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РАЗДЕЛ 1. Учебно-методический раздел рабочей программы дисциплины 

1.1. Аннотация рабочей программы дисциплины 

КВАЛИТОЛОГИЯ В СОЦИАЛЬНОЙ РАБОТЕ 

Цель изучения дисциплины: формирование у обучающихся системы знаний в области 

квалитологии в социальной работе, навыков контроля качества предоставления социальных 

услуг и оценке эффективности социального обслуживания граждан. 

Задачи дисциплины: 

1. Ознакомить обучающихся с современной научной трактовкой основных терминов и 

понятий квалитологии, ее целей и принципов, а также места и роли квалитологии в 

деятельности специалиста по социальной работе. 

2. Сформировать знания о системе обеспечения качества учреждения социального 

обслуживания, методологии оценки качества социального обслуживания населения. 

3. Научить обучающихся разрабатывать показатели качества социальных услуг на основе 

требований национальных стандартов Российской Федерации в области качества 

социального обслуживания. 

4. Сформировать у обучающихся навыки исследования процессов и процедур оценки 

качества предоставления социальных услуг в учреждении социального обслуживания. 

5. Сформировать у обучающихся первичные навыки осуществления контроля качества 

предоставления социальных услуг и оценки эффективности системы обеспечения качества 

учреждения социального обслуживания. 

Содержание дисциплины:  

Квалитология как область научного знания и практической деятельности. 

Квалиметрическое обеспечение оценки качества социального обслуживания. 

Управление качеством в организации. 

Система обеспечения качества учреждения социального обслуживания. 

 

1.2. Цель и задачи обучения по дисциплине 

Цель1: формирование у обучающихся системы знаний в области квалитологии в 

социальной работе, навыков контроля качества предоставления социальных услуг и оценке 

эффективности социального обслуживания граждан. 

Задачи2: 

1. Ознакомить обучающихся с современной научной трактовкой основных терминов и 

понятий квалитологии, ее целей и принципов, а также места и роли квалитологии в деятельности 

специалиста по социальной работе. 

2. Сформировать знания о системе обеспечения качества учреждения социального 

обслуживания, методологии оценки качества социального обслуживания населения. 

3. Научить обучающихся разрабатывать показатели качества социальных услуг на основе 

требований национальных стандартов Российской Федерации в области качества социального 

обслуживания. 

4. Сформировать у обучающихся навыки исследования процессов и процедур оценки 

качества предоставления социальных услуг в учреждении социального обслуживания. 

 
1 Цель – представление о результатах освоения дисциплины. Цель дисциплины должна быть соотнесена с 

результатом освоения ОП ВО (формируемыми компетенциями). Цель должна быть обозначена кратко, четко и иметь 

практическую направленность. Достижение цели должно быть проверяемым. 
2  Формулировка задач должна быть связана со знаниями, умениями и навыками (владениями), также должны быть 

учтены виды деятельности, указанные в ОП ВО. 

 



5. Сформировать у обучающихся первичные навыки осуществления контроля качества 

предоставления социальных услуг и оценки эффективности системы обеспечения качества учреждения 

социального обслуживания. 

 

1.3. Язык обучения  

Язык обучения – русский.  

 

1.4. Объем дисциплины в зачетных единицах с указанием количества 

академических часов, выделенных на контактную работу обучающихся с преподавателем 

по видам учебных занятий, самостоятельную работу, форму промежуточной аттестации 

Форма 

обучения 

Общий объём дисциплины 
Объем в академических часах 
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Очная  2 54 72 44 28 26 8 18  2 - - 

Заочная 2 54 72 62 10 8 2 6 
 2 - - 

* В случае реализации смешанного обучения рабочая программа дисциплины адаптируется преподавателем в части 

всех видов учебных занятий и промежуточной аттестации к использованию дистанционных образовательных 

технологий. 

** Часы на практическую подготовку выделяются в тех дисциплинах, где она предусмотрена (в лекциях, 

практических занятиях, коллоквиумах, кейсах и прочее) 

 

1.5. Планируемые результаты обучения по дисциплине, обеспечивающие достижение 

планируемых результатов освоения образовательной программы  

Код компетенции 

наименование 

компетенции  

Код и наименование индикатора 

достижения компетенции 

Результаты обучения 

ОПК-4. Способен к 

разработке, внедрению, 

контролю, оценке и 

корректировке методов 

и приемов 

осуществления 

профессиональной 

деятельности в сфере 

социальной работы 

ИОПК -4.1. Разрабатывает  

профессиональный 

инструментарий  осуществления  

профессиональной деятельности в 

сфере социальной работы  

ИОПК -4.2. Внедряет  

профессиональный 

инструментарий  осуществления  

профессиональной деятельности в 

сфере социальной работы 

ИОПК -4.3.  Проводит оценку и 

корректировку методов и приемов 

осуществления профессиональной 

деятельности в сфере социальной 

работы 

На уровне знаний: 

Знает технологию разработки 

профессионального инструментария 

для осуществления 

профессиональной деятельности в 

сфере социальной работы На 

уровне умений: 

Умеет внедрять профессиональный 

инструментарий осуществления 

профессиональной деятельности в 

сфере социальной работы На уровне 

навыков: 

Владеет навыками проведения 

оценки и корректировки методов и 

приемов осуществления 

профессиональной деятельности в 



Код компетенции 

наименование 

компетенции  

Код и наименование индикатора 

достижения компетенции 

Результаты обучения 

сфере социальной работы  
ПК-1. Способен к 

проведению оценки 

обстоятельств, которые 

ухудшают или могут 

ухудшить условия 

жизнедеятельности 

граждан, определению 

индивидуальных 

потребностей граждан в 

предоставлении 

социальных услуг, 

социального 

сопровождения, мер 

социальной поддержки и 

государственной 

социальной помощи 

ИПК-1.1. Использует знания  

методик диагностики причин, 

ухудшающих условия 

жизнедеятельности граждан; 

ИПК -1.2. Разрабатывает 

технологии оценки потребностей 

граждан в предоставлении 

социальных услуг, социального 

сопровождения, мер социальной 

поддержки и государственной 

социальной помощи. 

ИПК -1.3 Реализует технологии 

оценки потребностей граждан в 

предоставлении социальных услуг, 

социального сопровождения, мер 

социальной поддержки и 

государственной социальной 

политики. 

На уровне знаний: 
Знает теоретические и 

методологические основы 

квалиметрии, управления качеством, 

методологию формирования системы 

управления качеством организации; 

методы оценки качества 

предоставления социальных услуг и 

мер социальной поддержки. 

На уровне умений: 
Умеет применять технологии оценки 

потребностей граждан в 

предоставлении социальных услуг, 

социального сопровождения, мер 

социальной поддержки и 

государственной социальной помощи. 

На уровне навыков: 
Владеет навыками разработки 

технологий оценки потребностей 

граждан в предоставлении 

социальных услуг показателей  

качества социальных услуг; 

анализа процессов и результата 

предоставления социальных услуг в 

учреждении социального 

обслуживания. 

ПК-2. Способен к 

осуществлению контроля 

качества предоставления 

социальных услуг 

ИПК -2.1. Использует знание    

методик и технологий для 

оценки качества предоставления 

социальных услуг; 

ИПК -2.2. Проводит  различные 

формы экспертных опросов, 

направленных на оценку 

удовлетворенности населения 

качеством предоставления 

социальных услуг; 

ИПК -2.3. Осуществляет 

предоставление  социальных 

услуг в виде качественных и 

количественных данных. 

На уровне знаний: 
Знает национальные стандарты 

Российской Федерации в области 

качества социального обслуживания; 

организацию системы обеспечения 

качества учреждения социального 

обслуживания; 

методы контроля качества социальных 

услуг. 

На уровне умений: 
Умеет проводить различные виды 

опросов, направленных на оценку 

удовлетворенности населения качеством 

предоставления социальных услуг; 

представлять результаты 

профессиональной деятельности в виде 

качественных и количественных 

данных 

На уровне навыков: 
Владеет навыками выявления и 

измерения показателей качества 

социального обслуживания и мер 

социальной поддержки; 

осуществления контроля качества 

предоставления социальных услуг и 

оценки эффективности системы 

качества учреждения социального 

обслуживания. 



 

РАЗДЕЛ 2. Структура и содержание дисциплины 

2.1. Учебно-тематический план дисциплины  

Очная форма обучения 

Номер 

темы 
Название темы 

Объем дисциплины (модуля), час. Форма  

текущего 

контроля  

и 

промежуточной 

аттестации 

Всего 

Контактная работа 

обучающихся с 

преподавателем 

по видам учебных занятий 

СР 

Л ПЗ ПрП 

Тема 1 
Квалитология как область 

научного знания и 

практической деятельности 

16 2 2 1 12 кейс 

Тема 2 

Квалиметрическое 

обеспечение оценки 

качества социального 

обслуживания 

22 2 8 1 12 кейс 

Тема 3 Управление качеством в 

организации 
16 2 4 2 10 кейс 

Тема 4 
Система обеспечения 

качества учреждения 

социального обслуживания 

16 2 4  10  

 Контроль самостоятельной 

работы 
2     

 

 Консультация      Зачет 

 Контроль       

 
ВСЕГО в академических 

часах 
72 8 18 4 44 

 

 

Заочная форма обучения 

Номер 

темы 

 

  

Название темы 

  

Объем дисциплины (модуля), час. Форма  

текущего 

контроля  

и 

промежуточной 

аттестации 

Всего 

Контактная работа 

обучающихся с 

преподавателем по видам 

учебных занятий 
СР 

Л ПЗ ПрП 

Тема 1 

Квалитология  как область 

научного знания и 

практической деятельности 

18 2   16  

Тема 2 

Квалиметрическое 

обеспечение оценки 

качества социального 

обслуживания 

18  2 2 16 кейс 

Тема 3 Управление качеством в 

организации 
16  2 2 14 кейс 

Тема 4 Система обеспечения 

качества учреждения 
18  2  16  



социального обслуживания 

 Контроль самостоятельной 

работы 
2     

 

 Консультация      Зачет 

 Контроль       

 
ВСЕГО в академических 

часах 
72 2 6 4 62 

 

Используемые термины:  

Л – занятия лекционного типа (лекции и иные учебные занятия, предусматривающие 

преимущественную передачу учебной информации педагогическими работниками организации и 

(или) лицами, привлекаемыми организацией к реализации образовательных программ на иных 

условиях, обучающимся);  

ПЗ – практические занятия (виды занятия семинарского типа за исключением 

лабораторных работ);  

ПрП –  практическая подготовка (работа обучающихся с педагогическими работниками 

организации и (или) лицами, привлекаемыми организацией к реализации практической 

подготовки для решения практико-ориентированных заданий; часы входят в общий объем 

практических занятий). При наличии ПрП прописываются формы текущего контроля ПрП, а в 

п.2.5 дополнительно прилагаются методические материалы и типовые задания.  

СР – самостоятельная работа, осуществляемая без участия педагогических работников 

организации и (или) лиц, привлекаемых организацией к реализации образовательных программ 

на иных условиях. 

Форма текущего контроля и промежуточной аттестации – формы текущего контроля 

указываются разработчиком для каждой темы, промежуточная  аттестация – из учебного плана. 

КСР - контроль самостоятельной работы -  входит в общую контактную работу с 

преподавателем. 

Консультация – проводится  перед промежуточной аттестацией в форме экзамена. 

Образовательные технологии 

Учебный процесс при преподавании курса основывается на использовании традиционных, 

инновационных и информационных образовательных технологий. Традиционные 

образовательные технологии представлены лекциями и семинарскими (практическими) 

занятиями. Инновационные образовательные технологии используются в виде широкого 

применения активных и интерактивных форм проведения занятий. Информационные 

образовательные технологии реализуются путем активизации самостоятельной работы студентов 

в информационной образовательной среде. 

 



 

2.2. Краткое содержание тем (разделов) дисциплины 

Тема 1. Квалитология как область научного знания и практической деятельности. 

Предмет и содержание квалитологии как учебной дисциплины. Этапы  становления 

квалитологии. Основные разделы квалитологии. Триединство в квалитологии: теория качества, 

квалиметрия, управление качеством. Предмет и объект квалитологии. Философские категории 

«качество», «количество», «мера». Категория «качество» как область междисциплинарного 

исследования. Качество как социально-экономическая категория. Многоаспектность качества. 

Качество и конкурентоспособность. Социальная квалитология и социальное качество. Качество 

жизнедеятельности человека. Основные показатели качества жизни населения.  

Тема 2. Квалиметрическое обеспечение оценки качества социального обслуживания. 

Общие сведения о квалиметрии. Общие сведения о методологии формирования свойств 

качества. Основные принципы выбора свойств. Многоуровневая структура свойств. Правила 

построения дерева свойств. Показатели качества и порядок выбора их номенклатуры. Группы 

показателей качества. Номенклатура показателей качества. Оценка уровня качества. Основные 

этапы оценки уровня качества. Выбор значений единичных показателей качества. Методы 

определения значений показателей качества. Квалиметрические шкалы. Методы оценки уровня 

качества: дифференциальный, комплексный, смешанный.  

Услуга: понятие, характеристика, классификация, отличительные черты. Жизненный цикл 

услуги. Оценка потребностей. Стандартизация социальных услуг населения в системе 

социального обслуживания. Основные цели, принципы и уровни стандартизации услуг. ГОСТ Р 

52113-2014. «Услуги населению. Номенклатура показателей качества». Количественные и 

качественные характеристики показателей услуг. Основные группы показателей качества услуг. 

Классификация методов контроля и оценки показателей качества услуг.  

Система стандартизации социального обслуживания. Национальные стандарты РФ в 

области системы качества и контроля качества социальных услуг. 

 

Тема 3. Управление качеством в организации. 

Качество как категория управления. Основные понятия качества как объекта управления. 

Объекты и предметы управления качеством. Основные цели и функции управления качеством. 

Основные условия, влияющие на обеспечение качества услуг. Универсальная схема управления 

качеством. Эволюция подходов управления качеством. Модели управления качеством. Модель 

индивидуального и цехового контроля качества. Модель управления качеством Тейлора. Модель 

управления качеством Деминга. Модель управления качеством Джурана. Модель управления 

качеством Ф. Кросби. Модель управления качеством К. Исикава. Модели управления качеством 

в СССР. Модель всеобщего управления качеством (TQM). Современные концепции управления 

качеством в США, Европе, Японии. Система менеджмента качества на основе международных 

стандартов ИСО серии 9000. Основополагающие принципы системы менеджмента качества. 

Методы управления качеством. Применение риск-ориентированного подхода в управлении 

качеством. Международные премии в области качества. Российские премии в области качества. 

Статистические методы контроля качества. Комплексные методы управления качеством 

(экономико-математические методы). 

Тема 4. Система обеспечения качества учреждения социального обслуживания. 



Основные требования к системе обеспечения качества организации социального обслуживания. 

Национальные стандарты Российской Федерации в области качества. ГОСТ   Р 52497-2020 

«Социальное обслуживание населения. Система обеспечения качества учреждений социального 

обслуживания» Требования к системе обеспечения качества учреждения социального 

обслуживания. Понятие системы качества организации социального обслуживания. Основными 

задачами и принципы системы качества организации. Этапы создания и функционирования 

системы качества организации. Применение риск-ориентированного подхода в управлении 

качеством учреждения социального обслуживания. Основные требования к документальному 

оформлению системы качества организации социального обслуживания. Состав документации 

системы качества учреждения социального обслуживания. Основные требования к документации 

системы качества. Политика организации в области качества. Постановка целей в области 

качества. Документирование целей в области качества. Руководство по качеству. 

Организационная структура системы качества. Полномочия и ответственность персонала в 

области качества. Внутренние и внешние проверки системы качества. Исследование и анализ 

функционирования системы качества руководством учреждения и другими ответственными 

лицами. Проведение оценочного исследования на основе проведенного опроса граждан 

(специалистов) учреждения социального обслуживания. 

Основные факторы, влияющие на качество социальных услуг. Основные критерии оценки 

качества социальных услуг. Контроль качества социальных услуг различным категориям 

граждан. Оценка эффективности деятельности организации, руководителя и сотрудников. 

Показатели эффективности деятельности организации и их руководителей. Показателей 

эффективности деятельности работников из числа основного персонала. Показатели 

эффективности деятельности организации социального обслуживания. Показатели, 

характеризующие общие критерии оценки качества условий оказания услуг организациями 

социального обслуживания. 

 

2.3. Описание семинарских занятий  

 

СЕМИНАРСКОЕ ЗАНЯТИЕ 1. 

Тема 1. Квалитология как область научного знания и практической деятельности.  

Цель: формирование основополагающих понятий и терминов по квалитологии.  

Понятийный аппарат: квалитология, социальная квалитология, «качество» как область 

междисциплинарного исследования; качество как социально-экономическая категория; 

качество и конкурентоспособность. 

Вопросы для обсуждения: 

1. Квалитология как самостоятельная отрасль научного знания. 

2. Социальная квалитология в системе наук. 

3. Качество жизнедеятельности человека. 

 

СЕМИНАРСКОЕ ЗАНЯТИЕ 2. 

 

Тема 2. Квалиметрическое обеспечение оценки качества социального обслуживания. 

Цель: систематизировать знаниям по формированию показателей  качества социальных услуг, 

выбору метода оценки качества социальных услуг, а также приобретение первичных навыков по 

организации и проведении оценки уровня качества предоставленных социальных услуг 

различным категориям граждан в учреждении социального обслуживания. 



Понятийный аппарат: свойство, качество социальных услуг, стандартизация, методы 

оценки качества, количественные характеристики услуги, качество социального обслуживания. 

Вопросы для отработки: 

1. Анализ базовых свойств характеризующих социальные услуги и формирование 

номенклатуры показателей качества отдельных видов социальных услуг с учетом 

требований национальных стандартов контроля качества социальных услуг. 

2. Выбор квалиметрических методов и шкал для оценки показателей качества социальных 

услуг, расчет показателей качества социальных услуг. 

3. Организация и проведение оценки уровня качества предоставленных социальных услуг 

различным категориям граждан в учреждении социального обслуживания. 

4. Разработка рекомендаций по результатам оценки качества предоставленных социальных 

услуг в учреждении социального обслуживания. 

 

СЕМИНАРСКОЕ ЗАНЯТИЕ 3.  

Тема 3. Управление качеством в организации. 

Цель: систематизировать знания по применению методики разработки и построения 

системы управления качеством на основе принципов ИСО серии 9000.  

Понятийный аппарат: качество услуг, управление качеством, риск, риск-

ориентированное мышление, система управления качеством. 

Вопросы для обсуждения:  

1. Основные условия, влияющие на обеспечение качества услуг. 

2. Национальные стандарты системы менеджмента качества ИСО серии 9000. 

3. Применение риск-ориентированного подхода в управлении качеством. 

4. Современные системы управления качеством в РФ и за рубежом. 

 

СЕМИНАРСКОЕ ЗАНЯТИЕ 4.  

Тема 4. Система обеспечения качества учреждения социального обслуживания. 

 

Цель: систематизировать знания по оценке эффективности деятельности учреждения 

социального обслуживания, а также приобрести первичные навыки в разработке структуры и 

документации системы обеспечения качества учреждения социального обслуживания. 

Понятийный аппарат: оценка качества, эффективность, результат, система обеспечения 

качества, социальное обслуживание. 

Вопросы для отработки: 

1. Организационная структура системы качества учреждения социального обслуживания.  

2. Полномочия и ответственность персонала учреждения социального обслуживания в 

области обеспечения качества. 

3. Документация системы качества учреждения социального обслуживания. 

4. Применение различных форм экспертных опросов, направленных на оценку 

удовлетворенности граждан качеством предоставления социальных услуг. 

5. Оценка эффективности деятельности учреждения социального обслуживания: 

руководителя и сотрудников. 

 

2.4. Описание занятий в интерактивных формах  

 



Интерактивное занятие к теме 2. Квалиметрическое обеспечение оценки качества 

социального обслуживания. 

В качестве интерактивной формы проведения занятия используется практикум по разработке 

показателей оценки качества социального обслуживания.  

Несколько студенческих мини-групп, по 4-6 человек в каждой, анализируют статистические 

данные. Обсуждают возможные методики формирования показателей качества социальных услуг, 

составляют перечень показателей для конкретных видов социальных услуг различных категорий граждан. 

Результаты групповой работы презентуются каждой группой и комментируются преподавателем. 

Интерактивное занятие к теме 3. Управление качеством в организации. 

В качестве интерактивной формы проведения занятия используется метод кейсов и 

дискуссия. Обучающимся предлагается ознакомиться с примерами структуры модели 

управления качеством в организации и обсудить эти примеры.  

Результаты групповой работы презентуются каждой группой и комментируются преподавателем. 

 

Интерактивное занятие к теме 4. Система обеспечения качества учреждения 

социального обслуживания. 

В качестве интерактивной формы проведения занятия используется метод ситуационно-

ролевых игр, в ходе которых обучающимся предлагается разобрать конкретные структуры, цели 

и задачи системы обеспечения качества учреждения социального обслуживания, провести 

оценку эффективности деятельности специалистов учреждения социального обслуживания. 

Обучающиеся разрабатывают основные документы системы качества, которые используются в 

профессиональной деятельности специалистов организации социального обслуживания. 

Результаты групповой работы презентуются каждой группой и комментируются преподавателем. 

 

2.5. Практическая подготовка обучающихся  

Практическая подготовка обучающихся может проходить в форме решения кейсов 

2.5.1. В рамках практических занятий с преподавателем 

Занятие к теме 2. Квалиметрическое обеспечение оценки качества социального 

обслуживания. 

Для формы проведения занятия используется практикум по разработке показателей оценки 

качества социального обслуживания.  

Несколько студенческих мини-групп, по 4-6 человек в каждой, анализируют 

статистические данные. Обсуждают возможные методики формирования показателей качества 

социальных услуг, составляют перечень показателей для конкретных видов социальных услуг 

различных категорий граждан. 

Результаты групповой работы презентуются каждой группой и комментируются 

преподавателем. 

Занятие к теме 3. Управление качеством в организации. 

Для проведения занятия используется метод кейсов и дискуссия. 

Обучающимся предлагается ознакомиться с примерами структуры модели 

управления качеством в организации и обсудить эти примеры.  

Результаты групповой работы презентуются каждой группой и комментируются 

преподавателем. 
 

Занятие к теме 4. Система обеспечения качества учреждения социального 

обслуживания. 

Для проведения занятия используется метод ситуационно-ролевых 

игр, в ходе которых обучающимся предлагается разобрать конкретные 



структуры, цели и задачи системы обеспечения качества учреждения 

социального обслуживания, провести оценку эффективности деятельности 

специалистов учреждения социального обслуживания. Обучающиеся 

разрабатывают основные документы системы качества, которые 

используются в профессиональной деятельности специалистов организации 

социального обслуживания. 

Результаты групповой работы презентуются каждой группой и комментируются 

преподавателем. 

 

2.5.2. В рамках запланированных встреч с приглашенными представителями 

организаций 

В рамках обучения по дисциплине «Социальная психология» возможно приглашение 

сторонних специалистов, имеющих богатый, успешный и передовой опыт проведения 

прикладных исследований и управления различного вида социальными группами. 

Ориентировочно, в число таких представителей могут войти специалисты служб управления 

персоналом, руководители и лидеры общественных организаций, движений, объединений, 

консультанты по вопросам управления социальными группами и др. 

 

2.6. Особенности освоения дисциплины инвалидами и лицами с ограниченными 

возможностями здоровья 

Обучение обучающихся с ограниченными возможностями здоровья при необходимости 

осуществляется на основе адаптированной рабочей программы с использованием специальных 

методов обучения и дидактических материалов, составленных с учетом особенностей 

психофизического развития, индивидуальных возможностей и состояния здоровья таких 

обучающихся (обучающегося). 

В целях освоения учебной программы дисциплины инвалидами и лицами с ограниченными 

возможностями здоровья обеспечивается: 

1) для инвалидов и лиц с ограниченными возможностями здоровья по зрению:  

- размещение в доступных для обучающихся, являющихся слепыми или слабовидящими, 

местах и в адаптированной форме справочной информации о расписании учебных занятий; 

-  присутствие ассистента, оказывающего обучающемуся необходимую помощь; 

- выпуск альтернативных форматов методических материалов (крупный шрифт или 

аудиофайлы); 

2) для инвалидов и лиц с ограниченными возможностями здоровья по слуху: 

- надлежащими звуковыми средствами воспроизведение информации; 

3) для инвалидов и лиц с ограниченными возможностями здоровья, имеющих нарушения 

опорно-двигательного аппарата: 

- возможность беспрепятственного доступа обучающихся в учебные помещения, туалетные 

комнаты и другие помещения института, а также пребывание в указанных помещениях. 

Получение образования обучающимися с ограниченными возможностями здоровья может 

быть организовано как совместно с другими обучающимися, так и в отдельных группах или в 

отдельных организациях. 

Перечень учебно-методического обеспечения самостоятельной работы обучающихся по 

дисциплине. 



Учебно-методические материалы для самостоятельной работы обучающихся из числа 

инвалидов и лиц с ограниченными возможностями здоровья предоставляются в формах, 

адаптированных к ограничениям их здоровья и восприятия информации:  

Категории обучающихся Формы 

С нарушением слуха - в печатной форме; 

- в форме электронного документа 

С нарушением зрения - в печатной форме увеличенным шрифтом; 

- в форме электронного документа;  

- в форме аудиофайла 

С нарушением опорно-двигательного аппарата - в печатной форме; 

- в форме электронного документа; 

- в форме аудиофайла 

  

 Данный перечень может быть конкретизирован в зависимости от контингента 

обучающихся. 

Фонд оценочных средств для проведения промежуточной аттестации обучающихся по 

дисциплине. 

Перечень фондов оценочных средств, соотнесённых с планируемыми результатами 

освоения образовательной программы. 

Для обучающихся с ограниченными возможностями здоровья предусмотрены следующие 

оценочные средства:  

 

Категории обучающихся Виды оценочных средств Формы контроля и оценки 

результатов обучения 

С нарушением слуха Тест преимущественно письменная 

проверка 

С нарушением зрения Собеседование преимущественно устная проверка 

(индивидуально) 

С нарушением опорно-

двигательного аппарата 

Решение дистанционных 

тестов, контрольные вопросы 

- 

 

Обучающимся с ограниченными возможностями здоровья увеличивается время на 

подготовку ответов к зачёту, разрешается готовить ответы с использованием дистанционных 

образовательных технологий.  

Методические материалы, определяющие процедуры оценивания знаний, умений, навыков 

и (или) опыта деятельности, характеризующие этапы формирования компетенций. При 

проведении процедуры оценивания результатов обучения инвалидов и лиц с ограниченными 

возможностями здоровья предусматривается использование технических средств, необходимых 

им в связи с их индивидуальными особенностями. Процедура оценивания результатов обучения 

инвалидов и лиц с ограниченными возможностями здоровья по дисциплине предусматривает 

предоставление информации в формах, адаптированных к ограничениям их здоровья и 

восприятия информации: 

Для лиц с нарушениями зрения: 

- в печатной форме увеличенным шрифтом; 

- в форме электронного документа;  

- в форме аудиофайла. 

Для лиц с нарушениями слуха: 

- в печатной форме; 



- в форме электронного документа. 

Для лиц с нарушениями слуха: 

- в печатной форме увеличенным шрифтом; 

- в форме электронного документа;  

- в форме аудиофайла. 

Данный перечень может быть конкретизирован в зависимости от контингента 

обучающихся. При проведении процедуры оценивания результатов обучения инвалидов и лиц с 

ограниченными возможностями здоровья по дисциплине (модулю) обеспечивается выполнение 

следующих дополнительных требований в зависимости от индивидуальных особенностей, 

обучающихся: 

- инструкция по порядку проведения процедуры оценивания предоставляется в доступной 

форме (устно, в письменной форме); 

- доступная форма предоставления заданий оценочных средств (в печатной форме, в 

печатной форме увеличенным шрифтом, в форме электронного документа, задания 

зачитываются ассистентом); 

- доступная форма предоставления ответов на задания (письменно на бумаге, набор ответов 

на компьютере, с использованием услуг ассистента, устно). 

При необходимости для обучающихся с ограниченными возможностями здоровья и 

инвалидов процедура оценивания результатов обучения по дисциплине (модулю) может 

проводиться в несколько этапов. 

Проведение процедуры оценивания результатов обучения инвалидов и лиц с 

ограниченными возможностями здоровья допускается с использованием дистанционных 

образовательных технологий. 

Перечень основной и дополнительной учебной литературы, необходимой для освоения 

дисциплины. Для освоения дисциплины инвалидами и лицами с ограниченными возможностями 

здоровья предоставляются основная и дополнительная учебная литература в виде электронного 

документа в фонде библиотеки и / или в электронно-библиотечных системах.  

Описание материально-технической базы, необходимой для осуществления 

образовательного процесса по дисциплине Освоение дисциплины инвалидами и лицами с 

ограниченными возможностями здоровья осуществляется с использованием средств обучения 

общего и специального назначения: 

- лекционная аудитория – мультимедийное оборудование (для обучающихся с 

нарушениями слуха);  

- учебная аудитория для практических занятий (семинаров) мультимедийное оборудование, 

(для обучающихся с нарушениями слуха). 

 

2.7.  Методические указания для обучающихся по освоению дисциплины 

При изучении данной дисциплины соблюдаются основные принципы современной науке:  

- принцип критического отношения к историческому источнику; 

- принцип объективности. 

Методическое обеспечение дисциплины осуществляется за счёт использования 

современных учебников (учебных комплексов, справочной литературы, словарей, интернет-

сайтов специальных зданий и организаций) и учебных пособий, касающихся проблематики 

изучаемой дисциплины. 

 

2.8. Материально-техническая база, необходимая для осуществления 

образовательного процесса по дисциплине 



Учебная аудитория, оборудованная мультимедийным оборудованием и аудио системой, с 

возможностью демонстрации интерактивных пособий и учебных фильмов, с доступом к сети 

Интернет. 

 

РАЗДЕЛ 3. Требования к самостоятельной работе обучающихся в рамках освоения 

дисциплины 

Методические рекомендации по выполнению самостоятельной работы 

Самостоятельная работа обучающихся – способ активного, целенаправленного 

приобретения обучающимися новых для него знаний, умений и компетенций без 

непосредственного участия в этом процесса преподавателей. 

Самостоятельная работа по дисциплине является единым видом работы, которая может 

состоять из нескольких заданий. 

Разработка материалов для самостоятельной работы обучаемых должна основываться на 

требованиях Положения об аттестации учебной работы обучаемых института 

(http://www.psysocwork.ru/524/). 

Самостоятельная работа обучающихся в рамках дисциплины «Основы документоведения 

в социальной работ» является одним из базовых компонентом обучения, приобретения 

общекультурных и профессиональных компетенций, предусмотренных компетентностно-

ориентированным учебным планом и рабочей программой учебной дисциплины. В процессе 

самостоятельной работы обучающиеся проявляют свои творческие качества, поднимаются на 

более высокий уровень профессионализации. 

При изучении курса используются следующие формы самостоятельной работы: 

- работа с книгой; 

- работа со словарями; 

- конспектирование; 

- аннотирование; 

- рецензирование; 

- решение «кейс-методов». 

Оформление самостоятельной работы: 

1. Титульный лист. 

Образец титульного листа определяется Положением об аттестации учебной работы 

обучающихся института, и опубликован на сайте www..psysocwork.ru раздел «Учебный процесс» 

/ «самостоятельная работа».  

1. Устанавливаются следующие требования к оформлению самостоятельной работы: 

− параметры страницы (210х297 мм) А4; 

− интервал полуторный; 

− шрифт 12,  Times New Roman;  

− поля страницы: левое – 2 см, правое – 1,5 см, верхнее – 2 см, нижнее – 2 см.  

− все страницы должны иметь сквозную нумерацию арабскими цифрами в верхнем правом 

углу. 

 

3.1. Задания для самостоятельной работы обучающихся по каждой теме (разделу) 

учебно-тематического плана (время на изучение и выполнение самостоятельной работы для 

очной формы обучения 44 часа, для заочной формы обучения – 62 часа). 

http://www.psysocwork.ru/524/
http://www..psysocwork.ru/


 

Самостоятельная работа студентов включает работу с источниками и научной литературой, 

подготовку к семинарским занятиям, подготовку отчета по исследованию. 

Лекции и практические занятия сопровождаются следующими видами самостоятельной 

работы: 

 

Тема 1. Квалитология как область научного знания и практической деятельности. 

Вопросы для обсуждения: 

1. Основные этапы становления квалитологии: от древних времен  истории человечества и до 

середины XIX века. 

2. Философско-методологические предпосылки развития науки о качестве. Исследования 

природы качества Аристотеля, Э. Канта, Г. Гегеля, К. Маркса, Н.Д. Кондратьева. 

3. Особенность принципа триединства науки о качестве. 

4. Основные дефиниции качества. 

Методические рекомендации  

Работа с литературой в читальном зале, Интернет ресурсами, составление тезисов. Работа с 

философским словарем и со словарем терминов. Обучающиеся готовят сообщения, с которым 

выступают на практическом занятии, аудитория задает вопросы и участвует в обсуждении. 

 

Тема 2. Квалиметрическое обеспечение оценки качества социального обслуживания. 

Вопросы для обсуждения: 

1. Понятия качество, результативность и эффективность. 

2. Определение услуги. Классификацию услуг. 

3. Основные группы показателей качества социальных услуг.  

4. Классификация методов контроля и оценки показателей качества социальных услуг.  

Методические рекомендации:  

Обучающиеся готовят сообщения, с которым выступают на практическом занятии, аудитория 

задает вопросы и участвует в обсуждении. 

При выполнении задания обучающиеся руководствуются требованиями ГОСТ Р 52113-

2014. «Услуги населению. Номенклатура показателей качества», а также ГОСТ Р серии 

«Социальное обслуживание. Контроль качества социальных услуг для различных категорий 

граждан». 

 

Тема 3. Управление качеством в системе услуг. 

Вопросы для обсуждения: 

1. Эволюция обеспечения качества продукции (услуг): контроль (Ф. Тейлор); управление 

качеством (контрольные карты Шухарта, методы выборочного контроля); постоянное 

повышение качества (У.Э. Деминг, философия Джурана, концепция «ноль дефектов»); 

планирование качества (философия Джурана). 

2. Современная философия качества (менеджмент качества У.Э. Деминга). 

3. Трилогия Д.М. Джурана. 

4. Экономическая эффективность улучшения качества социальных услуг. 

Методические рекомендации  

Обучающиеся готовят сообщения, с которым выступают на практическом занятии, аудитория 

задает вопросы и участвует в обсуждении. 

 

Тема 4. Система обеспечения качества учреждения социального обслуживания. 

В роли эксперта-специалиста по оценке качества социальных услуг провести на базе 

государственного бюджетного учреждения социального обслуживания населения Санкт-

Петербурга анализ основных факторов, влияющих на качество предоставления социальных 

услуг, а также оценку качества предоставления социальных услуг (по материалам сайта 

учреждения социального обслуживания). 

Задачи исследования: 



1. Ознакомится с организационной структурой и документацией системы обеспечения качества 

учреждения социального обслуживания. 

2. Провести опрос (информация сайтов) по оценке удовлетворенности граждан качеством 

предоставления социальных услуг в учреждении социального обслуживания. 

3. Получить первичные навыки анализа факторов, влияющих на качество предоставления 

социальных услуг и оценке показателей, характеризующих общие критерии оценки качества 

условий оказания услуг учреждениями социального обслуживания. 

4. Получить первичные навыки оценки качества условий предоставления социальных услуг 

организацией по показателю, характеризующего открытость, доступность информации об 

учреждении социального обслуживания. 

Методические рекомендации  

При выполнении задания обучающиеся руководствуются требованиями ГОСТ Р 52497-

2020. «Социальное обслуживание населения. Система обеспечения качества учреждений 

социального обслуживания», приказ Министерства труда и социальной защиты РФ от 

23.05.2018г. №317н «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки 

качества условий оказания услуг организациями социального обслуживания и федеральными 

учреждениями медико-социальной экспертизы». 

Результаты обучающиеся представляют отчет и презентацию, в которых указывают 

наличие документации системы обеспечения качества учреждения социального обслуживания, 

структуру системы качества учреждения. 
 

3.2. Критерии оценки результатов выполнения самостоятельной работы 

Оценка самостоятельной работы осуществляется в соответствии с Положением об 

аттестации учебной работы студентов института в рамках балльно-рейтинговой системы оценки 

учебной работы студентов. 

Баллы БРС присваиваются следующим образом: 

30 баллов – самостоятельная работа выполнена в срок, в полном объеме, все работы 

достойны отличной оценки; 

25 баллов – самостоятельная работа выполнена с некоторыми нарушениями сроков подачи 

материала, в полном объеме, все работы в среднем достойны хорошей оценки; 

20 баллов – самостоятельная работа выполнена с некоторыми нарушениями сроков подачи 

материала, в неполном объеме (менее 90% заданий), все работы в среднем достойны хорошей 

оценки; 

10 баллов – самостоятельная работа выполнена с нарушением сроков, в неполном объеме 

(менее 75% заданий), все работы в среднем достойны удовлетворительной оценки. 

0 баллов – самостоятельная работа не предоставлена или выполнена с грубейшими 

нарушениями, все работы в среднем достойны неудовлетворительной оценки. 

 

РАЗДЕЛ 4. Фонд оценочных средств 

4.1. Материалы, обеспечивающие методическое сопровождение оценки качества 

знаний по дисциплине на различных этапах ее освоения 

К основным формам контроля, определяющим процедуры оценивания знаний, умений, 

навыков, характеризующих этапы формирования компетенций по дисциплине 



«КВАЛИТОЛОГИЯ В СОЦИАЛЬНОЙ РАБОТЕ» относится рубежный контроль в виде 

контрольной работы, промежуточная аттестация в форме зачета по дисциплине. 

Критериями и показателями оценивания компетенций на различных этапах формирования 

компетенций являются: 

- знание терминов и понятий по дисциплине; 

- навык составления деловых документов в сфере социальной работы; 

- знание специальной литературы по дисциплине. 

 

4.2. Описание шкал оценивания на зачете 

Шкала оценивания для зачета3 

Результаты успешной сдачи зачетов аттестуются оценкой «зачтено», 

неудовлетворительные результаты оценкой «не зачтено». 

«Зачтено» выставляется в случае, если студент продемонстрировал достаточный уровень 

владения понятийным аппаратом и знанием теории и закономерности учебной дисциплины, 

решения профессионально-ориентированных задач и междисциплинарных ситуаций. 

«Не зачтено» выставляется в случае если студент не продемонстрировал необходимый 

минимум теоретических знаний и понятийного аппарата, умений решать практические задачи. 

Шкала перевода оценки из пятибалльной системы  в систему «зачтено»/«не зачтено»:  

отлично, хорошо, удовлетворительно 

(5-3 балла) 
«зачтено» 

неудовлетворительно 

(2 балла) 
«не зачтено» 

 

ОТЛИЧНО (5 баллов)  

Обучающийся показывает высокий уровень теоретических знаний, владения понятийным 

аппаратом дисциплины квалитология, умения решать проблемные ситуации и устанавливать 

междисциплинарные связи. Демонстрирует знание профессиональных терминов, понятий, 

методик оценки качества деятельности учреждения социального обслуживания, правил работы с 

документацией системы качества организации социального обслуживания, устанавливает 

содержательные междисциплинарные связи, аргументирует выдвигаемые положения, приводит 

убедительные примеры по разработке и оформлении документации системы качества, 

демонстрирует навыки в разработке показателей качества социальных услуг и анализе результатов 

предоставления социальных услуг в учреждении социального обслуживания, делает содержательные 

выводы, демонстрирует знания нормативно-правовой базы по вопросам оценки качества 

социальных услуг и эффективности деятельности учреждения социального обслуживания. На 

вопросы отвечает четко, логично, уверенно, по существу. Способен принимать быстрые и 

нестандартные решения.  Умеет применять современные модели управления качеством в 

процессе деятельности учреждения. Аргументирует выдвигаемые положения, приводит 

убедительные примеры, обнаруживает аналитический подход в освещении различных 

концепций, делает содержательные выводы, демонстрирует знание специальной литературы в 

рамках учебной программы и дополнительных источников информации. Многоплановое решение 

профессионально-ориентированной задачи (кейса).  

 
3 Критерии оценивания могут уточняться и дополняться в соответствии со спецификой дисциплины, установленных форм 

контроля, применяемых технологий обучения и оценивания. 



 

ХОРОШО (4 балла)  

Обучающийся показывает достаточный уровень теоретических знаний понятийного 

аппарата дисциплины квалитология, умеет решать проблемные ситуации и устанавливать 

междисциплинарные связи, владеет знаниями профессиональных терминов, понятий, методик 

оценки качества деятельности учреждения социального обслуживания, правил работы с 

документацией системы качества организации социального обслуживания. Не всегда выявляет  

закономерности формирования показателей качества социальных услуг. Не всегда определяет 

эффективные модели управления качеством учреждения. В целом применяет в работе 

современные методы оценки качества предоставления социальных услуг, оценивает качество 

социальных услуг и эффективность деятельности учреждения, специалистов. Владеет 

основными навыками выявления и измерения показателей качества социального 

обслуживания, контроля качества предоставления социальных услуг и оценки эффективности 

системы качества учреждения социального обслуживания. Согласованно работает в команде 

специалистов разного профиля. Не всегда полно проводит оценку результаты опросов, 

направленных на оценку удовлетворенности граждан качеством предоставления социальных услуг.  

При ответе допускает незначительные ошибки, неточности по критериям, которые не 

искажают сути ответа. В целом содержательно отвечает на дополнительные вопросы. При этом 

примеры, иллюстрирующие теоретическую часть ответа, приводит не вполне развернуто и 

обоснованно. 

Решение профессионально-ориентированной задачи (кейса) с незначительными ошибками 

и неточностями. 

УДОВЛЕТВОРИТЕЛЬНО (3 балла)  

Обучающийся показывает поверхностное владение теоретическими знаниями, 

понятийным аппаратом и знанием основ теории и закономерностей в области квалитологии. 

Затрудняется ответить о порядке организации системы обеспечения качества учреждения 

социального обслуживания, владеет знаниями о методах контроля качества социальных услуг. С 

трудом выявляет закономерности формирования показателей качества социальных услуг. 

Неточно определяет показатели качества социальных услуг. Затрудняется применять модели 

управления качества. Не в полной мере владеет основными навыками оценки результатов 

опросов, направленных на оценку удовлетворенности граждан качеством предоставления 

социальных услуг. Малоэффективно  работает в команде специалистов разного профиля. Слабо 

анализирует  результаты оценки эффективности социального обслуживания граждан.  

Продемонстрированные базовые знания частичные, отрывочные, бессистемные, 

теоретические и практические аспекты проблемы не связаны. В основном не может ответить на 

дополнительные вопросы и привести адекватные примеры 

Решение профессионально-ориентированной задачи (кейса) содержит существенные 

ошибки и неточности. 

НЕУДОВЛЕТВОРИТЕЛЬНО (2 балла)  

Обучающийся показывает крайне низкий уровень  владения теоретическими знаниями и 

понятийным аппаратом в области квалитологии. Владеет знаниями о квалиметрии и управлении 

качеством. Не может выявить закономерности формирования показателей качества социальных 

услуг. Не может выявить показатели качества предоставления социальных услуг. Затрудняется  



применять  в работе методы оценки качества услуг. Не владеет основными навыками оценки 

результатов опросов, направленных на оценку удовлетворенности граждан качеством 

предоставления социальных услуг. Не способен работать в команде специалистов разного 

профиля, анализировать результаты деятельности специалистов.  

Ответ содержит ряд серьезных ошибок, выводы поверхностны или неверны. Не может 

привести примеры из реальной практики. Неуверенно и логически непоследовательно излагает 

материал. Неправильно отвечает на  дополнительные вопросы или затрудняется с ответом.  

Профессионально-ориентированная задача (кейс) не решена или содержит грубые ошибки. 

 

4.3. Формирование компетенций  в процессе освоения дисциплины 

Номер 

темы 

Название темы Код изучаемой 

компетенции  

Тема 1 Тема 1. Квалитология как область научного знания и 

практической деятельности 

ОПК-4, ПК-1, ПК-2 

Тема 2 Квалиметрическое обеспечение оценки качества 

социального обслуживания 

ОПК-4, ПК-1, ПК-2 

Тема 3 Управление качеством в организации ОПК-4, ПК-1, ПК-2 

Тема 4 Система обеспечения качества в учреждении социального 

обслуживания 

ОПК-4, ПК-1, ПК-2 

 

4.5. Описание форм аттестации текущего контроля успеваемости (рубежного 

контроля) и итогового контроля знаний по дисциплине (промежуточная аттестации по 

дисциплине) 

Основными документом регламентирующими порядок организации и проведения текущего 

контроля успеваемости, промежуточной аттестации обучающихся в СПбГИПСР, являются: 

Устав СПбГИПСР, Положение об аттестации учебной работы обучающихся института. 

Рубежный контроль. Порядок проведения рубежного контроля регулируется Положением 

об аттестации учебной работы обучающихся института.  

Формы текущего контроля соответствуют Положению об аттестации учебной работы 

обучающихся института. 

Текущий контроль успеваемости (рубежный контроль) – задания или иные варианты 

контроля успеваемости обучающихся, проводимых преподавателем в процессе изучения 

дисциплины в форме тестирования.  

В качестве рубежного контроля предлагается проведение тестирования для закрепления 

усвоенных знаний по основным темам дисциплины «Квалитология в социальной работе».  

 

Тест по учебной дисциплине «КВАЛИТОЛОГИЯ В СОЦИАЛЬНОЙ РАБОТЕ» для 

определения минимального уровня освоения программы дисциплины: 

Инструкция. Время выполнения 45 минут. Подчеркните на Ваш взгляд верные варианты ответов 

на следующие вопросы: 

Вопрос 1. 

 Отрасль науки, изучающая и реализующая методы количественной оценки качества:  

Варианты ответа:  

а) Метрология  

б) Квалиметрия 

в) Квалитология 



 г) Социология  

д) Сертификация  

Вопрос 2. 

Наука о качестве - это: 

Варианты ответа:  

а) Метрология  

б) Квалиметрия  

в) Квалитология  

г) Социология  

д) Сертификация  

Вопрос 3. 

Процедура оценивания соответствия услуги требованиям путем наблюдения, измерения, 

испытания или калибровкой:  

Варианты ответа:  

а) Параметр  

б) Контроль  

в) Верификация  

г) Валидизация  

д) Объективное свидетельство  

Вопрос 4. 

Данные, подтверждающие наличие или истинность чего-либо:  

Варианты ответа:  

а) Параметр  

б) Контроль  

в) Верификация  

г) Валидизация  

д) Объективное свидетельство  

Вопрос 5. 

Подтверждение на основе объективных данных того, что требования по использованию или 

применению выполнены: 

Варианты ответа:  

а) Параметр  

б) Контроль  

в) Верификация  

г) Валидизация  

д) Объективное свидетельство  

Вопрос 6. 

Подтверждение на основе представления объективных свидетельств того, что установленные 

требования выполнены: 

 Варианты ответа: 

а) Параметр  

б) Контроль  

в) Верификация  

г) Валидизация  

д) Объективное свидетельство  

Вопрос 7. 

Установление обоснованных заданий по предоставлению услуг с требуемыми значениями 

показателей качества в течение заданного интервала времени:  

Варианты ответа:  

а) Показатель качества услуг 

б) Показатель эффективности услуг  

в) Прогнозирование качества  

г) Планирование качества услуг  

д) Контроль качества услуг 

Вопрос 8. 



Проверка соответствия показателей качества услуг установленным требованиям:  

Варианты ответа:  

а) Показатель качества услуг  

б) Показатель эффективности услуг 

в) Прогнозирование качества  

г) Планирование качества услуг  

д) Контроль качества услуг 

Вопрос 9. 

Часть системы управления качеством, вырабатывающая управляющее воздействие; часть 

системы управления качеством, на которой реализуются управляющие воздействия:  

Варианты ответа:  

а) Надзор за качеством  

б) Квалиметрия  

в) Управляющий орган в системе управления качеством  

г) Объект управления в системе управления качеством  

д) Уровень управления качеством 

Вопрос 10. 

Часть системы управления качеством, на которой реализуются управляющие воздействия:  

Варианты ответа:  

а) Надзор за качеством  

б) Квалиметрия  

в) Управляющий орган в системе управления качеством  

г) Объект управления в системе управления качеством  

д) Уровень управления качеством  

Вопрос 11. 

 Иерархическое положение управляющего органа в системе управления качеством:  

Варианты ответа:  

а) Надзор за качеством  

б) Квалиметрия  

в) Управляющий орган в системе управления качеством  

г) Объект управления в системе управления качеством  

д) Уровень управления качеством. 

Вопрос 12. 

Показатель качества, характеризующий одно из свойств услуги: 

Варианты ответа:  

а) Оптимальный  

б) Обобщающий 

в) Единичный  

г) Множественный  

д) Комплексный  

Вопрос 13.  

Показатель качества, характеризующий несколько свойств услуги:  

Варианты ответа:  

а) Комплексный  

б) Интегральный  

в) Обобщающий  

г) Множественный  

д) Единичный  

Вопрос 14. 

Показатель качества, который показывает полезный эффект от использования объектов по 

назначению:  

Варианты ответа:  

а) Комплексный показатель  

б) Интегральный показатель  

в) Показатель назначения  



г) Экологический показатель  

д) Экономический показатель  

Вопрос 15. 

Количественная характеристика одного или нескольких свойств услуги, составляющих её 

качество:  

Варианты ответа:  

а) надежность  

б) показатели технического эффекта (назначения)  

в) комплексный показатель качества  

г) единичный показатель качества  

д) показатель качества  

Вопрос 16. 

Показатель качества продукции, характеризующий одно из свойств услуги:  

Варианты ответа:  

а) Надежность  

б) Показатели технологического эффекта (назначения)  

в) Комплексный показатель качества  

г) Единичный показатель качества  

д) Показатель качества 

Вопрос 17. 

 Показатель качества, характеризующий несколько ее свойств:  

Варианты ответа:  

а) Надежность  

б) Показатели технического эффекта (назначения)  

в) Комплексный показатель качества  

г) Единичный показатель качества  

д) Показатель качества  

Вопрос 18. 

 Значение показателя качества, установленное нормативной документацией: 

 Варианты ответа: 

а) Относительное значение показателя качества  

б) Регламентированное значение показателя качества  

в) Номинальное значение показателя качества  

г) Предельное значение показателя качества  

д) Оптимальное значение показателя качества  

Вопрос 19.  

Отклонение фактического значения показателя качества от номинального значения, находящееся 

в пределах, установленных нормативной документацией:  

Варианты ответа:  

а) Допускаемое отклонение показателя качества  

б) Уровень качества  

в) Технический уровень  

г) Измерительный метод определения показателей качества  

д) Регистрационный метод определения показателей качества  

Вопрос 20.  

Участник формирования исходных требований к услуге: 

 Варианты ответа:  

а) Изготовитель  

б) Разработчик  

в) Заказчик  

г) Производитель  

д) Управленец 

Вопрос 21. 

 Важнейшие задачи на стадии предоставления услуги: 

 Варианты ответа:  



а) Проведение испытаний  

б) Разработка технического задания  

в) Проведение квалификационных испытаний  

г) Обеспечение качества услуги  

д) Разработка технологии  

Вопрос 22. 

Когда проводятся работы по формированию исходных требований к услуге, которые включают: 

составление заявки на разработку, создание проекта, исследовательские работы и подготовку 

технологического задания: 

 Варианты ответа:  

а) Конечная стадия  

б) В стадии ремонта  

в) На начальной стадии 

г) В стадии производства  

д) В стадии технологии  

Вопрос 23. 

 Кто формирует исходные требования к услуге:  

Варианты ответа:  

а) Изготовитель  

б) Производитель  

в) Разработчик  

г) Заказчик  

д) Технолог  

Вопрос 24. 

 Кто осуществляет разработку технологического задания на основе исходных требований 

заказчика:  

Варианты ответа:  

а) Технолог  

б) Изготовитель 

в) Заказчик  

г) Производитель  

д) Разработчик  

Вопрос 25.  

Размерность - это:  

Варианты ответа:  

а) Технические измерительные средства  

б) Регистрация числа определённых событий  

в) Указатель рода величины в соответствующих единицах измерений  

г) Сбор и анализ информации д) Относительный показатель качества. 

Вопрос 26.  

Метод определения показателей качества, осуществляемый на основе наблюдения и подсчета 

числа определенных событий, предметов:  

Варианты ответа:  

а) Допускаемое отклонение показателя качества  

б) Уровень качества  

в) Технический уровень  

г) Измерительный метод определения показателей качества  

д) Регистрационный метод определения показателей качества  

Вопрос 27.  

Метод определения значений показателей качества, осуществляемый на основе использования 

теоретических и (или) эмпирических зависимостей показателей качества от ее параметров:  

Варианты ответа: 

а) Расчетный метод определения показателей качества  

б) Органолептический метод определения показателей качества  

в) Экспертный метод определения показателей качества  



г) Измерительный метод определения показателей качества  

д) Регистрационный метод определения показателей качества  

 Вопрос 28. 

Метод определения значений показателей качества, осуществляемый на основе анализа 

восприятий органов чувств:  

Варианты ответа:  

а) Расчетный метод определения показателей качества  

б) Органолептический метод определения показателей качества  

в) Экспертный метод определения показателей качества  

г) Измерительный метод определения показателей качества  

д) Регистрационный метод определения показателей качества  

Вопрос 29. 

 Метод определения значений показателей качества, осуществляемый на основе решения, 

принимаемого группой специалистов: 

 Варианты ответа:  

а) Расчетный метод определения показателей качества  

б) Органолептический метод определения показателей качества  

в) Экспертный метод определения показателей качества  

г) Измерительный метод определения показателей качества  

д) Регистрационный метод определения показателей качества  

Вопрос 30. 

 Метод определения значений показателей качества, осуществляемый на основе сбора и анализа 

мнений ее фактических или возможных потребителей:  

Варианты ответа:  

а) Расчетный метод определения показателей качества  

б) Органолептический метод определения показателей качества  

в) Социологический метод определения показателей качества  

г) Измерительный метод определения показателей качества  

д) Регистрационный метод определения показателей качества  

Вопрос 31. 

 Метод оценки качества продукции, основанный на использовании единичных показателей ее 

качества:  

Варианты ответа:  

а) Оценка уровня качества 

б) Оценка технического уровня  

в) Дифференциальный метод оценки качества 

г) Комплексный метод оценки качества  

д) Смешанный метод оценки качества  

Вопрос 32.  

Метод оценки качества, основанный на использовании комплексных показателей ее качества:  

Варианты ответа:  

а) Оценка уровня качества  

б) Оценка технического уровня  

в) Дифференциальный метод оценки качества  

г) Комплексный метод оценки качества  

д) Смешанный метод оценки качества  

Вопрос 33. 

 Метод определения значений показателей качества продукции по способу получения 

информации:  

Варианты ответа:  

а) Традиционный  

б) Регистрационный  

в) Экспертный  

г) Смешанный  

д) Социологический  



Вопрос 34. 

 Объективная особенность услуги, которая может проявляться при ее предоставлении: 

 Варианты ответа:  

а) Качество услуги 

 б) Признак услуги  

в) Свойство услуги  

г) Параметр услуги  

Вопрос 35. 

 Какая шкала показывает выше или ниже базового значения показателя качества определяемый 

показатель: 

 Варианты ответа:  

а) Интервалов  

б) Отношений  

в) Порядка  

г) Температурная  

д) Абсолютная  

Вопрос 36. 

 Какая шкала показывает на сколько определяемый показатель выше или ниже базового значения 

показателя качества продукции:  

Варианты ответа:  

а) Интервалов  

б) Отношений  

в) Порядка  

г) Температурная  

д) Абсолютная  

Вопрос 37. 

 Какая шкала даёт возможность сравнить во сколько раз определяемый показатель выше или 

ниже базового значения показателя качества продукции:  

Варианты ответа:  

а) Интервалов  

б) Отношений  

в) Порядка  

г) Температурная  

д) Абсолютная  

Вопрос 38. 

 Отношение значения показателя качества оцениваемой услуги к базовому значению этого 

показателя: 

 Варианты ответа:  

а) Относительное значение показателя качества услуги  

б) Регламентированное значение показателя качества  

в) Номинальное значение показателя качества  

г) Предельное значение показателя качества  

д) Оптимальное значение показателя качества  

Вопрос 39. 

 Значение показателя качества услуги, установленное нормативной документацией:  

Варианты ответа:  

а) Относительное значение показателя качества  

б) Регламентированное значение показателя качества услуги  

в) Номинальное значение показателя качества  

г) Предельное значение показателя качества  

д) Оптимальное значение показателя качества  

Вопрос 40. 

Совокупность свойств процесса трудовой деятельности, обусловленных способностью и 

стремлением работника выполнить определенное задание в соответствии с установленными 

требованиями: 



 Варианты ответа:  

а) Качество труда работника  

б) Показатель качества труда работника 

в) Управление качеством  

г) Система управления качеством  

д) Государственная аттестация  

 Вопрос 41. 

 Количественная характеристика свойств процесса труда и его результатов, составляющих их 

качество:  

Варианты ответа:  

а) Качество труда работника  

б) Показатель качества труда работника  

в) Управление качеством продукции  

) Система управления качеством продукции  

д) Государственная аттестация продукции  

Вопрос 42: 

 Способы сбора информации в социологическом методе определения показателей качества:  

Варианты ответа:  

а) Устный опрос 

б) Расчет  

в) Анализ восприятия органов слуха  

г) Экспертный  

д) Измерительный  

 

Итоговый контроль знаний по дисциплине (промежуточная аттестация по 

дисциплине) является итоговой проверкой знаний и компетенций, полученных обучаемым в 

ходе изучения дисциплины.  

Промежуточная аттестация по дисциплине проводится в форме зачета. Промежуточная 

аттестация проводится в соответствии с требованиями Положения об аттестации учебной работы 

обучаемых института. 

 

4.4. Типовые контрольные задания или иные материалы, необходимые для оценки 

знаний, умений, навыков, характеризующих этапы формирования компетенций в процессе 

освоения дисциплины 

 

Примерные вопросы к зачету  

1. Этапы  становления квалитологии.  

2. Триединство в квалитологии: теория качества, квалиметрия, управление качеством. 

3. Предмет и объект квалитологии.  

4. Категории «качество», «количество», «мера».  

5. Категория «качество» как область междисциплинарного исследования.  

6. Качество как социально-экономическая категория.  

7.  Качество и конкурентоспособность.  

8. Социальная квалитология и социальное качество.  

9. Качество жизнедеятельности человека. Основные показатели качества жизни населения.  

10. Общие сведения о квалиметрии.  

11. Методология формирования свойств качества.  

12. Основные принципы выбора свойств.  



13. Многоуровневая структура свойств. Правила построения «дерева свойств».  

14. Группы показателей качества. Номенклатура показателей качества.  

15. Оценка уровня качества. Основные этапы оценки уровня качества.  

16. Методы определения значений показателей качества.  

17. Квалиметрические шкалы.  

18. Методы оценки уровня качества: дифференциальный, комплексный, смешанный.  

19. Основные группы показателей качества услуг.  

20. Классификация методов контроля и оценки показателей качества услуг.  

21. Система стандартизации социального обслуживания. Национальные стандарты РФ в 

области системы качества и контроля качества социальных услуг. 

22. Качество как категория управления.  

23. Основные понятия качества как объекта управления. Объекты и предметы управления 

качеством.  

24. Основные цели и функции управления качеством. Основные условия, влияющие на 

обеспечение качества услуг.  

25. Система менеджмента качества на основе международных стандартов ИСО серии 9000. 

Основополагающие принципы системы менеджмента качества.  

26. Методы управления качеством.  

27. Статистические методы контроля качества.  

28. Система обеспечения качества учреждений социального обслуживания. 

29. Этапы создания и функционирования системы качества организации.  

30. Основные требования к документальному оформлению системы качества организации 

социального обслуживания.  

31. Состав документации системы качества учреждения социального обслуживания. 

Политика организации в области качества. Постановка целей в области качества. 

Руководство по качеству.  

32. Организационная структура системы качества. Полномочия и ответственность персонала 

в области качества учреждения социального обслуживания.  

33. Внутренние проверки системы качества.  

34. Основные факторы, влияющие на качество социальных услуг. Основные критерии оценки 

качества социальных услуг.  

35. Контроль качества социальных услуг различным категориям граждан.  

36. Оценка эффективности деятельности организации, руководителя и сотрудников.  

37. Показатели эффективности деятельности организации и их руководителей.  

 

РАЗДЕЛ 5. Глоссарий 

 

Анализ - метод изучения ситуации, проблемы и т.д., состоящий в мысленном или 

фактическим разложении целого на составные части, выявлении и сопоставлении свойств и 

характеристик объектов. 

Анкета - список вопросов, ответы на которые служат исходным материалом для анализа, 

обобщений, подготовки альтернативных вариантов решений или их оценки; опросный лист для 

получения сведений о том, кто его заполняет. 

Государственный социальный стандарт – установленный законодательством Российской 

Федерации минимальный уровень гарантий социальной защиты, обеспечивающий 

удовлетворении важнейших потребностей человека, выражаемый в нормах и нормативах 

представления бесплатных и общедоступных социальных услуг, социальных пособий и выплат. 



Валидизация – подтверждение на основе объективных данных того, что требования по 

конкретному использованию или применению выполнены. 

Величина - количественная характеристика размера, обобщение конкретных понятий: 

длины, площади, веса и т. п. Выбрав одну из величин данного рода за единицу измерения, можно 

выразить числом отношение любой другой величины того же рода к единице измерения. В более 

общем смысле, скалярной величиной, или скаляром, называется объект, полностью 

характеризующийся заданием одного числа. 

Верификация – подтверждение на основе представления объективных свидетельств того, 

что установленные требования выполнены. 

Дерево решений - графическое изображение последовательности решений и состояний 

среды с указанием соответствующих вероятностей и выигрышей для любых комбинаций 

альтернатив и состояний среды. 

Дерево целей - иерархическая структура, полученная путем разделения общей цели на 

подцели, а их, в свою очередь, — на более детальные составляющие. 

Единица измерения – условная величина, по сравнению с которой определяют значение 

(величину) размера.  

Иерархия - расположение частей или элементов системы в порядке от высшего к низшему; 

расположение служебных должностей в порядке их подчинения. 

Измерение - совокупность действий, выполняемых при помощи средств измерений с 

целью нахождения числового значения измеряемой величины в принятых единицах измерения. 

Различают прямые измерения (например, измерение длины проградуированной линейкой) и 

косвенные измерения, основанные на известной зависимости между искомой величиной и 

непосредственно измеряемыми величинами. 

Инвестиции – долгосрочные вложения средств как внутри страны, так и за рубежом в 

целях создания новых и модернизации действующих предприятий, освоений новейших 

технологий и техники, увеличения производства и получения прибыли. 

Инновации в социальной сфере – инновации, оказывающие влияние на большие группы 

людей, как правило, имеют некоммерческих характер, направлены на улучшение качества жизни 

населения. 

Инновация социальная – реализованная творческая идея, создавшая новую социальную 

ценность для целевой группы.  

Инновационная деятельность – качественная характеристика какой-либо деятельности 

(например, инновационная социальная деятельность). 

Качество – способность совокупности собственных характеристик объекта выполнять 

требования заказчиков и других заинтересованных сторон. 

Качество – это совокупность характеристик объекта, относящихся к его способности 

удовлетворять установленные и предполагаемые потребности. 

Качество как категория управления – интегральное понятие, которое характеризует 

эффективность всех сторон жизнедеятельности от процесса разработки стратегии, маркетинга, 

включая все этапы жизненного цикла продукта или услуги.  

Качество объекта потребления – совокупная характеристика его свойств, с помощью 

которых могут быть удовлетворены потребности людей.  

Качество жизни – интегральное понятие, объединяющее в измеряемых показателях 

различные стороны жизнедеятельности населения или его отдельной  группы (например, 

молодежи). Качество жизни включает в себя характеристики населения как субъекта 

жизнедеятельности (демографические, медико-биологические, психофизиологические 

показатели), уровень жизни (экономические характеристики) и образ жизни (особенности 



(суб)культуры и повседневных практик). Качество жизни тесно связано с качеством населения и 

определяет уровень развития человеческого потенциала. 

Качество услуги – совокупность характеристик услуги, определяющие ее способность 

удовлетворять установленные или предполагаемые потребности человека. 

Квалиметрия - (от лат. qualis - какой по качеству и греч. metreo - измеряю), отрасль науки, 

изучающая и реализующая методы количественной оценки качества продукции. 

Квалитология - наука, изучающая качество объектов любой природы, как феномен; ее 

отраслями являются теория качества, теория управления качеством и теория оценки качества 

(квалиметрия). 

Квалификация – демонстрация способности выполнять установленные требования.  

Комплексный показатель качества – показатель качества объекта, относящийся к 

нескольким ее свойствам. 

Коммерческий подход в социальной работе – связывается с частной практикой, когда 

социальная деятельность выступает как источник прибыли. 

Конкурентоспособность – способность определенного объекта превзойти конкурентов в 

заданных условиях. 

Конкуренция – соперничество нескольких субъектов в достижении схожей цели. 

Контроль – процедура оценивания соответствия продукции, процесса или услуги 

требованиям путем наблюдения, измерения.  

Контроль качества услуг - проверка соответствия показателей качества продукции 

установленным требованиям. 

Количественные методы исследований - сбор данных по заранее зафиксированной 

методике, в том числе опрос, наблюдение по жестко заданной схеме. 

Количественные характеристики услуги - время ожидания услуги; время предоставления 

услуги; характеристики оборудования, инструментов, материалов; надежность результата 

услуги; точность исполнения услуги; полнота услуги; безопасность процессов оказания услуги; 

уровень автоматизации. 

Критерий – признак, на основании которого производится оценка или классификация чего-

либо.  

Критерий качества - показатель существенных свойств системы (объекта) и правило его 

оценивания. 

Критерий эффективности - обобщенный показатель и правило выбора лучшей системы. 

Маркетинг – это вид человеческой деятельности, направленный на удовлетворение нужд и 

потребностей посредством обмена. 

Мера - средство измерений, предназначенное для воспроизведения физических величин 

заданного размера. Меры используют как эталоны, образцовые или рабочие средства измерений. 

В зависимости от погрешностей меры подразделяют на классы точности. 

Метрология – наука об измерениях, методах и средствах обеспечения их единства и 

требуемой точности. 

Модель — объект, который имеет сходство в некоторых отношениях с прототипом и 

служит средством описания, объяснения или прогнозирования поведения прототипа. 

Нововведение (инновация) управленческая – инновация, выраженная в новых формах, 

методах и техниках управлении. 

Обеспечение качества – это совокупность планируемых и систематически выполняемых 

производителем действий, направленных на создание уверенности у потребителей, что качество 

продукции (услуги) соответствует предъявляемым требованиям. 

Объект управления в системе управления качеством - часть системы управления 

качеством, на которой реализуются управляющие воздействия. 



Объективные индикаторы – это измерители, основанные на отражении в сознании людей 

реально существующих социальных явлений и процессов. 

Организационная инновация – три основных типа: нововведения процедурного 

характера; нововведении, связанные со структурными преобразованиями и нововведения, 

связанные с изменением производственных элементов, из которых состоит организация.  

Оценивание – 1)количественно неопределенным, т.е. по содержанию, по сути (часто такое 

оценивание называют «качественным»; 2)количественным или квалиметрическим. 

Оценка качества – ценность или степень полезности объектов; есть результат 

взаимодействия четырех составляющих: объект оцениваемый, субъект оценивающий, база 

оценки (эталон качества) и алгоритм оценивания (логика, методы и приемы, техники).  

Параметр – величина частной составляющей измеренной физической величины. 

Планирование качества услуг - установление обоснованных заданий по предоставлению 

услуг с требуемыми значениями показателей качества в течение заданного интервала времени. 

Политика в области качества – общие намерения и направления деятельности 

организации в области качества, официально сформулированные высшим руководством. 

Показатель – это численное значение размера, по которому можно судить о состоянии, 

изменении или развитии чего-либо.  

Показатель – фиксируемые научными методами признаки наблюдаемого факта. 

Показатель качества услуги – количественные характеристики свойств услуги, входящие 

с состав ее качества и рассматриваемые применительно к определенным условиям ее разработки 

и оказания. 

Показатель назначения - показатель качества, который показывает полезный эффект от 

использования объектов по назначению. 

Предполагаемы потребности – это скрытые, невысказанные потребности, под которыми 

подразумевается целый комплекс ожиданий и требований. 

Процесс управления - процесс формирования и осуществления управленческих 

воздействий. 

Размерность – указатель рода величины в соответствующих единицах измерения. 

Региональная социальная политика – направлена на снижение социально-

экономического неравенства территорий (регионов) в составе данного государства. Ее 

субъектами выступают центральные и региональные власти. Региональная социальная политика 

осуществляется в следующих ведущих направлениях: разработка региональных прогнозов, 

перспективных планов и целевых программ развития, регулирование территориальных 

отношений собственности и т. д. 

Ресурс – любой фактор (включая время), необходимый для выполнения работ проекта. 

Обычно выделяют трудовые, финансовые и материальные ресурсы. 

Реформа социальная – преобразование, изменение, переустройство какой-либо стороны 

(порядков, институтов, учреждений) или всех сторон общественной жизни при сохранении 

существующего общественного строя. Как правило, положительно влияет на общественные 

процессы, в том числе и в социальной сфере. Однако это зависит от целей, задач, от того, в чьих 

интересах осуществляется реформа социальная. 

Решение - выбор лицом, принимающим решение, одного из возможных альтернативных 

вариантов, направленных на достижение поставленной цели. 

Риск - событие, связанное с опасным явлением или процессом, которое может произойти 

или не произойти; принятие решений в условиях, когда возможен неблагоприятный исход. 

Риск-ориентированное мышление позволяет организации установить (определить) 

факторы, которые могут вызвать отклонение результатов ее процессов и системы менеджмента 



качества от запланированных, разработать средства и методы предупреждения для минимизации 

их негативного влияния, а также максимально использовать возникающие возможности 

Свойство – это особенность, некоторое проявление сущности (природы) объекта. 

Сертификация – это деятельность  по подтверждению соответствия продукции 

установленным требованиям. 

Система - некоторая целостность, состоящая из взаимозависимых частей, каждая из 

которых вносит свой вклад в характеристики целого. 

Система менеджмента качества – совокупность взаимосвязанных и взаимодействующих 

элементов для разработки политики и целей, для руководства и управления организацией в 

области качества.  

Система качества – совокупность организационной структуры, методов, процессов и 

ресурсов, необходимых для осуществления общего руководства качеством. 

Социальная защита – система приоритетов и механизмов по реализации законодательно 

закрепленных социальных, правовых и экономических гарантий граждан: органов управления 

всех уровней, иных институтов, а также система социальных служб, обеспечивающих 

определенный уровень социальной защищенности, достижение социально-приемлемого уровня 

жизни населения в соответствии с конкретными условиями общественного развития. 

Социальная поддержка – одноразовые или эпизодические мероприятия кратковременного 

характера при отсутствии признаков социальной недостаточности. 

Социальная политика – деятельность государства и других политических институтов по 

управлению развитием социальной сферы общества. 

Социальная помощь – регулярные и периодические мероприятия для наименее 

защищенных групп населения, способствующие устранению или уменьшению социальной 

недостаточности. 

Социальная сфера – относительно самостоятельная сфера общественной жизни, в которой 

реализуются многообразные социальные отношения; одновременно это область деятельности 

людей, занятых предоставлением социальных благ и услуг. 

Социальное обслуживание – деятельность социальных служб по социальной поддержке, 

оказанию социально-бытовых, социально-медицинских, психолого-педагогических, социально-

правовых услуг и материальной помощи, проведению социальной адаптации и реабилитации 

граждан, находящихся в трудной жизненной ситуации. 

Социальное партнерство – идеология сотрудничества во всех сферах жизнедеятельности, 

представленных в обществе. В этом смысле представляет собой один из главных принципов 

демократического правового социального государства. Социальное партнерство способствует 

гармонизации отношений между различными слоями, группами, взаимодействующими в 

обществе. 

Социальные индикаторы – это качественные социальные переменные, раскрывающие 

содержание категории «социальное качество». 

Социальные службы – предприятия и учреждения, предоставляющие социальные услуги, 

а также граждане, занимающиеся предпринимательской деятельностью по социальному 

обслуживанию без образования юридического лица. 

Социальные услуги – действия по социальному обслуживанию отдельных категорий 

граждан, клиентов социальной службы. 

Социальный сервис – социальное обслуживание, направленное на максимальном учете 

разнообразных потребностей групп населения и их удовлетворение. Социальные службы 

предлагают широкий спектр услуг на основе маркетинговой деятельности. 



Социальная квалиметрия - это научно-прикладная отрасль, нацеленная на изучение, 

разработку и реализацию методов оценки качества и эффективности (результативности) в 

социальной сфере. 

Социальная квалитология - это научная отрасль, исследующая проблемы качества в 

социальной сфере и социальной работе. 

Способность - качество системы, определяющее ее возможности по достижению 

требуемого результата на основе имеющихся ресурсов за определенное время. 

Статистическая шкала - упорядоченное объединение (кортеж) эмпирического множества 

фактов, множества их числовых соответствий и функции, переводящей элементы множеств из 

одного в другое. Шкала прибора не является статистической шкалой, а представляет числовое 

отображение функции. 

Стандартизация - деятельность, направленная на разработку и установку требований, 

норм, правил, характеристик как обязательных для выполнения, так и рекомендуемых, 

обеспечивающих право потребителя на приобретение товаров надлежащего качества за 

приемлемую цену, а также право на безопасность и комфортность труда. 

Структура - совокупность образующих систему элементов и связей между ними. 

Субъективные индикаторы – это показатели, отражающие индивидуальное восприятие и 

оценку человеком тех или иных социальных явлений и процессов. 

Требование - потребность или ожидание, которое установлено, обычно предполагается или 

является обязательным. 

Удовлетворенность потребителей – восприятие потребителями степени их требований. 

Управление - процесс формирования целенаправленного поведения системы посредством 

информационных воздействий, вырабатываемых человеком. 

Управляющий орган в системе управления качеством услуг - часть системы 

управления качеством услуг, вырабатывающая управляющее воздействие; часть системы 

управления качеством, на которой реализуются управляющие воздействия. 

Управление качеством – это методы и виды деятельности операционного характера, 

используемые для выполнения требований к качеству. 

Уровень управления качеством - иерархическое положение управляющего органа в 

системе управления качеством. 

Установленные потребности – это те потребности, которые определены, выражены 

конкретно в правовых нормах, стандартах, договорах, технических условиях. 

Учреждения социального обслуживания – учреждения, предназначенные для 

предоставления социальных услуг независимо от формы собственности. 

Цель - ситуация или область ситуаций, которая должна быть достигнута при 

функционировании системы за определенный срок. 

Шкала - совокупность упорядоченных отметок и (или) цифр, соответствующих ряду 

последовательных оценок измеряемых величин. В квалиметрии, наряду со стандартным 

определением - статистическая шкала, используются также названия «квалиметрическая» или 

«измерительная шкала». 

Элемент системы - некоторый объект, обладающий рядом важных свойств и реализующий 

в системе определенный закон функционирования, внутренняя структура которого не 

рассматривается. 

Эксперт - высококвалифицированный специалист в некоторой области деятельности, 

владеющий технологиями проведения экспертиз и соответствующей нормативно-правовой 

базой, принимающий участие в проведении экспертизы. 

Экспертиза (франц. expertise, от лат. expertus - опытный) - исследование специалистом 

(экспертом) каких либо вопросов, решение которых требует специальных познаний в области 

науки, техники, искусства и т. д. 



Эталон (база) (франц. etalon) - мера или измерительный прибор, служащий для 

воспроизведения, хранения и передачи единиц какой-либо величины. Эталон, утвержденный в 

качестве основного для страны, называется государственным эталоном. В переносном смысле - 

мерило, образец, базовое значение. 

Эффективность (в смысле продуктивности, производительности, экономичности) 

(efficiency) - экономическое выражение эффективности; показатель эффективности деятельности, 

отражающий сумму выработки на единицу затрат; часто выражается в виде процента от 

идеальной продуктивности. Чем меньше ресурсов затрачено на достижение запланированных 

результатов, тем выше продуктивность. Говоря об оптимизации системы социальной поддержки 

населения, подразумевают более эффективное управление ресурсами, которое бы позволило 

повысить работоспособность системы при уменьшении затрат. 

Эффективность (в смысле действенности) (effectiveness) - способность производить 

эффект (результат) неких действий, которая не всегда может быть измерена при помощи 

количественных показателей. 

Эффективность в смысле результативности (efficacy) - способность производить 

намеченный результат в желаемом объеме, может выражаться мерой (процентное соотношение) 

фактически произведенного результата к нормативному/за- планированному (например, в этом 

смысле говорят об эффективности вакцины или вакцинации). Эта мера фокусируется на 

достижении как таковом, а не на ресурсах, затраченных на достижении желаемого эффекта. 

Эффективность услуги - степень успешности деятельности по достижению цели с 

наибольшей экономией ресурсов, т. е. до какой степени услуга способствовала своевременному и 

объективному решению стоящих перед клиентами проблем при меньших затратах разного рода. 
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РАЗДЕЛ 6. Информационное обеспечение дисциплины 

6.1. Перечень рекомендуемой литературы, необходимой для освоения дисциплины  

№ Наименование издания 

Т
ем

а 
1
 

Т
ем

а 
2
 

Т
ем

а 
3
 

Т
ем

а 
4
 

Основная литература 

1 

Васин, С. Г.  Управление качеством. Всеобщий подход : учебник для 

бакалавриата и магистратуры / С. Г. Васин. — Москва : Издательство 

Юрайт, 2019. — 404 с. — (Бакалавр и магистр. Академический курс). — 

ISBN 978-5-9916-3739-8. — Текст : электронный // ЭБС Юрайт [сайт]. 

— URL: https://urait.ru/bcode/425062 

+ + + + 

2 

Гарашкина, Н. В.  Квалитология и квалиметрия в социальной работе : 

учебное пособие для вузов / Н. В. Гарашкина, А. А. Дружинина. — 

Москва : Издательство Юрайт, 2021. — 183 с. — (Высшее 

образование). — ISBN 978-5-534-12632-7. — Текст : электронный // 

Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — URL: 

https://urait.ru/bcode/476449 

+ + + + 

3 

Горбашко, Е. А.  Управление качеством : учебник для вузов / 

Е. А. Горбашко. — 4-е изд., перераб. и доп. — Москва : Издательство 

Юрайт, 2021. — 397 с. — (Высшее образование). — ISBN 978-5-534-

14539-7. — Текст : электронный // Образовательная платформа Юрайт 

[сайт]. — URL: https://urait.ru/bcode/477910 

+ - + + 

Дополнительная литература 

1 

Курочкина, А. Ю.  Управление качеством услуг : учебник и практикум 

для вузов / А. Ю. Курочкина. — 2-е изд., испр. и доп. — Москва : 

Издательство Юрайт, 2021. — 172 с. — (Высшее образование). — 

ISBN 978-5-534-07316-4. — Текст : электронный // Образовательная 

платформа Юрайт [сайт]. — URL: https://urait.ru/bcode/470280 

+ - + + 

2 

Тебекин, А. В.  Управление качеством : учебник для вузов / 

А. В. Тебекин. — 2-е изд., перераб. и доп. — Москва : Издательство 

Юрайт, 2021. — 410 с. — (Высшее образование). — ISBN 978-5-534-

03736-4. — Текст : электронный // Образовательная платформа Юрайт 

[сайт]. — URL: https://urait.ru/bcode/468586 

+ + + + 

3 

Управление качеством. Практикум : учебное пособие для вузов / 

Е. А. Горбашко [и др.] ; под редакцией Е. А. Горбашко. — 3-е изд., 

перераб. и доп. — Москва : Издательство Юрайт, 2021. — 349 с. — 

(Высшее образование). — ISBN 978-5-534-14589-2. — Текст : 

электронный // Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — URL: 

https://urait.ru/bcode/477967 

+ - + + 

 

6.2. Перечень ресурсов информационно-коммуникационной сети «Интернет», 

используемых при освоении дисциплины  

1. Социальная работа [Электронный ресурс]. – Режим доступа: http://soc-work.ru  

2. ССОПиР [Электронный ресурс]: союз социальных педагогов и социальных работников. 

– Режим доступа: http://ssopir.ru. 

 

https://urait.ru/bcode/425062
https://urait.ru/bcode/476449
https://urait.ru/bcode/477910
https://urait.ru/bcode/470280
https://urait.ru/bcode/468586
https://urait.ru/bcode/477967


6.3. Перечень программного обеспечения, профессиональных баз данных и 

информационных справочных систем, необходимых для изучения дисциплины 

В рамках дисциплины используется следующее лицензионное программное обеспечение 

(MS OFFICE – Word, Exсel, PowerPoint) и обучающие платформы (1-С: Электронное обучение. 

Корпоративный университет, MS Teams). 

В учебном процессе используются следующие информационные базы данных и 

справочные системы:  

Гарант-Образование: информационно-правовое обеспечение: [сайт]. – Москва. – 

Обновляется в течение суток. – URL: http://study.garant.ru/ (дата обращения: 23.12.2021). – Режим 

доступа: для авториз. пользователей. 

Электронная библиотека СПбГИПСР // Библиотека СПбГИПСР: [сайт]. – Санкт-

Петербург, [2014] –. – URL: 

http://lib.gipsr.ru:8087/jirbis2/index.php?option=com_irbis&view=irbis&Itemid=456 (дата обращения: 

23.12.2021). – Режим доступа: для авториз. пользователей. 

Электронный каталог // Библиотека СПбГИПСР: [сайт]. – Санкт-Петербург, [2014] –. – 

URL: http://lib.gipsr.ru:8087/jirbis2/index.php?option=com_irbis&view= irbis&Itemid=435 (дата 

обращения: 23.12.2021).  

ЮРАЙТ: образовательная платформа: [сайт]. – Москва, 2013 –. – URL: https://urait.ru/ 

(дата обращения: 23.12.2021). – Режим доступа: для авториз. пользователей. 

East View: information services: [сайт]. – [Москва], [1989] –. – URL: 

https://dlib.eastview.com/browse/udb/12 (дата обращения: 23.12.2021). – Режим доступа: для 

авториз. пользователей. 

ibooks.ru: электронно-библиотечная система: [сайт]. – Санкт-Петербург, 2010 –. – URL: 

https://ibooks.ru (дата обращения: 23.12.2021). – Режим доступа: для авториз. пользователей. 

 

 

Заведующая библиотекой ____________________Г.Л. Горохова 

(подпись, расшифровка) 
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