КРАТКИЙ ОТЧЕТ
О результатах проведения анализа официальных сайтов органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации для выявления наличия или отсутствия на них информационной составляющей в части порядка действия семей, находящихся 
в трудной жизненной ситуации или социально-опасном положении, 
и нуждающихся в помощи
Москва, 2017

Инструментарий проведения исследования

Исследование информационных сайтов региональных органов власти субъектов Российской Федерации и информационных сайтов уполномоченных органов власти по социальной защите населения  с целью выявления на них информации о порядке действий и оказания помощи семьям, нуждающимся в  помощи (семьям, находящимся в трудной жизненной ситуации, и семьям, находящимся в социально опасном положении) производилась в период 14 – 20 января 2017 года. Вся информация, приведенная в настоящем отчете, относится к указанному периоду.
Методика,  критерии и процедура проведения исследования

Исследование проводилось для выявления наличия или отсутствия информации для граждан о порядке оказания помощи семьям, нуждающимся в помощи. Из всех категорий лиц и семей, нуждающихся в помощи, рассматривались только две группы: семьи в трудной жизненной ситуации и семьи в социально–опасном положении. Другие группы: малоимущие, пенсионеры, инвалиды, ликвидаторы последствий чернобыльской аварии и переселенцы  в исследование не включались.
Исследованием были охвачены все субъекты Российской Федерации (далее – субъекты РФ).

Поиск осуществлялся на двух видах информационных сайтов  субъектов РФ:
· на сайтах региональных органов власти (правительства регионов) субъекта РФ;
· на сайтах исполнительных органов власти, уполномоченных на оказание социальной защиты, субъекта РФ.
Алгоритм поиска информации 

1) Осуществление поиска информационных сайтов органов власти проводилось несколькими путями: 
· поиск в поисковых системах по запросу «Сайт правительства (указывался регион)»,
· информация об официальных сайтах органов власти субъектов РФ с официального сайта Правительства Российской Федерации http://www.gov.ru/main/regions/regioni-44.html

2) Осуществление поиска информационных сайтов исполнительных органов власти субъекта РФ, наделенных полномочиями по социальной защите населения, также проводилось несколькими путями:

· поиск в поисковых системах по запросу «Сайт социальной защиты (указывался регион)»,
· поиск ссылок на сайт с официальных сайтов органов власти субъектов РФ.
Если регион имеет несколько сайтов, например, как в Республике Татарстан, то проводилось исследование всех сайтов, соответственно в таблице приложения к отчету даны ссылки и результаты поиска по всем выявленным сайтам.
3) Проводилось визуальное исследование содержания сайта: 
· поиск разделов, логически связанных с оказанием помощи населению (например, исследовались разделы: Оказание помощи, Социальная работа, Социальная помощь, Гражданам, Обращения и т.д.). Затем осуществлялись переходы по ссылкам и детальное изучение страниц сайтов о наличии требуемой информации.
4) На обоих указанных выше типах информационных сайтов проводился поиск информации об оказании помощи семьям и гражданам через внутренний сервис сайта «Поиск» путем внесения следующих ключевых фраз:

· Порядок оказания помощи  семьям в трудной жизненной ситуации

· Как получить помощь в сложной ситуации

· Помощь семьям

· Оказание помощи
В качестве критериев оценки найденной информации принимались: информация для населения с указанием порядка действий; наличие координат для обращения; наличие ссылок на организации, оказывающие данную помощь (далее - Помощь). 
В расчет не принимались: отчеты о деятельности органа власти или подведомственных ему организаций; информация о наличии программ социальной помощи;  нормативные акты; пресс-релизы, пост-релизы  и иная служебная или новостная информация. 

Выводы исследования

Сайты высших органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации
Из 85 сайтов правительств субъектов РФ (и /или руководителей регионов), только на 1 сайте (что составляет 1% от числа изученных сайтов) найдена информация, прямо адресованная жителям региона, нуждающимся в оказании помощи, связанной с возникновением в их семье сложной жизненной ситуации или социально опасного положения. Это сайт Мэра г. Москвы.
Сайты региональных органов социальной защиты населения субъектов Российской Федерации
Из 85 сайтов органов исполнительной власти, уполномоченных в сфере социальной защиты  населения, только на 9 сайтах найдены разделы, прямо адресованные жителям региона, нуждающимся в оказании помощи, связанной с возникновением в их семье сложной жизненной ситуации или социально опасной ситуации. Это составляет 11% от общего числа всех изученных сайтов.  
Наиболее качественную и грамотно размещенную информацию имеет сайт  Министерства социальной защиты населения Республики Бурятия. На нем на главной странице, сверху, в горизонтальном меню  имеется специальная яркая кнопка – «Оставить сигнал о неблагополучии!» - http://minsoc-buryatia.ru/treatment/signal/  и отдельно  «Горячая линия мобильных соц. служб»  - http://minsoc-buryatia.ru/mobile-services.php. 
В основном сайты содержат набор разделов, отражающих управленческую деятельность ведомства, и административные документы Чаще всего на сайтах  содержится  информация о  структуре органа исполнительной власти, программах, отчеты об исполнении программ и поручений, государственных закупках, информация о проверках. Информация о госзакупках  почти на всех сайтах расположена на видных местах.

Особо обращает на себя внимание наличие почти на каждом сайте хорошо заметных разделов «Открытые данные», «Противодействие коррупции» и наличие «Горячей линии по оплате труда для работников социальной сферы». Одновременно с этим на многих сайтах отсутствуют телефоны горячих линий для населения. Создаётся впечатление, что работа с населением вторична и социальная защита значительно больше внимания уделяет собственным рабочим процессам. 

Информация о социально защите и поддержке населения, как правило, размещается в разделах «Деятельность».  В такого вида разделах или  на главной странице в боковом меню  имеются разделы/подразделы «Социальная защита» и «Социальное обслуживание». 
В 56% разделов «Социальная защита» перечисляются виды помощи в виде выплат для разных категорий граждан  и семей. Также имеется информация для типичных социально незащищенных категорий или особых групп населения, нуждающихся в социальной защите и поддержке.  Однако все обозначенные на сайтах категории не относятся к числу лиц, попавших в трудную жизненную ситуацию и нуждающихся в немедленной помощи или комплексной поддержке. 
В разделах «Социальное обслуживание»  в основном имеется информация об организациях социального обслуживания и поставщиках услуг,  реже - информация о видах социального обслуживания и взаимодействию с 
СО НКО. 

Почти на всех сайтах имеется отдельный раздела или даже баннер с названием  «Независимая оценка услуг»  при отсутствии перечня социальных услуг, а при наличии перечня услуг  часто идет перенаправление пользователя на сайт Госуслуги ру.

При наличии на сайтах информации о социальной поддержке примерно в трети регионов информация даётся описательно, без указания куда, когда и как именно обратиться (места и времени обращения, контактов). 
На очень многих сайтах информация для населения и о деятельности органов соцзащиты размещена хаотично, без какой либо структуры и длинными перечнями деятельности в левом или правом боковом меню.  Информация, структурированная и размещенная по иерархии востребованности населением, важности, срочности,  встречается крайне редко. 

Ещё одна проблема при  наличии информации – это размещение её в виде сплошной информационной ленты,  в виде ленты новостей. 
Отдельно необходимо отметить проблемы в оформлении и отображении информации, что непосредственно влияет на восприятие пользователей и их возможности получить необходимую информацию. Часто встречающиеся  проблемы по этим параметрам: малозаметность раздела для обращения за помощью;  размещение информации  блоком  с перечнем помощи в самом низу страницы; на сменяющихся баннерах; на страницах более 4-5 шагов по поиску и пр. 

Краткое резюме

Подавляющее большинство сайтов органов исполнительной власти, уполномоченных в сфере социальной защиты населения, построены по общей схеме и в целом ориентированы на отражение общей деятельности ведомства, а не на взаимодействие с населением.

Сайты, как правило, не имеют специальных разделов, позволяющих гражданам получить информацию о порядке оказания помощи в экстренной и сложной жизненной ситуации. Вместе с тем практически на всех сайтах по поиску выявляются разделы для отдельных групп населения, граждан и переселенцев. Чаще всего встречаются разделы и информация для «Переселенцев с Украины», для инвалидов «Доступна среда». 

Страницы и документы, найденные по поиску по ключевым словам об оказании помощи попавшим в трудную жизненную ситуацию, содержат, в первую очередь, отчеты о выделении средств, затем пост-релизы мероприятий, значительно реже информацию об учреждениях социальной защиты, где можно получить помощь.

На сайтах, где имеется информация об оказании помощи, практически всегда это перечень выплат и льгот для разных категорий. Реже названы организации, куда нужно обращаться, и требуемые документы. В большинстве случаев для получения помощи сначала нужно собрать пакет документов, а уже затем обратиться за получением помощи, в том числе юридической.

Информации о том, куда гражданам и семьям обращаться за оказанием помощи и в каком порядке и размере ее можно получить,  очень мало. Общая доля сайтов, отвечающих заданным параметрам поиска информации для семей в трудной жизненной ситуации или социально опасном положении не превышает 11%.

Рекомендации для органов исполнительной власти по доработке информационных сайтов

Информация о порядке действий при попадании в трудную жизненную ситуацию или социально опасное положение должна соответствовать реальным потребностям и возможностям ее восприятия представителей целевой группы (членам семей, оказавшихся в трудной жизненной ситуации или социально опасном положении).

Следует принимать во внимание, что граждане и семьи с социально низким статусом и плохим образованием в наибольшей мере подвержены риску попадания в ТЖС. При этом нахождение в состоянии стресса, растерянности и депрессии, слабые поисковые навыки, недостаточные знания о структуре органов власти, наличии мер социальной поддержки ослабляют возможности указанных граждан  оперативно обратиться за помощью в нужные органы и организации. 

Учитывая эти обстоятельства  информация о получении помощи, размещаемая на сайтах органов исполнительной власти,  должна обладать четырьмя основными параметрами:
· информация должна быть легко находима (находимость) на сайте и обладать хорошей поисковой видимостью;
· информация должна быть понятна и хорошо читаемая; 
· информация должна содержать краткую внятную пошаговую инструкцию (содержание раздела);
· информация должна содержать контакты, по которым можно получить помощь начального уровня незамедлительно.

Находимость
Возможность оперативно найти нужную информацию является ключевым элементом. Если она слабая, то улучшение всех остальных параметров не имеет смысла. Поисковая видимость, со своей стороны, содержит две компоненты:  
· Визуальная видимость (заметность). Основные проблемы при размещении необходимой информации на сайтах с точки зрения ее заметности следующие: во-первых, даже при наличии на сайте разделов с информацией о помощи она находилась на 2-м или даже 4-м уровне; 
во-вторых, информация графически оформлена либо в виде однотипных баннеров, либо  в виде вкладок (как правило, такие элементы значительно хуже видны среди оформления страницы и малозаметны). Посетителю сайта требуется детально изучать страницу, чтобы отыскать среди массы разных элементов требуемый. Как пример наличия информации, но и одновременно её труднодоступности, можно привести следующее - ситуация с переходом на информацию через вкладки второго ряда под горизонтальным меню, к тому же выполненным одним цветом с горизонтальным разделителем.  

Для обеспечения хорошей визуальной видимости требуется:
· располагать информацию ближе к началу чтения сайта – к верхнему левому углу. Избегать размещения информации в горизонтальном меню и, тем более, справа снизу;
· шрифт, размер кегля, цвет  должны быть не менее заметны, чем главные элементы меню;
· желательно избегать размещения информации на отдельных баннерах, тем более сменяющихся,  визуально похожих на рекламу. Возможно, такие баннеры красиво смотрятся и украшают сайт, но в стрессовой ситуации они часто принимаются за рекламу и игнорируются;
· обеспечить первый или второй уровень глубины залегания информации (не более 2-х кликов). Например, в вертикальном меню разместить кнопку (строку) «Получить Помощь/ Обратиться за помощью»  и при переходе в раздел «Помощь» там должна быть прямая ссылка на порядок её получения и первичную консультацию.
· Поисковая видимость. Практически на всех изученных сайтах имеется встроенный внутренний поисковый сервис по ключевым словам. Однако в подавляющем большинстве случаев в выдаче по поиску присутствуют: нормативные акты, новостные сообщения, пресс-релизы, пост-релизы событий, а так же отчеты по расходованию средств и проведению мероприятий.  В отдельных ситуациях, при  наличии раздела помощи, результаты по содержанию страниц этого раздела также отсутствуют (не выдаются при поиске через внутренний поисковый сервис).  
Требуется:

· провести работу по настройке внутренней поисковой системы так, чтобы  результаты по поиску в приоритетном порядке и в самом верху выдачи выдавали  информацию об услуге, указывали раздел с описанием услуги, 
· страницы с ключевой информацией могут быть либо специальным образом проиндексированы, либо в них добавляются метки с указанием приоритетности выдачи при определенных запросах. Такая информация в результатах поиска должна не только выводится первой, но и должна выделяться, например, может быть дополнительно подсвеченной.   

Чтобы упростить поиск информации о помощи и исключить лишний этап поиска на сайте соответствующие разделы сайта должны быть проиндексированы отдельно в глобальных поисковых сервисах, как минимум, в поисковых сервисах Яндекс и Google. Необходимо, чтобы  по запросу помощи поисковые системы сразу выдавали ссылки на страницы оказания помощи.

Хорошая читаемость и понятность послания
Послание (надписи  раздела/ меню/ кнопки) должны быть читаемы и понятны не специалисту. 
Считается, что красивый сложный шрифт, рамки, подчеркивания, тени, подсветки надписей и декоративные элементы делают сайт более солидным и интересным. Но опять же это хорошо в случае неторопливого изучения сайта в хорошем психологическом состоянии. Послание должно быть понятно не специалисту и дано простым языком, изложено кратко. Важно, чтобы был бытовой, понятный неосведомленному читателю язык. Так, например, название раздела «О порядке получения субсидий и материальной поддержки …» хорошо понятен тем, кто привык к такому стилю изложения, но не семьям, столкнувшимися с бедой или трудностями. Часто даже не сами семьи (родители) ищут на сайтах информацию, а их родственники, знакомые, соседи, старшие дети,  они не всегда разбираются в тонкостях и отличиях названий выплат, льгот, иной помощи.
Для обеспечения хорошей читаемости и адекватности запросу требуется:

· Краткое ясное название раздела. В нем могут быть сгруппированы несколько видов помощи по целевым категориям, но входные «ворота» должны быть одни. К сожалению, на практике разделы разных видов  помощи находились в разных частях сайта. Как варианты названий раздела могут быть использованы следующие: 

· «Требуется помощь?»

· «Получить помощь»

· «Оказание помощи»

· «Если вы оказались в беде»
Содержание раздела

При возникновении трудной жизненной ситуации семье, ищущей помощь, довольно трудно сориентироваться, какую именно помощь ей требуется получить и в каком порядке. Чаще всего это похоже на  болезнь – симптомы есть, а с чего начинать и что лечить ясно не всегда. Даже если ситуация относительно проста, например, одинокий малоимущий и слабо образованный родитель  сталкивается с подтоплением дома паводком или селем. Если это  массовая ситуация, то МЧС и администрация организует  штаб помощи, где решают все вопросы. Если ситуация единичная, то она становится очень проблематичной. Требуется одновременно решать вопросы: где поселиться, как снять сбережения (если есть) при утрате документов, как восстановить документы, где выяснить, какие выплаты и как можно получить в отсутствии страхования и т.д. По этой причине информация об оказании помощи обязательно должна быть построена по следующим принципам: иерархичность, простота и полнота.

Для обеспечения этих принципов необходимо:

· Размещение информации по видам помощи с группировкой по базовым ситуациям и/или целевым категориям. Иерархия и древовидная структура полезное свойство, но внутри каждой группы не должно быть более 2-х уровней. Например, возможна такая структура (для уменьшения списка некоторые группы можно объединять):
ОКАЗАНИЕ ПОМОЩИ

· ТРУДНАЯ ЖИЗНЕННАЯ СИТУАЦИЯ

· Одинокие матери с детьми

· Бездомные семьи

· … … 

· Иная ситуация (другие виды проблем)


· ПОЖИЛЫЕ

· ИНВАЛИДЫ

· ДЕТИ-СИРОТЫ
· МАЛОИМУЩИЕ, БЕЗРАБОТНЫЕ

· ТРУДОВЫЕ МИГРАНТЫ, ПЕРЕСЕЛЕНЦЫ, (внутренние)

· ПЕРЕСЕЛЕНИЕ СООТЕЧЕСТВЕННИКОВ, ИМИГРАНТЫ 

· … …

· Не знаю к чему отнести мою проблему, помогите разобраться!

· Простота подачи информации обеспечивается не только древовидной структурой ее компоновки и группировкой видов помощи, но и, что важно, отсутствием избыточности информации. В изученных сайтах встречается две крайности – либо информации очень мало, либо представлены очень детализированные перечни видов помощи, дополненные перечнями нормативных актов и перегруженных другой второстепенной информацией, часто выдающихся сплошным списком. Настолько подробная информация полезна скорее специалистам, а не семьям в сложной жизненной ситуации. Часто у таких семей недостаточно времени, сил и знаний, чтобы разобраться в таком объеме  информации. Кроме того, в их психологическом состоянии наличие массива информации вызывает не радость, а отчаяние и ощущение, что с этим невозможно разобраться и административные процедуры не преодолеть.
Помимо этого,  трудные жизненные ситуации, как правило, содержат в себе несколько проблем и гражданам может быть неясно, по какой в первую очередь обращаться, можно ли где-то получить комплексную помощь. Показательной ситуацией является, когда  женщина из числа трудовых мигрантов  становится матерью, лишается жилья и работы, при этом  так же у неё могут быть утрачены документы и деньги.  Существуют и другие комплексные ситуации, все предусмотреть невозможно. По этой причине необходимо давать ссылку на информацию, которую, например, можно назвать  «Не знаю к чему отнести мою проблему, помогите разобраться».

· На странице описания конкретной ситуации, видов и порядка получения помощи целесообразно размещать следующую информацию:
· более полное описание ситуаций, которые включены в данную группу; 
· краткие пошаговые инструкции действий: куда обратиться в первую очередь, какие документы нужно иметь (или указание  на отсутствие требования документов) для оказания первичной помощи, время и сроки приема, рассмотрения обращения;

· типовые виды помощи;   
· координаты областных, районных, местных служб, где организуется оказание социальной помощи, и время их работы; 
· целесообразно отдельно выделить телефон местной (муниципальной/районной) горячей линии (при его наличии). 
Контакты
Координаты для первичного обращения в любой ситуации для получения справки, разъяснений. Это может быть горячая линия, но важнее, чтобы это были координаты подразделения, где не только ответят на конкретный вопрос по выплатам или льготам, но и поддержат, помогут успокоиться, поверить, что помощь будет оказана, подскажут  порядок действий и будут готовы далее направлять и помогать обратившейся за помощью семье, если возникнут вопросы, трудности с поучением помощи.
Как пример реализации приведем информацию с сайта Министерства социального развития Пермского края http://minsoc.permkrai.ru/skoraya-sotsialnaya-pomoshch/ - ««Скорая социальная помощь», реализуется совместно с общественными организациями, начинает работу бесплатная круглосуточная горячая линия 0-66, 8(342) 236-19-70.

Обратиться на телефон горячей линии могут семьи с детьми, пожилые люди, инвалиды, любые граждане, оказавшиеся в сложной жизненной ситуации и не в состоянии самостоятельно определить решение своих проблем.

Операторы сall-центра будут обеспечивать организацию оказания экстренной оперативной и своевременной социальной помощи»

Помимо информации о видах помощи и информации о месте обращения на сайтах могут быть даны другие справочные материалы: 

· перечни и образцы документов (формы заявлений и т.д.), 

· ссылки на нормативные документы, 

· таблицы льгот и выплат. 
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