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г. Екатеринбург, 2022 год
Стандарт операционной процедуры
Название процедуры: Консультирование по вопросам, связанным с правом граждан на социальное обслуживание в государственной и негосударственной системах социальных служб и защиту своих интересов (в рамках профилактики обстоятельств, обуславливающих нуждаемость гражданина в социальном обслуживании).
   1.  Цель: Разъяснение гражданину сути и правового содержания интересующих его вопросов, определение возможных путей их решения.

   2.  Область применения: структурное подразделение, в функции которого входит предоставление социальных услуг.

 3.   Ответственность: специалист по социальной работе, заведующий отделением.
 4.    Определение/Общие сведения: Социальное консультирование – это особая форма оказания профессиональной помощи в связи с заявленной гражданином проблемой; информирование гражданина о неиспользованных им возможностях; мобилизация скрытых ресурсов гражданина, обеспечивающих самостоятельное решение проблемы; выявление основных направлений дальнейшего развития личности.
В ходе консультирования специалист по социальной работе помогает гражданину понять суть его трудной жизненной ситуации и предлагает различные варианты ее решения. Консультирование позволяет путем предоставления необходимой информации, указания на альтернативные формы помощи содействовать гражданам в реализации их законных прав и интересов.

Специалисту по социальной работе необходимо профессионально владеть технологией проведения консультации, быть компетентным в широком круге вопросов, с которыми к нему могут обратиться, уметь использовать в своей работе современные средства связи и источники информации.

Виды социального консультирования: индивидуальное и групповое (возможно лишь с гражданами, имеющими сходные проблемы и выразившими желание работать в группе); контактное (проводится в ходе непосредственного общения специалиста с гражданином) и дистантное (предполагает общение с гражданином по телефону или посредством переписки).
Специалист по социальной работе должен разъяснить гражданину о возможности обращения в другие государственные или негосударственные службы для решения возникшей проблемы. Информирует о предоставлении социальных услуг реабилитационными центрами, некоммерческими организациями (НКО), пансионатами и другими организациями.
Перед началом проведения консультации специалист уточняет первичный запрос гражданина, и его требования к предстоящей консультации; изучает представленные гражданином документы.
Услуга предоставляется по мере необходимости, продолжительность - 30 минут.

  5.  Ресурсы/оснащение: Помещение для приема граждан должно соответствовать требованиям пожарной, санитарно-эпидемиологической безопасности и быть оборудовано средствами пожаротушения. Места ожидания и приема должны соответствовать комфортным условиям для клиента, в том числе для лиц с ограниченными физическими возможностями, и оптимальным условиям работы сотрудников.
В доступном месте размещаются информационные стенды. Вход и выход из помещения оборудуются соответствующими указателями.
Рабочие места специалистов, предоставляющих услуги должны быть оборудованы столами, стульями, шкафами для документации, оснащены компьютерной техникой, телефоном, копировальным аппаратом, информационными табличками с указанием: фамилии, имени, отчества работника, осуществляющего предоставление услуги.

Расходные материалы: канцелярские товары (набор ручек, бумага А4, файлы, папка скоросшиватель);
· персональный компьютер с интернетом;
· комплект нормативно-правовых актов;
· информационные материалы (буклеты, памятки, планы) о работе Школы пожилого возраста, клубах по интересам, проводимых социокультурных мероприятиях;
· информационные материалы о деятельности структурных подразделений учреждения (буклеты, памятки, листовки и т.п.);
· журналы личного приема граждан и по телефону, бланки актов об оказании услуг.
6. Основная часть процедуры:
1) Личное знакомство с гражданином, установление позитивного контакта. В процессе консультирования гражданин должен чувствовать себя спокойно и комфортно. Доброжелательное отношение подразумевает не просто следование общепринятым нормам поведения, но и умение внимательно слушать, оказывать необходимую психологическую поддержку.
2) Разъяснение гражданину сути и правового содержания его вопроса;

3)  Предложение гражданину вариантов разрешения вопроса. Разъяснение о возможности самостоятельно обратиться в территориальное УСП, либо в МФЦ предоставления государственных и муниципальных услуг, либо с использованием информационно-коммуникационных технологий в форме электронного документа (для подачи документов, для принятия решения гражданина, нуждающимся в социальном обслуживании), либо иные государственные органы;
4) Разъяснение типов и содержания документов, необходимых для решения вопроса (при необходимости);
5) Фиксирование специалистом информации об оказанной услуге в соответствующих документах.
7. Область и способы проверки выполнения:  
Областью проверки является процесс оказания услуги и результат услуги –удовлетворенность гражданина. Способы, частота проверок и ответственные за проверку определяются системой управления качеством учреждения.
Нормативные ссылки:
1. Федеральный закон "Об основах социального обслуживания в РФ" от 28 декабря 2013 г N 442;
2. Федеральный закон "О социальной защите инвалидов в РФ" от 24 ноября 1995 г N 181;
3. Закон Свердловской области от 3 декабря 2014 г N 108 ОЗ "О социальном обслуживании граждан в Свердловской области"
4. Закон Свердловской области от 19 декабря 2016 г N 148 ОЗ "О социальной защите инвалидов";
5. Постановление Правительства РФ от 20 августа 2003 г. N 512 "О перечне видов доходов, учитываемых при расчете среднедушевого дохода семьи и дохода одиноко проживающего гражданина для оказания им государственной социальной помощи" (с изменениями и дополнениями);
6. Постановление Правительства РФ от 18 октября 2014 г. N 1075 "Об утверждении Правил определения среднедушевого дохода для предоставления социальных услуг";
7. Постановление Правительства РФ от 24 ноября 2014 г N 1236 "Об утверждении примерного перечня социальных услуг по видам социальных услуг";
8. Постановление Правительства Свердловской области от 18.12.2014 г. N 1149-ПП "Об утверждении Порядка предоставления социальных услуг поставщиками социальных услуг в Свердловской области";
9. Постановление Правительства Свердловской области от 18.12.2014 г. N 1160-ПП "Об утверждении Порядка утверждения тарифов на социальные услуги на основании подушевых нормативов финансирования социальных услуг";
10. Постановление Правительства Свердловской области от 20 апреля 2016 г N 273 "О реализации мер социальной поддержки отдельных категорий граждан, проживающих в Свердловской области";
11. Постановление Правительства Свердловской области от 1 июля 2021 г. N 397-ПП "О реализации статьи 5-1 Закона Свердловской области от 19 декабря 2016 года N 148-ОЗ О социальной защите инвалидов в Свердловской области";
12. Постановление Правительства Свердловской области от 4 февраля 2021 г. N 26-ПП "Об установлении величины прожиточного минимума в Свердловской области на 2021 год";
13. Приказ Минтруда и соцзащиты РФ от 10 ноября 2014 г N 874н "О примерной форме договора о предоставлении социальных услуг, а также о форме индивидуальной программы предоставления социальных услуг";
14. Приказ Министерства социальной политики от 11 августа 2015 № 482 "Об утверждении стандартов социальных услуг";
15. Приказ Министерства социальной политики от 29 декабря 2014 N 778 «Об утверждении перечня документов, подтверждающих нуждаемость гражданина в социальном обслуживании»; 
16. Приказ Министерства социальной политики от 31 декабря 2014 N 783 "Об утверждении формы договора о предоставлении социальных услуг и формы акта о предоставлении социальных услуг".
Распределение данного стандарта операционной процедуры
Экземпляр                                                            Должность
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