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1. Международные стандарты социальных услуг
Решение проблемы повышения качества социальных услуг возможно  в   процессе  внедрения   в   практику   международных и отечественных стандартов. Стандарт (от англ. standard  — норма, образец) в широком смысле слова — образец,  эталон,  модель, принимаемые за исходные для сопоставления с  ними  других подобных объектов.
Стандартизация — это деятельность по разработке, опубликованию и применению стандартов; деятельность по установлению норм, правил  и характеристик в целях обеспечения безопасности продукции, работ и услуг для окружающей среды, жизни, здоровья и имущества, технической и информационной совместимости, взаимозаменяемости продукции; качества продукции, работ и услуг в соответствии с уровнем развития науки, техники и технологии; единства измерений; экономии всех  видов ресурсов; безопасности хозяйственных объектов с учетом риска   возникновения   природных    и    техногенных    катастроф и других чрезвычайных ситуаций; обороноспособности и мобилизационной   готовности   страны.  Стандартизация   направлена на достижение оптимальной степени  упорядочения в определенной области посредством установления положений для всеобщего и многократного применения в отношении реально существующих или потенциальных задач.
Все  существующие   стандарты   можно   условно   разделить на международные и отечественные.
Система международной  стандартизации,  включающая International Organization for Standardization  (ISO), Международную (МЭК)  и  Международный союз электросвязи (МСЭ), трансформирует показатели производительности, эффективности, экономии, качества, экологии, безопасности, надежности, совместимости и способности к взаимодействию в конкретные характеристики продукции и услуг, соблюдение которых необходимо при их производстве, поставке или  использовании.   Эти    три    международные    организации по стандартизации вырабатывают и публикуют в форме международных стандартов действенные решения сложных технических и экономических проблем, с которыми сталкиваются бизнес, правительства и общество.
В 70–80 гг. ХХ в. специалисты многих стран пришли к выводу, что качество не может быть гарантировано только путем контроля готового продукта (продукции,  товара, услуги). Оно должно обеспечиваться гораздо раньше — в процессе изучения требований рынка, запросов потребителей,  на  стадии  проектных и конструкторских разработок, при выборе поставщиков сырья, материалов и комплектующих изделий,  на всех стадиях производства и, конечно, при реализации продукта  или  предоставлении услуги,  их техническом обслуживании в процессе эксплуатации потребителем или утилизации после использования. Международное сообщество выработало единый подход к нормированию   технических  требований   к    качеству    продукта. Он был использован при разработке системы качества — совокупности  организационных  и  технических  мер,  необходимых для обеспечения потребителю гарантий стабильно высокого качества  продукта  и  его   соответствия   требованиям   стандартов и контроля.
В процессе работы над системой стандартов качества сформированы основные принципы  и понятия, которые в  дальнейшем    были     использованы     Международной     организацией по стандартизации    (International    Organization   for  Standardization — ISO) при разработке международных стандартов на системы качества. С целью разработки единообразного подхода к решению   вопросов    управления    качеством,    устранения    различий и гармонизации требований на международном уровне в составе ISO был создан ТК «Управление качеством и обеспечение качества», в задачу которого входила стандартизация и  гармонизация основополагающих принципов системы  качества и разработка    международных    стандартов    (МС)    ISO    серии    9000. В 1987 г. были опубликованы первые  пять стандартов данной серии   (ISO   9000,  ISO  9001,  ISO   9002,  ISO   9003  и  ISO 9004) и разработан  трехязычный  словарь  терминов  и  их  определений в области обеспечения качества — МС ISO 8402.
Стандарты   ISO  серии  9000	служили   пособием   при  разработке, внедрении или  совершенствовании системы управления качеством   в   организации или содержат модели, на соответствие которым может проводиться оценка системы управления качеством организации.
Из всех упомянутых стандартов самым емким  является стандарт ISO  9004 «Общее руководство качеством и элементы системы качества. Руководящие указания».  Он содержит концептуальный подход и наиболее полное описание системы управления качеством. Стандарт  изложен  в  виде  рекомендаций. В  отличие  от  стандарта  ISO  9004   стандарты   ISO   9001   — ISO 9003 содержат нормы, которым должна соответствовать система качества организации. В зависимости от характера продукта (продукции или услуги), особенностей организации и потребностей клиентов системы  качества в  организациях  могут быть разной степени  сложности. Эти различия предусмотрены соответственно стандартами ISO 9001, ISO 9002 и ISO 9003, которые можно представить в виде «матрешки», где большей является ISO  9001, а меньшей — ISO  9003. Стандарт ISO 9001
В 1994 г. после внесения изменений появилась  вторая  вер- сия стандартов ISO серии 9000. В декабре 2000 г. вышло официальное издание новой версии  международных стандартов ISO 9001–2000, заменившее версию 1994 г.
В настоящее время в мировой практике активизируется использование международных стандартов ИСО серии 9000, серии ИСО 14000, OHSAS 18001-99, SA 8000:2001. Создаются предпосылки для формирования интегрированной системы менеджмента (ИСМ) на предприятиях.
Под интегрированной системой менеджмента (ИСМ) понимается система менеджмента организации, построенная на основе соответствия требованиям не менее двух международных стандартов на системы менеджмента.
Существуют  международные  стандарты  качества   серии ИСО  9000.  Активное  участие  в  их  создании  приняли   ученые и специалисты Англии, Германии, Швейцарии, Чехословакии, США. Стандарты ИСО основаны на следующих положениях:
· качество продукции — это  характерный  управляемый объект;
· создание продукции такого уровня качества, который удовлетворяет определенные потребности, запросы потребителя, установленные требования;
· в обеспечении качества и управлении им участвуют  все члены трудового коллектива.

2. Отечественные стандарты социальных услуг
В	Российской	Федерации	до	2009 г.	действовала	версия стандарта  ГОСТ  Р  ИСО  9001-2001  (ISO  9000-2000).  В 2009  г. официально вступил в силу ГОСТ Р ИСО 9001-2008, являющийся аналогом стандарта  международной системы   сертификации ISO 9001:2008. Принципиальные отличия новой версии заключаются в следующем. Основным моментом становится определение ожиданий и удовлетворенности клиента, подчеркивается ответственность руководства. Стандарт направлен на реальные процессы деятельности организации, в нем расширена возможность   интеграции  с  другими системами  менеджмента,  улучшена возможность применения стандартов любыми организациями, независимо от их размеров, отрасли или выпускаемого продукта (продукции, товара или услуги). В новом стандарте появились дополнительные требования к измерениям показателей удовлетворенности клиента, выдвинуты новые требования  относительно управления ресурсами и устранен ряд несоответствий в применении некоторых терминов. При этом разрешена адаптация требований как ГОСТ Р ИСО 9001-2001, так и ГОСТ Р ИСО 9001-2008 таким образом, чтобы использовать их избирательно.
Все российские стандарты,  действующие  в области социального обслуживания, можно объединить в 3 группы:
стандарты, определяющие основные категории в системе социального обслуживания населения;
нормативы объемов всех видов социальных услуг разного рода учреждений социального обслуживания;
комплекс социальных услуг, требования к качеству социальных услуг, предоставляемых разным категориям клиентов.
Первая группа стандартов дала возможность исключить различное толкование терминов и определений в нормативно-правовых документах. Так, стандарт ГОСТ Р 52495-2005 в свое время дал определение таких  общих понятий, как социальное обслуживание, социальная служба, работник социальной службы, клиент социальной службы, трудная жизненная ситуация, адресность, социальная адаптация, социальная реабилитация. Стандарт установил для каждого термина значение, при  этом термины расположены в систематизированном порядке.
Кроме системы общих понятий, в стандарте дана интерпретация сущности  социальной   услуги   по   9   базовым   видам   и 12 подвидам социальных услуг.  К базовым видам социальных услуг стандарт отнес следующие: социально-экономическую, социально-медицинскую, социально-психологическую, социально-педагогическую, социально-бытовую, социально-правовую, срочную социальную услугу, консультирование и  социальный патронаж.
Кроме видов социальных услуг, данный стандарт ввел унифицированную трактовку понятия «учреждение социального обслуживания» и определил типы и виды учреждений социального обслуживания. Основным типологическим признаком стало место  предоставления социальных услуг.  В качестве типов социальных  служб  определены  стационарное,  полустационарное, нестационарное учреждения и обслуживание на дому.
Стандарт выделил 33 вида учреждений социального обслуживания. Ими стали дом-интернат для престарелых  и  инвалидов; специальный дом-интернат; социально-реабилитационный центр для детей и подростков с ограниченными умственными и физическими возможностями; кризисный центр помощи женщинам; учреждение социальной помощи для лиц без определенного места жительства и занятий и другие.
Стандарт определил и тех, кто может быть клиентом социальной службы.
Стандарт предлагает при оценке качества услуги использовать  следующие  критерии:   а)   полноту   предоставления   услуги в соответствии с требованиями документов и ее своевременность, б) результативность (эффективность)  предоставления услуги. При этом стандарт подразделяет результативность (эффективность) на материальную и нематериальную. Материальная определяется как степень решения материальных  или  финансовых проблем клиента через оценку непосредственным контролем результатов выполнения услуги.   Нематериальная  рассматривается как степень  улучшения психоэмоционального, физического состояния клиента, решения его правовых, бытовых и других проблем в результате взаимодействия с исполнителем услуги. Ее предлагается оценивать косвенным путем, в том числе с помощью проведения социальных опросов. При этом стандарт делает акцент на том, что при проведении опросов должен быть обеспечен приоритет клиента в оценке качества услуги.
Целью контроля — проверка соответствия качества услуг требованиям ГОСТ Р. Кроме того, стандарт устанавливает правила и порядок контроля качества конкретных видов социальных услуг и основных факторов, непосредственно влияющих на качество предоставляемых услуг.
Таким образом, анализ международных  и российских стандартов показал,  что, с одной стороны, их разработка и внедрение стали прорывом в развитии качества социального обслуживания и повышения качества социальных  услуг в  России. С другой стороны, эти стандарты  опираются  на  устаревшую идеологию в области управления качеством социального обслуживания, т. к. сориентированы фактически на выявление дефектов и просчетов в деятельности  по  оказанию  социальных услуг на конечном этапе их предоставления, т. е. носят компенсаторный характер.

