Кейс-задание 1.
Оценка эффективности социальных программ и проектов.

На мой взгляд, в России сложилась ситуация разработки и реализации социальных программ и проектов, в период появления большого количества экономических и социальных проблем, которые не могут быть решены. При этом оценку эффективности социальной программы или проекта определяют в самом начале, когда рассматривают проектную заявку. А вот механизма оценки выполненных программ и проектов пока не существует. 
Практика показывает, что большое внимание уделяется выбору достойных программ и проектов, и очень мало подведению итогов завершенных проектов.
Чтобы было проще оценить эффективность социальных программ и проектов, они должны обладать следующими характеристиками: 
— вклад проекта в социальный приоритет региона — соответствие содержания проекта социальной политике;
— амбициозность (т.е. заложенный в проекте потенциал улучшения) и достижимость показателей, заявленных в проекте;
— измеримость показателей, заявленных в проекте.
При оценке эффективности следует обращать внимание на:
— соответствие результатов заявленным целям по показателям проектов
— вклад реализации проекта в социальный приоритет региона.
Немало важную роль при оценке конкурсных заявок играет качественное описание социальных программ и проектов. 
Если в программе или проекте описывается ​​​​​​​причинно-следственная связь, нужно оценивать с какой долей вероятности сработает предлагаемая программа или проект в реальной жизни. Чтобы объективно поставить оценку за подтверждение на практике выдвинутой «теории», необходимо привлечь экспертов в соответствующих предметных областях. 
[bookmark: _GoBack]Эксперты конкурсной комиссии должны оставаться объективными и в вопросе возможного конфликта интересов сторон. 
По окончанию программы или проекта предоставляются заключительные аналитические и финансовые отчеты, должные определить эффективность социальной программы. Для обоснования результатов в отчетах следует представлять фото, видео, аудио записи, а также публикации, издательскую литературу и другие материалы, подтверждающие полученные показатели. В отчетах указываются следующие показатели: 
Количественные показатели  определяются:
- количеством поддержанных программ в сфере социальной защиты, здравоохранения, образования, молодежных инициатив, культуры и т.д.;
- количеством заключенных договоров (на основании финансирования по сметам);
- количеством проведенных мероприятий при выполнении программ (к мероприятиям относятся: конференции, семинары, тренинги, консультации и т.д.);
- количеством принявших участие в реализации мероприятий программы (количество мужчин и женщин, ветеранов труда);
- количеством организаций и учреждений, получивших поддержку инициатив (указать наименование, численность работающих и основной вид деятельности);
- количество организаций всех форм собственности, привлеченных к реализации поддержанных программ (указать организацию, руководителя и вид деятельности).
Качественные показатели определяются:
- содержанием изученных и проанализированных законов, и других нормативно-правовых документов;
- содержанием изданных брошюр, бюллетеней, журналов, книг (наименование, авторов, количество экземпляров и число отзывов);
- содержанием опубликованных статей, выступлений в средствах массовой информации (автор, объем, количество экземпляров);
- профилем вновь созданных общественных объединений, некоммерческих организаций;
- условиями созданных новых рабочих мест (указать по каким профессиям и сколько мест, вид оплаты и работы);
- составом принявших участие в различных обучающих мероприятиях;
- характером выполненных научных исследований по различным мероприятиям программы (направление исследования, количественные и качественные результаты, авторов).





Кейс-задание 2
Цель: Анализ градаций услуг по качеству оформить по нижеследующей форме
1. Назовите основные критерии оценки качества социальных услуг. 
A. Уровень удовлетворенности клиентов действиями по решению социальных проблем их жизнедеятельности. 
B. Качество, оперативность и адресность предоставления услуг. 
C. Оптимальность затрат на социальное обслуживание. 
D. Рациональное использование кадрового потенциала учреждения и уровень профессиональной квалификации персонала. 
E. Психологический климат в трудовом коллективе и удовлетворенность работников условиями и результатами труда. 
F. Способность к адаптации, гибкость. 
G. Ориентация на заказчика и (или) клиента.
H. Количество и ассортимент социальных услуг.
I. Материально-техническую базу социального обслуживания.
J. Контингент (численность и состав) клиентов системы социального обслуживания.
K. Эффективность деятельности учреждения социального обслуживания. 

2. Назовите основные виды социальных услуг. 
A. социально-бытовые, направленные на поддержание жизнедеятельности получателей социальных услуг в быту;
B. [bookmark: dst100214]социально-медицинские, направленные на поддержание и сохранение здоровья получателей социальных услуг путем организации ухода, оказания содействия в проведении оздоровительных мероприятий, систематического наблюдения за получателями социальных услуг для выявления отклонений в состоянии их здоровья;
C. [bookmark: dst100215]социально-психологические, предусматривающие оказание помощи в коррекции психологического состояния получателей социальных услуг для адаптации в социальной среде, в том числе оказание психологической помощи анонимно с использованием телефона доверия;
D. [bookmark: dst100216]социально-педагогические, направленные на профилактику отклонений в поведении и развитии личности получателей социальных услуг, формирование у них позитивных интересов (в том числе в сфере досуга), организацию их досуга, оказание помощи семье в воспитании детей;
E. [bookmark: dst100217]социально-трудовые, направленные на оказание помощи в трудоустройстве и в решении других проблем, связанных с трудовой адаптацией;
F. [bookmark: dst100218]социально-правовые, направленные на оказание помощи в получении юридических услуг, в том числе бесплатно, в защите прав и законных интересов получателей социальных услуг;
G. [bookmark: dst100219]услуги в целях повышения коммуникативного потенциала получателей социальных услуг, имеющих ограничения жизнедеятельности, в том числе детей-инвалидов;
H. [bookmark: dst100220]срочные социальные услуги.

3. Раскройте суть понятий «качество социальных услуг», «контроль качества»
Качество социальной услуги – это совокупность свойств социальной услуги, определяющая ее возможность и способность удовлетворить потребности клиента социальной службы и осуществить его социальную реабилитацию или социальную адаптацию
Контроль качества  — это деятельность, включающая проведение измерений, экспертизы, испытаний или оценки параметров объекта и сравнение полученных величин с установленными требованиями к этим параметрам (показателями качества).

4. Почему, на Ваш взгляд, в современных условиях большинство ученых и специалистов связывают понятие «качество» с удовлетворением определенных ожиданий и запросов потребителей? 
Наше общество – «общество потребления» и главной его фигурой является потребитель, его требования (если они социально безопасны) защищаются государством и обществом. 
Следующие факторы объясняют, почему большинство ученых и специалистов связывают понятие «качество» с удовлетворением определенных ожиданий и запросов потребителей:
1. развитие свободной торговли, международного рынка товаров и услуг: потребитель может приобретать товар, произведенный в любой стране, следствием чего является резкое обострение конкуренции производителей, усиление их борьбы за повышение качества продукции и конкурентные цены, за снижение срока выхода товара на рынок;
2. развитие систем государственной и общественной защиты прав потребителей на качественную продукцию и услуги, которые не только позволяют им взыскивать с производителя ущерб за недоброкачественную продукцию и услуги, но и препятствуют ее появлению на рынке, а также ограничивают монополизацию рынка производителем, следствием чего является необходимость предоставлять потребителю систему доказательств качества товара еще до того, как он его приобрел;
3. достаточно высокий уровень самосознания потребителей, которые согласны платить за качество и готовы сотрудничать с производителем в целях его повышения.

5. Перечислите источники информации, которые может использовать организация для исследования удовлетворенности потребителей.

-жалобы потребителей, 
-непосредственное общение с ними, 
-анкетирование и обзоры, 
-сбор и анализ данных по субподряду, 
-целевые группы, 
-отчеты организаций-потребителей, 
-сообщения в различных СМИ.

