Кейс-задание 1.

Оценка потребностей клиентов социальных служб.

Социальные службы ведут деятельность, направленную на конкретные целевые группы. Услуги, проекты - все, что предоставляется социальными службами направлено на то, чтобы улучшить жизнь клиента, помочь ему. Услуги разрабатываются в зависимости от типа учреждения, а также его основной целевой группы, которая будет эти услуги использовать. Но для эффективной работы службе необходимо предоставлять услуги, нужные клиентам, с которыми она собирается работать. Для того, чтобы услуга стала востребованной и выполняла свою основную функцию, при ее разработке стоит учитывать потребности клиента, который будет пользоваться этой услугой. 
Для эффективной работы необходимо оценивать потребности клиентской группы. Оценка потребностей - инструмент прикладных исследований, использующийся в качестве вспомогательного средства в планировании социальных услуг службой. С точки зрения Дж. Брадшо, в социальной работе различают четыре категории потребностей:

1) нормативную потребность - связанную с нормами и стандартами (потребления, развития, жизнедеятельности, и и т.д.), то, что определено и регулируется законодательством;

2) ощущаемую потребность, которая связана с ближними и дальними перспективами жизнедеятельности клиента;

3) выраженную потребность, которую клиенты непосредственно ощущают, о которой говорят, и что является предметом тревог, волнений и обсуждений;

4) относительную потребность - не являющуюся достаточно актуальной в контексте текущей ситуации человека.

Определение потребностей в социальной работе изучают при помощи методов социальной диагностики. Данные методы исследования позволяют выяснять взаимоотношения клиента с внешней средой. Одним из методов определения потребностей клиента является метод «диагностического интервью», метод получения информации о потребностях клиента, исходя из его социального окружения. Другим методом, который помогает в определении и оценке потребностей клиентов является «анкета». На основе вопросов в анкете и ответов клиентов можно оценить основные потребности. Для достижения честного и максимально приближенного к реальности результата оценки можно использовать другой диагностический метод - «наблюдение». 
Есть и другие методы оценки потребностей, которые пытаются фокусироваться на проблемах, лежащих в основе потребности. Для получения прямой информации по проблеме используются социальные индикаторы. Социальные данные в отношении некоторой геополитической области могут находиться в прямой или косвенной связи с изучаемой проблемой. Например, данные национального обследования средних школ по употреблению алкоголя и статистике смертности могут служить основными и вспомогательными индикаторами проблем злоупотребления алкоголем. Косвенные индикаторы риска могут включать демографические, социально-экономические и социальные факторы.
Все собранные данные по оценки должны фиксироваться и собираться в одном месте. Это может показать динамику развития тех или иных проблем клиентской группы, что в дальнейшем может позволить предугадать потребности клиентов. На основе этих оценочных данных составляются программы и планы услуг, которые будет предоставлять социальная служба. 
Кейс-задание 2 

Цель: Анализ градаций услуг по качеству оформить по нижеследующей форме 

1. Назовите основные критерии оценки качества социальных услуг. 
· уровень удовлетворенности клиентов действиями по решению социальных проблем их жизнедеятельности;

· качество, оперативность и адресность предоставления услуг;

· оптимальность затрат на социальное обслуживание;

· рациональное использование кадрового потенциала учреждения и уровень профессиональной квалификации персонала;

· психологический климат в трудовом коллективе и удовлетворенность работников условиями и результатами труда.

· отсутствие заявлений и жалоб на работу сотрудников;

· охват нуждающихся различными видами и формами социального обслуживания и оперативность предоставления услуг;

· выполнение мероприятий по социальной поддержке нуждающихся граждан за текущий период.

2. Назовите основные виды социальных услуг. 
1) социально-бытовые, направленные на поддержание жизнедеятельности получателей социальных услуг в быту;

2) 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;

3) 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;

4) 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;

5) социально-трудовые, направленные на оказание помощи в трудоустройстве и в решении других проблем, связанных с трудовой адаптацией;

6) социально-правовые, направленные на оказание помощи в получении юридических услуг, в том числе бесплатно, в защите прав и законных интересов получателей социальных услуг;

7) услуги в целях повышения коммуникативного потенциала получателей социальных услуг, имеющих ограничения жизнедеятельности, в том числе детей-инвалидов;

8) срочные социальные услуги.

3. Раскройте суть понятий «качество социальных услуг», «контроль качества»
Качество социальной услуги: Совокупность свойств социальной услуги, определяющая ее возможность и способность удовлетворить потребности клиента социальной службы и осуществить его социальную реабилитацию или социальную адаптацию.
Контроль качества: 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? 
В современном обществе одним из главных правил является «клиент всегда прав». Из одного только этого утверждения можно сделать вывод, что в наше время потребитель и его мнение является одним из определяющих факторов в оценке организации.
Также потребители являются тем, на что ориентированы организации, ведь услуги направлены на конкретные целевые группы, и они должны удовлетворять запросам этой целевой группы. Следовательно, они должны быть качественными, ведь качество определяет, насколько услуга будет эффективна и востребована. 
5. Перечислите источники информации, которые может использовать организация для исследования удовлетворенности потребителей.
- отзывы потребителей;
- анкеты и опросы оценки качества работы организации;

- анализ текущей ситуации в нужной целевой группе;

- общение с потребителями.
