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Оценка качества социальных услуг является важным компонентом в системе социаль-
ного обслуживания и социальной защиты населения. Она позволяет осуществлять кон-
троль обслуживания, устанавливать обратную связь с получателями социальных услуг и
служит основой для анализа и принятия управленческих решений. Управление в социаль-
ной работе имеет свою специфику и представляет собой в широком смысле систему гиб-
кого управления, направленного на устранение социального неравенства и регулирование
социального положения отдельных категорий граждан, а в наиболее локализированном
значении, осуществление деятельности по социальной поддержке и оказанию социальных
услуг в конкретном учреждении в соответствии с принятыми стандартами качества. В
основе повышения качества деятельности учреждений лежит ее оценка. Показатели, от-
ражающие деятельность учреждений социальной защиты, должны быть актуальными,
компактными, сопоставимыми, служить основой прогнозирования и разработки проектов
нормативных правовых актов, управленческих решений, демонстрировать адекватность
выбранной социальной политики и стратегии [1]. Критерии эффективности деятельности
учреждений социального обслуживания имеют интегративный характер. С одной сторо-
ны, это система нормативных показателей и стандартов, отображающих эффективность
процесса социального обслуживания, с другой стороны - система показателей, представ-
ляющих качественные и количественные индикаторы психологического, социально-эконо-
мического и другого состояния личности, семьи, социальной группы [3]. Для руководителя
показатели оценки качества будут является управленческой информацией. Научно-техни-
ческая, а также информация о возникновении отклонений плановых показателей играет
существенную роль в процессе принятий управленческих решений. В связи с этим поня-
тие «информация» может рассматриваться как особый информационный ресурс, наряду
с трудовыми, материальными, финансовыми и другими ресурсами. Информационный ре-
сурс можно рассматривать как совокупность собранной, обработанной информации, пред-
ставленной на любом носителе, который обеспечит ее передачу в пространстве и времени,
для решения оперативных и стратегических задач [2]. На ее основе можно определить, эле-
менты организации, нуждающиеся в улучшении, а также принять своевременные меры по
устранению факторов снижающих качество предоставления социальных услуг.

Таким образом, оценка качества социальных услуг учреждения социального обслу-
живания, как информационный ресурс руководителя позволяет проводить диагностику
системы управления, разработку и принятие мер, направленных на ее модернизацию, что
позволяет решать сложные управленческие задачи по организации социального обслужи-
вания и социальной защите населения.
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