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РЕГИОНАЛЬНАЯ МОДЕЛЬ РЕЙТИНГОВАНИЯ УЧРЕЖДЕНИЙ 
СОЦИАЛЬНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ 

В статье рассмотрены научные основания, базовые принципы и методы 
организации  рейтингования  учреждений  социального  обслуживания,  ле
жащие в основе модели, разработанной в ходе проекта осуществленного 
нами совместного   с Общественной организацией «Самарский областной
профессиональный союз работников социальной защиты населения»*. 
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Предваряя описание модели рейтингования центров социаль‐
ного обслуживания (далее – ЦСО), разработанной авторами статьи, 
подчеркнем актуальность решения этой задачи, обусловленной за‐
интересованностью потребителей  социальных услуг в их высоком 
качестве и соответствии интересам и потребностям клиентов. Осо‐
бое  значение  при  разработке  новой  модели  занимает  учет  регио‐
нальной  специфики,  поскольку  именно  Самарская  область  в  тече‐
ние ряда лет была пилотным регионом по внедрению рейтингова‐
ния  организаций  социального  обслуживания  в  РФ  и  получила 
высокую оценку по освоению данной новации. 

Предлагаемая авторами модель рейтингования направлена на 
обеспечение  независимой  оценки  качества  услуг  учреждениями  и 
предприятиями  социального  обслуживания  и  является  «одной  из 
форм общественного контроля». Эта модель ориентирована на ак‐
тивизацию общественности в оценке качества работы ЦСО с одной 
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*  Проект    «Учреждениям  социального  обслуживания  населения  Самарской  области  –  пуб‐
личный,  независимый,  объективный  рейтинг  качества  их  работы»  осуществлен  за  счет 
грантовых  средств Открытого  конкурса  по  выделению  грантов  некоммерческим неправи‐
тельственным  организациям  для  реализации  социальных  проектов  в  рамках  исполнения 
Распоряжения Президента Российской Федерации от 01.04.2015 г. № 79‐рп «Об обеспечении 
в 2015 году государственной поддержки негосударственных неправительственных органи‐
заций».   
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стороны, что соответствует нормативному контексту современного 
российского  законодательства.  Подчеркнем,  что  «нормативный 
подход  в  оценке  благополучия  был  всегда  главным  на  территории 
бывшего СССР и остается главным в России сегодня» [1, с. 80]. В этой 
связи  рассмотрим  алгоритм  независимой  оценки  качества  соци‐
альных  услуг,  предлагаемый  в  последних  федеральных  законах  и 
нормативных  документах  [2].  Общественные  советы  по  проведе‐
нию независимой оценки качества оказания услуг учреждениями и 
предприятиями  социального обслуживания,  созданные при регио‐
нальных органах исполнительной власти в соответствии со статьей 
17.1  п.  10.3  Федерального  закона №  256‐ФЗ*,  работают  на  основе 
критериев,  введенных  специальным  Приказом  Минтруда  России 
№ 995  от  08.12.2014  г.  При  этом  именно  на  региональном  уровне 
эти советы имеют право устанавливать при необходимости допол‐
нительные критерии оценки качества оказания этих услуг. Введе‐
ние этой нормы дает возможности развития региональных практик 
орган  изации независимой оценки качества оказания услуг, а также
разработки авторских моделей такой оценки. 

Предоставляемая возможность развития методики оценки ка‐
чества социальных услуг позволила нам привлечь дополнительные 
методологические основания,  такие как  теория  стадий изменения 
поведения (Дж. Прочаска и К. Ди Клементе) [3] и теория социально‐
го научения  (А. Бандура)  [4].  Такое  теоретическое обогащение по‐
зволило акцентировать внимание на акторах рейтингования ЦСО, в 
качестве  которых  следует  выступать  не  просто  представителям 
общественных  советов,  а  людям,  которые  обладают  авторитетом, 
узнаваемы  потребителями  социальных  услуг,  а  также  обладают 
адекватными  компетенциями  (т.е.  способностью  к  продуктивной 
коммуникации, ведению диалога, предупреждению конфликта ин‐
тересов и т.п.).  

Рассматривая  рейтингование  как  многоэтапный  процесс, 
предлагаемая  модель  фокусирует  внимание  на  факторах,  влияю‐
щих  на  поведение  людей  (внутриличностных,  межличностных  и 
институциональных),  роли  позитивного  подкрепления  поведения 
людей в аспекте повышения качества их социальной деятельности; 
потенциале  ролевых  моделей  в  обеспечении  результативности 
рейтингования ЦСО по качеству их услуг. 
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* Статья 17.1. Независимая оценка качества оказания услуг учреждениями и предприятиями 
социального обслуживания (введена Федеральным законом от 21.07.2014 г. № 256‐ФЗ в Фе‐
деральный закон от 10.12.1995 г. № 195‐ФЗ «Об основах социального обслуживания населе‐
ния в Российской Федерации»). 
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Еще  одной  методологической  особенностью  предложенной 
модели  является  опора  на  потенциал  рефлексивной  социологии, 
согласно которой существует одна порода людей, недопустимо де‐
лить последних на экспертов и профанов [5,  с. 547]. Иными слова‐
ми,  о  снова  нашего  подхода  –  актуализация  партнерской  оценки  в
организации рейтингования ЦСО.  

Учитывая высокий уровень турбулентности современного со‐
циума, авторы стремились придать предлагаемой модели гибкости 
и динамичность. К примеру, модель была  адаптирована к  произо‐
шедшему  изменению  статуса  организаций‐операторов,  осуществ‐
ляющих  рейтингование  работы  социальных  служб,  от  обществен‐
ного   до уровня независимых профессиональных исследовательских
центров.  

Как  и  в  ранее  действующей модели  рейтингования  учрежде‐
ний  социального  обслуживания  (далее  –  УСО),  данный  процесс 
осуществляется «в целях предоставления получателям социальных 
услуг  информации  о  качестве  оказания  услуг,  а  также  в  целях  по‐
вышения  качества  их  деятельности»  [2].  Однако  с  учетом  регио‐
нального  опыта,  полученного  в  рамках  пилотных  проектов,  целе‐
полагание  рассматривается  в  данной  модели  в  более  широком 
смысле  –  как  привлечение  внимания  к  проблемам  информацион‐
ной доступности социальных служб, а также как способ стимулиро‐
вания общественной дискуссии по проблемам качества услуг УСО и 
их оценке. В предлагаемой модели важными целями являются так‐
же  информационная  поддержка  лучших  практик,  а  также  оценка 
качества сайтов ЦСО как объектов рейтингования с использовани‐
ем та  ких инструментальных показателей, как результаты народно‐
го рейтинга.  

Особое  внимание  в  данной  модели  уделяется  информацион‐
ному  сопровождению  деятельности  ЦСО,  которое  вплоть  до  на‐
стоящего времени представлено далеко не во всех случаях. Так, по 
данным  проведенного  исследования  информация  о  деятельности 
некоторых УСО до сих пор представлена лишь справочно на  сайте 
регионального министерства,  где указываются только адрес учре‐
ждения, телефоны отделов, Ф.И.О. руководителя. Данные же, кото‐
рые в первую очередь интересуют потенциальных и реальных кли‐
ентов, например, перечень оказываемых услуг и условия их предос‐
тавления, могут либо вообще отсутствовать,  либо ограничиваться 
кратким  малоинформативным  перечнем.  Такое  положение  дел  не 
способствует  воплощению  идеи  открытости  и  доступности  УСО,  а 
также  повышению  уровня  комфортности  получения  услуг  клиен‐
том. Не  соответствует оно и требованиям законодательства,  кото‐
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рое  предполагает,  что  информация,  размещаемая  на  сайтах  ЦСО, 
должна быть полной, актуальной и понятной для клиента. Учиты‐
вая  сказанное,  предлагаемая  модель  фокусирует  внимание  соци‐
альных служб на значении сайтов в обеспечении доступной, откры‐
той  и  динамичной  обратной  связи  клиентов  и  социальных  служб, 
что  будет  способствовать  повышению  качества  работы  УСО,  по‐
средством  проведения  народного  рейтинга  организаций,  основан‐
ного на фиксации и анализе мнений клиентов о деятельности ЦСО. 

Резюмируя,  обобщим  предлагаемые  нами  принципы  в  две 
группы,  дифференцируя  их  по  критерию  выделения  социальных 
акторов,  к которым адресованы данные принципы. Первая  группа 
принципов  обращена,  прежде  всего,  к  деятельности  операторов  и 
волонтеров,  помогающих  им  в  рейтинговании  ЦСО,  которая  в  на‐
шей модели предполагает добровольность участия, независимость 
оценки, исключение дискриминации и принятия пристрастных ре‐
шений,  защита  прав  участников  процедуры  оценки  и  ответствен‐
ность за результаты рейтингования ЦСО. Вторая группа принципов 
обращена  на  мотивацию  потребителей  социальных  услуг  к  осоз‐
нанному  участию  в  рейтинговании ЦСО,  на  рост  их  доверия  к  ин‐
ституту независимой оценки качества услуг в целом. К этой группе 
принципов мы относим  специфические личностные и  социальные 
качества  общественных  экспертов,  их  убежденность  в  возможно‐
стях повышения качества работы ЦСО даже в условиях динамизма 
и турбулентности внешней среды. К этой же группе принципов от‐
несено и позитивное подкрепление всех ЦСО, независимо от заня‐
того ими места по итогам рейтингования их работы [6]. 

Завершая общую характеристику разработанной нами модели, 
ее особенностей, подчеркнем, что объект рейтингования намерен‐
но был редуцирован до одной категории УСО – ЦСО, которые явля‐
ются наиболее типичными учреждениями социального обслужива‐
ния в современной России, при этом анализу подвергались как на‐
домные,  так  и  не  надомные  виды  обслуживания.  Целевая  аудито‐
рия  ре озультатов  рейтинга  ЦСО  пределяется  нами  как,  прежде 
всего, следующие социальные группы:  

− пожилые  люди  и  люди  с  ограниченными  возможностями 
здоровья – потребители услуг ЦСО; 

− и  руководители и специалисты, осуществляющ е управление
ЦСО; 

− отраслевые  органы  исполнительной  власти  в  лице  регио‐
нального  министерства  социально‐демографической  и  семейной 
политики. 
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Кроме  данной  целевой  аудитории  рейтинг  может  и  должен 
представлять интерес для самого широкого круга общественности 
как информационный повод для обсуждения вопросов повышения 
качес  тва  работы  УСО  в  целом,  а  также  возможностей  повышения
качества работы конкретных объектов рейтинга в частности.  

Обобщая сказанное выше об особенностях предложенной мо‐
дели, повторим, что она направлена на повышение качества соци‐
ального  обслуживания  населения  посредством  четкого  обоснова‐
ния ее теоретической базы, способствующей активизации ресурсов 
региональной  системы  социального  обслуживания,  включая  по‐
требителей  социальных  услуг;  определения  базовых  принципов 
организации  рейтингования  ЦСО;  использования  нормативного  и 
практического  контекстов  с  учетом  динамизма  современного  со‐
циум  а, а также реализации в этой связи двухуровневого подхода к
рейтингованию УСО.  

Остановимся предметнее на содержании последней особенно‐
сти данной модели рейтингования качества работы УСО – ее двух‐
уровневости, предлагаемой  с  учетом типа УСО и видов предостав‐
ляемых ими услуг.   

Алгоритм  действий  по  организации  рейтингования  ЦСО  со‐
стоит  из  подготовительного  и  основного  этапов.  Подготовитель‐
ный эта и  п действий по организации рейт нгования УСО включает в
себя: 

− создание  общественного  совета  при  региональном  мини‐
стерстве  социально‐демографической  и  семейной  политики,  в 
функци п еи  которого  входит  определение  с иска  учрежд ний,  в  от‐
ношении которых предстоит проводить оценку;  

− утверждение  порядка  проведения  независимой  оценки  ка‐
чества работы УСО, включая определение периодичности проведе‐
ния оценки;  

− формирование общественных советов по проведению неза‐
висимой оценки качества оказания услуг при каждом ЦСО области.  

Подчеркнем, что законодательной базой не предусмотрен оп‐
ределенный  механизм  формирования  общественных  советов,  нет 
четких критериев отбора членов в состав этих органов, что, как ут‐
верждают специалисты, проблематизирует прозрачность и ясность 
их деятельности. Подобные мнения находят подтверждение и в ре‐
зультатах  проведенных  нами  фокус‐групп,  указывающих  на  нали‐
чие  п обществен‐рактик  формального  включения  представителей 
ных объединений в состав общественных советов при ЦСО.  

Поскольку  одна  из  ключевых  идей  предлагаемой  модели  со‐
стоит  в  том,  чтобы  оценивать  качество  предоставляемых  услуг  с 
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позиции самого потребителя, процедуры оценки должны осущест‐
вляться не органом власти или самим учреждением, а именно спе‐
циально созданным общественным советом. Опираясь на результа‐
ты  фокус‐групп  и  индивидуальных  интервью,  в  такие  советы  мы 
предлагаем  включать  людей,  обладающих  профессиональными 
знаниями о деятельности ЦСО. Это могут быть бывшие сотрудники 
ЦСО, вышедшие на пенсию или в настоящий момент работающие в 
другой сфере; бывшие сотрудники других учреждений социальной 
сферы, действующие сотрудники других ЦСО. Предполагается, что 
актуализация опыта таких общественных экспертов будет  способ‐
ствовать предупреждению возможных ошибок при осуществлении 
оценочной  деятельности,  создаст  дополнительные  возможности 
для предупреждения конфликта интересов.  

Так как разрабатываемая модель носит динамичный характер, 
далее возможны варианты ее реализации. В соответствии с резуль‐
татами  проведенного  эмпирического  исследования  и  учетом  тур‐
булентности  внешней  среды  предлагаются  два  варианта  проведе‐
ния оценочной деятельности. 

Первый  вариант  в  большей  степени  ориентирован  на  следо‐
вание федеральному алгоритму оценки, в рамках которого общест‐
венный совет при региональном министерстве социально‐демогра‐
фической  и  семейной  политики  с  участием  членов  общественных 
советов ЦСО разрабатывает проекты госконтракта с организацией‐
оператором,  устанавливая  при  необходимости  дополнительные 
критерии и показатели оценки качества оказания услуг. Далее об‐
щественный  совет  при  региональном  министерстве  проводит 
оценку  качества  работы  УСО  исходя  из  данных,  предоставленных 
организацией‐оператором. 

Второй  вариант  предполагает  использование  двухуровневой 
модели  оценки  качества  услуг  ЦСО  и  их  рейтингования  с  учетом 
имеющихся  в  распоряжении  государства  и  общества  ресурсов,  ко‐
торые могут существенно варьировать в нестабильном социуме.  

Отличие второго варианта состоит в том, что на первом уров‐
не анализа деятельность ЦСО оценивается упрощенно по основным 
пяти показателям, предлагаемым в нормативных документах, а на 
втором уровне осуществляется углубленное исследование качества 
услуг,  оказываемых  ЦСО,  занявшим  верхние  и  нижние  позиции  в 
рейтинге.  

Преимущества такой модели состоят в оптимизации затрат на 
проведение  исследования  в  целом,  поскольку  первый  этап  осуще‐
ствляется по упрощенной методике.  
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На  этом уровне предлагается проведение опроса,  с  использо‐
ванием  максимально  упрощенного  инструмента,  который  должен 
содержать  не  более  десяти‐двенадцати  вопросов,  максимально 
простых и понятных для респондентов. Итоговую оценку качества 
услуг  предлагается  осуществлять  с  применением индекса  удовле‐
творенности  потребителей  —  типичного  способа  статистической 
обраб т  о ки данных, позволяющего выявить слабые и сильные места
в работе анализируемых организаций.  

В исключительных  случаях,  при дефиците имеющихся ресур‐
сов  (ф х  инансовы ,  человеческих  и  др.)  рейтингование  может  быть
ограничено этим уровнем.  

На  втором  уровне  рейтингования  осуществляется  более  глу‐
бокий анализ деятельности ЦСО, но не по всем обозначенным выше 
показателям  одновременно,  а  лишь  по  тем,  где  были  выявлены 
слабые  и  сильные  места  в  работе  изученных  учреждений  с  тем, 
чтобы разобраться в причинах высокой или невысокой оценки ка‐
чества  услуг.  Например,  весьма  низкими  или  высокими  оказались 
показ н  атели  открытости  и  доступности  информации  об  изучен ых
организациях социального обслуживания.  

При  описании  первого  уровня  укажем  на  необходимость  вы‐
деления  надомных  и  ненадомных  социальных  услуг  в  самостоя‐
тельн направления ые  оценочной  деятельности,  имеющие  свою 
специфику, как по методу, так и по объекту исследования. 

Так,  при  организации  анкетирования  граждан,  находящихся 
на надомном обслуживании, целесообразно использовать телефон‐
ный  опрос,  так  как  пожилые  люди,  как  правило,  не  открывают 
дверь  незнакомым людям.  Кроме  того,  осуществление  поквартир‐
ного опроса осложняется нехваткой человеческих и материальных 
ресурсов и пр. Для проведения телефонного опроса выборка осуще‐
ствляется  систематическим  (или  механическим)  отбором  единиц 
наблюдения  по  алфавитным  спискам,  предоставленными  самими 
ЦСО.  Подчеркнем,  что  в  предлагаемой модели  интервьюерами  яв‐
ляются члены общественных советов, которые прошли обучение и 
располагают методическими рекомендациями по участию общест‐
венности  в  рейтинговании  ЦСО,  предполагается,  что  ими  освоен 
используемый в данном случае понятийный аппарат,  а  также зна‐
комы  методы  репрезентативного  отбора  респондентов.  Они  в 
принципе  готовы  ответить  и  на  следующий  вопрос:  «Как  опреде‐
лить  количество  клиентов,  которых  необходимо  опросить,  если, 
например, число всех клиентов ЦСО, находящихся на надомном об‐
служивании, составляет менее 100 человек?».  
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Затем  члены  общественного  совета,  возможно  с  помощью 
добровольцев – их помощников,  осуществляют телефонный опрос 
клиентов, находящихся на надомном обслуживании, и  статистиче‐
скую обработку данных.   

Наряду с этим граждане, находящиеся на надомном обслужи‐
вании, могут, как и другие клиенты ЦСО, осуществлять оценку ка‐
чества  работы  данной  организации  с  помощью  онлайн‐сервисов. 
Нами  предлагается  облегченная  версия  «Народного  контроля»  не 
предполагает  создания  и  поддержания  работы  отдельного  сайта. 
Оценка работы ЦСО его клиентами проводится на сайте организа‐
ции,  где  клиентам  будет  предоставлена  возможность  оценить  ра‐
боту ЦСО  по  5‐балльной шкале.  Полученные  оценки фиксируются 
администратором  сайта и  в  обработанном виде могут  быть  вклю‐
чены  в  общий  рейтинг  учреждения.  При  наличии  на  сайтах  ЦСО 
специальных разделов для получения более полной информации о 
качестве  обслуживания  клиенты  могут  принять  участие  в  блиц‐
опросе о качестве полученных услуг в режиме онлайн.  

Предполагается, что при такой методике клиент ставит оцен‐
ку не ЦСО, а оценивает полученные им услуги по каждому из 5 вы‐
шеназванных критериев качества. Полученные значения могут рас‐
сматриваться  как по  отдельности,  так и  в  виде интегрированного 
показателя. Формирующиеся  таким образом числовые показатели 
целесообразно размещать на  главной  странице  сайта  учреждения. 
Принимая  во  внимание  физические  особенности  клиентов  ЦСО, 
предположим,  что  облегченный  формат  онлайн‐сервиса  «Народ‐
ный контроль»  будет  для них  более  удобен,  т. к.  он не  требует  от 
клиента  больших  временных  затрат  и  высокого  уровня  компью‐
терной грамотности. 

Переходя к описанию процесса оценки качества услуг, оказы‐
ваемых  клиентам  ненадомного  обслуживания,  к  которым  также 
относятся пожилые граждане и инвалиды трудоспособного возрас‐
та,  посещающие ЦСО  для  получения  социальных  услуг,  укажем на 
их  разнообразие.  Это  может  быть  личное  интервью  клиентов  на 
выходе  из  организации  или  их  телефонный  опрос,  или  онлайн‐
сервисы  опроса  клиентов  (также  можно  использовать  интернет‐
опросы на сайтах органов власти).  

В предлагаемой модели использование нескольких видов оп‐
роса  рассматривается  как  допустимое.  Так,  при  опросе  «молодых 
пенсионеров»  рекомендуется  использовать  интернет‐технологии, 
при опросе более старшей группы респондентов – индивидуальное 
интервью (как показывает опыт, некоторые вопросы такие респон‐
денты  не  до  конца  понимают  и  им  требуются  пояснения).  Жела‐
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тельно, чтобы длительность опроса не превышала 20 минут. Пред‐
лагат анкеты   ь заполнение  рекомендуется только на добровольной
основе.  

Для  создания  позитивной мотивации  к  участию  в  опросе  ис‐
пользуются  разные  ресурсы,  например,  скидка  при  получении 
платных услуг ЦСО. Также в  соответствии с теоретическими осно‐
ваниями  нашей  модели  –  теорией  социального  научения  –  таким 
ресурсом может выступать сама личность общественного эксперта 
как  у о  знаваемого  авт ритета для  респондентов  и  носителя  желае‐
мых качеств. 

Рекомендуется  делать  сплошной  опрос  потребителей  нена‐
домных услуг ЦСО на выходе в течение одного и более дней в зави‐
симости  от  выборки.  Количество  респондентов,  вошедших  в  вы‐
борку,  также  рассчитывается  по  данным  генеральной  совокупно‐
сти,  предоставленным  ЦСО.  При  этом  анкета  должна  заполняться 
не самими клиентами, а членами общественного совета, имеющими 
соответствующую  подготовку  (также  возможно  привлечение  доб‐
ровол иьцев – учащихся школ, колледжей, студентов, прошедш х со‐
ответствующую подготовку).  

После  проведения  опроса  результаты  оценки  качества  услуг 
обрабатываются, производится расчет индекса удовлетворенности 
потребителей. На основании этого  составляется рейтинг учрежде‐
ний и публикуется на сайтах ЦСО, регионального министерства со‐
циально‐демографической и семейной политики и www.bus.gov.ru. 

Для составления рейтинга все ЦСО ранжируются в  зависимо‐
сти от значения показателя в баллах: от организаций с самыми вы‐
сокими баллами до организаций с самыми низкими баллами. 

На  первом  уровне  рассматриваемого  нами  рейтингования 
прово  дится также и анализ сайтов ЦСО, методика которого описана
в одной из наших работ [7].  

Приступая к описанию второго уровня оценки качества соци‐
альных услуг, представленного в нашей модели, подчеркнем, что он 
осуществляется не столько для того, чтобы оценить качество услуг, 
но и разработать рекомендации по повышению этого качества, что 
требует углубленного исследования отдельных ключевых аспектов 
качества  социальных  услуг,  которые  удовлетворяют  клиентов  в 
наибо ш   н чль ей и наиме ьшей степени,  то будет выявлено на преды‐
дущем этапе оценки. 

На  этом  этапе  целесообразно  использовать  дифференциро‐
ванный подход с учетом вида предоставления услуги. Повторим, в 
нашем случае речь идет о надомном и ненадомном обслуживании.  
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Остановимся на описании каждого из этих видов услуг.  
Для изучения деятельности ЦСО  с  клиентами, находящимися 

на  на ндомном  обслужива ии,  рекомендуется  использовать  свобод‐
ное интервью.  

В  случае  изучения  ненадомного  обслуживания  пожилых  лю‐
дей  и  инвалидов  используется  индивидуальный  анкетный  опрос 
клиентов на выходе из ЦСО с акцентом на сильных и слабых сторо‐
нах в работе данных организаций, выявленных по результатам оп‐
роса  асчета на первом уровне их рейтингования. Принцип р выбор‐
ки остается таким же, как на первом уровне рейтингования. 

По результатам анализа интервью и анкетного опроса разра‐
батываются  рекомендации  по  улучшению  качества  работы  ЦСО. 
Данная информация представляется  как  в  целом по  всем прошед‐
шим оценку ЦСО, так и по каждой организации в отдельности. При 
этом заинтересованным гражданам будет обеспечена возможность 
выбора информации как по конкретному ЦСО, так и по группе уч‐
реждений, обладающих общими признаками (например, по ЦСО од‐
ного района области). Рейтинг также будет содержать актуальную 
базу  контактной  информации,  включающую  адреса,  телефоны  и 
веб‐сайты ЦСО. Публикация формы для сбора данных в составе ме‐
тодики  рейтинга  позволит  пользователям  получить  возмож‐
ность сравнительного  анализа  критериев и  выяснения  причин  то‐
го, по  чему рассматриваемая организация заняла то или иное место
в итоговом рейтинге.  

По итогам проведения независимой оценки общественный со‐
вет  регионального  министерства  разрабатывает  и  представляет 
оцениваемым  организациям  социального  обслуживания  предло‐
жения по улучшению качества их работы. При этом акцент делает‐
ся на позитивном подкреплении каждого ЦСО, независимо от зани‐
маемого им в составленном рейтинге места. Такое позитивное под‐
крепление  крайне  важно  в  контексте  теоретических  оснований 
нашей модели – теории стадий изменения поведения, согласно ко‐
торой при освоении новаций, в нашем случае независимой оценки 
и рей н  тингова ия ЦСО, крайне важна именно такая позитивная под‐
держка каждого участника изучаемого процесса.  

В  итоге  по  представленным  общественным  советом  предло‐
жениям организации социального обслуживания разрабатывают и 
утверждают планы мероприятий по улучшению качества своей ра‐
боты.  Организации  социального  обслуживания  размещают  планы 
мероприятий на своих официальных сайтах в интернете (при нали‐
чии сайтов) и обеспечивают их выполнение.  
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