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Цель выступления:

Представить опыт 

десятилетней работы 

Свердловского областного 

центра реабилитации 

инвалидов по оценке 

качества услуг по 

комплексной реабилитации и 

абилитации инвалидов на 

основе системы менеджмента 

качества 



Что такое услуга?

В п 1. статьи 779 ГК РФ:

Услуга - определенное действие или деятельность, которые

исполнитель осуществляет по заданию заказчика.

ГОСТ Р 50646-2012 «Услуги населению. Термины и определения»:

Услуга - результат непосредственного взаимодействия исполнителя и

потребителя, а также собственной деятельности исполнителя услуг по

удовлетворению потребности потребителя услуг.

Услуга – это действие или его результат? 



Что такое социальная услуга?

442-ФЗ: 

социальная услуга - действие 

или действия в сфере 

социального обслуживания по 

оказанию постоянной, 

периодической, разовой помощи, 

в том числе срочной помощи, 

гражданину в целях улучшения 

условий его жизнедеятельности и 

(или) расширения его 

возможностей самостоятельно 

обеспечивать свои основные 
жизненные потребности;



Что такое реабилитационная услуга?

Концепция развития в Российской Федерации системы комплексной реабилитации и абилитации 

лиц с инвалидностью, в том числе детей с инвалидностью, на период до 2025 года:

Реабилитационная 

(абилитационная) услуга –

действие (действия) по 

оказанию лицу с инвалидностью (в 

том числе ребенку с инвалидностью) услуг

по основным направлениям комплексной 

реабилитации и абилитации инвалидов, 

направленных на восстановление ранее 

утраченных или формирование 

отсутствовавших способностей к бытовой, 

общественной, профессиональной и иной 

деятельности в целях их социальной 

адаптации, достижения материальной 

независимости и интеграции в общество;



Качество услуги: 

совокупность характеристик 

или показателей качества 

услуги, определяющих ее 

способность удовлетворять 

установленные или 

предполагаемые потребности 

потребителя.
ГОСТ Р 50646-2012 «Услуги населению. Термины и определения»

Что такое качество услуги?



Как определено качество социальной 

услуги?

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. 
ГОСТ Р 52495-2005 «Социальное обслуживание населения. 

Термины и определения»

Как определено качество реабилитационной 

услуги?

Качество реабилитационных (абилитационных) 

услуг: соответствие реабилитационных (абилитационных) услуг 

поставленным целям реабилитации и абилитации, отражающим 

своевременность предоставления услуги, правильность выбора методов, методик 

и технологий при предоставлении услуги, степень достижения запланированного 

результата
Концепция



Что такое качество с точки зрения 

СМК?

Что необходимо для оценки качества услуги?

Установить требования!

Качество: 

соответствие присущих 

характеристик 

требованиям
ГОСТ Р ИСО 9000-2015 «Система 

менеджмента качествва . Термины и 

определения» 



Из опыта работы



Из опыта работы



Из каких трех составных частей состоит 

реабилитационная услуга?

Условия Процесс Результат Услуга



Кто в настоящее время устанавливает (может 

устанавливать) требования к услуге по 

комплексной реабилитации и абилитации 

инвалидов?

Инвалид

К условиям, 
процессу, 
результату

Стандарт

К условиям, 
содержанию, 
результату

Организация

К условиям, 
содержанию (не 

ниже стандарта),

к процессу, к 
результату



Как измерить качество оказанной 

реабилитационной услуги?

Определить степень соответствия 

оказанной услуги 
(как в целом, так и каждой ее составляющей в отдельности)

установленным требованиям



Как измерить качество оказанной 

реабилитационной услуги?

Полностью 
соответствует

Частично 
соответствует

Не соответствует

Оценка отдельной составляющей услуги – АСПЕКТНАЯ

Оценка услуги в целом  - СИСТЕМНАЯ



Как оценить качество оказанной 

реабилитационной услуги?

23

28

Фактическая 
сумма баллов

Максимально 
возможная 

сумма баллов



Как оценить качество оказанной 

реабилитационной услуги?

23

28

0,83



Как оценить качество оказанной 

реабилитационной услуги?

• Оптимальный 
уровень76-100%

• Допустимый 
уровень66-75%

• Критический 
уровень50 -65%

• Низкий 
уровень

До 50%



Какие формы и методы проведения 

оценки качества реабилитационной 

услуги можно использовать?

Оценочные листы аспектной 

и системной оценки 

качества:
1. Лист оценки качества услуги 

экспертом

2. Лист самооценки качества 

услуги специалистом

3. Лист оценки качества услуги 

получателем (инвалидом)



Лист оценки качества ПРОЦЕССА 

предоставления услуги экспертом



Лист оценки удовлетворенности инвалида 

качеством услуги



Лист оценки удовлетворенности инвалида 

качеством РЕЗУЛЬТАТА услуги



Управление качеством 

предоставления услуг 
по комплексной реабилитации 

и абилитации инвалидов: 

процесс целенаправленного 

воздействия на объекты 

управления, участвующие в 

создании и предоставлении 

реабилитационных услуг, в 

целях установления, 

обеспечения, поддержания  

повышения уровня их качества. 

Система управления 

качеством - совокупность

структур, выполняющих 

функции управления качеством и 

обеспечивающих его 

соответствующий уровень. 

Что такое управление качеством, система 

управления качеством услуг?



Компоненты системы управления качеством 

предоставления услуг по комплексной 

реабилитации и абилитации инвалидов ?



Последовательность формирования системы 

управления качеством предоставления услуг 

реабилитационных  услуг

1

2

3 4

5

6
1. Определяем основные 

функции управления 
качеством

2. Определяем кто будет 
осуществлять функции 
управлении качеством 

(организационную структуру 
управления)

3.Выбираем механизм 
управления качеством (по 

результатам,по ситуации, 
процессный подход и пр.) 

4. Выбираем методы 
управления качеством 

предоставления услуг для 
каждого объекта управления

(условия, процесс, результат и 
пр.)

5.Выбираем формы 
реализации управленческих 

действий (правовые, 
неправовые)

6. Определяем ресурсы, 
необходимые для реализации 

функций, методов и форм 
управления



Предложения 
в резолюцию конференции

1. Минтруду России:
➢ Разработать единые аспектные и системные требования к оценке качества 

услуги по комплексной реабилитации и абилитации инвалидов;

➢ Разработать критерии независимой оценки качества УСЛОВИЙ 
предоставления услуг в соответствии с требованиями стандартов

2. Министерству социальной политики Свердловской 
области:
➢ Организовать обучение по вопросам формирования системы управления 

качеством предоставления услуг на основе требований СМК руководителей 
и специалистов организаций, предоставляющих услуги по комплексной 
реабилитации и абилитации инвалидов. 

3. Организациям, предоставляющим услуги по 
комплексной реабилитации и абилитации инвалидов:
➢внедрить и постоянно совершенствовать СМК как непременное 

условие развития организаций и повышения уровня 
удовлетворённости инвалидов качеством реабилитационных услуг.
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