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Резюме. Введение. В настоящее время отмечается высокий запрос общества на изменение подходов к жизнеустройству инвалидов, 
повышению уровня и качества их жизни. Отмечается рост численности инвалидов, нуждающихся в сопровождении при получении 
различных услуг в Российской Федерации. В статье рассмотрены основные методологические подходы к разработке показателей каче-
ства и эффективности мероприятий сопровождения при оказании услуг инвалидам. Цель: разработка оценочных критериев, показате-
лей и подходов к оценке качества и эффективности мероприятий сопровождения для формирования единых подходов, направленных 
на повышение уровня оказания помощи и поддержки населению. Материалы и методы. Материалами исследования являлись: норма-
тивная правовая и методическая документация, специальная литература, информационные системы федеральных органов исполни-
тельной власти субъектов Российской Федерации. Также использовались данные статистических отчетов, аналитических отчетов и 
исследований, проведенных ранее, интервью с экспертами в данной области, а также собственные наблюдения. Важным источником 
информации также были международные стандарты и практики в данной области. Применены общенаучные методы (аналитический, 
системно-структурный, сравнительный) и методологические приемы систематизации, сопоставления, обобщения, интерпретации. 
Результаты. Разработаны подходы к оценке показателей качества и эффективности мероприятий сопровождения при получении раз-
личных услуг. Основные подходы к оценке показателей качества мероприятий сопровождения включают в себя: доступность получе-
ния мероприятий сопровождения; соответствие целям и задачам; экономическая составляющая (необходимые затраты на проведение 
мероприятий сопровождения); компетентность и профессионализм специалистов; удовлетворенность получателей (повышение каче-
ства жизни получателей). Для оценки эффективности мероприятий сопровождения выделены следующие критерии: повышение каче-
ства жизни сопровождаемых, включая их физическое, психологическое и социальное благополучие, улучшение социальной адаптации 
и включенности сопровождаемых в жизнь общества; коммуникативная эффективность работы специалистов сопровождения, как в 
группе, так и индивидуально с каждым сопровождаемым; экономичность мероприятий сопровождения, оптимизация использования 
ресурсов и снижение затрат на оказание процесса сопровождения; оценка удовлетворенности сопровождаемых и их семей, предо-
ставляемой помощью и сопровождением; эффективность межведомственного взаимодействия, сотрудничества и координации работы 
между различными службами и организациями при сопровождении; оценка достижения целевых показателей и задач при сопровож-
дении. Оценка определяется по каждому критерию отдельно, исходя из суммы полученных баллов. Если сумма ниже 55 % от макси-
мально возможной – оценка «неудовлетворительно», если от 56 до 85 % – «хорошо», 85 % и выше – «отлично». Таким образом, разра-
ботка и внедрение методов оценки показателей эффективности и качества мероприятий сопровождения позволит повысить уровень 
оказания помощи для всех нуждающихся категорий населения Российской Федерации. Обсуждение. Одним из ключевых показателей 
качества и эффективности мероприятий сопровождения является их доступность для всех нуждающихся. Необходимо обеспечить 
равный доступ к качественному сопровождению при получении услуг для всех категорий нуждающихся, независимо от их места про-
живания, доходов семьи и других факторов. Другим важным показателем является эффективность работы специалистов, предоставля-
ющих сопровождение. Обучение и повышение квалификации специалистов, а также современные методики работы с сопровождае-
мыми и их семьями, помогут повысить эффективность проводимых мероприятий сопровождения при получении услуг и улучшить ре-
зультаты сопровождения в целом. Эффективное внедрение методов и технологий оценки качества, доступности и эффективности со-
провождения требует системного подхода и координации усилий различных уровней, межведомственного взаимодействия, регуляции 
правоотношений в области сопровождения в Российской Федерации. Заключение. Основные показатели качества и эффективности 
сопровождения способствуют обеспечению обратной связи как со стороны сопровождаемых и нуждающихся в мероприятиях сопро-
вождения, так и со стороны специалистов сопровождения и управленческих структур. Это позволит учитывать мнение и потребности 
всех участников процесса сопровождения, что способствует развитию устойчивой и адаптивной формы. 

Ключевые слова: сопровождение инвалидов, жизнеустройство инвалидов, оценка качества и доступности сопровождения, инвалид-
ность, ограничения жизнедеятельности. 
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Abstract. Introduction. Currently, there is a fairly high demand from society for changing approaches to the life of people with disabilities, im-
proving the level and quality of their lives. There is an increase in the number of people with disabilities who need to be assisted when receiving 
services for assisted living, assisted work and social employment of disabled people in the Russian Federation. The article considers the main 
methodological approaches to assessing the quality and effectiveness of support measures in the provision of services for assisted living, assist-
ed work and social employment of persons with disabilities. Aim. The study of indicators of the quality and effectiveness of support measures for 
the formation of unified approaches in various departments of the support system of the Russian Federation aimed at improving the level of 
assistance and support to the population. Materials and methods. Normative legal and methodological documentation, special literature, infor-
mation systems of federal executive authorities of the subjects of the Russian Federation. Applied general scientific methods (content analysis, 
analytical, system-structured, comparative) and methodological methods of systematization, comparison, generalization, interpretation, as well 
as special methods — formal legal, comparative legal. Results. The main approaches to assessing the quality and effectiveness of support 
measures may include: availability of receiving support events; compliance with goals and objectives; the economic component (the necessary 
costs for conducting support activities); competence and professionalism of specialists; satisfaction of recipients (improving the quality of life of 
recipients). To assess the quality and effectiveness of support measures, the following criteria are highlighted: improving the quality of life of 
assisted persons, including their physical, psychological and social well-being, improving social adaptation and inclusion of escorted persons in 
society; the communicative effectiveness of the work of the specialists of the support system, both in a group and individually with each assisted 
one; сost-effectiveness of support activities, optimization of resource use and reduction of costs for the provision of the support process; аs-
sessment of the satisfaction of the assisted ones and their families with the assistance and support provided; the effectiveness of interdepart-
mental interaction, co-operation and co-ordination of work between various services and organizations in the support system; assessment of the 
achievement of targets and tasks in the support system. The score is determined for each criterion separately based on the amount of points 
received. If the amount is below 55% of the maximum possible, the rating is "unsatisfactory", if from 56 to 85% – "good", above 85% – "excellent". 
Thus, the introduction of methods for evaluating the effectiveness and quality of support measures will make them more accessible and useful 
for all categories of the population in need of the Russian Federation. Discussion. One of the key indicators of the quality and effectiveness of the 
support system's activities is the availability of support activities for all those in need. It is necessary to ensure equal access to quality support in 
obtaining social services for all categories of people in need, regardless of their place of residence, family income and other factors. Another 
important indicator is the effectiveness of the work of the specialists providing support. Training and advanced training of specialists, as well as 
modern methods of working with assisted ones and their families, will help to increase the effectiveness of assisting activities when receiving 
social services and improve the results of assistance, in general. Effective implementation of methods and technologies for assessing the quality, 
accessibility and effectiveness of the support system requires a systematic approach and co-ordination of efforts at various levels, interdepart-
mental interaction, regulation of legal relations in the support system in the Russian Federation. Conclusion. The main indicators of the quality 
and effectiveness of support contribute to providing feedback from both the assisted ones and those in need of support activities, as well as 
from the specialists of the support system and management structures. This will allow considering the opinions and needs of all participants in 
the support process, which contributes to the development of a sustainable and adaptive system. 

Key words: support for the disabled, living arrangements for the disabled, assessment of the quality and accessibility of support, assisted living, 
assisted work activity, social employment, medical and social assistance, disability, limitations of life activity. 
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Введение 
Качество является интегральной, сложной и уни-

версальной категорией, имеющей множество осо-
бенностей и различных аспектов. Следует выделять 
три составляющих качества ‒ с точки зрения харак-
теристики понятия и оценки качества сопровожде-
ния при предоставлении различных услуг [1]: 

1. Структурное качество, или качество сопро-
вождения. Структурное качество относится к оценке 
оснований для уверенности в том, что оказываемое 
сопровождение проводится по принципам, ориен-
тированным на потребности и интересы сопровож-
даемого. Это включает анализ доступности и квали-
фикации персонала, наличие необходимых ресур-
сов, а также системы контроля качества. 

2. Качество технологии, или качество процесса 
сопровождения при оказании услуг сопровождае-
мого проживания, сопровождаемой трудовой дея-
тельности, социальной занятости. В данном случае 
оцениваются способы и методы работы, используе-
мые в процессе сопровождения. Сюда входит оцен-
ка эффективности мероприятий сопровождения, а 
также степень соответствия требованиям к норма-
тивным правовым документам. 

3. Качество результата сопровождения при 
предоставлении услуг. Качество результата сопро-
вождения связано с достижением поставленных 
целей сопровождения и удовлетворением потреб-
ностей сопровождаемого. Оценка качества резуль-
тата включает определение соответствия ожидани-
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ям и результатам, уровень удовлетворенности со-
провождаемого и достижение планируемых целей. 

Анализ и оценка всех трех составляющих каче-
ства сопровождения при получении услуг играют 
важную роль в улучшении функционирования со-
провождения в целом и повышению удовлетворен-
ности сопровождаемых. 

Структурное качество сопровождения при ока-
зании услуг определяют по двум направлениям: 

1-й уровень – по отношению к учреждениям, ко-
торые оказывают сопровождение в целом с его ма-
териально-технической базой, кадровым обеспече-
нием, организацией работы, сервисными условия-
ми. Условия мероприятий сопровождения в учре-
ждении могут оцениваться как непосредственно 
самим учреждением, так и органом управления в 
сфере здравоохранения, социальной защиты и об-
разования, а также сопровождаемыми. 

2-й уровень – по отношению к каждому специа-
листу в частности. В этом случае оцениваются про-
фессиональные качества конкретного специалиста 
сопровождения, такие как компетентность, эмпатия, 
коммуникативные навыки, эффективность в разре-
шении проблемных и конфликтных ситуаций. Каче-
ство сопровождения на данном уровне в значитель-
ной степени зависит от личностных качеств и про-
фессиональных навыков специалистов, работающих 
непосредственно с сопровождаемыми. 

Качество технологии – это составляющая каче-
ства сопровождения при получении услуг, описы-
вающая непосредственный процесс сопровожде-
ния, то есть поэтапный алгоритм с момента обра-
щения, выявления проблемных вопросов, форми-
рования индивидуальной программы сопровожде-
ния с учетом индивидуальной программы реабили-
тации и абилитации инвалидов [2]. Данные меро-
приятия должны максимально способствовать 
улучшению адаптации, мобильности, в целом каче-
ства жизни сопровождаемого. Качество технологии 
в сопровождении при получении услуг является 
одной из ключевых составляющих успешного про-
цесса поддержки. Она описывает эффективные ме-
тоды и приемы, которые используются специали-
стами при работе с клиентами. Это включает в себя 
разработку плана действий, выявление потребно-
стей и целей клиента, оценку его ресурсов и воз-
можностей, а также определение путей достижения 
поставленных целей [3]. 

Применение качественной технологии сопро-
вождения позволяет не только оказывать адекват-
ную поддержку, но и способствует повышению 
уровня самоэффективности, улучшает качество жиз-
ни и стимулирует развитие сопровождаемого лица 
[4]. Надлежащая технология сопровождения также 
способствует формированию доверительных отно-
шений между специалистами и сопровождаемыми, 

что облегчает процесс работы и повышает эффек-
тивность достижения поставленных целей. 

Качество технологии оценивается только на кон-
кретном уровне — по отношению к сопровождае-
мому и/или его семье с учетом их нуждаемости, ви-
дов сопутствующей патологии, возраста и других 
биологических факторов. 

При контроле и оценке качества и эффективно-
сти сопровождения необходимо: 

‒ проверять и идентифицировать мероприятия 
сопровождения на соответствие нормативным до-
кументам, регламентирующим их предоставление; 

‒ обеспечить самоконтроль специалистов, ока-
зывающих сопровождение как составную часть про-
цесса контроля; 

‒ обеспечивать приоритетность сопровождаемых 
в оценке качества мероприятий сопровождения; 

‒ практиковать проведение в учреждении, где 
проводятся мероприятия сопровождения, регуляр-
ной оценки степени удовлетворенности сопровожда-
емыми путем проведения социологических опросов. 

Качество результата – это составляющая качества 
мероприятий сопровождения, описывающая ре-
зультат мероприятий, т.е. фактически достигнутые 
результаты. Качество результата в сопровождении 
определяется фактическими достижениями и изме-
нениями, которые произошли у сопровождаемых 
людей или групп людей в результате проведенных 
мероприятий. Это может быть как улучшение каче-
ства жизни и общего благополучия, так и конкрет-
ные изменения в отдельных аспектах жизнедея-
тельности (например, улучшение физического или 
психологического состояния, увеличение социаль-
ной активности и т. д.). 

Планируемые результаты устанавливаются зара-
нее, основываясь на поставленных целях и ожида-
ниях от проводимых мероприятий. Достижимость 
этих результатов оценивается по окончании отчет-
ного периода или проведения мероприятий. Коли-
чественные показатели, такие как количество со-
провождаемых людей или групп, также могут быть 
важными для анализа эффективности и охвата про-
водимых мероприятий. Важно проводить монито-
ринг и анализ полученных результатов для коррек-
ции стратегии и тактики в случае необходимости, с 
целью улучшения эффективности и достижения за-
данных целей. 

Оценка качества результатов важна для оценки 
эффективности сопровождения и корректировки 
стратегии работы в будущем. Понимание того, ка-
кие результаты были достигнуты и как они сказыва-
ются на жизни сопровождаемых людей, позволяет 
улучшать качество и повышать эффективность ме-
роприятий сопровождения [1]. 

Таким образом, качество сопровождения можно 
определить как совокупность его свойств (комплекс 
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составляющих), которые способствуют удовлетво-
рению потребности сопровождаемых. 

Качество также можно представить как соответ-
ствие идеального образа процесса сопровождения, 
удовлетворяющего все стороны, и реального во-
площения мероприятий по сопровождению. Понят-
но, что каждый сопровождаемый по-своему пони-
мает «качество», у каждого будет свой идеальный 
образ. Поэтому важно и необходимо договориться 
об общих определениях или единообразных подхо-
дах к мероприятиям сопровождения и, в целом, к 
процессу сопровождения при оказании различных 
услуг. 

Повышение качества и эффективности сопро-
вождения — одно из важнейших направлений в реа-
билитационных и абилитационных мероприятиях 
инвалидов в целом [5]. 

Между качеством и эффективностью сопровож-
дения существует прямая зависимость. Повышение 
качества способствует росту эффективности. 

Повышение качества сопровождения и его эф-
фективность тесно связаны и составляют важные 
аспекты успешного проведения мероприятий по 
сопровождению. 

Обеспечение высокого качества услуг включает в 
себя использование профессиональных подходов, 
индивидуальных стратегий и обеспечение наилуч-
ших условий для сопровождаемых лиц. При этом 
качество сопровождения измеряется не только са-
мими процессами и методами, но и результатами, 
достигнутыми в процессе проведенных мероприя-
тий сопровождения [3]. 

Эффективность сопровождения оценивается по 
достижению поставленных целей и ожидаемых ре-
зультатов в рамках заданных ресурсов. Тем самым 
эффективность связана с достигнутыми результата-
ми и выходом на планируемый уровень помощи и 
поддержки. В свою очередь, эффективное сопро-
вождение способствует росту качества оказываемых 
услуг и удовлетворенности сопровождаемых. 

Таким образом, сочетание высокого качества и 
эффективности в сопровождении обеспечивает 
максимальную пользу для сопровождаемых лиц, 
улучшение качества жизни и достижение постав-
ленных реабилитационных целей. Они взаимосвя-
заны и важны для обеспечения успешного и целе-
направленного проведения мероприятий по сопро-
вождению. 

 
Цель: изучение показателей качества и эффек-

тивности мероприятий сопровождения для форми-
рования единых подходов в различных организаци-
ях сопровождения Российской Федерации, направ-
ленных на повышение уровня оказания помощи и 
поддержки населению. 

 

Материалы и методы  
Исследована нормативная правовая и методиче-

ская документация, специальная литература, ин-
формационные системы федеральных органов ис-
полнительной власти, субъектов Российской Феде-
рации. Применены общенаучные методы (контент-
анализ, аналитический, системно-структурный, 
сравнительный) и методологические приемы систе-
матизации, сопоставления, обобщения, интерпре-
тации, а также специальные методы ‒ формально-
юридический, сравнительно-правовой. 

 
Результаты  
Социальные и медицинские услуги являются 

важной составляющей государственной системы 
социальной защиты и заботы о гражданах. Эти услу-
ги направлены на обеспечение гражданам доступа к 
качественным медицинским и социальным услугам, 
которые помогут им в решении различных проблем 
и трудностей. 

В рамках законодательства социальные и меди-
цинские услуги могут предоставляться как государ-
ственными, так и муниципальными учреждениями, 
специализированными на предоставлении данных 
услуг. Эти услуги предоставляются бесплатно или по 
льготным условиям тем, кто нуждается в поддержке 
и помощи и не в состоянии предоставить ее себе 
самостоятельно. 

Исполнители социальных и медицинских услуг 
обязаны следовать законам и нормативным право-
вым актам, устанавливающим правила и стандарты в 
предоставлении данных услуг. Такие нормативно-
правовые акты определяют права и обязанности 
исполнителей, права и защиту клиентов (пациен-
тов), порядок предоставления услуг, стандарты ка-
чества и безопасности, а также другие важные ас-
пекты оказания социальных и медицинских услуг. 

Социальное сопровождение представляет собой 
процесс оказания содействия гражданам, включая 
родителей, опекунов, попечителей и других закон-
ных представителей несовершеннолетних детей, в 
получении доступа к различным видам помощи, 
которые не относятся к социальным услугам [6]. Это 
может включать помощь в предоставлении меди-
цинской помощи, психологической поддержки, пе-
дагогической помощи, юридической консультации, 
и других форм помощи, направленных на поддерж-
ку и улучшение качества жизни граждан. 

Целью сопровождения является обеспечение 
гражданам необходимой помощи и поддержки для 
решения их проблем и трудностей, а также повы-
шение их качества жизни и благополучия. Эта по-
мощь оказывается при необходимости на основе 
конкретных обстоятельств и потребностей челове-
ка, а также с учетом его прав и интересов. 
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Сопровождение обычно осуществляется через 
взаимодействие различных организаций и учре-
ждений, предоставляющих необходимую помощь, 
на основе межведомственного сотрудничества. Это 
позволяет объединить усилия различных специали-
стов и организаций для решения сложных проблем 
и обеспечения комплексной поддержки гражданам, 
которые нуждаются в помощи. 

Межведомственное взаимодействие предпола-
гает сотрудничество различных структурных под-
разделений государственных и негосударственных 
организаций, таких как медицинские учреждения, 
психологические центры, педагогические учрежде-
ния, юридические консультации, службы социаль-
ной поддержки и другие. Они объединяют свои 
усилия и компетенции для обеспечения комплекс-
ной помощи и поддержки гражданам. 

Межведомственное взаимодействие позволяет 
эффективно координировать усилия различных спе-
циалистов, обеспечивая индивидуализированный и 
комплексный подход к поддержке граждан. Такой 
подход способствует более эффективному решению 
проблем и обеспечению качественной помощи 
гражданам, нуждающимся в сопровождении [6]. 

На сегодняшний день оценка качества и эффек-
тивности мероприятий сопровождения является 
важной составляющей, особенно в контексте вы-

полнения национальных программ развития и соци-
альных проектов, поддерживаемых на государ-
ственном уровне [7]. 

Однако имеющиеся критерии оценки качества и 
эффективности предоставляемых услуг не учитыва-
ют специфику мероприятий сопровождения. Это 
связано с тем, что оценка в данной области часто 
требует учета индивидуальных особенностей и по-
требностей сопровождаемых лиц, а также влияния 
личности сопровождаемого на эффективность про-
граммы сопровождения. 

Для улучшения оценки качества и эффективности 
мероприятий сопровождения необходима разра-
ботка специализированных критериев и методоло-
гий, которые учитывали бы не только результаты и 
процессы сопровождения, но и влияние личности 
сопровождаемых на эффективность программ. Та-
кой подход позволит более точно оценить качество 
работы и достигнутые результаты в сфере сопро-
вождения и создать более адаптированные подхо-
ды к оценке в данной области. 

Подбор инструментов при разработке показате-
лей качества и эффективности сопровождения при 
получении различных услуг учитывает как количе-
ственный, так и качественный аспекты. Количе-
ственные и качественные характеристики меропри-
ятий сопровождения отражены в таблице 1. 

 
Таблица 1. Количественные и качественные характеристики мероприятий сопровождения 
Table 1. Quantitative and qualitative characteristics of support activities 

Количественные характеристики Качественные характеристики 
Время ожидания мероприятий сопровождения (данный критерий 
является важным для определения уровня доступности и опера-
тивности процесса сопровождения и может негативно повлиять 
на удовлетворенность сопровождаемых и эффективность меро-
приятий сопровождения).  
2. Характеристики оборудования, ассистивных устройств, техни-
ческих средств, используемых в процессе сопровождения (каче-
ство используемых ассистивных устройств и технических средств 
влияет на эффективность и результативность мероприятий сопро-
вождения, напрямую способствует повышению качества сопро-
вождения при получении услуг). 
3. Полнота мероприятий сопровождения (данный критерий отра-
жает степень соответствия предоставляемых мероприятий по-
требностям и ожиданиям сопровождаемых). 
4. Безопасность мероприятий сопровождения при получении 
услуг (обеспечение безопасности сопровождаемых и персонала 
сопровождения во время проведения мероприятий сопровожде-
ния имеет первостепенное значение – это важный показатель 
качества). 
5. Уровень автоматизации (использование современных техноло-
гий и автоматизированных систем в процессах сопровождения 
может повысить эффективность, оперативность и качество меро-
приятий сопровождения при получении услуг) 

1. Репутация организации, где предоставляют мероприятия со-
провождения (репутация организации способна оказать значи-
тельное влияние на принятие решения сопровождаемыми о вы-
боре мероприятий сопровождения в данной организации). 
2. Компетентность, профессионализм, личные качества специали-
ста, участвующего в процессе сопровождения (уровень квалифи-
кации и профессионализма персонала, личностные качества спе-
циалистов сопровождения имеют ключевое значение для успеш-
ного достижения поставленных целей и проведения мероприятий 
сопровождения при получении различных услуг). 
3. Эффективность коммуникации и отношений с сопровождаемыми, 
уровень доверия (вежливость, чуткость и обходительность персо-
нала важны для установления доверительных отношений с сопро-
вождаемыми и обеспечения высокого уровня удовлетворенности). 
4. Надежность и безопасность (обеспечение безопасности клиен-
тов и их окружения, а также надежность мероприятий сопровож-
дения при получении услуг критически важны для обеспечения 
качественного процесса сопровождения). 
5. Внешний вид, обстановка и условия обслуживания (удобная и 
комфортная обстановка, а также аккуратный внешний вид персо-
нала способствуют созданию положительного впечатления у 
сопровождаемых и повышению уровня их удовлетворенности 
мероприятиями сопровождения) 

 
Методологический подход на основе качествен-

ных показателей предполагает анализ качества ока-
зываемых мероприятий сопровождения с помощью 
качественных показателей, таких как удовлетворен-
ность получателей, качество взаимодействия между 
сопровождающими специалистами и сопровожда-

емыми, эффективность предоставляемых меропри-
ятий и т.д. Оценка проводится на основе обзоров и 
интервью с получателями и специалистами сопро-
вождения. 

Методологический подход на основе количе-
ственных показателей предполагает использование 
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количественных показателей для оценки эффектив-
ности мероприятий сопровождения. Например, 
можно анализировать количество получателей, ко-
торые достигли определенных результатов благо-
даря мероприятиям сопровождения, сравнивать это 
количество с общим числом нуждающихся в сопро-
вождении. 

Сравнительный анализ предполагает сравнение 
результатов мероприятий сопровождения с резуль-
татами аналогичных программ сопровождения в 
различных субъектах или в различных организациях. 
Такой сравнительный анализ позволяет выявить 
сильные и слабые стороны программ сопровожде-
ния, а также определить области для совершен-
ствования. 

Для полноценной оценки качества и эффектив-
ности мероприятий сопровождения при оказании 
услуг инвалидам целесообразно использовать ком-
бинацию всех вышеперечисленных методологиче-
ских подходов. Комплексный подход позволит по-
лучить более полное представление об эффектив-
ности программы сопровождения и выработать 
рекомендации по ее совершенствованию. 

Так, некоторые из возможных критериев каче-
ства сопровождения могут включать в себя: 

1. Доступность: насколько легко получить меро-
приятия сопровождения, включая время работы, 
информационную доступность, обеспечение специ-
ализированными программами сопровождения, 
доступность персонала и т.д. 

2. Соответствие целям и задачам: насколько про-
грамма сопровождения соответствует изначальным 
целям и задачам, поставленным перед ней. 

3. Эффективность: насколько успешно програм-
ма сопровождения достигает поставленных целей и 
задач, какие изменения происходят у получателей 
программы сопровождения. 

4. Компетентность и профессионализм: квалифи-
кация и опыт специалистов, работающих в рамках 
программы сопровождения, их способность адек-
ватно реагировать на потребности получателей. 

5. Удовлетворенность получателей: мнение и 
оценка сопровождаемых о мероприятиях сопро-
вождения при получении предоставляемых услуг. 

6. Эффективность использования ресурсов: какие 
ресурсы были использованы для реализации про-
граммы сопровождения и насколько эффективно 
они были использованы. 

Важно иметь в виду, что оценка качества сопро-
вождения должна быть комплексной и включать как 
количественные, так и качественные аспекты. Толь-
ко таким образом можно получить полную картину 
о том, насколько успешно программа сопровожде-
ния выполняет свои функции. 

При разработке показателей эффективности ме-
роприятий сопровождения можно использовать 
следующие критерии: 

1. Повышение качества жизни сопровождаемых, 
включая их физическое, психологическое и соци-
альное благополучие, улучшение социальной адап-
тации и включенности сопровождаемых в жизнь 
общества. 

2. Коммуникативная эффективность работы спе-
циалистов сопровождения, как в группе, так и инди-
видуально с каждым сопровождаемым. Оценка 
коммуникативной эффективности специалистов 
сопровождения включает в себя как количествен-
ные, так и качественные показатели. 

Некоторые характеристики данной группы крите-
риев, такие как квалификация персонала, можно 
оценить с использованием конкретных метрик 
(например, процент сотрудников, прошедших до-
полнительные курсы обучения). Оценка организации 
работы специалистов также может включать в себя 
измерение времени ожидания сопровождаемых, 
уровень удовлетворенности обслуживанием и др. 

Однако другие аспекты, такие как качество ком-
муникации между специалистами и сопровождае-
мыми, уровень доверия и взаимопонимания, обыч-
но требуют более качественного и субъективного 
подхода. Для оценки этих характеристик могут быть 
использованы методы анкетирования, интервью, 
фокус-группы и другие инструменты для сбора мне-
ний и оценок со стороны сопровождаемых и специ-
алистов. 

В целом, оценка коммуникативной эффективно-
сти сопровождения важна для обеспечения каче-
ственного предоставления мероприятий сопровож-
дения и удовлетворения потребностей сопровож-
даемых. Она позволяет выявить сильные и слабые 
стороны в работе учреждения и принять меры по их 
улучшению. 

3. Экономичность мероприятий сопровождения, 
оптимизация использования ресурсов и снижение 
затрат на оказание процесса сопровождения. Для 
оценки критерия «экономичность, целесообраз-
ность расходов» действительно необходимо прове-
сти детальный анализ финансовых и экономических 
параметров проводимых мероприятий сопровож-
дения. 

Ниже приведены основные ключевые показате-
ли, которые могут быть использованы для оценки 
данного критерия: 

‒ финансовые ресурсы, вкладываемые в само со-
провождение: определение затрат на персонал, 
технические средства, материалы, обучение и т.д.; 

‒ стоимость программы сопровождения на одно-
го человека: расчет общей суммы затрат на оказа-
ние сопровождения и деление на количество об-
служенных людей; 
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‒ расчет стоимости результатов: определение 
затрат на достижение конкретных целей и результа-
тов (например, каковы были затраты на сопровож-
даемого, который достиг желаемых изменений); 

‒ определение стоимости эффективности: расчет 
соотношения между затратами и результатами 
(например, стоимость затраты на одного специали-
ста сопровождения с точки зрения достигнутых по-
ложительных изменений у сопровождаемого); 

‒ сравнение степени эффективности различных 
подходов к процессу сопровождения: анализ стои-
мости и результатов различных моделей при оказа-
нии мер поддержки сопровождаемых. 

Учитывая все вышеперечисленные показатели 
сопровождения целесообразно оценить экономи-
ческую эффективность работы, выявить потенциаль-
ные источники снижения затрат и улучшения ре-

зультативности мероприятий сопровождения. Важ-
но также учитывать, что оценка экономичности 
должна быть взвешенной, учитывая не только эко-
номические, но и социальные и качественные ас-
пекты выполняемой деятельности. 

4. Оценка удовлетворенности сопровождаемых и 
их семей предоставляемой помощью и сопровож-
дением. 

5. Эффективность межведомственного взаимо-
действия, сотрудничества и координации работы 
между различными службами и организациями, 
предоставляющими сопровождение. 

6. Оценка достижения целевых показателей и за-
дач сопровождения. 

В таблице 2 отражены критерии и показатели ка-
чества условий проведения мероприятий сопро-
вождения.

 
Таблица 2. Критерии и показатели качества условий проведения мероприятий сопровождения 
Table 2. Criteria and indicators for the quality of the conditions for conducting support events 

Показатели / Indicators Изучаемые признаки / The studied signs 
Открытость и доступность  Наличие информации о возможности проведения мероприятий сопровождения на официальных 

ресурсах, наличие альтернативной версии официального сайта организаций, где доступны меро-
приятия сопровождения для инвалидов по зрению, наличие информации о функционировании и 
обратной связи с нуждающимися 

Комфортность проведенных  
мероприятий сопровождения  

Обеспечение комфортных условий процесса сопровождения, включая доступность транспорта, 
время ожидания. Обеспечение сопровождения, позволяющего получать услуги наравне с други-
ми людьми, наличие возможности сопровождения в дистанционном режиме или на дому 

Доброжелательность, вежливость 
сотрудников сопровождения, 
оценивающие удовлетворенность 
сопровождаемых  

Количество сопровождаемых, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью специали-
стов организации сопровождения, обеспечивающих первичный контакт и информирование нуж-
дающихся при непосредственном обращении в организацию. Численность сопровождаемых, 
удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью специалистов сопровождения, обеспечи-
вающих непосредственные мероприятия сопровождения. Численность сопровождаемых, удо-
влетворенных доброжелательностью, вежливостью специалистов сопровождения при использо-
вании дистанционных форм взаимодействия 

Общая удовлетворенность сопро-
вождаемых условиями сопровож-
дения  

Численность сопровождаемых, которые готовы рекомендовать мероприятия сопровождения 
родственникам и знакомым. Численность сопровождаемых, удовлетворенных организационными 
условиями мероприятий сопровождения – графиком работы специалистов, организацией сопро-
вождения. Численность сопровождаемых, удовлетворенных в целом условиями сопровождения 
при получении различных услуг 

 
Для формирования единообразных подходов 

были разработаны критерии и определен порядок 
проведения оценки качества и доступности сопро-
вождения инвалидов при получении различных 
услуг, в том числе с использованием информацион-
ных технологий. 

1. Порядок проведения оценки качества и до-
ступности сопровождения инвалидов, в том числе с 
использованием информационных технологий, 
определяет показатели оценки качества и доступ-
ности мероприятий сопровождения при получении 
различных реабилитационных услуг. 

2. Порядок основывается на следующих принципах: 
‒ прозрачность: четко определен и понятен для 

использования алгоритма оценки; 
‒ объективность: полученные результаты отра-

жают реальную ситуацию на текущий момент и учи-
тывают существующие тенденции; 

‒ однозначность: полученные результаты одно-
значно интерпретируются всеми специалистами и 
иными лицами. 

3. Оценке качества подлежат государственные 
(муниципальные) учреждения и негосударственные 
организации, которые проводят мероприятия со-
провождения. 

4. Оценка качества в учреждениях проводится 
ежегодно. 

Порядок проведения оценки качества и эффек-
тивности сопровождения при получении различных, 
в том числе социальных услуг должен включать рас-
считываемые и/или измеряемые (определяемые) 
критерии с применением простых методов измере-
ний (контроля, анализа, оценки, мониторинга). 

Процедура и методы оценки критериев и показа-
телей качества и эффективности мероприятий со-
провождения включают два метода: 
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‒ экспертный ‒ на основе анализа суждений (ка-
чественных и количественных оценок) специалистов 
и экспертов, включая анализ документации, изме-
рений показателей и условий оказания услуг; 

‒ социологический ‒ проведение анкетирования, 
опроса, учет записей в книге отзывов и предложе-
ний, Интернет-отзывов с последующим анализом 
полученных данных. 

Необходимо отметить, что доступность сопро-
вождения при оказании различных услуг является 
не самостоятельным отдельным показателем, а од-
ной из основных характеристик таких показателей, 
как качество и эффективность. 

Мероприятия сопровождения проводятся при 
оказании различных услуг. Это означает, что получа-
тели сопровождения получают не только саму услу-
гу, но и дополнительную поддержку и помощь от 
специалиста сопровождения. Это может включать в 
себя консультации, психологическую, техническую 
поддержку, а также помощь в решении возникаю-
щих проблем. 

Доступность сопровождения играет ключевую 
роль в обеспечении удовлетворения получателей и 
повышении качества оказываемых услуг. Если полу-
чателям доступно сопровождение, они чувствуют 

себя более уверенными, адаптированными, по-
скольку знают, что у них есть к кому обратиться в 
случае возникновения проблем или вопросов. 

Кроме того, сопровождение помогает повышать 
эффективность оказываемых услуг, поскольку инва-
лиды и нуждающиеся в сопровождении получают 
необходимую поддержку и помощь в использова-
нии услуги. Это помогает им эффективнее исполь-
зовать услугу и достигать своих целей. 

Таким образом, доступность сопровождения яв-
ляется важным фактором, который влияет на каче-
ство как самого процесса сопровождения, так и 
оказываемых услуг и их эффективность. Необходимо 
обеспечить получателям доступность мероприятий 
сопровождения. 

Оценка критериев качества и доступности со-
провождения осуществляется на основе системы 
показателей, представленных в таблицах 3 и 4. 

Доступность и качество являются взаимосвязан-
ными и взаимодополняющими характеристиками: 
доступность является одним из показателей каче-
ства сопровождения. Повышение доступности ме-
роприятий сопровождения является одним из усло-
вий повышения качества мероприятий сопровож-
дения. 

 
Таблица 3. Показатели, характеризующие доступность сопровождения инвалидов 
Table 3. Indicators characterizing accessibility of support for the disabled 

№ пп. Показатели Единица измерения Метод оценки 
1. Показатели, характеризующие критерии доступности: 

1.1 Доступность информации о программе сопровождения 
1.1.1 Доступность информации о программе сопровождения инвалидов в учре-

ждениях социального обслуживания 
Да/нет Экспертный 

1.1.1.2 Доступность информации о программе сопровождения инвалидов в соци-
альных сетях 

Да/нет Экспертный 

1.1.2 Доступность сопровождения при различных видах активности инвалидов 
1.1.2.1 Численность инвалидов, которым доступно сопровождение при ограничени-

ях в передвижении (в процентах от общей численности инвалидов, получа-
ющих сопровождение) 

Процент Социологический 

1.1.2.2 Число инвалидов, которым доступно сопровождение с целью получения 
информации (в процентах от общей численности инвалидов, получающих 
сопровождение) 

Процент Социологический 

1.1.2.3 Численность инвалидов, которым доступно сопровождение при ограничени-
ях в ориентации и коммуникации (в процентах от общей численности инва-
лидов, получающих сопровождение) 

Процент Социологический 

1.1.2.4 Число инвалидов, которым доступно сопровождение при обучении (в про-
центах от общего числа инвалидов, получающих сопровождение) 

Процент Социологический 

1.1.2.5 Численность инвалидов, которым доступно сопровождение при осуществле-
нии трудовой деятельности (в процентах от общей численности инвалидов, 
получающих сопровождение) 

Процент Социологический 

1.1.2.6 Численность инвалидов, которым доступно сопровождение при получении 
социальных услуг (в процентах от общей численности инвалидов, получаю-
щих сопровождение) 

Процент Социологический 

1.1.2.7 Численность инвалидов, которым доступно сопровождение при получении 
услуг по комплексной реабилитации и абилитации (в процентах от общей 
численности инвалидов, получающих сопровождение) 

Процент Социологический 

1.1.3 Удовлетворенность условиями доступности сопровождения 
1.1.3.1 Численность родителей/законных представителей инвалидов, имеющих 

положительное мнение относительно доступности сопровождения (в про-
центах от общей численности родителей/законных представителей инвали-
дов, оценивших сопровождение) 

Процент Социологический 
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Таблица 4. Показатели, характеризующие качество сопровождения инвалидов 
Table 4. Indicators characterizing quality of support for the disabled 

№ пп. Показатели Единица измерения Метод оценки 
1. Показатели, характеризующие критерии качества сопровождения 

1.1 Соответствие качества мероприятий сопровождения требованиям нормативной документации, рекомендациям ИПРА 
1.1.1 Соответствие нормативным правовым актам, утверждающим требова-

ния к ассистентам (помощникам), оказывающим сопровождение и пер-
сональную помощь инвалидам, которым организовано сопровождаемое 
проживание 

Да/нет Экспертный 

1.2 Удовлетворенность инвалидов мероприятиями сопровождения 
1.2.1 Численность инвалидов, удовлетворенных предоставленным сопровож-

дением (в процентах от общей численности инвалидов, оценивших со-
провождение) 

Процент Социологический 

1.2.2 сопровождением при передвижении Процент Социологический 
1.2.3 сопровождением при получении информации Процент Социологический 
1.2.4 сопровождением при ограничениях ориентации и коммуникации Процент Социологический 
1.2.5 сопровождением при обучении Процент Социологический 
1.2.6 сопровождением при осуществлении трудовой деятельности Процент Социологический 
1.2.7 сопровождением при получении социальных услуг Процент Социологический 
1.2.8 сопровождением при получении услуг по комплексной реабилитации и 

абилитации 
Процент Социологический 

1.2.9 Численность инвалидов, у которых повысился общий позитивный эмо-
циональный настрой на сопровождение после его получения (в процен-
тах от общей численности инвалидов, оценивших сопровождение) 

Процент Социологический 

1.2.10 Численность родителей/законных представителей инвалидов, имеющих 
положительное мнение относительно сопровождения, которое получа-
ют инвалиды (в процентах от общей численности родителей/законных 
представителей инвалидов, оценивших сопровождение) 

Процент Социологический 

1.2.11 Численность инвалидов, у которых наблюдается положительная динами-
ка в преодолении барьеров, препятствующих инвалиду в получении 
услуг на объектах социальной, инженерной и транспортной инфраструк-
тур наравне с другими лицами (в процентах от общей численности инва-
лидов, получающих сопровождение) 

Процент Социологический 

1.3 Профессиональный уровень, компетентность специалистов, осуществляющих сопровождение 
1.3.1 Численность специалистов, обеспечивающих непосредственное сопро-

вождение, соблюдающих правила этики общения с инвалидами (в про-
центах от общей численности специалистов, оказывающих услугу сопро-
вождения инвалидов) 

Процент Социологический 

1.3.2 Численность специалистов, обеспечивающих сопровождение, прошед-
ших обучение по вопросам предоставления мероприятий по сопровож-
дению (в процентах от общей численности специалистов, оказывающих 
услугу сопровождения инвалидов) 

Процент Социологический 

 
Оценка определяется по каждому критерию от-

дельно, исходя из суммы полученных баллов. Если 
сумма ниже 55 % от максимально возможной – 
оценка «неудовлетворительно», если от 56 до 85 % – 
«хорошо», выше 85 % – «отлично». 

Внедрение информационных технологий целе-
сообразно проводить поэтапно. На первом этапе – 
тестирование и налаживание механизма оценки 
«ручным» способом в 2–3 субъектах. Затем разра-
ботка информационного портала и накопление 
данных. На заключительном этапе – подключение 
информационно-аналитических платформ, обуче-
ние и использование искусственного интеллекта. 

Источники и методы сбора информации о качестве 
условий проведения мероприятий по сопровожде-
нию в соответствии с установленными показателями: 

– анализ официальных сайтов организаций соци-
альной сферы в сети Интернет, информационных 
стендов, иных открытых информационных ресурсов 
организаций; 

– анализ нормативных правовых актов по вопро-
сам деятельности организаций и порядку оказания 
ими услуг в сфере культуры; 

– наблюдение, посещение организаций; 
– опрос получателей услуг. 
Доступность сопровождения измеряется пара-

метрическими, объективными показателями: терри-
ториальная, транспортная доступность сопровож-
дения до места предоставления услуги, физическая 
доступность сопровождения по месту его предо-
ставления, временная доступность мероприятий 
сопровождения в целях предоставления услуг (вре-
мя, затраченное на все этапы сопровождения), ин-
формационная доступность (возможность получе-
ния актуальной, достоверной, полной информации 
о возможности сопровождения). Качество же всего 
процесса сопровождения есть комплексный показа-
тель качества, складывающийся из непосредственно 
мероприятий сопровождения, оказания услуг при 
сопровождении и конечного результата. 
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Обсуждение 
Оценка показателей качества и эффективности 

сопровождения при получении социальных услуг, 
использование количественных и качественных ме-
тодов оценки эффективности мероприятий сопро-
вождения позволит не только контролировать про-
цессы сопровождения, но и определять их реальное 
влияние на жизнеустройство инвалидов. Разработка 
и внедрение общепринятых подходов оценки каче-
ства и эффективности мероприятий сопровождения 
позволит в конечном итоге улучшить целевые пока-
затели результативности. 

Разнообразие программ и мероприятий сопро-
вождения требует индивидуального подхода к 
оценке и разработке критериев качества и эффек-
тивности. Методические подходы к проведению 
оценки помогут установить общие принципы и ло-
гику оценочной деятельности, что значительно об-
легчит процесс управления и анализа результатов 
предоставления сопровождения. 

Разработка технологий мероприятий сопровож-
дения – важная и перспективная задача, которая 
позволит создать единые подходы к предоставле-
нию мероприятий сопровождения при получении 
различных услуг, в том числе и социальных, во всех 
заинтересованных ведомствах и является одним из 
ключевых шагов к обеспечению эффективности и 
качества мероприятий сопровождения. Технология 
мероприятий сопровождения будет служить ориен-
тиром для улучшения работы организаций и про-
грамм сопровождения и поможет достичь лучших 
результатов в отношении нуждающихся в сопро-
вождении граждан [6, 8]. 

Для достижения поставленных целей необходи-
мо проведение анализа процессов сопровождения 
и использование следующих методологических 
подходов: 

1. Сбор данных: необходимо собрать информа-
цию о мероприятиях сопровождения, проводимых в 
различных ведомствах и регионах. Это может вклю-
чать в себя данные о целях мероприятий, использу-
емых методах и подходах, а также результаты и 
оценки эффективности. 

2. Анализ качества: провести оценку качества со-
провождения, опираясь на показатели и критерии, 
выработанные экспертами в данной области. Это 
может включать в себя анализ качества сопровож-
дения при предоставлении услуг, обучения персо-
нала, доступности и эффективности сопровождения. 

3. Оценка эффективности: проанализировать до-
стигнутые результаты мероприятий сопровождения, 
оценить их практическую ценность, соответствие 
поставленным целям, эффективность использования 
ресурсов. 

4. Сравнительный анализ: сопоставить получен-
ные данные и результаты изучения качества и эф-

фективности мероприятий сопровождения в раз-
личных ведомствах и регионах, выявить сходства и 
различия, выделить наилучшие практики и опреде-
лить общие подходы для формирования единого 
понимания сути процессов сопровождения. 

5. Разработка рекомендаций: на основе прове-
денного анализа сформулировать рекомендации по 
улучшению качества и эффективности мероприятий 
сопровождения, разработать единые подходы для 
их проведения в различных областях и регионах. 

Использование такого подхода позволит улуч-
шить качество оказания сопровождения и будет 
содействовать повышению уровня поддержки насе-
ления, а также развитию единого понимания про-
цесса сопровождения в Российской Федерации. 

 
Заключение 
Стойкий характер нарушений здоровья инвали-

дов приводит к необходимости обращения в раз-
личные организации для получения тех или иных 
реабилитационных услуг, направленных на устране-
ние или максимальную компенсацию имеющихся у 
них ограничений жизнедеятельности, а также раз-
витие сохранных или потенциальных возможностей 
и способностей для максимальной социальной 
адаптации инвалидов и интеграции в общество. 

В нормативных правовых актах отсутствует раз-
граничение критериев доступности и качества со-
провождения при оказании различных услуг. Прак-
тически во всех случаях речь идет о доступности 
мероприятий. Вместе с тем отсутствие разработан-
ного нормативного закрепления понятия «качество 
сопровождения» не позволяет обеспечить эффек-
тивность мероприятий сопровождения при получе-
нии услуг на основе учета показателей удовлетво-
ренности их получателей. Следовательно, важным 
является, во-первых, нормативное закрепление 
разграничения таких свойств сопровождения, как 
качество и эффективность; во-вторых, выработка 
общих требований к определению критериев каче-
ства мероприятий сопровождения и закрепление их 
в отраслевом законодательстве. 

Комплексная оценка качества и эффективности 
сопровождения при получении различных, в том 
числе социальных услуг, которая включает в себя 
аспекты управления, материально-технической 
оснащенности, качества персонала и другие аспек-
ты, действительно является необходимой для обес-
печения качественного и целенаправленного 
предоставления услуг нуждающимся категориям 
граждан. Этот подход позволит контролировать 
качество обслуживания, анализировать деятель-
ность, принимать управленческие решения и обес-
печивать обратную связь для дальнейшего развития 
сопровождения в организациях и ведомствах Рос-
сийской Федерации. 
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