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УДК 364.027 

 

К ВОПРОСУ ОБ ОЦЕНКЕ КАЧЕСТВА СОЦИАЛЬНО-

ПСИХОЛОГИЧЕСКИХ УСЛУГ 

Ананин А.А., Елугачева Ю.В. 

Научный руководитель: Гафарова Д.А. 

Сибирский государственный индустриальный университет, 

 г. Новокузнецк, e-mail: Leha.a.ananin@mail.ru 

Рассмотрена проблема оценки качества социально-психологических 

услуг. Выделены формы социально-психологических услуг, представлены 

требования к их качеству в соответствии с национальными стандартами и 

региональными регламентами качества.  

Ключевые слова: качество, социально-психологическая услуга, кон-

троль качества. 

Вопрос регулирования и оценки качества социальных услуг (в том 

числе социально-психологических), оказываемых государственными и част-

ными поставщиками, является актуальным как с теоретической, так и с прак-

тической точки зрения.  

В соответствии с Федеральным законом № 442-ФЗ социально-

психологические услуги – это услуги, предусматривающие оказание помощи 

в коррекции психологического состояния получателей социальных услуг для 

адаптации в социальной среде, в том числе оказание психологической по-

мощи анонимно с использованием телефона доверия. Они оказываются с 

учетом индивидуальных потребностей получателя. Социально-

психологические услуги чаще всего предоставляются в форме социально-

психологического консультирования, психологической диагностики и об-

следования личности, психологической коррекции, проведения психологи-

ческих тренингов, проведения занятий в группах взаимоподдержки, клубах 

общения, экстренной психологической помощи (в том числе по телефону), 

социально-психологического патронажа. 

В Кемеровской области социально-психологические услуги оказыва-

ются во многих государственных учреждениях, среди которых комплексные 

центры социального обслуживания населения, центры социальной помощи 

семье и детям, реабилитационный центр для детей и подростков с ограни-

ченными возможностями, психоневрологический интернат, Кузбасский ре-

гиональный центр психолого-педагогической, медицинской помощи, центры 

социальной адаптации и другие. Социально-психологические услуги также 

оказывают негосударственные поставщики. 

Результативность оказания поставщиком социально-психологических 

услуг, их качество, зависят, в первую очередь, от квалификации специали-

стов, а также от соблюдения требований стандартов. В Российской Федера-

ции понятие качество социальных услуг регламентировано Национальным 
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стандартом Российской федерации ГОСТ Р 52496-2005 «Социальное обслу-

живание населения. Контроль качества социальных услуг. Основные поло-

жения», согласно которому качество социальной услуги – это совокупность 

ее свойств, определяющая возможность и способность удовлетворить по-

требности клиента социальной службы и осуществить его социальную реа-

билитацию или социальную адаптацию. 

Основными факторами качества социальных услуг являются: наличие 

и состояние документов, в соответствии с которыми функционирует учре-

ждение; условия размещения учреждения; укомплектованность социальной 

службы специалистами, уровень их квалификации; специальное и табельное 

техническое оснащение учреждения (оборудование, приборы, аппаратура и 

т.д.); состояние информации о поставщике социальных услуг, порядке и 

правилах предоставления услуг клиентам; наличие собственной и внешней 

систем (служб) контроля деятельности учреждения. 

Для оценки качества социальной услуги, необходим набор критериев, 

характеризующих предоставление услуги в таких аспектах как: содержание, 

условие и результат. Однако определение качества социально-

психологических услуг представляется проблематичным, поскольку они, как 

и другие виды социальных услуг отличаются неосязаемостью, несохраняе-

мостью, непостоянством качества, разными подходами к оказанию с учетом 

индивидуальных потребностей получателя [1, С. 234]. 

В соответствии с постановлением Коллегии Администрации Кемеров-

ской области от 22 декабря 2014 года № 517 «Об утверждении порядка 

предоставления социальных услуг поставщиками социальных услуг в стаци-

онарной форме социального обслуживания» услуги социально-

психологического консультирования, психологической диагностики и об-

следования личности должны обеспечивать оказание квалифицированной 

помощи по возникшим социально-психологическим проблемам; услуга по 

оказанию психологической помощи должна способствовать укреплению 

психического здоровья получателя социальных услуг, повышению его пси-

хической защищенности, и стрессоустойчивости; проведение групповых и 

индивидуальных занятий, привлечение клиентов к участию в группах взаи-

моподдержки, клубах общения должно обеспечивать оказание им помощи в 

выходе из состояния дискомфорта.  

Социально-психологическая помощь не может быть полностью фор-

мализована. Это затрудняет разработку чётких критериев оценки качества 

оказания услуг. Тем не менее, национальными стандартами РФ предусмот-

рен порядок проведения контроля качества оказанных социально-

психологических услуг. Так, контроль качества психологического консуль-

тирования предусматривает оценку, насколько квалифицированно и полно 

оно было проведено и обеспечило ли оказание клиентам необходимой по-

мощи в решении интересующих их проблем. При контроле качества психо-

диагностики и обследования личности оценивают, насколько проведенный 

анализ психического состояния и индивидуальных особенностей личности 
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клиента, влияющих на отклонения в его поведении, позволяет получить не-

обходимую информацию для составления прогноза и разработки рекоменда-

ций по проведению корректирующих мероприятий. 

При контроле качества психологической коррекции оценивают, в ка-

кой степени эта услуга, заключающаяся в активном психологическом воз-

действии, обеспечивает преодоление или ослабление отклонений в развитии, 

эмоциональном состоянии и поведении клиентов и приведение этих откло-

нений в соответствие с возрастными нормативами и требованиями социаль-

ной среды. При контроле качества психотерапевтической помощи проверя-

ют, насколько она способствует эффективному решению клиентами про-

блем, лежащих в основе жизненных трудностей и касающихся преодоления 

в семье острой психотравмирующей или стрессовой ситуации. 

Контроль качества социально-психологического патронажа преду-

сматривает проверку систематичности проведения наблюдений за клиента-

ми, своевременности выявления ситуации психического дискомфорта, кон-

фликтов, полноту оказания необходимой в данный момент социально-

психологической помощи. При контроле качества психопрофилактической и 

психологической работы оценивают, в какой степени обеспечено выполне-

ние задач по своевременному предупреждению возможных отклонений в 

психике, становлении и развитии личности клиентов, по созданию условий 

для полноценного развития личности. 

Качество психологических тренингов как активного психологического 

воздействия контролируют проверкой, насколько эффективно способствуют 

они снятию последствий психотравмирующих ситуаций, нервно-

психической напряженности, формированию личностных предпосылок для 

адаптации к изменяющимся условиям.  

При контроле качества услуг по привлечению клиентов к участию в 

группах взаимоподдержки, клубах общения оценивают, в какой степени эти 

услуги оказывают клиентам помощь в выходе из состояния дискомфорта, в 

повышении стрессоустойчивости, поддержании и укреплении психического 

здоровья, повышении уровня психологической культуры.  

При контроле качества услуг по экстренной (по телефону) психологи-

ческой помощи проверяют, обеспечивает ли эта помощь безотлагательное 

психологическое консультирование клиентов, содействие в мобилизации их 

духовных, физических, интеллектуальных ресурсов для выхода из кризисно-

го состояния. 

В целом, при оценке качества социально-психологических услуг про-

веряют, насколько квалифицированно и полно была проведена работа, была 

ли оказана необходимая помощь клиентам в решении их проблем.  
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