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Развитие рынка социальных услуг
За десятилетие реформ развитие рыночных отношений затронуло практически все сферы российского общества. Социальная сфера не стала исключением. В большей степени рыночные отношения нашли свое распространение в культуре, искусстве и спорте, в меньшей степени – в здравоохранении, образовании, сфере обеспечения занятости. На пороге рыночных преобразований стоит система социального обслуживания населения. В течение последних лет в России в целом, наблюдается рост потребности в социальном обслуживании, который обусловлен увеличением численности лиц пожилого возраста и инвалидов, ростом социального неблагополучия. Предполагается, что этот рост сохранится и в ближайшем будущем.  Вместе с тем возможности развития системы социального обслуживания и удовлетворение возрастающих потребностей в социальных услугах в настоящее время во многом определяются сложившимися экономическими и организационно-правовыми условиями. В числе экономических условий следует отметить хронический недостаток бюджетных средств. Недостаток бюджетных средств вынуждает учреждения социального обслуживания привлекать дополнительные источники финансирования своей деятельности, в том числе средства от платных услуг. К числу организационно-правовых условий следует отнести отсутствие государственных стандартов социального обслуживания. Сметное финансирование социального обслуживания, предусматривающее содержание сети бюджетных учреждений, а не финансирование социальных услуг, не позволяет развивать конкуренцию в сфере социального обслуживания. Отсутствие стандартов социального обслуживания сдерживает привлечение негосударственных поставщиков к оказанию социальных услуг. Государственные и муниципальные программы по социальному обслуживанию населения дополняет деятельность общественных организаций и объединений. Их вовлечение в сферу социального обслуживания населения позволяет привлечь к решению проблем малоимущих, одиноких и инвалидов дополнительные трудовые ресурсы, денежные средства, расширить перечень оказываемых социальных услуг. В числе основных мер, способствующих рыночным преобразованиям в сфере предоставления социальных услуг и направленных на повышение эффективности социального обслуживания, на сегодняшний день следует выделить: 
- организацию маркетинга потребности в социальных услугах;
- стандартизацию социального обслуживания;

- разработку ценового механизма финансирования социальных услуг; 
- совершенствование механизма контроля качества предоставляемых услуг;

- привлечение негосударственных организаций к оказанию социальных услуг, государственная поддержка некоммерческих организаций.

Ряд городов Российской Федерации уже имеет определенный опыт реализации муниципальных заказов на оказание социальных услуг. 

Например, в рамках «Программы адресной помощи малоимущим семьям и нетрудоспособным гражданам г. Перми на 1999 год» проведен открытый конкурс общественных объединений и некоммерческих организаций на проекты по оказанию социальных услуг гражданам, нуждающимся в социальной поддержке. В результате выполнения договорных работ различные социальные услуги получили 2901 человек 
Заслуживает внимания опыт г. Москвы по реализации муниципального заказа на оказание социальных услуг в рамках целевых программ. Его организационная схема включает в себя три этапа. 

На первом этапе Правительством Москвы, Московской городской Думой, любыми физическими и юридическими лицами осуществляется инициация целевой программы. Она разрабатывается Правительством Москвы с привлечением отобранных на конкурсной основе специалистов и независимых экспертов. Утвержденная программа прописывается отдельной строкой в бюджете. 

На втором этапе Правительством Москвы с участием специалистов и независимых экспертов проводится конкурс заказчика. Заказчик формирует муниципальный заказ. После публикации объявления о конкурсе проводится отбор заявок. По итогам конкурса определяется победитель, то есть исполнитель заказа, с которым заключается контракт. 

В течение третьего этапа правительство с привлечением специалистов и независимых экспертов осуществляет контроль за ходом реализации каждого этапа контракта и постпроектную оценку эффективности заказа. Спорные моменты, возникающие в процессе выполнения контракта, на этапах сдачи-приемки либо оплаты выполненного заказа решаются в суде. Заслуживает изучения опыт использования государственных и муниципальных заказов на оказание социальных услуг стран с либеральной экономикой Западной Европы и США. Интересен опыт Нидерландов, где «…муниципалитеты каждый год составляют план социального обеспечения, в котором перечисляются соответствующие задачи. Если в решении этих задач участвуют частные организации и учреждения, то они могут претендовать на частичное государственное финансирование. Непосредственное решение этих задач осуществляют частные организации и учреждения. Местный орган власти занимается непосредственным оказанием помощи и предоставлением услуг только в том случае, если для этого не находятся отдельные лица или частные организации». В Финляндии в настоящее время около 75 % услуг по социальному обеспечению предоставляют муниципалитеты, а 25 % – частные организации и учреждения. Богатый опыт использования рыночных механизмов в социальном обслуживании накоплен в Великобритании, где некоммерческие организации участвуют в создании домов-интернатов для пожилых граждан и инвалидов и их стационарном обслуживании. 
Проблема производства и предоставления базовых социальных услуг
«Высочайшая услуга, которую мы в состоянии оказать другому человеку, - та, которая поможет ему помочь себе самостоятельно». Х. Манн.
Основная проблема заключается в том, что, не смотря на то, что  практика предоставления социальных услуг имеет длительную историю, она в течение долгого времени не имела четкого правового регулирования. 
Первая попытка унифицировать информацию в сфере социального обслуживания населения была предпринята в 2003 году с принятием и введением в действие Национального стандарта РФ ГОСТ Р. 52143-2003, утвержденного постановлением Госстандарта РФ от 24 ноября 2003 года (далее - ГОСТ).
	Настоящий стандарт распространяется на социальные услуги, предоставляемые населению государственными, муниципальными и иных форм собственности учреждениями социального обслуживания (далее - учреждения), а также гражданами, занимающимися предпринимательской деятельностью по социальному обслуживанию населения без образования юридического лица, и устанавливает основные виды социальных услуг, предоставляемых гражданам, попавшим в трудную жизненную ситуацию, и требования к порядку и условиям оказания этих услуг.
В соответствие с этим документом социальные услуги должны предусматривать помощь и всестороннюю поддержку гражданам, оказавшимся в трудной жизненной ситуации.
Социальные услуги в зависимости от их назначения подразделяют на следующие основные виды:

· социально-бытовые, направленные на поддержание жизнедеятельности граждан в быту; 

· социально-медицинские, направленные на поддержание и улучшение здоровья граждан; 

· социально-психологические, предусматривающие коррекцию психологического состояния граждан для их адаптации в среде обитания (обществе); 

· социально-педагогические, направленные на профилактику отклонений в поведении и аномалий личного развития клиентов социальных служб, формирование у них позитивных интересов, в том числе в сфере досуга, организацию их досуга, оказание содействия в семейном воспитании детей; 

· социально-экономические, направленные на поддержание и улучшение жизненного уровня; 

· социально-правовые, направленные на поддержание или изменение правового статуса, оказание юридической помощи, защиту законных прав и интересов граждан. 
Перечень социально-бытовых услуг.
· Содействие населению всех категорий и групп в получении им предусмотренных законодательством Российской Федерации льгот и преимуществ в социально-бытовом обеспечении.

· Предоставление клиентам учреждений социального обслуживания жилой площади, помещений для организации реабилитационных и лечебных мероприятий, лечебно-трудовой и учебной деятельности, культурного и бытового обслуживания.

· Предоставление клиентам учреждений социального обслуживания в пользование мебели согласно утвержденным нормативам.

· Приготовление и подача пищи, клиентам учреждений, включая диетическое питание.

· Предоставление мягкого инвентаря (одежды, обуви, нательного белья и постельных принадлежностей) согласно утвержденным нормативам.

· Оказание социально-бытовых услуг индивидуально обслуживающего и гигиенического характера клиентам стационарных учреждений, неспособным по состоянию здоровья выполнять обычные житейские процедуры, в том числе такие действия, как встать с постели, лечь в постель, одеться и раздеться, умыться, принять пищу, пить, пользоваться туалетом или судном, передвигаться по дому и вне дома, ухаживать за зубами или челюстью, пользоваться очками или слуховыми аппаратами, стричь ногти, мужчинам - брить бороду и усы.

· Оказание помощи в написании и прочтении писем.

· Предоставление транспорта при необходимости перевоза клиентов стационарных учреждений социального обслуживания в учреждения для лечения, обучения, участия в культурных мероприятиях, если по состоянию здоровья или условиям пребывания им противопоказано пользование общественным транспортом.

· Организация ритуальных услуг (при отсутствии у умерших клиентов родственников или их нежелании заняться погребением).

· Покупка и доставка на дом продуктов питания, горячих обедов.

· Содействие в приготовлении пищи.

· Покупка и доставка на дом промышленных товаров первой необходимости.

· Помощь в уходе за детьми, другими нетрудоспособными или тяжело и длительно болеющими членами семьи.

· Доставка воды, топка печей, содействие в обеспечении топливом для проживающих в жилых помещениях без центрального отопления и (или) водоснабжения.

· Сдача вещей в стирку, химчистку, ремонт и обратная их доставка.

· Содействие в организации ремонта и уборки жилых помещений.

· Содействие в оплате жилья и коммунальных услуг.

· Содействие в организации предоставления услуг предприятиями торговли, коммунально-бытового обслуживания, связи и другими предприятиями, оказывающими услуги населению, в пределах района проживания.

· Сопровождение вне дома, в том числе к врачу.

· Создание условий отправления религиозных обрядов.

· Обеспечение сохранности вещей и ценностей, принадлежащих клиентам стационарных учреждений социального обслуживания.

· Содействие в направлении в стационарные учреждения.

При получении социальных услуг граждане должны иметь право на:

· выбор учреждения и формы обслуживания в порядке, установленном федеральным органом социальной защиты населения и органами социальной защиты населения субъектов Российской Федерации; 

· информацию о своих правах, обязанностях и условиях оказания социальных услуг; 

· уважительное и гуманное отношение со стороны работников учреждений социального обслуживания; 

· конфиденциальность информации личного характера, ставшей известной работнику учреждения социального обслуживания при оказании социальных услуг; 

· защиту своих прав и законных интересов, в том числе в судебном порядке; 

· отказ от социальных услуг. 

Предоставление социальных услуг должно осуществляться в соответствии с некоторыми принципами, – такими, как:

· наличие доверия между лицом, осуществляющим социальную деятельность, и человеком, в интересах которого эта деятельность осуществляется;

· доминирование интересов человека над интересами хозяйствующего субъекта, осуществляющего эту деятельность;

· обеспечение прав и законных интересов жителей при предоставлении населению социальных услуг путем обеспечения необходимого комплекса указанных услуг, соответствующих региональным социальным стандартам, а также недопущение произвольных, не предусмотренных законодательством, ограничений либо нарушений охраняемых законом прав и интересов жителей;
· равенство прав жителей при получении услуг в социальной сфере;
· заявительный характер оказания социальной услуги;

· обеспечение экономически обоснованной стоимости социальных услуг путем формирования экономических механизмов оценки стоимости основных видов услуг.

Предоставление социальной услуги с высоким уровнем результативности и эффективности означает реализацию определённых гарантий, предоставляемых в социальной сфере. Эти гарантии условно можно классифицировать на:
· материальные гарантии;

· инфраструктурные гарантии;

· процедурные гарантии. 


	


Участники процесса производства и предоставления 

социальных услуг

В процессе оказания любой услуги всегда можно выделить трёх главных участников процесса – потребителя (получателя), поставщика и организатора услуги, которые связаны между собой достаточно сложной системой отношений (назначение услуги, ее поставка, потребление и оплата).  
Потребителями государственных и муниципальных услуг, как правило, являются граждане (группы граждан). В отдельных случаях в роли потребителей выступают юридические лица.   

Поставщиками услуг могут быть и органы публичной власти, и коммерческие организации, и некоммерческие организации (НКО). В самом общем случае поставщиками услуг могут быть:

· органы публичной власти (либо подведомственные им учреждения);

· коммерческие организации;

· некоммерческие организации;

· отдельные граждане либо «неформальные» группы граждан.

В настоящее время отсутствует четкий механизм, определяющий поведение участников  процесса оказания или получения социальных услуг.
 Необходимо определить правила поведения, определяющие условия на которых получатели, поставщики и организаторы услуг согласны осуществлять деятельность по организации, оказанию и получению социальных услуг. Это необходимо для обеспечения качества услуг и ответственности всех сторон, задействованных в предоставлении путем определения четких и ясных намерений и ожиданий каждой стороны по отношению друг к другу.  В условиях отсутствия стандартов социальных услуг, и особенно тех услуг,  которые оказываются по собственной инициативе НКО, правила поведения станут средством формирования социальной культуры, позволяющей успешно внедрить стандарты и осуществлять их регулирование. 
В зависимости от роли бюджета в финансировании услуги их можно разделить на 3 группы. 

1) услуга полностью финансируется из бюджета;

2) бюджет не участвует в финансировании услуги;

3) бюджет и потребитель финансируют услугу совместно.

В последние годы ведётся много разговоров о так называемой «негосударственной компоненте» в предоставлении социальных услуг в рамках государственной социальной политики. 

В качестве дополнительного обоснования актуальности проблемы разгосударствления сферы социальных услуг приведём несколько цитат «в тему» из последних Посланий Президента РФ В.В. Путина Федеральному Собранию РФ:  

 «…необходимо постепенно передавать негосударственному сектору функции, которые государство не должно или не способно эффективно выполнять» 
«… давно назрела необходимость в таких финансовых решениях и механизмах, которые способны мотивировать к достижению эффективных результатов и сами организации социальной сферы. Таким образом, финансовая политика должна стать одним из стимулов к повышению доступности и качества социальных услуг»

В таких условиях, когда нет четких правил и стандартов предоставления социальных услуг, остается еще очень много вопросов для обсуждения:
1)Применительно к сфере социальных услуг: ЧТО и КАК может и должен регулировать субъект РФ, а ЧТО и КАК – федеральный центр? Как разграничить полномочия между законодательными и исполнительными органами субъекта РФ В вопросах правового регулирования сферы социальных услуг?  Возможна ли и насколько целесообразна кодификация правовых актов субъектов РФ в социальной сфере? 

2)Проблема региональной стандартизации: каким должно быть содержание региональных минимальных социальных стандартов? Возможно ли вообще установление социальных стандартов на уровне субъектов РФ?

3)Какой организационно-финансовый механизм предоставления базовых социальных услуг видится наиболее эффективным? Как безболезненно перейти от схемы «финансирования учреждения, оказывающего услугу» к схеме «финансовой поддержки самого получателя услуги» в условиях отсутствия конкуренции поставщиков социальных услуг? Как оценить результативность и эффективность предоставляемых услуг?

4)Доступ потребителей социальных услуг к соответствующим информационным ресурсам государственных органов.  

5)Зарубежный опыт передачи негосударственному сектору функции в сфере предоставления социальных услуг

Методика организации специализированной справочно-информационной службы по оказанию телефонных консультаций населению

Справочно-информационные службы: функции, задачи, методы деятельности
Ресурсы социальной информации очень велики. Однако проблема заключается, прежде всего, в разрыве накапливаемой информации и ее использованием. На данном этапе в обществе существуют тысячи документов, баз данных, таким образом основная трудность заключается в поиске и получении нужной информации.  
На сегодняшний день в Нижнем Новгороде инвалиды и пенсионеры составляют около 40 % от всех жителей города. Не секрет, что именно эта категория людей наиболее уязвима. Это связано, во-первых, с невысоким уровнем доходов, а, во-вторых, с малой мобильностью данных граждан. Известно, что при попытке решить самые насущные проблемы больной или пожилой человек встает перед необходимостью поиска и выбора именно того варианта, который  был бы максимально приемлем  для него со всех точек зрения (материальной, территориальной, качественной). В данном случае имеется в виду масса бытовых проблем, иногда кажущихся здоровому человеку малозначительными, но являющихся поистине жизненно важными для инвалида или пенсионера. К таким вопросам мы можем отнести такие как: где сделать дешевую стрижку, заказать специализированную обувь, купить недорогую одежду, средства реабилитации, сделать уборку дома, произвести ремонт. Список вопросов, которые вызывают озабоченность  у инвалидов и пенсионеров можно продолжать до бесконечности.  Не секрет, что в нашем городе существуют магазины, парикмахерские, которые предоставляют  гражданам, нуждающимся в дополнительных мерах социальной поддержки, скидки на товары повседневного пользования. Однако проблема заключается в том, что инвалиды и пенсионеры в силу достаточно замкнутого образа жизни не всегда осведомлены о таких услугах, которые помогли бы им экономить свои невысокие выплаты и пенсии. На данный момент в городе существует большое количество городских справочных служб (например, всем известная  служба 09). Однако данная служба и никакая другая не могут предоставить такого рода информацию, ровно, как и информацию о специализированных учебных заведениях для людей с ограничениями, профессиях, рекомендованных министерством труда для освоения инвалидом, получить телефонную консультацию по вопросам трудоустройства, да и просто поделиться давно наболевшими проблемами. Известные на сегодняшний день телефонные службы сориентированы на предоставление номера телефона, а не на решение проблемы до логического конца. Зачастую инвалиды и пенсионеры даже не могут правильно сформулировать вопрос, а операторы справочных служб дают справки на конкретно поставленные вопросы.

Создание справочно-информационной службы  позволит заполнить сложившийся вакуум на рынке услуг. Существенным отличием работы подобной службы будет тот факт, что наши консультанты самостоятельно подберут оптимальный вариант решения возникшей проблемы, принимая во внимание  особые потребности обратившегося (а именно близость к дому, невысокая цена, качество обслуживания). К тому же в методику работы  закладывается  индивидуальный подход к каждому обратившемуся, терпеливое и подробное разъяснение по сути заданного вопроса, с учетом специфики обратившегося. 
Будучи резко ограниченными в самостоятельном обеспечении своих жизненных потребностей, испытывая материальные затруднения которые усугубляются недостатком своевременной и достоверной информации о правах на меры государственной социальной поддержки и социальное обслуживание, учреждения их предоставляющие, а также отсутствием сравнительной информации о стоимости социальных услуг в различных организациях, люди  зачастую не верят в возможность положительного разрешения возникшей у них проблемы. У многих граждан обостряются  психологические проблемы (фактор одиночества, ощущение собственной ненужности). 

Одним из важнейших направлений деятельности службы должно стать предоставление юридических консультаций. На сегодняшний день наработан обширный массив нормативных документов, регламентирующих тот или иной аспект социальной жизни инвалидов и пенсионеров. Разобраться в этом массиве документов человеку без соответствующей подготовки крайне трудно. Создание службы, работающей в режиме «единого окна» позволит инвалидам и пенсионерам в любое время получить консультацию по вопросам правового и социального характера.

Владение информацией и знание законодательства на сегодняшний день – это жизненная необходимость, это реальный путь самозащиты и помощи себе и своим близким в решении жизненных проблем.  Именно в этом причина возникновения служб телефонного консультирования граждан в режиме «единого окна».  
Функции справочно-информационных служб

К основным задачам справочно-информационных служб  можно отнести следующие:

1. Обеспечить каждого обратившегося необходимой информацией социально-бытового характера
2. Обеспечить каждого обратившегося разъяснениями и комментариями к необходимым нормативно-правовым документам.
3. Помочь людям сориентироваться в системе общественных и государственных структур, которые могут содействовать решению их проблем (здесь имеется в виду справочно-информационная помощь с указанием телефонов и адресов конкретных организаций, контактных лиц в этих организациях).

4. Указать возможные пути реализации законных прав конкретного человека (с указанием перечня необходимых для решения проблемы документов, государственных и муниципальных структур, куда следует обратиться по конкретному вопросу, содержания требуемых для обращения заявлений).  

5. Провести анализ житейской ситуации, дать необходимый совет (учитывая, что клиенты – люди социально незащищенные, выполнение подобной задачи предусматривает и некоторые аспекты  социально-психологической помощи).

Важной частью работы справочно-информационной службы является статистическая обработка обращений и анализ проблем, с которыми сталкиваются клиенты.  Это помогает выявить тенденции социальной ситуации в данном регионе, сделать выводы относительно необходимости внесения  изменений в законодательство и социальную политику, как на федеральном, так и на местном уровне.  
Работа справочно-информационной службы должна быть организована таким образом, чтобы она явилась институтом повышения информированности и правовой грамотности  населения.

Вот примерный перечень вопросов, освещаемых  справочно-информационными службами:

Правовой блок:

· Гражданское, жилищное, семейное право

· Разъяснение положений законодательных документов и актов

· Вопросы предоставления льгот, субсидий

Социально - бытовой блок
· Государственные, общественные и коммерческие организации, оказывающие услуги инвалидам и пенсионерам

· Организации бытового обслуживания населения: ремонтные службы, транспортные услуги, связь

· Ориентация в трудоустройстве, образовании

· Реабилитационные центры, санатории, профилактории

· Организации, предоставляющие инвалидам и пенсионерам скидки (парикмахерские, ремонт и пошив одежды, изготовление специализированной обуви, средства реабилитации и т.д.)

· Специализированные услуги для одиноко проживающих инвалидов и пенсионеров, утративших способность передвижения (найм сиделки, курьерские услуги, уборка квартиры, покупка продуктов). 
Категории населения, на которые направлена работа справочно-информационной службы:
Прежде всего – на категории, требующие дополнительных мер социальной поддержки:

· Пенсионеры

· Инвалиды

· Семьи с детьми инвалидами
Таким образом, справочно-информационная служба сориентирована на весьма широкие слои населения  - всех тех, кто, так или иначе, нуждается в специализированной информации (группы, составляющие в совокупности более 50% от общего населения города). 

Основные вопросы создания справочно-информационных служб.
Причина создания справочно-информационных служб – быстрые изменения в социальном законодательстве, развитие рынка социальных услуг, рост числа социально-незащищенных категорий населения. Справочно-информационные службы изначально предусматривают широкие функции: наравне с консультациями – предоставление справочно-информационных услуг, коррекция правовой грамотности граждан, анализ социальной ситуации в данном регионе (на основе обращений клиентов), анализ и оценка обращений с целью выявления сфер, вызывающих наибольшее количество вопросов у социально-незащищенных категорий граждан, выявление потребностей инвалидов и пенсионеров в различных видах услуг, анализ рынка социальных услуг. 

Подготовка к созданию телефонной справочно-информационной службы
Многоплановость функций телефонной справочно-информационной службы требует тщательного планирования, определение деятельности и программ, отвечающих потребностям клиентов. 
Определение целей телефонной справочно-информационной службы

Целевая группа службы (кто будет клиентом?):

· География службы (на какую территорию будет распространяться)

· Спектр справок службы (характер обязанностей службы)
· Уровень контактов с административными органами

· Основные области специализации по консультированию

· Другие виды деятельности (кроме консультирования)

· Как будет работать служба? (кто, где, когда будет работать?)
· Связи службы с другими организациями

Что следует выяснить:

· Социальная ситуация в регионе

· Каковы информационные потребности в данном регионе

· Каковы подходы властей к решению данной проблемы

· Что уже сделано в плане консультирования населения

· Какие сферы не охвачены консультациями

· Каковы взгляды ведущих групп и организаций на необходимость создания телефонной справочно-информационной службы

· Где можно найти ресурсы

· Каким образом пополнять и обновлять базы данных 

· Какие организации могут сотрудничать со службой и оказывать практическую помощь

Категории, которые будет обслуживать консультативная служба:

Клиентами справочно-информационной службы могут быть:
1. Население региона (населенного пункта, района) в целом.

2. Конкретная группа, например, инвалиды, пенсионеры.

3. Люди, имеющие общую проблему, например, проблему отсутствия работы, отсутствия жилья и т.д.

В первом случае необходимо обеспечить доступность обслуживания всем категориям лиц, проживающих на данной территории и учет их конкретных нужд. Работая с широким контингентом клиентов, необходимо уточнить категории, к которым относятся потенциальные клиенты справочно-информационной службы, включая наличие инвалидности, социальное положение, состояние здоровья и т.д. Необходимо также знание особенностей психологии  отдельных групп клиентов. В этой связи встает вопрос широкой компетентности и информированности сотрудников службы. 
Несомненно, проще работать с конкретной группой (социальной, возрастной и т.д.), хотя и здесь следует учитывать разницу между отдельными людьми, а также особенности категории в целом. 

Специализация справочно-информационной службы

Специализация телефонной справочно-информационной службы выбирается в соответствии с исследованием рынка информационных услуг региона, потребностей местных жителей в информационных услугах. 

Специализация может касаться:

· Тематики консультирования
· Категории клиентов

· Форм и методов работы

Тематика консультирования может отличаться узкой направленностью на одну или несколько тем (только правовые вопросы, только вопросы социально-бытовой направленности) и широким спектром тем. Однако последнее не означает, что консультации будут даны по всем возможным вопросам. Таким образом, специалисты справочно-информационной службы должны определить не только те вопросы, на которые они могут предоставить справки, так и вопросы, которые они не в состоянии разрешить и подсказать клиентам, куда им лучше обратиться.  
Одной из важнейших задач справочно-информационной службы должен стать анализ обращений клиентов с целью отслеживания причин социального неблагополучия в регионе. Следует объединять сходные проблемы, с которыми обращаются клиенты, и, совместно с другими организациями, обращаться к официальным органам, убеждая их изменить курс, процедуру или нормативную базу в какой-либо сфере деятельности.  
Направления работы службы
Работа справочно-информационной службы должна вестись по двум направлениям:

Первый блок: работа целевой группой по телефону

Второй блок: изучение рынка социальных услуг города.

Для непосредственной работы с обращениями необходимо создание рабочей группы, состоящей из диспетчера на телефоне (прием и переадресация звонков), а также двух специалистов (к примеру, юрист и менеджер по социально бытовым услугам, в зависимости от специфики справочно-информационной службы.) При поступлении звонка диспетчер переключает абонента на необходимого специалиста по решению возникшей проблемы. К данной работе возможно  привлечь инвалида, для которого необходимо оборудовать специализированное рабочее место, обеспеченное мини АТС с автоответчиком  для доступности телефона в нерабочее время, наушниками. Непосредственное консультирование граждан целевой группы должны взять на себя специалисты. 
Все обращения, поступившие в организацию, должны записываться в специальную базу данных «Обратившиеся», которая будет содержать следующую информация о позвонившем (ФИО, возраст, район проживания, суть проблемы). Создание специализированной базы позволит оперативно работать с каждым обратившимся, провести анализ обращений экспертом. А также создать легкий доступ к базе данных. 

Параллельно с оказанием справочно-информационных услуг по телефону, деятельность службы  предполагает изучение рынка социальных услуг города. 

Необходимо разработать анкету для проведения мониторинга организаций, оказывающих льготные услуги инвалидам и пенсионерам (примерный образец анкеты прилагается). Сбор информации целесообразно производить путем телефонного опроса, адресной рассылки информационных писем и запросов. На  основании полученных данных  формируется электронная  база  данных  организаций, оказывающих льготные или специализированные услуги инвалидам и пенсионерам. Учитывая изменчивость рынка, данная информация требует постоянного дополнения и исправления. 

В то же время, изучение рынка социальных услуг позволит выявить те услуги, в которых нуждаются инвалиды и пенсионеры города. 


1. 












	
	

	
	

	
	

	
	

	
	









Телефонные консультации

Следует четко определить, какие вопросы могут быть рассмотрены в процессе телефонной консультации. 

Необходимо заранее:

· Установить график консультаций по телефону

· Определить уровень специальной подготовки консультантов, работающих на телефоне

· Установить порядок регистрации телефонных обращений и результатов консультаций

· Оценить доступность консультаций по телефону (количество телефонных точек необходимых для оперативной работы с целевой группой)
· Предусмотреть действия консультанта, если он сразу не может предоставить необходимую информацию

Печатная продукция

Для повышения информированности населения  о рынке социальных услуг, а также улучшения правовой грамотности населения следует выпускать бюллетени, листовки, брошюры.  
Печатная продукция позволяет не только тиражировать опыт работы службы, но также создать общедоступный, понятный для широкого круга населения источник информации по решению проблем конкретных людей. 
Консультанты справочно-информационных служб
Консультантов можно назвать основой и главным ресурсом справочно-информационной службы. Именно от их компетентности, информированности, навыков и умений зависит успех консультирования. Для успешной организации работы нужно определить 

· Какой опыт и навыки должны иметь консультанты

· Кто будет давать консультации (здесь можно рассматривать несколько вариантов –  штатные сотрудники, добровольцы, и те и другие)

· Если работу проводят добровольцы, как осуществляется ее координация штатными сотрудниками организации

В службе, рассчитанной на проведение большого количества консультаций, соотношение между штатными работниками и добровольцами должно быть в пользу первых. Необходимы усилия и время со стороны штатных работников для обучения добровольцев необходимым навыкам консультирования и общения. 

Консультанты играют значительную роль в работе службы еще и потому, что от них в значительной степени зависит какое впечатление произведет ваша организация на обратившегося. Дружеский тон, вежливое обращение, желание помочь так же важны, как и сами консультации. Сотрудники, выполняющие функции консультантов (вне зависимости от того штатные это сотрудники или волонтеры) должны пройти инструктаж, так как их работа требует владения определенными навыками и умениями. Эти люди должны также обладать навыками добросовестного сотрудничества с другими работниками и добровольцами службы. 
Связи справочно-информационной службы с другими организациями

Очень важно, чтобы справочно-информационная служба вписывалась в более широкую инфраструктуру региона. Взаимосвязи могут быть самыми разнообразными: с различными группами самопомощи, с другими местными организациями, чья работа также связана с предоставлением справочной информации и оказанием информационных услуг. Это следует делать для того, чтобы:
· Клиенты могли получить консультации по тем вопросам, которые выходят за рамки компетенции вашей службы

· В случае если вы не можете удовлетворить запрос

· Действовать в партнерстве с теми, кто решает аналогичные вопросы

Регистрация обращений

Как уже говорилось, для эффективной работы справочно-информационной службы, необходимо вести журнал регистрации поступающих обращений. Примерная форма бланка представлена в приложении 2.
	


	
	
	

	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


Учет и статистика

Разумеется, важно знать, сколько клиентов проходит через вашу службу за определенный период времени. Однако полезной может оказаться и информация другого плана. К примеру:
· Структура обращаемости (по каким вопросам и за какой помощью обращаются клиенты)
· Количество консультаций по каждой теме

· Публикации службы

· Реклама службы и ее эффективность

Для чего необходимо учитывать подобные данные? Они могут оказаться полезными как с точки зрения оценки вашей работы, ее совершенствования, так и в целях обеспечения данными, которые позволят вести диалог с органами власти, как на региональном, так и на федеральном уровнях. 
Мониторинг
Мониторинг- это текущий контроль и проверка работы. Работа консультированию обычно легко измерима по количеству.  Это дает консультативным службам преимущество при проверке и планировании работы, потому что ведение записи, регистрация составляет часть работы по консультированию. 



	























































































	


Приложение 1
Анкета – опрос
организаций г. Нижнего Новгорода, 
оказывающих социальные услуги
1.Название организации___________________________________
2. Контактные данные
Адрес _____________________________________________
_____________________________________________

Телефон _____________________________________________
Контактное лицо_________________________________________
3. Фамилия, имя, отчество руководителя 

_____________________________________________
4. Статус организации: коммерческая, некоммерческая, муниципальная, др. (нужное подчеркнуть)

5. Вид(ы) оказываемых социальных услуг
_____________________________________________
_____________________________________________
6.  Стоимость услуг:

	Скидка на оказание услуг
	Каким категориям населения

	
	


7. Дополнительная информация
_____________________________________________
_____________________________________________
8. Каким транспортом добраться (район, микрорайон, название остановки)
_____________________________________________
_____________________________________________
Приложение 2

Журнал регистрации поступающих обращений

	Дата

обращения
	ФИО
	Дата рождения
	Адрес

проживания

Телефон
	Группа инвалидности (для инвалидов)
	Вопрос

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


Для заметок
Для заметок
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