
ГБУ АО «Белогорский 
комплексный центр социального 

обслуживания населения» 

АКТУАЛЬНЫЙ ИНСТРУМЕНТАРИЙ  

оценки качества социальных услуг. 



 Профессиональный стандарт - 

 это характеристика квалификации, необходимой 

работнику для осуществления определенного вида 

профессиональной деятельности; 

это набор компетенций работника для осуществления 

им качественной профессиональной деятельности.  

 В соответствие с постановлением Правительства 

Российской Федерации от 22 января 2013 г. № 23 

профессиональные стандарты рекомендованы в 

целях:  

- повышения организационной эффективности; 

- повышения производительности труда; 

- формирования кадровой политики учреждения; 

- создания системы управления персоналом; 

 

 

 



Профессиональные стандарты применяются для: 

- определения трудовой функции работника; 

 

- определения возможности поручения работнику допол-

нительной работы путем совмещения профессий 

(должностей), расширения зон обслуживания, 

увеличения объема работ, а также исполнения 

обязанностей отсутствующего работника без освобож-

дения от работы, определенной трудовым договором; 

 

- организации аттестации работников; 

 

- тарификации работ, оценке квалификации работников, 

присвоения работникам тарифных разрядов, категорий  

и т. п. 

 



Таким образом, 

профессиональные стандарты  

рекомендованы для применения всеми работодателями, 

независимо от их организационно правовой формы и 

формы собственности в  целях: 

 

- повышения организационной эффективности; 

- повышения производительности труда; 

- формирования кадровой политики учреждения; 

- создания системы управления персоналом; 

- совершенствования системы организации труда и его 

- оплаты. 



Согласно Методических рекомендаций  

по применению профессиональных стандартов», 

«работнику, не имеющему необходимого 

профессионального образования или не прошедшему 

профессиональное обучение по профессии,  в рамках 

которой требуется более высокий уровень 

профессионального образования, более высокий уровень 

квалификации может быть присвоен, если работник 

обладает требуемым уровнем знаний и опытом 

практической работы, подтвержденным результатами 

аттестации». 

Принимая решение об аттестации, целесообразно 

разработать и утвердить план индивидуального 

профессионального развития специалиста, который 

позволяет в течение фиксированного времени привести в 

соответствие профессиональным стандартам его 

образование и должностные обязанности. 



Таким образом,  

профессиональный стандарт,  

четко устанавливает функции,  

которые обязан выполнять работник, и требования к его 

квалификации, 

 является современной базой для формирования 

системы аттестации и развития персонала государственных 

учреждений социального обслуживания населения.  

 

Входящие в него перечни трудовых функций, 

необходимых умений и знаний последовательно 

встраиваются в матрицу компетенций, которая может 

применяться в качестве одного из инструментов  

аттестации. 



Компетенции  

понимаются как – результат развития способностей, 

приобретаемых личностью с целью овладения ситуацией 

собственного социального развития. Они позволяют 

достигать человеку личностно значимых целей — 

независимо от их содержания и актуальной для него со-

циальной среды. 

 Пантюк И.В. «Компетенция — это общая способность, 

основанная на знаниях, опыте, ценностях, склонностях, 

которые приобретены благодаря обучению. Компетенция не 

сводится ни к знаниям, ни к навыкам, быть компетентным 

не означает быть ученым или образованным;  

компетенция — это характеристики, которые можно извлечь 

из наблюдений за действиями, за умениями. Компетенция 

— это то, что порождает умение к  действиям».  

 



Компетенция только тогда актуализируется, когда 

специалист имеет внутреннюю мотивацию действовать в 

соответствие с необходимым алгоритмом (порядком, 

стандартом) в целях достижения должностных целей, 

усиленную и закрепленную системой внешней мотивации 

(материальной и нематериальной). 

Поэтому одной из задач работы с персоналом в 

государственном учреждении социального обслуживания 

населения является создание и развитие такой системы 

внешней мотивации персонала, которая обеспечивала бы: 

• эффективность деятельности специалиста; 

• развитие внутренней мотивации специалиста (а значит 

и развитие его личности); 

• эффективное функционирование учреждения; 

• развитие деятельности учреждения. 

 



Под  

профессиональной компетентностью 

 специалиста, социальной сферы,  

понимается  

«интегративное личностно-деятельностное новообразо-

вание, которое представляет собой сбалансированное 

сочетание знаний, умений и сформированной 

профессиональной позиции,  

позволяющее самостоятельно и качественно выполнять 

задачи профессиональной деятельности».  

Компетентность 

складывается из освоенных компетенций,  

уровень компетентности  

зависит от степени их освоения и уровня мотивации 

специалиста. 



Критериями стандарта качества матрицы 

компетенций являются: 

• доступность и недвусмысленность изложения 

(здравый ум); 

 

• логичность и структурированность  (схема действий); 

 

• актуальность для тех специалистов всех 

подразделений учреждения, на которых 

распространяются профессиональные стандарты; 

 

• толерантность (терпение, терпимость к иному 

мировоззрению, народу, вероисповеданию, уважение, 

снисхождение. 



Матрица компетенций  социального работника 

№ Категории 

компетен 

ций 

Компетенции 

1 2 3 4 

1. Работа с людьми. Клиент-

ориенти- 

рованность. 

Профессиональ-

ное общение. 

Профессионал

ьная этика. 

Влияние на 

других. 

2. Работа с 

информацией. 

Знание и приме-

нение норма-

тивной 

правовой базы 

социального 

обслуживания 

населения. 

Применение 

информационн

ых 

технологий. 

Профессионал

ьная 

информиро-

ванность. 

Методическ

ая 

работа. 

3. Работа на резуль-

тат. 

Командность. Планирование. Самоконтроль Ориентация 

на качество. 

4. Работа на-

развитие. 

Уровень  

мотивации. 

Профессиональ-

ное развитие. 

Адаптивность. Инновацион 

ность 

деятельност

и. 



Оценочная шкала компетенции «Клиент-

ориентированность» 
Должность Балл Категория 1 Работа с людьми 

Специалист 

по социальной 

работе 

  

  

Компетенция 1 

  

Клиент-ориентированность 

  

  0,1 Осуществляет личный прием граждан, предоставляя объем информации 

согласно стандартному набору услуг учреждения, не информирует о до-

полнительных услугах, оказываемых учреждением на платной основе. Дает 

типовые и односложные ответы на вопросы клиента. 

  0,2 Осуществляет личный прием граждан, предоставляя объем информации 

согласно стандартному набору услуг учреждения, информирует о дополни-

тельных услугах, оказываемых учреждением на платной основе. 

Развернуто отвечает на вопросы клиента. Задает уточняющие вопросы, 

интересуясь потребностями клиента в технических средствах 

реабилитации. Информирует клиента о порядке их получения на 

безвозмездной основе. 

  0,3- 

0,6 

Осуществляет личный прием граждан, предоставляя объем информации 

согласно стандартному набору услуг учреждения, информирует о до-

полнительных услугах, оказываемых учреждением на платной основе. 

Развернуто и аргументировано отвечает на вопросы клиента. Задает 

уточняющие вопросы, интересуясь потребностями клиента в технических 

средствах реабилитации. Информирует клиента о видах технических 

средств реабилитации и порядке их получения на безвозмездной основе. 

Проводит краткую презентацию TCP, представленных в модели жилого 

помещения, демонстрируя основные приемы пользования ими. 



  0,9- 

1,0 

Осуществляет личный прием граждан, предоставляя объем информации согласно 

стандартному набору услуг учреждения, информирует о дополнительных услугах, 

оказываемых учреждением на платной основе. Развернуто и аргументировано отвечает 

на вопросы клиента, ссылаясь на определенные документы. Задает уточняющие 

вопросы, интересуясь потребностями клиента в технических средствах реабилитации. 

Информирует клиента о видах технических средств реабилитации и порядке их 

получения на безвозмездной основе. Проводит краткую презентацию TCP, 

представленных в модели жилого помещения, показывая основные приемы 

пользования ими. Пользуясь альбомом TCP, информирует клиента о продукции, 

которой нет в модели жилого помещения, предоставляет дополнительную 

информацию о специализированных центрах и магазинах. Рекомендует показанные 

виды TCP на основании актуального и регулярно обновляемого прайса услуг проката 

TCP. 

  0,7- 

0,8 

Осуществляет личный прием граждан, предоставляя объем информации согласно 

стандартному набору услуг учреждения, информирует о дополнительных услугах, 

оказываемых учреждением на платной основе. Развернуто и аргументировано 

отвечает на вопросы клиента, ссылаясь на определенные документы. Задает 

уточняющие вопросы, интересуясь потребностями клиента в технических средствах 

реабилитации. Информирует клиента о видах технических средств реабилитации и 

порядке их получения на безвозмездной основе. Проводит краткую презентацию TCP, 

представленных в модели жилого помещения, показывая основные приемы 

пользования ими. Пользуясь альбомом TCP, информирует клиента о продукции, 

которой нет в модели жилого помещения. 



Оценочная шкала компетенции «Профессиональная этика» 

Должность Балл  Категория 1 Работа с людьми 

Специалист по 

социальной работе 

Компетенция 3 Профессиональная этика 

0,1 а) Допускает нарушения принципов социальной работы в части, касающейся клиентов; 

б) допускает какие-либо формы дискриминации в отношении клиентов; 

в) превышают уровень необходимости при использовании юридических, психологических, 

экономических или других видов принуждения. 

0,2 а) Допускает нарушения принципов социальной работы в части, касающейся клиентов; 

б) равнодушен к клиентам, проявляет халатное отношение к своим обязанностям; 

в) игнорирует интересы клиента в пользу своих интересов или интересов третьих лиц. 

0,3-0,6 а)Знают и в основном соблюдают принципы социальной работы в части касающейся клиентов: 

принимают человека таким, как он есть; обеспечивают конфиденциальность сотрудничества, 

информации и доступа к ней; несут ответственность за результаты своей работы с клиентом; 

б)оказывают помощь клиентам с целью восстановления и развития их собственных 

потенциальных возможностей с соблюдением в равной степени прав других людей и социальных 

групп; 

в)когда возникает конфликт интересов различных клиентов или конфликт интересов клиента и 

действующего в России законодательства, предупреждают клиента о том, что его интересы и 

просьбы могут быть отвергнуты. 

0,7-0,8 а) Знают и соблюдают принципы социальной работы в части касающейся клиентов: принимают 

человека таким, как он есть; обеспечивают конфиденциальность сотрудничества, информации 

и доступа к ней; несут ответственность за результаты своей работы с клиентом; 

б) оказывают помощь клиентам с целью восстановления и развития их собственных 

потенциальных возможностей с соблюдением в равной степени прав других людей и социальных 

групп; 

в) когда возникает конфликт интересов различных клиентов или конфликт интересов клиента и 

действующего в России законодательства, предупреждают клиента о том, что его интересы и 

просьбы могут быть отвергнуты; 

г) ценят и уважают личные устремления, индивидуальные особенности, инициативу и 

творческий подход клиента к совместному с ними решению его проблем, поддерживает его в 

стремлении с экономической и личной независимости. 

                                                                                                                                                         



0,9-1,0 а) Соблюдают принципы социальной работы в часта касающейся клиентов: принимают 

человека таким, как он есть; привлекают его к активной совместной работе; обеспечивают 

конфиденциальность сотрудничества, информации и доступа к ней; несут ответственность за 

результаты своей работы с клиентом; проявляют личную порядочность по отношению к нему. 

б) ценят и уважают личные устремления, индивидуальные особенности, инициативу и 

творческий подход клиента к совместному с ними решению его проблем; оказывают помощь 

клиентам с целью восстановления и развития их собственных потенциальных возможностей с 

соблюдением в равной степени прав других людей и социальных групп; 

в) отдают приоритет поддержке основных интересов клиентов, но при этом уважают и 

учитывают интересы и других людей; в тех случаях, когда возникает конфликт интересов 

различных клиентов или конфликт интересов клиента и действующего в России 

законодательства, предупреждают клиента о том, что его интересы и просьбы могут быть 

отвергнуты; 

г) минимизируют использование юридических, психологических, экономических или других 

видов принуждения; 

д) отвергают любые формы дискриминации, основанной на национальности, сексуальных 

отношениях, возрасте, вероисповедании, семейном статусе, политической ориентации, на 

умственных или физических недостатках, привилегиях, персональных характеристиках. 

 



Оценочная шкала компетенции  

«Знание и применение нормативной правовой базы  

социального обслуживания населения» 

Должность Балл Категория 2 Работа с информацией 

Специалист 

по социальной 

работе 

  

  

Компетенция 1 

  

Знание и применение нормативной 

правовой базы социального обслуживания 

населения  

     0,1 Не может перечислить нормативные правовые акты, на основании 

которых строится деятельность учреждения. Безотчетно осуществляет 

оказание услуг на основании стандартного набора услуг, утвержденного 

для учреждения. 

     0,2 Может перечислить некоторые нормативные правовые акты, на основании 

которых строится деятельность учреждения. Среди неполного перечня 

имеют место утратившие силу документы. Осуществляет оказание услуг 

на основании стандартного набора услуг, утвержденного для учреждения. 

Знает о существовании национальных стандартов социального 

обслуживания населения, имеет представление о содержании данного 

документа. 

    0,3-0,6 Может перечислить основные нормативные правовые акты, на основании 

которых строится деятельность учреждения. Осуществляет оказание услуг 

на основании стандартного набора услуг, утвержденного для учреждения. 

Знает содержание национальных стандартов социального обслуживания 

населения. 



   
 
0,7-0,8 

Может перечислить нормативные правовые акты, на основании которых 

строится деятельность учреждения. Осуществляет оказание услуг на 

основании стандартного набора услуг, утвержденного для учреждения. 

Знает содержание национальных стандартов социального обслуживания 

населения. Знает основополагающие статьи Федерального закона от 

28.12.2013 N 442-ФЗ 

«Об основах социального обслуживания граждан в Российской 

Федерации». Может объяснить в каких случаях и на основании чего 

информация о получателе услуг может предоставляться без его согласия. 

   
 
0,9-1,0 

Может перечислить нормативные правовые акты, на основании которых 

строится деятельность учреждения. Осуществляет оказание услуг на 

основании стандартного набора услуг, утвержденного для учреждения. 

Знает содержание национальных стандартов социального обслуживания 

населения и активно пользуется его положениями в рамках служебной 

деятельности. Знает основополагающие статьи Федерального закона от 

28.12.2013 N 442-ФЗ «Об основах социального обслуживания граждан в 

Российской Федерации». Может объяснить в каких случаях и на 

основании чего информация о получателе услуг может предоставляться 

без его согласия. Знает, что такое «социальное сопровождение» и 

осуществляет его по мере необходимости. Знает основные статьи закона 

«О защите прав потребителя». 



Оценочная шкала компетенции «Командность» 

Должность Балл Категория 3 Работа на результат 

Специалист по 

социальной работе 

Компетенция 1 Командность 

  0,1 Провоцирует возникновение организационных проблем в процессе 

оказания услуг. Избегает участия в командных видах деятельности и 

корпоративных мероприятиях. 

  0,2 Периодически выражает сомнения в успехе или целесообразности тех или 

иных общих мероприятий. Принимает участие в командных мероприятиях 

в качестве исполнителя. Инициативу не проявляет. 

      0,3-0,6 Активно принимает участие в командных мероприятиях в качестве 

исполнителя. Выполняет свою долю работы в рамках рабочего времени. 

Поддерживает командные решения и членов группы. 

      0,7-0,8 Выполняет свою долю работы в рамках рабочего времени. Поддерживает 

командные решения и членов группы. Выражает положительные ожидания 

относительно других членов команды и результата деятельности. 

Демонстрирует уважение и заинтересованность к личным и 

профессиональным способностям других людей: советуется и делится 

профессиональным мнением. 



   
 
0,9-1,0 

Выполняет свою долю работы в рамках рабочего времени. Поддерживает 

командные решения и членов группы. Выражает положительные 

ожидания относительно других членов команды и результата 

деятельности. Демонстрирует уважение к личным и профессиональным 

способностям других людей: советуется, делится профессиональным 

мнением и знаниями. Периодически проявляет инициативу в целях 

коррекции содержания или повышения качества услуг, согласуя свои 

действия с непосредственным руководителем и членами группы. 



Оценочная шкала компетенции «Адаптивность» 

Должность Балл Категория 4 Работа на развитие 

Специалист по 

социальной работе 

Компетенция 3 Адаптивность 

  0,1 Придерживается своего мнения относительно организации процесса оказания услуг, 

несмотря на низкую продуктивность или недовольство клиентов. Игнорирует мнения 

коллег и непосредственного руководителя. Активно сопротивляется внедрению новых 

технологий и процедур (срывает сроки, допускает немотивированную 

неисполнительность и манипуляции). 

  0,2 Действует по раз определенному алгоритму, опираясь на положения учреждения о 

профессиональной деятельности. Признает обоснованность мнений коллег и 

специалистов других учреждений/организаций, но не принимает их во внимание в 

целях повышения эффективности собственной профессиональной деятельности. 

Пассивно сопротивляется внедрению новых технологий и процедур (уклоняется от 

участия в подготовительных работах, теряет документы и /или контактные данные). 

  0,3-0,6 Гибко применяет правила и процедуры в процессе профессиональной деятельности, 

учитывая особенности социальной ситуации развития каждого клиента. 

Воспринимает профессиональное мнение коллег и специалистов с готовностью при-

менить в случае необходимости и внедряет обновления с учетом установленных 

сроков. Выполняет работу за своих коллег в критических случаях. 

  0,7-0,8 Проявляет возможности системного мышления для оценки рабочей ситуации или 

ситуации развития деятельности в связи с изменениями в нормативной правовой или 

специальной базе: определяет несоответствия, тенденции и взаимосвязь данных. 

Прогнозирует развитие ситуации в интересах клиента и в соответствие с 

потребностями последнего адаптирует профессиональные методы и подходы по 

собственной инициативе, согласуя обновления с непосредственным руководителем. 



   
 
0,9-1,0 

В процессе работы целенаправленно фиксирует вопросы, проблемы, идеи и 

наблюдения с целью систематизации и дальнейшего развития 

профессиональной деятельности. Ведет профессиональную деятельность 

системно, гибко организуя трудоемкие процессы и оптимизируя 

организационные моменты. Самостоятельно адаптирует свои ежедневные 

планы к новым ситуациям, согласуя обновления с непосредственным руко-

водителем. Помогает коллегам в ситуациях внедрения новых технологий и 

порядков преодолеть барьер новизны информации. Участвует в 

организации и проведении профилактических мероприятий для персонала 

учреждения.  

 



 Оценочные шкала корпоративных компетенций 

позволяет определить функциональные уровни де-

ятельности специалиста по социальной работе, или 

социального работника осуществляющего 

профессиональную деятельность в учреждении 

социального обслуживания населения. 

  

 Обновляя систему внутренней аттестации 

персонала на основе современных профессиональных 

стандартов специалистов социальной сферы и 

актуальных матриц профессиональных компетенций, 

учреждение сможет последовательно реализовывать 

свою стратегию устойчивого и планомерного развития 

качества и количества социальных услуг, оказываемых 

населению. 

 


