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ОЦЕНКА ГРАЖДАНАМИ КАЧЕСТВА ОКАЗАНИЯ СОЦИАЛЬНЫХ УСЛУГ  

 

Территориальный центр социального обслуживания населения осуществляет ор-

ганизационную, практическую и координационную деятельность по оказанию соци-

альных услуг пенсионерам, инвалидам, многодетным и неполным семьям, другим кате-

гориям граждан, нуждающимся в социальной защите. Цель нашего исследования: вы-

явить удовлетворенность клиентов территориального центра качеством оказания соци-

альных услуг в условиях малого города.  

Материал и методы. Базой исследования было выбрано: ГУ «Территориальный 

центр социального обслуживания населения Оршанского района» отделение социаль-

ной адаптации и реабилитации. Общая выборка составила 35 респондентов (разделение 

по возрастному критерию: 18-39 лет – 74%; 40-60 лет – 26%; по социальному статусу: 

работающие 61%; остальные не работающие 39%. Для реализации цели исследования 

использовались следующие методы: терминологический, анкетирование, методы мате-

матической статистики, анализ полученных данных. 

Результаты и их обсуждение. Субъектами, реализующими основные направле-

ния социальной деятельности в Республике Беларусь, являются Территориальные цен-

тры социального обслуживания населения. В ходе исследования данной темы, мы ре-

шили выявить уровень удовлетворенности качеством предоставляемых социальных 

услуг клиентами центра. 

Первый вопрос анкетирования был направлен на уточнение периодичности обра-

щения клиентов за получением социальных услуг. Полученные данные показывают, 

что 49,8% обратились впервые; 50,2% регулярно обращаются в центр. Полученные 

данные свидетельствуют о информированности клиентов о видах деятельности  

и предоставляемой помощи. 

Вид источника из которого клиенты узнали о ТЦСОН и в частности об отделении 

социальной адаптации и реабилитации: 48% узнали от своих близких родственников; 

20,9% – посоветовали друзья или знакомые, что говорит о положительной репутации 

деятельности отделения социальной адаптации и реабилитации среди клиентов.  
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Воспользовались поиском в сети Интернет 18,2%, а также 14,4% респондентов узнали о 

деятельности центра на информационных стендах медицинского учреждения.  

Как Вы оцениваете свою информированность о деятельности ТЦСОН и порядке 

предоставления социальных услуг? Из всех опрошенных респондентов 80% ответили, 

что информированы хорошо, 20% ответили о том, что слабо информированы. Соответ-

ственно можно сделать вывод, что информированность населения проходит на долж-

ном уровне. 

Оценку комфортности условий (помещения, имеющееся оборудование, мебель, 

мягкий инвентарь и пр.) при предоставлении социальных услуг 65% ответили, что пол-

ностью удовлетворены условиями предоставления социальных услуг, 35% частично 

удовлетворены.  

Удовлетворены ли Вы качеством, полнотой и доступностью информации (при 

личном обращении, по телефону, на официальном сайте организации социального об-

служивания) о работе отделения социальной адаптации и реабилитации, в том числе о 

перечне и порядке предоставления социальных услуг. Анализ полученных данных по-

казывает, что затрудняются ответить – 15%, абсолютно удовлетворены качеством, пол-

нотой и доступностью информации о работе отделения социальной адаптации и реаби-

литации – 85%, что свидетельствует о надлежащем оказании консультационно-

информационных услуг отделением социальной адаптации и реабилитации.  

На вопрос об уровне компетентности персонала при предоставлении услуг по-

зиции анкетируемых распределились следующим образом: 100% считают уровень 

компетентности (профессиональной грамотности) удовлетворительным, ответ «не-

удовлетворительно» не был выбран ни одним из анкетируемых. Все опрашиваемые 

100% считают, что сотрудники учреждения вежливы и доброжелательны в любой си-

туации. Три респондента поблагодарили в письменной форме работников отделения 

за обслуживание.  

Анализ полученных данных на вопрос о соблюдении дисциплины в отделении 

показал, что большинство опрошенных удовлетворены – 73%. Респонденты высказали 

свое мнение, что их устраивает комфорт в помещениях, компетентность персонала, 

вежливость занимающихся с ними людей. 27% указали, что не удовлетворены пребы-

ванием в данном отделении центра, а именно чрезмерной строгостью специалистов 

учреждения. Предполагаем, что это вытекает из строгого соблюдения специалистов 

своих должностных инструкций.  

Дальнейший опрос показал, что получившие те или иные виды услуг 80% готовы 

порекомендовать своим знакомым и родственникам. В этом случае можно высоко оце-

нить профессиональную деятельность специалистов отделения. Однако есть 20%, кото-

рые бы не порекомендовали социальные услуги своим близким, возможно это связано с 

какими–либо условиями оказания тех или иных услуг, перечнем документов и сроками 

реализации этих услуг. Не всегда желание клиентов может быть удовлетворено в пол-

ном объеме, так как сотрудники центра опираются только на действующее нормативно-

правовое законодательство и не всегда способны удовлетворить все запросы. Большин-

ство опрошенных респондентов удовлетворены оперативностью решения возникающих 

вопросов. Но есть граждане, которые не удовлетворены оперативностью решения во-

просов, это связано с тем, что отделение работает по заявительному принципу и есть 

определенные требования к клиентам при решении тех или иных вопросов. 

Анализ вопроса вопрос «Удовлетворяет ли Вас качество проводимых мероприя-

тий, имеющий групповой характер (досуговых, профилактических и пр.)?» мы получи-

ли 100% – результат удовлетворенности граждан. Отделение социальной адаптации и 

реабилитации субъект профилактики в работе со многими категориями граждан,  

http://pandia.ru/text/category/vezhlivostmz/
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свою деятельность осуществляет через работу клубов и кружков, а также через реали-

зацию различных социальных проектов. 

Следующей задачей было выяснить, как соблюдается принцип конфиденциально-

сти при решении личных вопросов клиентов. Анализ показывает, что большинство 

клиентов обращаясь в отделение доверяют специалистам решение своих жизненных 

вопросов и что принцип конфиденциальности является одним из главных принципов 

работы специалистов. 

Имея возможность в следующем вопросе высказать свои предложения по улуч-

шению деятельности отделения, клиенты отметили, что не хватает более точной ин-

формации в печатных материалах о видах социальной помощи и социальных услуг ка-

тегорированным гражданам (40% респондентов); 30% респондентов пожелали расши-

рить выездные мероприятия (культурно-массовые мероприятия); родственники пациен-

тов не в полной мере информированы о сути адаптации и реабилитации оказываемой 

отделением, улучшить информирование предложили 25% респондентов; и только 5 % 

респондентов хотели бы больше личных контактов с родственниками клиентов при 

решении каких –либо проблем. 

Заключение. На основе полученных в ходе исследования данных можно сделать 

вывод о том, что клиенты достаточно высоко оценивают работу центра. Об этом свиде-

тельствует удовлетворенность значительного большинства клиентов компетентностью 

сотрудников учреждения, все респонденты удовлетворены работой психолога и специ-

алистов по социальной работе. В ходе исследования однако были выявлены некоторые 

пробелы в информировании граждан о существовании деятельности не только отделе-

ния социальной адаптации и реабилитации, но и центра в целом.  
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ВЛИЯНИЕ ТАКТИЛЬНОЙ ДЕПРИВАЦИИ  

НА ФИЗИЧЕСКОЕ И ПСИХОЛОГИЧЕСКОЕ БЛАГОПОЛУЧИЕ ЛИЧНОСТИ 

 

Тактильная депривация – виде сенсорной депривации, характеризующийся огра-

ничением тактильного контакта, дефицита объятий, поглаживаний и т.п.  

Тактильная депривация или «кожный голод» есть проблема современного поко-

ления. Физическое дистанцирование и социальные ограничения в последнее время из-

за вирусной пандемии актуализировал вопрос тактильной депривации. Развитие интер-

нета и социальных сетей также повлияло на уменьшение частоты прикосновений и 

контакта «глаза в глаза» у людей, которые во время общения бывают увлечены скрол-

лингом (пролистывание информации в гаджете).  

Цель исследования. Изучить важность тактильного контакта и его влияние на 

физическое и психическое развитие человека с его момента рождения. 

Материал и методы. Теоретический анализ психологической литературы, ана-

лиз, синтез.  

Результаты и их обсуждение. Тактильная депривация или «кожный голод» – со-

стояние, при котором человек испытывает острый недостаток прикосновений, контак-

тов «кожа к коже». Кожа – это самый большой орган человека, ее площадь у взрослого 

примерно 2 метра. А само осязание – первое чувство, которое развивается уже на 7-8 

неделе внутриутробной жизни принейта (внутриутробный ребенок), так как формиру-

ется кожа и мышечная ткань будущего ребенка. 


