñîîòâåòñòâèè ñ Ôåäåðàëüíûì çàêîíîì «Î çàùèòå ïðàâ ïîòðå-
áèòåëåé») äîëæåí âêëþ÷àòü â ñåáÿ:

- ïåðå÷åíü îñíîâíûõ óñëóã, ïðåäîñòàâëÿåìûõ ó÷ðåæäåíèåì;
- õàðàêòåðèñòèêó êàæäîé óñëóãè, îáëàñòü åå ïðåäîñòàâëåíèÿ è çàòðàòû âðåìåíè íà åå ïðåäîñòàâ-

ëåíèå;
- âçàèìîñâÿçü ìåæäó êà÷åñòâîì óñëóãè, óñëîâèÿìè åå ïðåäîñòàâëåíèÿ è ñòîèìîñòüþ;
- âîçìîæíîñòü ïîëó÷åíèÿ îöåíêè êà÷åñòâà óñëóãè ñî ñòîðîíû êëèåíòà;
- óñòàíîâëåíèå âçàèìîñâÿçè ìåæäó ïðåäëîæåííîé óñëóãîé è ðåàëüíûìè ïîòðåáíîñòÿìè êëèåíòà;
- ïðàâèëà è óñëîâèÿ ýôôåêòèâíîãî è áåçîïàñíîãî èñïîëüçîâàíèÿ óñëóã;
- ãàðàíòèéíûå îáÿçàòåëüñòâà ó÷ðåæäåíèÿ — èñïîëíèòåëÿ óñëóã;
â) èíôîðìàöèÿ äîëæíà áûòü äîñòîâåðíîé è ïîëíîé. Åñëè ïðåäîñòàâëåíèå íåäîñòîâåðíîé èëè

íåäîñòàòî÷íî ïîëíîé èíôîðìàöèè îá óñëóãå ïîâëåêëî ïðè÷èíåíèå âðåäà æèçíè, çäîðîâüþ èëè èìóùåñ-
òâó êëèåíòà ñîöèàëüíîé ñëóæáû (âñëåäñòâèå ïðîèçâîäñòâåííûõ, ðåöåïòóðíûõ è èíûõ íåäîñòàòêîâ óñëó-
ãè), îí âïðàâå ïðåäúÿâèòü ó÷ðåæäåíèþ òðåáîâàíèÿ î âîçìåùåíèè ïðè÷èíåííîãî âðåäà.

6 Äîêóìåíòàëüíîå îôîðìëåíèå ñèñòåìû êà÷åñòâà

6.1 Ñèñòåìó êà÷åñòâà îôîðìëÿþò â âèäå êîìïëåêòà äîêóìåíòîâ (ðóêîâîäñòâ, ïîëîæåíèé, èíñòðóê-
öèé, ìåòîäèê è ò. ä.), â êîòîðûõ óñòàíàâëèâàþò òðåáîâàíèÿ ê ñèñòåìå êà÷åñòâà ó÷ðåæäåíèÿ â öåëîì è ê åå
ñîñòàâíûì ÷àñòÿì, óêàçàííûì â 4.2.
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Ñòåïåíü äîêóìåíòèðîâàííîñòèñèñòåìû êà÷åñòâà ðàçëè÷íûõó÷ðåæäåíèé ìîæåòîòëè÷àòüñÿâ çàâè-
ñèìîñòè îò:

- ðàçìåðà è ïðåäíàçíà÷åíèÿ ó÷ðåæäåíèÿ, õàðàêòåðà è îáúåìà ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã, êàòåãîðèé
îáñëóæèâàåìîãî íàñåëåíèÿ;

- ñëîæíîñòè ïðîöåññà ïî ïðåäîñòàâëåíèþ óñëóã;
- êîìïåòåíöèè ïåðñîíàëà ó÷ðåæäåíèÿ.
Äîêóìåíòàöèÿ ìîæåò áûòü ëþáîé ôîðìû è íà ëþáîì íîñèòåëå.
6.2 Äîêóìåíòàöèÿ ñèñòåìû êà÷åñòâà äîëæíà îôîðìëÿòüñÿ êàê ñîñòàâíàÿ ÷àñòü âñåé äîêóìåíòàöèè

ó÷ðåæäåíèÿ è óòâåðæäàòüñÿ â óñòàíîâëåííîì ïîðÿäêå.
6.3 Îñíîâíûì äîêóìåíòîì ñèñòåìû êà÷åñòâà ó÷ðåæäåíèÿ ÿâëÿåòñÿ Ðóêîâîäñòâî ïî êà÷åñòâó.
Â íåì èçëàãàþò îáùåå îïèñàíèå ñèñòåìû êà÷åñòâà ïðèìåíèòåëüíî ê êîíêðåòíîìó ó÷ðåæäåíèþ,

ðàçúÿñíÿþò ïîëèòèêó ó÷ðåæäåíèÿ â îáëàñòè êà÷åñòâà, îòðàæàþò îðãàíèçàöèîííóþ ñòðóêòóðó ñèñòåìû
êà÷åñòâà, çàäà÷è è ôóíêöèè ïîäðàçäåëåíèé è ñëóæá ó÷ðåæäåíèÿ â îáëàñòè êà÷åñòâà, ïðèâîäÿò ñâåäåíèÿ
î êîìïëåêòå äîêóìåíòîâ âñåõ óðîâíåé, ñîñòàâëÿþùèõ íîðìàòèâíî-ìåòîäè÷åñêóþ áàçó ñèñòåìû êà÷åñ-
òâà, óñòàíàâëèâàþò ïîðÿäîê âíåäðåíèÿ, ôóíêöèîíèðîâàíèÿ è êîíòðîëÿ ñèñòåìû êà÷åñòâà.

6.3.1 Ïîëèòèêà â îáëàñòè êà÷åñòâà äîëæíà ïðåäñòàâëÿòü ñîáîé îñíîâíûå öåëè, çàäà÷è è ïðèíöèïû
äåÿòåëüíîñòè ó÷ðåæäåíèÿ â îáëàñòè êà÷åñòâà, äîêóìåíòàëüíî îôîðìëåííûå è ïðèíÿòûå ê îáÿçàòåëüíî-
ìó âûïîëíåíèþ â ó÷ðåæäåíèè.

6.3.1.1 Öåëè ïîëèòèêè â îáëàñòè êà÷åñòâà äîëæíû îòðàæàòü ñëåäóþùèå âîïðîñû:
- îáåñïå÷åíèå ïîñòîÿííîãî óäîâëåòâîðåíèÿ êëèåíòîâ ïðåäîñòàâëÿåìûìè óñëóãàìè;
- ïîâûøåíèå êà÷åñòâà óñëóã è ýôôåêòèâíîñòè (ðåçóëüòàòèâíîñòè) èõ ïðåäîñòàâëåíèÿ;
- ïðèíÿòèå ïðîôèëàêòè÷åñêèõ ìåð ïî ïðåäóïðåæäåíèþ èëè óðåãóëèðîâàíèþ ïðåòåíçèé è æàëîá

êëèåíòîâ;
- ïðî÷èå âîïðîñû, îòðàæàþùèå ñïåöèôèêó äåÿòåëüíîñòè ó÷ðåæäåíèÿ.
Ñîäåðæàíèå îñíîâíûõ çàäà÷ è ïðèíöèïîâ äåÿòåëüíîñòè ó÷ðåæäåíèÿ â îáëàñòè êà÷åñòâà ïðèâåäå-

íî â 4.6 è 4.7 ñîîòâåòñòâåííî.
6.3.1.2 Íàðÿäó ñ ïîäðîáíûì èçëîæåíèåì öåëåé, çàäà÷ è ïðèíöèïîâ â Ðóêîâîäñòâå ïî êà÷åñòâó

ó÷ðåæäåíèÿ äîëæíû áûòü ÷åòêî îïðåäåëåíû è ñôîðìóëèðîâàíû ïîðÿäîê è ñïîñîáû (ìåòîäû) èõ ðåàëè-
çàöèè.

6.3.1.3 Îòâåòñòâåííîñòü çà ïîëèòèêó â îáëàñòè êà÷åñòâà íåñåò ðóêîâîäèòåëü ó÷ðåæäåíèÿ.
Îí äîëæåí îáåñïå÷èòü ðàçúÿñíåíèå è äîâåäåíèå ýòîé ïîëèòèêè äî âñåãî ïåðñîíàëà ó÷ðåæäåíèÿ,

÷åòêî îïðåäåëèòü ïîëíîìî÷èÿ, îòâåòñòâåííîñòü è ïîðÿäîê âçàèìîäåéñòâèÿ âñåãî ïåðñîíàëà ó÷ðåæäå-
íèÿ, îñóùåñòâëÿþùåãî ðóêîâîäñòâî, èñïîëíåíèå óñëóã è êîíòðîëü äåÿòåëüíîñòè, âëèÿþùåé íà êà÷åñòâî
óñëóã.

6.3.1.4 Â ôîðìèðîâàíèè ïîëèòèêè â îáëàñòè êà÷åñòâà äîëæíû ïðèíèìàòü ó÷àñòèå âñå ðóêîâîäèòå-
ëè, îñóùåñòâëÿþùèå óïðàâëåíèå ó÷ðåæäåíèåì.

6.3.1.5 Ïîëèòèêà ó÷ðåæäåíèÿ â îáëàñòè êà÷åñòâà äîëæíà îõâàòûâàòü âñå íàïðàâëåíèÿ åãî äåÿ-
òåëüíîñòè, ñîîòâåòñòâîâàòü ïîòðåáíîñòÿì è çàïðîñàì êëèåíòîâ, ñïîñîáñòâîâàòü óëó÷øåíèþ ñîöèàëü-
íûõ è ýêîíîìè÷åñêèõ ïîêàçàòåëåé ó÷ðåæäåíèÿ. Ïîëèòèêà äîëæíà ñîäåðæàòü òàêæå îáÿçàòåëüñòâî
ðóêîâîäñòâà ó÷ðåæäåíèÿ îñóùåñòâëÿòü ïîñòîÿííîå óëó÷øåíèå êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ.

6.3.1.6 Ïîëèòèêà ó÷ðåæäåíèÿ â îáëàñòè êà÷åñòâà äîëæíà âíåäðÿòüñÿ âî âñåõ ñòðóêòóðíûõ ïîäðàç-
äåëåíèÿõ ó÷ðåæäåíèÿ è ðåãóëÿðíî ïîäâåðãàòüñÿ àíàëèçó íà ïðåäìåò åå ïîñòîÿííîé àêòóàëüíîñòè è ïðè-
ãîäíîñòè.

6.3.1.7 Ðåàëèçàöèÿ ïîëèòèêè ó÷ðåæäåíèÿ â îáëàñòè êà÷åñòâà äîëæíà áûòü îáåñïå÷åíà íåîáõîäè-
ìûìè ðåñóðñàìè (êàäðîâûìè, ìàòåðèàëüíî-òåõíè÷åñêèìè, èíôîðìàöèîííûìè è äðóãèìè).

Äëÿ âûïîëíåíèÿ ïðèíÿòîé ó÷ðåæäåíèåì ïîëèòèêè â îáëàñòè êà÷åñòâà ïåðåä ïîäðàçäåëåíèÿìè è
ñëóæáàìè ó÷ðåæäåíèÿ ñòàâÿòñÿ çàäà÷è íà êîíêðåòíûå ïëàíîâûå ïåðèîäû è ïðè íåîáõîäèìîñòè ñâîåâðå-
ìåííî óòî÷íÿþòñÿ è êîððåêòèðóþòñÿ ðóêîâîäñòâîì ó÷ðåæäåíèÿ.

6.3.1.8 Â ó÷ðåæäåíèè äîëæíû ïðîâîäèòüñÿ ìåðîïðèÿòèÿ, îáåñïå÷èâàþùèå ïîíèìàíèå, ïîääåð-
æêó è ðåàëèçàöèþ ïîëèòèêè â îáëàñòè êà÷åñòâà âñåìè ñîòðóäíèêàìè ó÷ðåæäåíèÿ.

6.3.2 Îðãàíèçàöèîííàÿ ñòðóêòóðà ñèñòåìû êà÷åñòâà ìîæåò áûòü ïðåäñòàâëåíà â âèäå ñõåìû (ñ
íåîáõîäèìûì ïîÿñíåíèåì), íà êîòîðîé äîëæíû áûòü èçîáðàæåíû âñå ñòðóêòóðíûå ïîäðàçäåëåíèÿ,
íåïîñðåäñòâåííî ó÷àñòâóþùèå â ïðåäîñòàâëåíèè óñëóã èëè îáåñïå÷èâàþùèå èõ ïðåäîñòàâëåíèå.

Â ïîÿñíåíèè ê ñõåìå äîëæíû áûòü îòðàæåíû çàäà÷è, ôóíêöèè è îòâåòñòâåííîñòü âñåõ ïîäðàçäåëå-
íèé è ñëóæá ó÷ðåæäåíèÿ â îáëàñòè êà÷åñòâà è ïðèâåäåíû ñâåäåíèÿ î äîêóìåíòàõ âñåõ óðîâíåé, êîòîðûå
äîëæíû ñîñòàâëÿòü íîðìàòèâíî-ìåòîäè÷åñêóþ áàçó ñèñòåìû êà÷åñòâà ó÷ðåæäåíèÿ.

Ñâåäåíèÿ î äîêóìåíòàõ ìîãóò áûòü ïðåäñòàâëåíû â âèäå ñàìèõ äîêóìåíòîâ, ðàçðàáîòàííûõ âíîâü
(ïîëèòèêà â îáëàñòè êà÷åñòâà è äð.) èëè óæå äåéñòâóþùèõ â ó÷ðåæäåíèè (ïîëîæåíèÿ, èíñòðóêöèè, ìåòî-
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äèêè, ðóêîâîäñòâà, ïðàâèëà è ò. ä.), íî îòêîððåêòèðîâàííûõ ïðè íåîáõîäèìîñòè â öåëÿõ áîëåå ïîëíîãî
ó÷åòà â íèõ âîïðîñîâ êà÷åñòâà, ëèáî â âèäå ññûëêè íà ýòè äîêóìåíòû ñ èíôîðìàöèåé îá èõ ïðåäíàçíà÷å-
íèè è êðàòêîì ñîäåðæàíèè.

6.3.3 Äîêóìåíòàöèÿ ñèñòåìû êà÷åñòâà ó÷ðåæäåíèÿ äîëæíà ïîñòîÿííî ïîääåðæèâàòüñÿ â ðàáî÷åì
ñîñòîÿíèè; óñòàðåâøàÿ äîêóìåíòàöèÿ äîëæíà ñâîåâðåìåííî èçûìàòüñÿ è çàìåíÿòüñÿ íîâîé.

7 Îðãàíèçàöèÿ ðàáîòû ïî êà÷åñòâó

7.1 Ïîëíîìî÷èÿ è îòâåòñòâåííîñòü ïåðñîíàëà
7.1.1 Â ñèñòåìå êà÷åñòâà ó÷ðåæäåíèÿ äîëæíû áûòü ÷åòêî îïðåäåëåíû ïîëíîìî÷èÿ, îòâåòñòâåí-

íîñòü è âçàèìîäåéñòâèå âñåãî ïåðñîíàëà ó÷ðåæäåíèÿ, îñóùåñòâëÿþùåãî ðóêîâîäñòâî ðàáîòîé, ïðåä-
îñòàâëåíèå óñëóã è êîíòðîëü äåÿòåëüíîñòè, âëèÿþùåé íà êà÷åñòâî óñëóã.

Ýòî, â ïåðâóþ î÷åðåäü, äîëæíî îòíîñèòüñÿ ê îáñëóæèâàþùåìó ïåðñîíàëó, äåÿòåëüíîñòü êîòîðîãî
ñâÿçàíà ñ âûïîëíåíèåì òàêèõ ïðîöåäóð, êàê âûÿâëåíèå ïðåòåíçèé è æàëîá êëèåíòîâ, ïðîâåäåíèå ìåðîï-
ðèÿòèé ïî óñòðàíåíèþ èëè ïðåäóïðåæäåíèþ íåäîñòàòêîâ, êîíòðîëü âûïîëíåíèÿ ýòèõ ìåðîïðèÿòèé.

7.1.2 Â ó÷ðåæäåíèè äîëæíî áûòü íàçíà÷åíî îòâåòñòâåííîå ëèöî (ïðåäñòàâèòåëü ðóêîâîäñòâà) èç
÷èñëà ðóêîâîäèòåëåé ó÷ðåæäåíèÿ, êîòîðîå íåçàâèñèìî îò äðóãèõ âîçëîæåííûõ íà íåãî îáÿçàííîñòåé
äîëæíî îòâå÷àòü çà íàäëåæàùåå âûïîëíåíèå òðåáîâàíèé, óñòàíîâëåííûõ íàñòîÿùèì ñòàíäàðòîì, è
èìåòü ïîëíîìî÷èÿ äëÿ:

- îáåñïå÷åíèÿ ðàçðàáîòêè ñèñòåìû êà÷åñòâà, åå âíåäðåíèÿ è ïîääåðæàíèÿ â ðàáî÷åì ñîñòîÿíèè;
- ïðåäñòàâëåíèÿ îò÷åòîâ ðóêîâîäèòåëþ ó÷ðåæäåíèÿ î ôóíêöèîíèðîâàíèè ñèñòåìû êà÷åñòâà ñ

öåëüþ åå àíàëèçà è èñïîëüçîâàíèÿ ïîëó÷åííûõ ðåçóëüòàòîâ êàê îñíîâû äëÿ ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ ýòîé
ñèñòåìû.

7.1.3 Ó÷ðåæäåíèå äîëæíî óñòàíîâèòü ïîðÿäîê ðàçðàáîòêè (èëè êîððåêòèðîâêè, ïðè íåîáõîäèìîñ-
òè), ðàññìîòðåíèÿ, óòâåðæäåíèÿ è âåäåíèÿ âñåõ äîêóìåíòîâ, îòíîñÿùèõñÿ ê ñèñòåìå êà÷åñòâà, à òàêæå
ïîðÿäîê îáåñïå÷åíèÿ èìè.

7.2 Âíóòðåííèå ïðîâåðêè ñèñòåìû êà÷åñòâà
7.2.1 Â ñèñòåìå êà÷åñòâà ó÷ðåæäåíèÿ äîëæåí áûòü ðàçðàáîòàí è ïîääåðæèâàòüñÿ â ðàáî÷åì

ñîñòîÿíèè ïîðÿäîê ïðîâåäåíèÿ âíóòðåííèõ ïðîâåðîê êà÷åñòâà. Âíóòðåííèå ïðîâåðêè ñèñòåìû êà÷åñòâà
ó÷ðåæäåíèÿ ïðîâîäÿò ñ öåëüþ ðåãóëÿðíîé îöåíêè åå ýôôåêòèâíîñòè è ñîîòâåòñòâèÿ óñòàíîâëåííûì
òðåáîâàíèÿì, à òàêæå äëÿ ïîëó÷åíèÿ èíôîðìàöèè, íåîáõîäèìîé äëÿ îáåñïå÷åíèÿ ýôôåêòèâíîãî ôóíê-
öèîíèðîâàíèÿ ýòîé ñèñòåìû.

7.2.2 Îòâåòñòâåííûì ëèöîì çà îðãàíèçàöèþ è ïðîâåäåíèå ïðîâåðêè ñèñòåìû êà÷åñòâà ó÷ðåæäå-
íèÿ äîëæåí áûòü ïðåäñòàâèòåëü ðóêîâîäñòâà, îòâåòñòâåííûé çà ñèñòåìó êà÷åñòâà.

7.2.3 Îòâåòñòâåííûìè èñïîëíèòåëÿìè ïî ïðîâåäåíèþ ïðîâåðîê ðåêîìåíäóåòñÿ íàçíà÷àòü ðóêîâî-
äèòåëåé ïîäðàçäåëåíèé, ýôôåêòèâíîñòü è êà÷åñòâî äåÿòåëüíîñòè êîòîðûõ çàâèñÿò îò êà÷åñòâà äåÿòåëü-
íîñòè ïðîâåðÿåìûõ ïîäðàçäåëåíèé.

7.2.4 Ýôôåêòèâíîñòü ñèñòåìû êà÷åñòâà ó÷ðåæäåíèÿ îïðåäåëÿþò ïî ðåçóëüòàòàì åå îöåíîê, ïîëó-
÷àåìûõ ïðè ïðîâåðêàõ.

7.2.5 Â ïðîöåññå ïðîâåðêè ñèñòåìû êà÷åñòâà ó÷ðåæäåíèé (è åå ñîñòàâíûõ ÷àñòåé) îñóùåñòâëÿþò:
- êîíòðîëü ñîîòâåòñòâèÿñèñòåìû êà÷åñòâà òðåáîâàíèÿì íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà èäîêóìåíòàöèèíà

íåå;
- àíàëèç è îöåíêó ñîñòîÿíèÿ ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ñèñòåìû êà÷åñòâà â öåëîì è îòäåëüíûõ åå ñîñòàâ-

íûõ ÷àñòåé;
- àíàëèç ñîîòâåòñòâèÿ ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã òðåáîâàíèÿì íîðìàòèâíûõ äîêóìåíòîâ;
- àíàëèç è îöåíêó ðåçóëüòàòîâ ðàáîòû ó÷ðåæäåíèÿ â îáëàñòè êà÷åñòâà óñëóã;
- âûðàáîòêó êîððåêòèðóþùèõ äåéñòâèé, íàïðàâëåííûõ íà óñòðàíåíèå íåäîñòàòêîâ, âûÿâëåííûõ â

ïðîöåññå ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã, è ñîâåðøåíñòâîâàíèå ñèñòåìû êà÷åñòâà.
7.2.6 Ïðîâåðêè ñèñòåìû êà÷åñòâà ó÷ðåæäåíèé ìîãóò áûòü ïëàíîâûìè è îïåðàòèâíûìè.
Ïåðèîäè÷íîñòü ïëàíîâûõ ïðîâåðîê óñòàíàâëèâàþò â çàâèñèìîñòè îò ðåçóëüòàòîâ àíàëèçà êà÷åñ-

òâà óñëóã.
Îïåðàòèâíóþ ïðîâåðêó ñèñòåìû êà÷åñòâà èëè îòäåëüíûõ åå ñîñòàâíûõ ÷àñòåé ïðîâîäÿò â ñëó÷àå

ðåçêîãî óõóäøåíèÿ ïîêàçàòåëåé, õàðàêòåðèçóþùèõ êîíå÷íûå ðåçóëüòàòû ðàáîòû ïî îáåñïå÷åíèþ êà÷åñ-
òâà óñëóã, ïðåäîñòàâëÿåìûõ êàêèì-ëèáî ïîäðàçäåëåíèåì èëè ó÷ðåæäåíèåì â öåëîì, â ñëó÷àå îöåíêè
ýôôåêòèâíîñòè êîððåêòèðóþùèõ äåéñòâèé, à òàêæå ïðè çíà÷èòåëüíûõ èçìåíåíèÿõ îðãàíèçàöèè ðàáîò è
òåõíîëîãèé ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã, îòðèöàòåëüíî âëèÿþùèõ íà èõ êà÷åñòâî.

7.2.7 Ïîñëå îêîí÷àíèÿ âíóòðåííåé ïðîâåðêè åå ðåçóëüòàòû îôîðìëÿþò â âèäå îò÷åòà î ñîñòîÿíèè
ñèñòåìû êà÷åñòâà, â êîòîðîì îòðàæàþò äàííûå àíàëèçà ñîîòâåòñòâèÿ ïîêàçàòåëåé è ðåçóëüòàòîâ äåÿ-
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òåëüíîñòè ó÷ðåæäåíèÿ â îáëàñòè îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã óñòàíîâëåííûì òðåáî-
âàíèÿì.

7.2.8 Ðåçóëüòàòû ïðîâåðîê ñèñòåìû êà÷åñòâà ó÷ðåæäåíèé ÿâëÿþòñÿ îñíîâàíèåì äëÿ ðàçðàáîòêè è
ðåàëèçàöèè ìåðîïðèÿòèé ïî åå ñîâåðøåíñòâîâàíèþ, ïî ðàçðàáîòêå íîâûõ ìåòîäîâ è ñðåäñòâ óïðàâëå-
íèÿ êà÷åñòâîì ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã, óëó÷øåíèþ ñîñòàâà è ñîäåðæàíèÿ íîðìàòèâíîé äîêóìåíòàöèè
íà ñèñòåìó êà÷åñòâà.

7.3 Ïîäãîòîâêà êàäðîâ
7.3.1 Â ó÷ðåæäåíèè äîëæåí áûòü ðàçðàáîòàí, äîêóìåíòàëüíî îôîðìëåí è óòâåðæäåí ïëàí ìåðîï-

ðèÿòèé ïî ïîäãîòîâêå (îáó÷åíèþ, ïîâûøåíèþ êâàëèôèêàöèè, àòòåñòàöèè, ñòàæèðîâêå è ò.ä.) ïåðñîíàëà,
âûïîëíÿþùåãî ðàáîòû, íåïîñðåäñòâåííî âëèÿþùèå íà êà÷åñòâî óñëóã.

7.3.2 Ïîäãîòîâêîé ïåðñîíàëà äîëæíû áûòü îõâà÷åíû âñå ñîòðóäíèêè ó÷ðåæäåíèÿ, íåïîñðåäñòâåí-
íî âëèÿþùèå íà êà÷åñòâî óñëóã, âêëþ÷àÿ ðóêîâîäÿùèé ñîñòàâ âñåõ óðîâíåé.

7.3.3 Ïðè ðàçðàáîòêå è ðåàëèçàöèè ïëàíîâ ìåðîïðèÿòèé ïî ïîäãîòîâêå êàäðîâ íåîáõîäèìî ó÷èòû-
âàòü èçëîæåííûå â 5.2.3 ôàêòîðû (êðèòåðèè), êàñàþùèåñÿ ïîðÿäêà ðàáîòû ñî ñïåöèàëèñòàìè ó÷ðåæäå-
íèÿ.

7.4 Àíàëèç ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ñèñòåìû êà÷åñòâà ðóêîâîäñòâîì ó÷ðåæäåíèÿ
7.4.1 Ñèñòåìó êà÷åñòâà ïåðèîäè÷åñêè äîëæíî àíàëèçèðîâàòü ðóêîâîäñòâî ó÷ðåæäåíèÿ äëÿ òîãî,

÷òîáûìîæíîáûëîóáåäèòüñÿ,÷òîîíàóäîâëåòâîðÿåòïðåäúÿâëÿåìûìêíåéòðåáîâàíèÿìèýôôåêòèâíà.
7.4.2 Àíàëèç äîëæåí âêëþ÷àòü îöåíêó ðåçóëüòàòîâ âíóòðåííèõ ïðîâåðîê, ïðîâîäèìûõ íåïîñ-

ðåäñòâåííî ðóêîâîäñòâîì èëè ïðåäñòàâèòåëåì ðóêîâîäñòâà, îòâåòñòâåííûì çà ôóíêöèîíèðîâàíèå ñèñ-
òåìû êà÷åñòâà ó÷ðåæäåíèÿ.

Ðåçóëüòàòû ïîäîáíûõ àíàëèçîâ èñïîëüçóþò äëÿ ïîäòâåðæäåíèÿ äîñòèæåíèÿ òðåáóåìîãî êà÷åñòâà
è ýôôåêòèâíîñòè ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ñèñòåìû.

7.5 Êîíòðîëü è îöåíêà êà÷åñòâà óñëóã
7.5.1 Ïðè êîíòðîëå è îöåíêå êà÷åñòâà óñëóã ó÷ðåæäåíèå äîëæíî:
- ïðîâåðÿòü è èäåíòèôèöèðîâàòü óñëóãè íà ñîîòâåòñòâèå íîðìàòèâíûì äîêóìåíòàì, ðåãëàìåíòè-

ðóþùèì èõ ïðåäîñòàâëåíèå;
- îáåñïå÷èòü ñàìîêîíòðîëü ïåðñîíàëà, ïðåäîñòàâëÿþùåãî óñëóãè, êàê ñîñòàâíóþ ÷àñòü ïðîöåññà

êîíòðîëÿ;
- îáåñïå÷èâàòü ïðèîðèòåò êëèåíòîâ â îöåíêå êà÷åñòâà óñëóã;
- ïðàêòèêîâàòü â ó÷ðåæäåíèè ðåãóëÿðíóþ îöåíêó ñòåïåíè óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ óñëóãàìè

ïóòåì ïðîâåäåíèÿ ñîöèîëîãè÷åñêèõ îïðîñîâ.
7.5.2 Ñðàâíåíèå îöåíîê êëèåíòîâ è èñïîëíèòåëåé óñëóã ñëåäóåò ïðîâîäèòü ïîñòîÿííî, ÷òîáû îöå-

íèòü ñîâìåñòèìîñòü äâóõ ìåð èõ êà÷åñòâà, ïðîâåñòè (ïðè íåîáõîäèìîñòè) êîððåêòèðóþùèå äåéñòâèÿ è
îïðåäåëèòü, íàñêîëüêî äåÿòåëüíîñòü èñïîëíèòåëåé óñëóã îòâå÷àåò ïîòðåáíîñòÿì è çàïðîñàì êëèåíòîâ.
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