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Аннотация: В статье приводятся результаты исследования проблем социального посредничества се-
мьям, попавшим в трудную жизненную ситуацию. Преобладающая модель государственной службы – 
территориальные центры социальной помощи семье и детям. В отличие от других учреждений социаль-
ного обслуживания эти центры, имеющие разнообразные направления деятельности и предоставляющие 
широкий спектр социальных услуг, могут решать своими силами проблемы семьи, оказывать помощь в 
преодолении трудных жизненных ситуаций в различных областях жизни. Ежегодно перечень государ-
ственных услуг утверждает Правительство РФ; он является обязательным для региональных органов вла-
сти и может быть расширен за счет финансовых возможностей местных органов власти. Этот перечень 
включает в себя основные социальные услуги, оказываемые семье и детям: социально-бытовые услуги, 
материальная и натуральная помощь; социально-правовые услуги; социально-реабилитационные услуги; 
психологические услуги; педагогические услуги; социально-медицинские услуги. В статье приведено 
подробное описание результатов опроса специалистов социальной работы, по проблеме возникающих у 
них трудностей в оказании помощи семьям. В ходе проведенного исследования выявлялись трудности 
специалистов при контактном консультировании, возможности совершенствования дистанционного кон-
сультирования. Изучались основные проблемы консультирования различных категорий семей, а также 
пожилых людей и инвалидов.
ВВЕДЕНИЕ

Государственная семейная политика, объектом 
которой является семья, формируется на основе 
закономерностей функционирования института 
семьи (Конституция РФ, Федеральный закон РФ 
от 10 декабря 1995 г. «Об основах социального об-
служивания населения в Российской Федерации», 
Федеральный закон РФ от 24.06.1999 № 120 «Об 
основах системы профилактики безнадзорности 
и правонарушений несовершеннолетних», Указ 
Президента РФ от 1 июня 1992 г. «О первооче-
редных мерах по реализации Всемирной деклара-
ции об обеспечении выживания, защиты и разви-
тия детей в 90-е годы», Указ президента РФ от 14 
сентября 1995 г. «О направлениях государствен-
ной социальной политики по улучшению поло-
жения детей в Россйиской Федерации до 2000 г.» 
(Национальный план действий в интересах детей), 
Указ Президента РФ от 14 мая 1996 г. «Об основ-
ных направлениях государственной семейной по-
литики», Постановление Правительства «О феде-
ральных целевых программах по улучшению поло-
жения детей в РФ на 2001–2002 годы» (СЗРФ-2000 
3стр. 2563), Семейный кодекс РФ от 29 декабря 
1995 г., «Постановление о реализации на террито-
рии Хабаровского края федерального и краевого за-
конодательства о мерах социальной защиты пожи-
лых граждан, инвалидов, малообеспеченных семей 
с детьми и других категорий граждан, финансируе-
мых из средств федерального бюджета» от 30.04.03 
за № 138). Модернизация государственной семей-
ной политики связана с модернизацией семьи как 
социального института. Это два взаимосвязанных 
процесса. Государственная семейная политика на 
современном этапе развития отражается в социаль-
ном и материальном обеспечении семьи и детства. 
В настоящее время в РФ сложилось и действует не-
сколько моделей социального обслуживания семей 
и детей [1; 2].

Особенное внимание уделяется охране семей, 

имеющих детей, и всячески стимулируется рожда-
емость [3–9].

Используя критерий государственной поддерж-
ки и финансирования, их можно классифицировать 
следующим образом: государственные социальные 
службы; смешанные службы; коммерческие служ-
бы, работающие самостоятельно или при благотво-
рительных фондах, религиозных и общественных 
организациях [4].

Все социальные учреждения осуществляют по-
средническую деятельность в оказании помощи се-
мьям, попавшим в трудную жизненную ситуацию.

МЕТОДИКА ПРОВЕДЕНИЯ 
ИССЛЕДОВАНИЙ

В ходе данного исследования мы провели экс-
пертный опрос специалистов по определению 
трудностей в осуществлении социального по-
средничества семьям, попавшим в трудную жиз-
ненную ситуацию. В исследовании участвовали 
специалисты Государственного бюджетного уч-
реждения Самарской области «Центр социального 
обслуживания граждан пожилого возраста и инва-
лидов Автозаводского района городского округа 
Тольятти», М.У. «Центр социальной помощи семье 
и детям Автозаводского района г.о. Тольятти»). 
Опрошено 50 специалистов по социальной работе 
в качестве экспертов, двадцать девять из которых 
имеют среднее специальное образование, двадцать 
один – высшее социальное. Специалист по соци-
альной работе выявляет и учитывает на территории 
обслуживания нуждающихся в различных видах и 
формах социальной поддержки. Социальный ра-
ботник стремится установить причины возникаю-
щих у граждан трудностей, в том числе по месту 
жительства, работы и учебы. Выявленные причи-
ны позволяют определить характер и объем необ-
ходимой им социальной помощи. Основная задача 
социального работника активизировать потенциал 
собственных возможностей отдельного человека, 

http://yandex.ru/clck/jsredir?from=yandex.ru%3Bsearch%2F%3Bweb%3B%3B&text=&etext=1180.dPg8kYKYoGQMF-Zjt2LTlJcxYTYTfAzAL07BgUD5dgxQyHuLntnfzJ6mtTnl0DfwAmoeyLkU403ZhbsnbzEXZg.86d86eb6e89af7bb7fc1a55bcc1776e2c5282b95&uuid=&state=PEtFfuTeVD5kpHnK9lio9T6U0-imFY5IshtIYWJN7W-V64A9Yd8Kv-PJgis4UdqY898U4_M9m96KRB1_I_vT5RxoeVvm1dCnGQPliSO4ttI&data=UlNrNmk5WktYejR0eWJFYk1Ldmtxc0FXWlN6eG5seHhrZkt5WWxiVGhQRlR2REVoTlY2Wnc2YnM5M0ptMU5RMkZIeDhNVlFDRERKaGp4d19TZzRubUpxNFdXTWx1S0t5SnFyZXVSRXNuZFFvWFNCRjdwWmxEZkJaMkxSRzg3MHdYZUpRdkdEdlhGX0pSbXloSGJBaTZn&b64e=2&sign=313c266c74a1bd5bfa707a6f3ab56dd0&keyno=0&cst=AiuY0DBWFJ5fN_r-AEszk7dZGIFLTAC6uW9wzFTb1Do_4l0cqp1-wc8zx_fARzuYOpgwzahW_zAUkDaxzW-3EMzMvl0AiYpDERP3OW2NgScNoVB46Zh0vCZiCjC_DySOgADpBMQasLWF-uFq6xqIrrMMAnP4lGfhsMbFmvAMKDMMCTKhqJLDRvBk2QKnwgosD63zwfHkIk_oJnMcYuLCq1eEBtlEnI1f-lNr3ZLK8V0MfoSD6_bBL32eHIsiUKDQI0RVt-YPvXJ7EDKJ2BEcQfrMS_GflnGL2e-0x3WImnPXOPIQHVJcRtqLyBF48CEHw65m2clE-Jyqptl9f-O5bA&ref=orjY4mGPRjk5boDnW0uvlrrd71vZw9kp12iAVBEPM_zr2_5f9_yA7icXWviewS0wpP5iLRzN3kICIgMHwQ4Zqa03OmPy9nuvzErwTJpfHjU_eSTEkPm-65x_pIeAbARd51NAOoLPWiaCetBWd5l2-GgUGkud3YiGPvQBM556IVZwFziNI3wP7gbAwo5RXAZH597B0SpW-AIZn0z7CI5R8kZhwcr7zEZhEa42VCEsNCpH6k3BaS3RI7EUqPiq57ZO&l10n=ru&cts=1474042857753&mc=3.373557262275185
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семьи или социальной группы. 
Специалист по социальной работе даёт необхо-

димые консультации по различным вопросам соци-
альной защиты: по вопросам пенсионного законо-
дательства, по предоставлению льгот, по вопросу 
присвоения звания «Ветеран труда», по вопросу 
оказания материальной помощи, а также помогает 
в оформлении документов на социальное пособие. 
В определенных ситуациях специалист осущест-
вляет обследование материально-бытового поло-
жения клиентов на дому [10; 11].

С целью повышения эффективности данной по-
среднической деятельности были изучены возни-
кающие трудности у специалистов в ходе оказания 
помощи семьям. Были разработаны вопросы для 
проведения интервью со специалистами.

– Какие трудности Вы испытываете при кон-
тактном консультировании? 

– Как, по Вашему мнению, можно совершен-
ствовать дистантное консультирование?

– Какие характерные особенности консульти-
рования пожилых людей и инвалидов Вы можете 
выделить?

– Проводит ли специалист ТССП семейное кон-
сультирование? 

– Проводит ли специалист ТССП консультиро-
вание по вопросам занятости населения? 

– Считаете ли Вы, что организация супервизии 
может повысить эффективность консультативной 
деятельности?

– Какие проблемы возникают при проведении 
посреднической деятельности?

– Как Вы считаете, помогут ли вам професси-
ональные тренинги с психологом для повышения 
качества в организации посреднической деятель-
ности?

РЕЗУЛЬТАТЫ ИССЛЕДОВАНИЙ
На первый вопрос: «Какие трудности Вы ис-

пытываете при контактном консультировании?» – 
эксперты ответили следующим образом.

– При контактном консультировании нужно 
быть готовым к оказанию различной медицинской 
помощи, так как наши клиенты – люди с различ-
ными заболеваниями, случаются и приступ брон-
хиальной астмы, и приступ гипертонии, и приступ 
эпилепсии (В.Ю. Шиндина).

– Контактный вид консультирования является 
самым приемлемым в СР. Особых трудностей он не 
вызывает, так как есть возможность использовать 
различные методы и приёмы консультирования, 
вербальные и невербальные (О.В. Боженова).

Данное мнение совпадает с мнением других экс-
пертов. 

Ответы на второй вопрос: «Как, по Вашему мне-
нию, можно совершенствовать дистанционное кон-
сультирование?»

– По телефону давать только короткие консуль-
тации, без подробных разъяснений законов и по-
становлений (О.В. Лукьянова).

– Создать единую службу консультирования по 
телефону для населения всего района. Специалист 
данной службы сможет дать полную информацию 
по всем законам и о работе других социальных 
служб. Это избавит клиента от хождения по ин-
станциям, сэкономит время специалиста террито-
риальной службы (И.И. Зайцева).

Ответы на следующий вопрос: «Какие характер-
ные особенности консультирования пожилых лю-
дей и инвалидов Вы можете выделить?».

– На фоне снижения уровня жизни людей, что 
влечет за собой бедность и экономическую зависи-
мость, в силу трудных жизненных ситуаций, воз-
растных особенностей консультировать пенсионе-
ров и инвалидов очень сложно. Пожилой человек 
обычно многоречив, эмоционально лабилен, ему 
трудно сосредоточиться, правильно ответить на 
вопрос, ему нужно выговориться. Такой клиент 
больше, чем кто-либо, нуждается в поддержке, в 
теплых словах, в человеческом участии, что требу-
ет особой психологической подготовленности спе-
циалиста. Снижение памяти, внимания приводит к 
тому, что пожилой человек вынужден обращаться 
за консультацией по одному вопросу несколько раз 
(Н.Б. Шкляева).

– Экономические условия развития нашей стра-
ны не позволяют обеспечить достойное существо-
вание старшего поколения, поэтому довольно часто 
на консультацию люди приходят агрессивными, 
возбужденными, им трудно сосредоточиться, пра-
вильно сформулировать проблему. Чтобы оказать 
эффективную квалифицированную помощь ста-
рым людям, необходим индивидуальный подход к 
каждому (Т.В. Петрова).

– Одной из особенностей консультирования мо-
лодых инвалидов является проблема адаптации на 
ранней стадии потери трудоспособности; дальней-
шие травмирующие факторы – это и экономиче-
ские, и социальные, и семейные, которые подавля-
ют способности, выражаются нарушением комму-
никации, тревожностью (Т.В. Булат).

Н.А. Афанасьева Выделила бы следующие осо-
бенности: незнание своих прав и законов; отсут-
ствие осведомленности о новых законах, поста-
новлениях, документах; ссылка на мнения неком-
петентных людей; позиция обиженного человека; 
недоверие; агрессия, излишняя эмоциональность.

На следующие два вопроса: «Проводит ли спе-
циалист Центра семейное консультирование?», 
«Проводит ли специалист Центра консультирова-
ние по вопросам занятости населения?» респонден-
ты ответили однозначно, что в данном случае они 
выступают как посредники и направляют на кон-
сультацию в Центр социальной помощи семье и де-
тям и Центр занятости. Но ни один из опрошенных 
не указал на то, какую информацию специалисты 
сообщают клиенту дополнительно, способствуют 
ли разъяснению времени приема вышеназванных 
служб.

Шестой вопрос: «Считаете ли Вы, что суперви-
зия может повысить эффективность консультатив-
ной деятельности?» – вызвал затруднения экспер-
тов, они не знакомы с данным видом консультиро-
вания.

Ответы на вопрос: «Какие проблемы возникают 
при проведении посреднической деятельности?»

– Главная проблема посредничества – недоста-
точная информированность специалистов различ-
ных структур и учреждений в вопросах социаль-
ной помощи. К нам направляют человека, дав ему 
неточную информацию, который убежден в своих 
правах на льготы, консультанту очень трудно пе-
реубедить клиента в обратном. С другой стороны 
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– специалист социальной службы сообщает некон-
кретные данные по работе той или иной организа-
ции (Т.М. Сидорова).

– Меня волнует проблема средств массовой ин-
формации (СМИ) как посредников между населе-
нием и социальной службой. Основная часть соци-
ально незащищенного населения, нуждающегося в 
поддержке, пользуется информацией бесплатных 
газет, в которых дают короткие выписки из по-
становлений правительства, что приводит к непра-
вильной трактовке текста закона (Л.М. Еретеева).

– Не зная социальных законов и положений, 
другие организации дают неправильную информа-
цию, «гоняют» людей, заставляют собирать лиш-
ние документы, снимают с себя ответственность 
(Т.В. Петрова).

Следующий вопрос, на который отвечали ре-
спонденты: «Какие приёмы и умения Вы использу-
ете в своей работе?».

– Одним из главных умений в процессе консуль-
тирования я считаю умение правильно задавать во-
просы. Закрытые и открытые вопросы консультан-
та помогают клиенту четко сформулировать свою 
проблему (Т.В. Петрова).

– В процессе консультирования использую па-
мятки-инструкции, созданные для каждой катего-
рии населения. В них отражены и время приёма, и 
дата обновления документов, и прожиточный ми-
нимум, и перечень пакета документов для оформ-
ления социальной помощи и т. д. (И.И. Зайцева).

– В своей работе я использую наглядный метод 
консультирования. Четкая информация на стенде 
дает клиенту возможность, не прибегая к помощи 
консультанта, получить ответы на многие вопросы 
(Н.А. Афанасьева).

– Главными в работе я считаю эмпатию, ува-
жение плюс умение справляться с аффективными 
состояниями. Также важным считаю профессио-
нальные знания специалиста, знание документов, 
постановлений (Т.В. Булат).

– Хочу отметить базовые консультативные на-
выки, которые необходимы в нашей работе: без-
оценочное принятие; целеполагание; понимание 
языка тела; избегание оценочных и морализатор-
ских суждений; владение техниками снятия напря-
жения (Т.М. Сидорова).

– Выбор того или иного приёма, вида воздей-
ствия зависит от типа личности клиента и специфи-
ки его ситуации. Основными навыками являются: 
внимание и слушание, точность и конкретность, 
умение задавать вопросы (О.В. Лукьянова).

На вопрос: «Мешает ли Вам в работе неправиль-
ная или неполная информированность клиента, 
если да, то каким образом?» – «да» ответили 80 % 
специалистов, прокомментировав: «некоторых лю-
дей бывает трудно переубедить, они сами не знают 
точно, чего хотят, нервничают, расстраиваются, 
совершают неверные поступки, делают выводы о 
некомпетентности специалистов социальной служ-
бы».

В ходе опроса автором было выяснено, что 90 % 
считает недостаточной информацию (коммента-
рии, инструкции, разъяснения к законам), которую 
им предоставляют как специалистам. Было выясне-
но, что специалистов не устраивает система техни-
ческого обучения.

На вопрос: «Как Вы считаете, помогут ли вам 
тренинги с психологом для качественного консуль-
тирования клиентов?» – 70 % опрошенных сотруд-
ников ответили: «Да, нужна такая работа».

ВЫВОДЫ
Выводы по проведенному экспертному опросу.
Контактный вид консультирования самый при-

емлемый в социальной работе.
Рабочая ситуация, которая сложилась в Центре 

«Семья и дети» г.о. Тольятти на сегодняшний день 
(наличие у специалиста спаренного телефона на 
3–4 организации), требует создания единой служ-
бы консультирования по телефону по социальным 
вопросам при ЦСО.

Учитывая экономическую зависимость и воз-
растные особенности пожилых людей и инвалидов, 
на региональном уровне необходимо внедрить си-
стему адресной социальной помощи;

Следует разработать систему обучения специ-
алистов супервизии и внедрить данный вид кон-
сультирования в работу.

Организации и учреждения, направляющие кли-
ентов в службы социальной помощи (структуры 
жилищно-коммунального хозяйства, поликлиники, 
отделения связи, детские дошкольные учреждения, 
школы и т. д.) должны обеспечить полной инфор-
мацией о различных формах социальной поддерж-
ки население, используя новые информационные 
технологии.

Основными навыками и умениями социального 
работника являются: умение правильно задавать 
вопросы, активное слушание, владение техниками 
снятия напряжения, понимание языка тела и т. д.

Специалисты нуждаются в своевременной и 
полной информации по новым законам и постанов-
лениям; наличию актуальной информации будет 
способствовать внедрение новых информационных 
технологий и постоянное техническое обучение.

Специфика профессии социального работника 
объясняет необходимость постоянной индивиду-
альной и групповой работы с психологом, однако 
даже на курсах повышения квалификации не пред-
лагались тренинги, специально разработанные для 
категории специалистов, осуществляющих посред-
ническую и консультативную деятельность. 

Социальная работа призвана осуществлять се-
мейную политику для благополучия семьи, для 
улучшения семейного образа жизни. Мы намерен-
но используем понятие «благополучие», оно отли-
чается от понятия «благосостояние» тем, что выра-
жает не только материальную составляющую, но и 
счастье, и мир в семье.
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Abstract: The article presents the results of the study of social problems of intermediation to families in dif-

ficult life situation. The prevailing model of public service - local centers providing social assistance to families 
and children. 

Unlike other social service agencies, these centers have a variety of activities and provide a wide range of 
social services, can solve family problems by their own, assist in overcoming difficult life situations in various 
areas of life. 

Every year the list of state services asserts by the RF Government; it is mandatory for the regional authorities 
and may be extended by the financial capacity of local authorities. 

The list includes basic social services provided to families and children: social and personal services, financial 
and in-kind support; social and legal services; social and rehabilitation services; psychological services; educa-
tional services; social and medical services. 

The article gives a detailed description of the results of a survey of experts of social work on the issue arising 
from these difficulties in helping families. In the course of the research revealed the difficulties met professionals 
in contact counseling, opportunities to improve remote consultation. Learn the basic problems of the various 
categories of counseling families, as well as the elderly and the disabled persons.
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