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ВСТУП

Як будь-який засіб організації в соціальному просторі, менеджмент соціальної роботи став відповіддю на виклики, які виникли в період активної індустріалізації суспільного життя. Сьогодні цей різновид менеджменту як ніколи є актуальним для подолання наслідків необґрунтовано агресивного використання людського потенціалу в процесі суспільного виробництва.

Збільшення обсягів та видів клієнтської бази соціальної роботи, посилення інтенсивності та тривалості соціальних криз, військові конфлікти вимагають нового погляду на управління соціальним обслуговуванням у світі та в нашій країні. Сучасне розуміння менеджменту соціальної роботи виникло як синтез принципів гуманізму та ринкової конкуренції. Зазначений факт забезпечив гнучкість та адаптивність організацій соціальної сфери в управлінні наданням відповідних послуг. Вагоме значення має наявність повноцінних ринкових умов: споживачів, обслуговуючих установ та ресурсів функціонування ринкових механізмів.

Екстраполяція ринкових інструментів на соціальну сферу збагачує можливості для вирішення соціальних проблем та накопичення потенціалу суспільного розвитку. Толерантність та конкуренція як сторони менеджменту соціальної роботи активізуються у залежності від сфер функціонування соціальної служби.

Головний задум цього курсу лекцій полягав у систематизації та переосмисленні засад управління обслуговуючими організаціями в неприбутковій сфері. При цьому акцент робився на комплексному менеджменті соціальної служби як активного учасника ринку соціальних послуг. Відтак цей курс лекцій спрямовано на створення фундаменту для ефективної роботи майбутнього керівника соціальної служби.
Курс лекцій «Менеджмент соціальної роботи» складається зі вступу, двох розділів, восьми тем, термінологічного словника, додатків та списку використаних джерел. У нього включені такі змістові блоки, як концептуальні погляди щодо менеджменту соціальної роботи, організаційної архітектури, культури управління в соціальній службі, управління персоналом та ділової етики менеджменту у цій сфері.

Перший розділ роботи містить в собі аналіз змісту та різновидів менеджменту соціальної роботи, сучасної моделі соціального обслуговування, особливості організаційного дизайну соціальної служби та опис аксіологічного фундаменту цього напрямку управління.
У другому розділі роботи деталізується осмислення сучасних тенденцій в організації соціального обслуговування, висвітлення потенціалу соціальної роботи у недержавній сфері, визначення специфіки управління персоналом соціальної служби та етичних стандартів управлінської взаємодії у таких установах.
Видання підготовлене з урахуванням новітніх наукових позицій щодо гармонізації функціонування менеджменту соціальної роботи за рахунок зміщення орієнтирів управлінської роботи у бік накопичення та ефективного використання соціального профіциту.

Метою курсу «Менеджмент соціальної роботи» є формування конструктивного бачення основних механізмів організації, регулювання та контролю за наданням соціальних послуг в межах здійснення соціальної роботи.

Завдання курсу: 

· вивчення основних засад управління діяльністю, яка спрямована на гармонізацію сучасних суспільних відносин;

· розкриття сукупності уявлень про менеджмент соціальної роботи як один із головних механізмів регуляції сучасного суспільного життя;

· набуття студентами практичних навичок щодо застосування основних прийомів управління персоналом соціальної служби.

У результаті вивчення курсу «Менеджмент соціальної роботи» студенти повинні:
знати: 
· основні напрямки історичного розвитку менеджменту соціальної роботи;

· принципи та методи, які застосовуються при організації діяльності соціальних служб;

· рівні та напрямки організації соціальної роботи на державному та недержавному рівні;

· основні засади мотивації персоналу, який здійснює надання соціальних послуг;

· методики підбору кадрів для здійснення соціальної роботи;

вміти: 
· орієнтуватися в регуляторних механізмах з організації соціальної роботи на державному і недержавному рівнях;

· формувати конструктивний організаційний клімат установи, яка займається соціальною роботою;

· орієнтуватися в розбудові організаційної архітектури установ, які надають соціальні послуги в різних сферах суспільного життя;

· ефективно використовувати важелі мотивації якісної роботи соціальних працівників;

· орієнтуватися в арсеналі методів та управлінських технологій в системі менеджменту соціальної роботи.
РОЗДІЛ 1. ОРГАНІЗАЦІЙНО-ПРАВОВІ ЗАСАДИ МЕНЕДЖМЕНТУ СОЦІАЛЬНОЇ РОБОТИ

Тема 1. Основні засади менеджменту соціальної роботи

План
1. Еволюція управлінської думки у соціальній сфері.
2. Уточнення понять «управління» та «менеджмент соціальної роботи».
3. Типологія менеджменту соціальної роботи.
( Основні поняття: менеджмент соціальної роботи, управління соціальною роботою, патерналізм, партнерство, фратерналізм, самоменеджмент, кейс-менеджмент.
1. [image: image1.jpg]


 Менеджмент соціальної роботи є структурною складовою соціального менеджменту, яка сформувалася як вирішення проблеми укорінення кризових явищ в суспільному просторі в умовах ринкових відносин. Маємо тривалу та різнобічну історію народження менеджменту соціальної роботи, який народився із соціального менеджменту.

Джерело походження менеджменту як соціального явища датується десь 5000 роками до н.е., в якому за допомогою клінопису у стародавній Шумерії фісувались комерційні угоди. З цього можна зробити два своєрідних висновка. По-перше, 7000 років управлінської практики не дали однозначної відповіді на те, як управляти ефективно. По-друге, комерційний менеджмент народився першим, що обумовило його пріорітет над соціальним менеджментом на багато років.
Історично управління соціальною роботою вибудовувалось на традиціях взаємодопомоги, які притоманні народу. Ці традиції є фактичним підкріплення волонтерства, без якого соціальна робота неможлива. Л. Полякова веде традиції українського волонтерства із системи братств, якими були «…національно-релігійні об’єднання українського заможного міщанства, що в ХV–ХVIII століттях відігравали важливу роль у житті нашого народу, в його боротьбі проти національного гноблення» [,с. 57]. Отже, традиція самоорганізації є однією з провідних в українській моделі управління соціальною роботою та обслуговуванням.
Інший шлях в управлінні соціальною сферою з’явився в рамках Магдебурзького права та передбачав автономізацію надання адміністративних, фінансових та соціальних послуг. Зазначена правова конструкція стала фундаментом для розвитку популярного напрямку соціальної роботи в громаді. Аналіз історії розвитку менеджменту соціальної роботи в Україні засвідчує наявність як європейської, так і азійської традиції у регулюванні соціальної сфери.

Перші спроби систематизації та впорядкування напрямків надання соціальної допомоги відбулися за часів формування монотеїстичних релігій. Представники культу у цих релігійних течіях стають надавачами консультаційних та психологічних послуг для поліпшення стану «клієнта». 

Взірцевим прикладом самоорганізації в соціальній роботі на релігійній основі на теренах України є доньки милосердя святого Вікентія де Поля. До сфер діяльності цієї організації належать освітні та патронажні послуги. Відтак, представники релігійних течій стають ініціаторами та координаторами допомоги, яка повинна сприяти збалансованій взаємодії у суспільному просторі.

Народження менеджменту соціальної роботи на суспільно-державному рівні відбулося наприкінці XIX – на початку XX століття. Світові держави почали втілювати елементи організації та підтримки соціального середовища на виробництві, яке швидко набирало свої витратні оберти. Так, в Німеччині Отто фон Бісмарк створює нормативно-законодавчу базу, яка закріплює ідею соціального страхування в процесі виробництва суспільних благ.
Почтаково менеджент з’явився як совсім негуманне явище. Г. Тимошко зауважує: «За Ф.Тейлором, необхідно стимулювати працівника кожного дня. Це означало: по-перше – встановлення трудових норм (стандартів) через хронометраж; по-друге – відрядну оплату праці; по-третє – «платити людям за роботу, а не за їх присутність» [, с. 15]. Проте, чим більше власники та керівники організації замислювались над постійністю її роботи, тим більше вони звертали увагу на людський капітал.
Поштовхом для розвитку соціального менеджменту в господарських відносинах стала поява теорії людських відносин. У тридцятих роках минулого століття Е. Мейо за допомогою практичних досліджень підкреслив значення людини в процесі виробництва матеріальних благ. Під впливом цих ідей одним із головних завдань менеджменту стала допомога людині як вагомому учаснику накопичення суспільного прибутку.
За радянських часів соціальна робота як фах «розчинилася» у діяльності чотирьох відомств – освіти, охорони здоров’я, соціального забезпечення та внутрішніх справ. Деякі з цих функцій брали на себе партійні, комсомольські та профспілкові організації. Управління соціальної роботою ототожнювалося із загальними заходами щодо реалізації соціальної політики в державі.

Відродження спеціальності «Соціальна робота» відбулось у 1991 році. Згідно з Постановою Держкомпраці СРСР від 23 квітня 1991 року № 92 «Про доповнення в Кваліфікаційний довідник посад керівників, спеціалістів і службовців» було розроблено кваліфікаційну характеристику «спеціаліст з соціальної роботи». Оформлення соціальної роботи сприяло диференціації на державний та приватний сектори надання соціальних послуг. При цьому, приватний сектор розвивається ізольовано в обмеженому регуляторному просторі, але більш творчо та змістовно за рахунок гнучкого управління.
Капіталістичний характер виробництва суспільних благ в нашій країні сприяв визначенню необхідності створення ринку соціальних послуг, які відповідали б вимогам сьогодення. Ринок соціальних послуг призначений для розвитку приватного сектору надання соціальних послуг; оперативного реагування соціальних служб на деформацію соціального простору; пошуку шляхів компенсації активного використання трудового ресурсу в Україні; гармонізації суспільних відносин. Символом цього часу стали теорія складних організаційних систем Г. Мінцберга та нестандартне осмислення фундаментальних основ менеджменту Р. Дафтом.

Таким чином, розвиток менеджменту соціальної роботи має імпульсний та маятниковий характер, рухи якого змінюються. Кроки менеджменту соціальної роботи виходять з необхідності гармонізації суспільного простору. З одного боку, спостерігається деталізація розподілу праці у соціальній сфері, а з іншого, – відбувається формалізація стандартних механізмів надання соціальних послуг. 
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Не має однозначної думки щодо того, чи є різниця між поняттями «управління» та «менеджмент». З точки зору переладу – це сіноніми, але якщо вернутись до сутність явищ, що позначають ці слова, то управління більше орієнтоване на впорядкування соціальних процесів, а менеджмент спирається на конкретні сфери організаційної активності в соціальній сфері.
Звернемось до деталей. Розберемося, як розділити між собою різні аспекти в управлінні соціальною активністю. Під управлінням соціальною роботою слід розуміти різновид управління, який включає в себе організацію, регулювання та контроль процесу надання послуг у підконтрольному соціальному об’єкті.

Аналіз вказаного визначення дозволяє виділити три рівні системи управління соціальною роботою:
1. Нормуючий рівень передбачає створення норм, стандартів, параметрів суспільного життя та механізмів їх забезпечення в суспільно-державних відносинах.

2. Контролюючий рівень включає в себе роботу державних та громадських інстанцій, які аналізують, контролюють та сприяють оптимізації процесу надання соціальних послуг.

3. Методологічний рівень є суб’єктивним відображенням сукупності менеджерських важелів в організації роботи конкретної соціальної служби.
Управління в цій сфері включає в себе пошук напрямків балансу між приватним та державним секторами надання послуг, необхідних для життя суспільного утворення. Недержавна соціальна робота більш ефективна для вирішення складних та неординарних проблем, а також в контексті підвищення мінімальних стандартів забезпечення людського існування. Державна соціальна робота має провадити заходи підтримки життєздатності суспільного утворення та стандартизації послуг. Пропорція співвідношення державного та громадського секторів визначає здатність громади до саморегуляції та самоконтролю.

Є. Комаров визначає шість основних складових управління соціальною сферою [5]:
1. Організаційно-структурна складова являє собою чітке розмежування установ за ієрархічним, регіональним і клієнтським принципом щодо надання спеціалізованих соціальних послуг.
2. Функціональна складова включає використання всієї сукупності функцій управління в організації соціальної роботи: планування, організація, координація, стимулювання та контроль. При цьому, адміністрування, нагляд і контроль мають спиратися як на державний, так і на громадський вплив.
3. Іміджева складова є створенням позитивної репутації керівника соціальної служби та накопиченням значного запасу довіри представників громади, на території якої працює вказана установа. 
4. Інформаційна складова розкривається у відтворені цілісної системи зберігання та використання інформації щодо отримувачів соціальних послуг. Основою цієї системи має бути захист прав клієнта щодо розповсюдження приватної інформації.
5. Психологічна складова стосується запобігання професійному вигоранню за допомогою своєчасного зняття надмірних психологічних, інформаційних та фізичних навантажень персоналу соціальної служби.

6. Інституціональна складова передбачає, що динаміка соціальних змін в країнах з ринковою економікою стимулює виникнення гнучкої та динамічної системи з надання соціальних послуг. Формування інституту менеджменту в соціальній роботі передбачає зміну в розумінні соціальної допомоги від клієнталізму до партнерства.

Менеджмент соціальної роботи являє собою спеціалізовану управлінську діяльність, яка спрямована на забезпечення оптимального використання організаційних ресурсів для здійснення соціального обслуговування.

Специфічні ознаки менеджменту соціальної роботи:
1. Раціональне використання ресурсів забезпечення роботи соціальної установи;

2. Підтримка конкурентоспроможності організації з надання соціальних послуг;

3. Орієнтація на постійний моніторинг актуальних проблем громади, яка обслуговується;

4. Створення організаційної структури у відповідності до умов суспільного середовища;

5. Активне просування на ринку соціальних послуг;

6. Постійне піклування про персонал соціальної служби;

7. Системне використання супервізії в роботі з персоналом установи.

Відтак, вказаний різновид менеджменту є основною складовою методологічного рівня в системі управління соціальною роботою у вигляді конструювання організації конкретної соціальної служби. Він спирається на менеджерські здобутки в комерційних організаціях і передбачає створення оптимальних умов з адаптації та ресоціалізації клієнтів соціальної роботи. Зазначені напрямки управлінської діяльності деталізуються в керівництві соціальної службою. Його треба розуміти як сукупність управлінських та менеджерських заходів щодо забезпечення ефективної роботи конкретної організації з надання соціальних послуг.

Виходячи з цього, менеджмент соціальної роботи як спеціалізований рівень управління в соціальній сфері включає в себе сукупність методологічних заходів щодо реалізації соціальної політики установи, організації взаємодії персоналу з клієнтами та закріплення правил обміну професійною інформацією в процесі роботи.
Головним концептом цього напрямку управлінської діяльності є менеджмент людських ресурсів, що передбачає орієнтир на людину як незамінного фахівця в галузі надання соціальних послуг. Ідея толерантності поєднується з необхідністю забезпечення ефективного функціонування соціальної служби.
Акумулювання творчого потенціалу колективу дозволяє активно реагувати на вирішення локальних соціальних проблем та стабільно функціонувати у достатньо складних умовах. В основі менеджменту соціальної роботи знаходиться взаємна компенсація витрат грошового та людського капіталів.
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 Глибинні характеристики менеджменту соціальної роботи розкриваються в процесі аналізу його різновидів. Розмаїття критеріїв розмежування розкриває специфічні риси існуючих моделей організації надання соціальних послуг.
Типологія менеджменту соціальної роботи включає в себе різні параметри управлінського процесу та здійснення соціальної допомоги. Так, колектив авторів: В. Андрущенко, В. Бех, М. Лукашевич та інші – пропонує класифікацію на основі характеру відносин в системі соціальної роботи [7]. За нею виділяються: 1) бюрократичні, 2) патерналістські, 3) фратерналістські, 4) партнерські відносини в соціальній службі.

Бюрократичні відносини базуються на контрольних та регулюючих функціях держави в процесі надання соціальної допомоги. Адміністративна ієрархія дозволяє чітко, логічно та послідовно розподіляти ресурси життєдіяльності між членами громади.
Патерналістські відносини є різновидом ієрархічних відносин, спрямованих на перерозподіл ресурсів організації та оптимізацію зв’язків на основі моделі «організації-сім’ї». Патерналізм як прояв опіки постає елементом відносин «менеджер – соціальний працівник – клієнт» та відображає загальну ідею ефективного функціонування соціальної служби в складних умовах.
Фратерналістські відносини являються формою саморегуляції взаємодії між членами трудового колективу соціальної служби на основі комплексного поєднання формальних і неформальних відносин. Ідея братерства або сестринства у професії базується на особистісних зв’язках та важливості взаємодопомоги у вирішення складних завдань у наданні соціальних послуг.
Партнерські відносини передбачають організацію діяльності соціальної служби, спрямованої на формування збалансованих колективних відносин, визнання і підтримку автономності та самодостатності їх учасників задля забезпечення професійного надання соціальних послуг та отримання взаємоприйнятних результатів.

Під адміністративним менеджментом соціальної роботи слід розуміти формування управлінських зв’язків у діяльності соціальної служби у відповідності до встановленої структури та функціонального розподілу основних напрямків діяльності установи. Адміністрування в таких установах орієнтоване на потреби клієнта.

Фінансовий менеджмент соціальної роботи передбачає визначення напрямків ефективного використання грошових коштів і матеріальних цінностей, які використовуються в діяльності соціальної служби. Специфікою цього різновиди менеджменту соціальної роботи є пошук джерел надходження матеріальних ресурсів та планування витрат.
Кадровий менеджмент соціальної роботи має ряд вагомих складових: облік, навчання, стимулювання та захист персоналу організації. Інтенсивність сучасного життя та підвищення мобільності соціальної роботи вимагає поєднання традиційних технологій навчання з консультуванням і самоосвітою. Ідея самоменеджменту розкривається в контексті партнерської системи управління в соціальній службі.
Інформаційний менеджмент в соціальній роботі задає параметри зібрання та збереження даних про клієнта, виходячи з умов захисту персональних даних, забезпечення таємниці у ході юридичного та медичного консультування. Своєчасність надання та використання інформації є запорукою ефективності соціальної роботи.

Визначення часових пріоритетів та напрямків у виконанні соціальної роботи постає конструктивною основою управління плануванням та прогнозуванням в цій сфері. За цим критерієм можна виділити стратегічний та тактичний менеджмент в соціальній роботі. 

Стратегічний менеджмент в цій сфері є важелем керівництва процесом реалізації проектів і планів в галузі надання соціальної допомоги. Аналіз перспективи впровадження змін в житті громади дозволяє розробляти моделі загального суспільного розвитку.

Тактичний менеджмент в соціальній роботі є різновидом менеджменту, який включає в себе сукупність технологій з організації взаємодії персоналу з клієнтами у відповідності до потреб останніх. Застосування тактичного менеджменту є формою оптимізації роботи персоналу соціальної служби в процесі реалізації стратегічних планів і ліквідації надзвичайних ситуацій.

Кейс-менеджмент в соціальній роботі є різновидом менеджменту, який передбачає концентрацію активності персоналу організації на складному випадку клієнта задля збільшення ефективності надання соціальних послуг. І. Артеменко переосмислює майбутнє соціального супроводу та бачить його у застосуванні кейс-менеджменту. Вона пише: «Кейс-менеджмент у соціальній роботі одночасно спрямований і на вирішення психологічних, соціальних проблем і на проблеми зі здоров’ям, і на роботу із соціальною системою, в якій живе клієнт» [1, 14]. Потрібно зазначити, що подібне бачення кейс-менеджменту вимагає розширення ресурсних можливостей установи, а також налагодження зв’язків з усіма суб’єктами суспільних відносин, з якими контактує клієнт.

Кейс-менеджмент допомагає оптимізувати використання інструментів соціального супроводу, що прискорює та поліпшує процес допомоги клієнту. Разом із цим, збільшується концентрація персоналу на роботі та соціальний працівник отримує провідну роль. Клієнт стає окремим центром уваги, який об’єднує ресурси установи для вирішення проблем та побудови конструктивної перспективи.

Одним із найважливіших є критерій масштабу організаційної діяльності, який розподіляє суб’єктів управління за характером процесу. За цим критерієм можна виділити нормотворчий та виконавчий менеджмент.
Нормотворчий менеджмент в соціальній роботі включає в себе розробку норм, правил та стандартів обслуговування клієнтів соціальної служби. Така активність може відбуватися як на рівні держави, так і в управлінні конкретною соціальною службою. До подібної діяльності входить встановлення часу обслуговування, тарифів роботи соціального працівника, норм матеріальної допомоги та інше.
Виконавчий менеджмент в соціальній роботі є різновидом менеджменту, який забезпечує координацію роботи управлінського персоналу середньої ланки закладу соціальної роботи та доводить рішення «законотворчої верхівки» до безпосередніх виконавців. Виконавча робота постає основою адміністрування і забезпечує становлення організаційних зв’язків, ієрархії підпорядкування та чіткості у вирішенні поставлених завдань.

Характер використання ресурсів соціальної служби, ставлення до процесу надання допомоги покладені в основу критерію функціональної спрямованості менеджменту соціальної роботи. За ним можна виділити бюджетний, маркетинговий, креативний та менеджмент догляду.

Бюджетний менеджмент соціальної роботи є моделлю управління соціальною службою, спрямований на лімітоване використання матеріальних ресурсів для роботи з клієнтами в межах встановленого облікового періоду. Він є пріоритетним для установ з обмеженим фінансування та вимагає активного використання людських ресурсів.
Маркетинговий менеджмент в соціальній роботі - складова управління в умовах роботи на ринку соціальних послуг, яка передбачає моніторинг проблемних сфер життя громади, корегування діяльності установи відповідно до умов навколишнього середовища та активну взаємодію зі споживачами цих послуг.
Креативний менеджмент в соціальній роботі - різновид менеджменту в соціальній організації, орієнтований на пошук нестандартних рішень щодо вирішення проблем клієнта та на творче бачення організаційних процесів в соціальній службі. Креативний менеджмент може використовуватися як основна форма управління, так і у вигляді складової менеджменту стаціонарного закладу.
Менеджмент догляду в соціальній роботі – комплекс заходів щодо організації персоніфікованого обслуговування клієнтів, який включає в себе підбір індивідуальної програми здійснення соціальної допомоги та постійного супроводу споживача послуг.

Різний досвід роботи, особистість соціального працівника, складність проблем клієнта визначають важливість критерію самостійності персоналу в роботі соціальної служби. Цей критерій дозволяє виділити напрямки побудови оптимізації надання соціальних послуг: менеджер команди, самоменеджмент.
Менеджер команди – напрямок управлінської діяльності провідного соціального працівника щодо організації роботи з розв’язання складної проблеми, яка вимагає колективних зусиль. Цей різновид менеджменту є первинною ланкою в системі управління соціальною службою. Він може охоплювати створення креативного соціального проекту та організацію сиcтемної роботи в межах визначеного та стандартизованого пакету послуг.

Самоменеджмент на противагу кейс-менеджменту виступає формою автономної оптимізації зусиль соціального працівника в напрямках реалізації трудових обов’язків, взаємодії з колективом і планування професійного розвитку. Він включає в себе: тайм-менеджмент, індивідуальне навчання, адаптацію, управління кар’єрою. Забезпечення самореалізації соціального працівника є головним важелем управління персоналом в установах соціальної сфери.

Таким чином, типологія менеджменту соціальної роботи розвивається в контексті становлення системи соціальних послуг та характеризує особливості структурної організації та регулювання взаємодії в соціальній службі.
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Тема 2. Соціальне обслуговування як об’єкт менеджменту соціальної роботи
План

1. Соціальна політика, соціальне обслуговування, соціальні послуги.
2. Розвиток моделей організації соціального обслуговування.

3. Система управління закладами соціального обслуговування.

4. Модель функціонування соціального обслуговування.

( Основні поняття: соціальна політика, соціальна служба, соціальне обслуговування, соціальні послуги, соціальна відповідальність, самоорганізація, соціальна програма.
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 Конструктивна основа системи соціального обслуговування вибудовується на основі загальних тенденцій організації суспільного життя. Традиційно визначають два базових напрямки розвитку соціальної політики: патерналізм та партнерство. Власне соціальна політика являє собою сукупність цілеспрямованих дій органів державної влади щодо забезпечення життя членів суспільства відповідно до прийнятих норм та стандартів.

Соціальна політика передбачає формування механізму конструктивної взаємодії «держава – суспільство». Механізм реалізації цієї політики інтегрує в собі державну ідеологію, право, соціальні стандарти, економічні засоби, культуру, демографію, психологію, національно-етнічні регулятори. На практиці механізмом реалізації соціальної політики виступає соціальне замовлення як сукупність потреб громади, що опрацьовуються органами влади на основні децентралізованих засобів соціального обслуговування.
У соціальній політиці можна виділити ряд принципів:

‒
формування соціальних цінностей і стандартів, які є важливими для населення країни та регіону;

‒
забезпечення солідарності суспільства (попередження конфліктів між різними соціальними прошарками та етнічними групами);

‒
дотримання критеріїв соціальної безпеки (збільшення тривалості життя, підвищення доходів, збільшення народжуваності, зменшення смертності);

‒
закріплення соціальних нормативів (прожитковий рівень, родинний дохід та інше).

Реалізація соціальної політики відбувається за допомогою формування та реалізації відповідних програм дій. Соціальна програма – це комплекс державних або громадських заходів, які призначені для цілеспрямованого вирішення найбільш нагальних соціальних проблем, та мають вигляд механізму поетапної реалізації соціальної допомоги, розрахованої на певний проміжок часу.

Головним суб’єктом реалізації соціальної програми є установа та організація, яка займається вирішенням актуальних соціальних проблем. Соціальна служба являє собою різновид підрозділу чи організації, що займається наданням соціальних послуг у відповідності до характеру соціальної політики їх засновників та керівників.

Закон України «Про соціальні послуги» визначає соціальну послугу як «комплекс заходів, спрямованих на окремі соціальні групи чи індивідів, які перебувають у складних життєвих обставинах та потребують сторонньої допомоги, з метою поліпшення або відтворення їх життєдіяльності, соціальної адаптації та повернення до повноцінного життя» [1, 31]. Це визначення вказує на необхідність переосмислення норм законодавства у бік формування соціального профіциту як напрямку менеджменту соціальної роботи.
Існують різні класифікації соціальних послуг, в яких використовуються критерії оплати, форм власності та націленості на різні групи клієнтів. Разом із цим, найбільш повною є класифікація за сферами надання соціальної допомоги, яка закріплена в Законі України «Про соціальні послуги». У найбільш загальному вигляді її можна зобразити в такий спосіб (рис. 2.1.).
Зазначимо, що соціальні послуги мають достатньо умовну безкоштовність, так як вони сплачуються або за рахунок податків, або за рахунок соціального замовлення, або клієнтом самостійно. Відтак, баланс між державним та недержавним секторами надання соціальних послуг в умовах ринку дозволяє підвищити ефективність функціонування цієї сфери.

Фундаментом державного контролю за якістю надання соціальних послуг недержавними організаціями є ліцензування. Так, у статті 8 Закону України «Про соціальні послуги» стверджується, що «недержавні суб’єкти, що бажають надавати соціальні послуги на професійній основі за рахунок власних коштів, залучених або коштів державного чи місцевого бюджетів, надають їх на підставі ліцензії» [1, 33].
Управління наданням соціальних послуг передбачає розподіл на три сектори:

1. Державний сектор – суб’єкти, що надають соціальні послуги та знаходяться у державній власності.

2. Комунальний сектор – суб’єкти, що надають соціальні послуги та знаходяться у підпорядкуванні органів місцевого самоврядування.

3. Недержавний сектор – громадські, благодійні, релігійні організації та фізичні особи, діяльність яких пов’язана із наданням соціальних послуг. Управління роботою недержавних установ відбувається на основі статуту та національного законодавства.
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Рис. 2.1. Класифікація соціальних послуг

Таким чином, управління соціальною роботою складається із трьох секторів: державного, комунального та приватного. Ефективність роботи цієї конструкції залежить від рівня взаємного проникнення різних секторів та статусу учасників соціального обслуговування. Домінуючою основою нормативно-законодавчого регулювання є нормування та стандартизація соціального забезпечення. Перспективою розвитку менеджменту соціальної роботи є формування соціального профіциту як основи гармонізації суспільного простору.
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Розвиток організації та регулювання здійснення соціальної роботи має різновекторну платформу, яка розкривається у вимірах соціально-економічних відносин і державного регулювання.

Модель комерційної соціальної відповідальності є проявом бажання гармонійного співіснування між суб’єктами господарювання та громадами, в яких вони працюють. На теренах нашої країни ідея комерційної соціальної відповідальності почала бурхливо розвиватися після реформ Олександра II, які вплинули на розвиток господарської діяльності. Діяльність філантропів здебільшого була частиною улюбленої справи, формою соціального забезпечення власного виробництва або матеріальним внеском у вирішення соціальних проблем.

Модель самоорганізації. Одним із найбільш глобальних міжнародних проявів самоорганізації надання соціальної допомоги є Спілка Червоного Хреста та Півмісяця, яка стала діяти в Україні з 1867 року у чіткій відповідності з принципами її засновника Анрі Дюнана. Свого часу він пережив шок від масових людських втрат та відсутності медичної допомоги в ході битви під Сольферино, що спонукало його до створення Червоного Хреста.

Самоорганізація соціального обслуговування має носити як відкритий, так і закритий характер. Прикладами відкритих є Червоний Хрест та міжнародні спілки волонтерів. До закритих належать автономні громади інвалідів та колишніх наркозалежних, які знаходяться на практично самостійному господарському та соціальному обслуговуванні. Попри це, відтворення «резервацій» клієнтів є також показником надмірної індивідуалізації та слабкості розвитку взаємодопомоги в суспільстві в цілому.

Державно-правова модель управління формувалась у декілька етапів. Першим етапом було встановлення системи соціальних гарантій та пільг. У 90-х роках минулого століття було прийнято модель компенсації соціальної нерівності за рахунок матеріальної допомоги від держави. Ця ідея стала основним стрижнем формування соціальної політики та соціального управління.

Другий етап – формування організаційно-правових основ системи соціального захисту та обслуговування в Україні. На початку «нульових» в нашій країні була сформована власна ієрархічна система нормативно-правових актів, яка визначила правила функціонування соціальних закладів та норми людського існування. Відтак, сформувалося два стандарти управління у вигляді соціальної норми та відхилення.

Третій етап – становлення системи управління соціальною роботою. Після оновлення законодавчої бази в українському суспільстві почала вибудовуватися система соціальних служб різних форм власності та механізми реалізації соціальних гарантій.

Четвертий етап – розвиток ринку соціальних послуг. Це відкритий етап розвитку менеджменту соціальної роботи. Комерціалізація суспільного життя дійшла до соціальної сфери у вигляді виникнення неорганізованого ринку соціальних послуг та пошуку балансу взаємодії державного та громадського секторів соціальної роботи. Таким чином, державно-правова модель управління соціальною роботою розвивається за принципом деталізації та суспільно-економічної доцільності, компенсації та збалансованості суспільного простору.
Підбиваючи підсумки цього пункту лекції, зазначимо, що організація та систематизація соціальної роботи має складний характер. Вона почала розвиватися з різних форм самоорганізації соціальної допомоги, оформилась у вигляді державної підтримки та суспільно-державних гарантій та вийшла на новий рівень в період індустріалізації та розвитку ринкових відносин. Агресивне знищення людського капіталу стимулювало виникнення системи менеджменту соціальної роботи.

3. [image: image8.jpg]


Система державних соціальних закладів в Україні створювалася за умов старої політичної системи. Відповідно, наша держава успадкувала систему великих стаціонарних закладів: будинків дитини, дитячих будинків, шкіл-інтернатів, будинків-інтернатів загального профілю, психоневрологічних інтернатів, геріатричних пансіонатів тощо, підпорядкованих різним відомствам. В основі системи стаціонарних закладів були закладені ідеї колективного виховання та колективного захисту.

Традиційна модель державного управління соціальною сферою в нашій країні включає в себе комплекс ієрархічних систем, які побудовані за профілем соціальної активності. Ці системи тяжіють до створення замкненого циклу соціального обслуговування. Вони включають у себе навчання, обслуговування та рекреацію (рис 2.2.). 
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Рис.2.2. Державна система управління закладами соціальної сфери
Ізольованість систем соціального обслуговування дезінтегрує ресурси управління та спотворює розвиток соціальної сфери. Крім того, зазначена модель практично непридатна для ринку та переважно орієнтована на розширення та фрагментацію. 

Система управління соціальним обслуговуванням поступово розвивається за рахунок нестаціонарних закладів для роботи за місцем проживання з людьми похилого віку, людьми із функціональними обмеженнями, молоддю, сім’єю, а також в напрямку створення сімейних форм догляду за дітьми, які залишилися без батьківського піклування. Разом з цим, спроби перетворення службовця на комерсанта є близькими до пошуків алхімічного дива.
Суспільство потребує інтерактивного механізму регулювання системи соціального обслуговування, який би спрямовував її розвиток в необхідному напрямку. При цьому, держава за будь-яких умов має залишатися домінуючим інвестором ринку в цій сфері (рис. 2.3.).
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Рис. 2.3. Ринковий механізм регулювання системи соціального обслуговування

Сьогодні, в Україні діє понад 20 тисяч громадських та інших недержавних організацій, які здійснюють надання тих чи інших соціальних послуг або принаймні мають відношення до соціальної сфери. Це можуть бути організації, що діють в міжнародному просторі (Міжнародна організація праці, Всесвітня організація охорони здоров’я, Дитячий фонд ООН), національному (Українське товариство глухих, Українське товариство сліпих та інше), та на регіональному рівні, які впливають на розвиток регіону. Зазначені організації стихійно створюють ринок соціальних послуг та заповнюють порожні сегменти за рахунок громадської самоорганізації (військові та медичні волонтери).
В умовах ринку система управління соціальними закладами має переходити на засади конкуренції. У цьому випадку, аналіз та засвоєння успішного досвіду управління є найкоротшим шляхом вдосконалення роботи соціальної служби. Т. Степенхерст зазначає: «Бенчмаркінг являє собою метод вимірювання та поліпшення діяльності організації шляхом порівняння її роботи із кращими зразками в галузі» [7, 6]. Бенчмаркінг є універсальним методом управління, який і мотивує, і допомагає у вирішенні проблем у менеджменті, і сприяє поліпшенню взаємодії між організаціями в соціальній сфері. Головною умовою його використання в ринкових умовах є порівнюваність організацій за обсягами та напрямками діяльності щодо надання соціальних послуг.

Таким чином, система установ, які займаються соціальним обслуговуванням має бути спрямована на наближення до клієнтів, доцільність та ефективність соціальної допомоги, підтримку функціонування недержавних організацій та зменшення витрат на утримання соціальних служб.
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 Служби соціального обслуговування традиційно розподіляються за групами клієнтів, формами власності та рівнем мобільності соціальних організації. Система соціальних служб включає в себе мережу спеціальних установ, призначених для обслуговування окремих груп клієнтів.

Наявна модель функціонування закладів соціального обслуговування передбачає механізм паралельного розвитку державної та недержавної соціальної роботи (рис. 2.4.). Перший напрямок виконує роль функціональної домінанти, а другий – роль помічника в процесі соціального обслуговування нужденних верств населення. Умовний контакт державного та приватного секторів наводить на думку про необхідність соціальної приватизації обслуговуючих закладів при ресурсній підтримці держави. При цьому, має сформуватися єдина модель управління в цій сфері.
Найбільш повно систему соціальних служб можна представити у вигляді такої схеми (рис 2.4.):
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Рис. 2.4. Система обслуговування клієнтів соціальної роботи
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Така система соціального обслуговування, сформована за територіальним, ієрархічним та ринковим принципами, забезпечує мінливий баланс вирішення соціальних проблем. Основою критеріїв соціального обслуговування є рівні складності та тривалості соціальних послуг, рівень їх адекватності соціальним потребам та вимогам різних категорій населення.
Повторюючи наведену модель управління, розвивається менеджмент соціальної роботи, який використовує основні засади ієрархічного управління зі змінами залежно від загального стану суспільного простору. При цьому спостерігається парадокс, коли подібні соціальній служби можуть розгортатися тільки в умовах суспільного прогресу та скорочуються у період соціальної кризи.

З точки зору управління соціальним обслуговуванням важливо враховувати рівень розвитку соціальних служб, комплектність та інтегрованість закладів соціального обслуговування, їх ресурсну автономність, керованість та адаптивність до змін ситуації в країні. Зазначені позиції можливі при зміні функціонального навантаження моделі (рис.2.5.).

[image: image13.emf]Держава: 

нормування та 

регулювання

Комерція: пряме та 

опосередковане 

фінансування

Ринок

соціальних послуг: 

накопичення 

соціального 

профіциту


Рис.2.5. Модель ринкового управління соціальним обслуговуванням
Ринок соціальних послуг має дотримуватися жорсткого та пропорційного розподілу функціональних обов’язків секторів суспільної взаємодії. При цьому, сектори не мають підміняти один одного у вирішенні практичних завдань.

Виходячи з цього, в умовах ринку соціальних послуг менеджмент має працювати в своєму функціональному руслі та з урахування ресурсних лімітів та необхідності сприяти накопиченню соціального профіциту. Орієнтація на розвиток і гнучкість системи управління додає менеджменту соціальної роботи необхідної успішності в сучасних умовах, а накопичений профіцит забезпечує розгортання соціального обслуговування в період кризових етапів життя.
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Тема 3. Управління організацією в менеджменті соціальної роботи

План

1. Організаційна діяльність із надання соціальних послуг.
2. Групування персоналу та розподіл повноважень.
3. Організаційний дизайн у сфері соціального обслуговування.
( Основні поняття: державна соціальна служба, некомерційна недержавна організація, органіграма, адхократія, єдиноначалля, скалярний ланцюг.
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Будь-яка організаційна діяльність неможлива без формування цілісної картини об’єкта управління та його функціонування. Існуюче бачення соціальної роботи спирається на осмислення соціальних травм і норм функціонування. Зазначена конструкція орієнтована на оперативний менеджмент соціальної роботи без залучення перспективних напрямків розвитку суспільних відносин.

Соціальна травма як джерело дисбалансу постає епіцентром уваги для цього різновиду управління. С. Ушакін стверджує: «Здатність визнати «спільність болю» виступає соціальним вододілом, який символічно ізолює «постраждалих» від всіх інших» [6, 10]. У цьому випадку, менеджмент соціальної роботи є організацією терапевтичної діяльності з подолання травм задля повноцінного повернення клієнтів у суспільний простір.

Впровадження використання соціального профіциту відкриває потенціал отримання нематеріального прибутку для державних, громадських та комерційних організацій. Крім того відбувається гармонізація сприйняття об’єкта управління для побудови цілісної системи менеджменту в соціальній сфері. Профіцит є формою відображення нематеріальної користі від конструктивної активності в суспільному просторі. Реалізація цього напрямку в менеджменті соціальної роботи є створенням змістовного паритету матеріального та нематеріального прибутків у суспільстві.

Зважаючи на думку Р.Л. Дафта, наведемо визначення поняття «організація». Вона являє собою «розгортання організаційних ресурсів для досягнення стратегічних цілей» [8, 244]. Отже, під організаційною діяльністю у соціальній роботі слід розуміти системну, цілеспрямовану діяльність щодо впорядкування сфери подолання соціальних травм та накопичення соціального прибутку.

Специфікою управлінського поля діяльності в соціальній сфері є паралельний розвиток державних та приватних організацій у сфері соціального обслуговування. При цьому вони мають різні стратегічні напрямки розвитку в суспільному просторі. Так, розрізняють державні соціальні служби та недержавні некомерційні організації.

Державні соціальні служби - підприємства, установи та організації державної форми власності і господарювання, що надають соціальні послуги особам, які перебувають у складних життєвих обставинах та потребують сторонньої допомоги. Виходячи з цього визначення, ці установи орієнтовані на допомогу при виявленні соціальних травм задля відновлення життєдіяльності соціального організму. 

Некомерційна недержавна організація є частиною реалізації механізму соціального замовлення на рівні суспільно-державних відносин. Вона являє собою організацію, яка на умовах конкурсу здійснює виконання замовлених соціальних послуг або продаж товарів, які необхідні для реалізації соціальної програми. Такі установи мають за пріоритет роботу із соціальним прибутком, який зміцнює потенціал розвитку суспільства.
Незважаючи на наявні відмінності, всі організаційні структури мають спільні елементи, які змінюються в процесі розвитку організації. Використовуючи досвід Г. Мінцберга, можна виділити п’ять елементів структури організації: стратегічну верхівку, аналітичний центр, середню ланку, допоміжний персонал та виконавче ядро [7] (рис.3.1.).
Особливістю державних соціальних служб є відірваність стратегічної верхівки та аналітичного центру від виконавців, що значно ускладнює процес управління. Разом з цим, мінімізація розвитку некомерційних організацій обмежує організаційну взаємодію прямими контактом організаційної верхівки та виконавчого ядра установи.
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Рис.3.1. П’ять базових складових організації

Управління соціальною роботою включає в себе пошук напрямків балансу між приватним та державним сектором надання послуг, необхідних для життя суспільного об’єднання. Приватна соціальна робота більш ефективна для вирішення складних та неординарних проблем, а також в контексті поліпшення мінімальних стандартів забезпечення людського існування. Державна соціальна робота підтримує заходи щодо підтримки життєздатності суспільного утворення та стандартизації надання соціальних послуг. Пропорція співвідношення державного та приватного секторів визначає здатність громадських об’єднань до саморегуляції та самоконтролю.

Ефективність роботи соціальної служби залежіть від наявних координаційних механізмів. На думку Г. Мінцберга, організація координує свою діяльність за допомогою «взаємного погодження, прямого контролю, стандартизації робочих процесів, стандартизації випуску, стандартизації навичок та знань» [7, 8]. Зазначимо, що механізми координації змінюються в процесі розвитку організації та виходячи з її специфіки. Надання соціальних послуг має свою специфіку координації організаційних дій. Достатньо складно стандартизувати випуск, тому акцент має робитися на стандартизації навичок та робочих процесів.

Координація організаційних процесів у соціальній службі відображує рівень її розвитку та специфіку роботи установи. Звернемося до графічних зображень Г.Мінцберга [7].
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Рис. 3.2. Взаємне погодження в організації з надання соціальних послуг
Зазначена структура знайшла своє практичне відображення в діяльності благодійних організацій, які займаються виготовленням речей для клієнтів або надають послуги, виходячи з мінімального обсягу замовлень.
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Рис. 3.3. Прямий контроль в організації з надання соціальних послуг
Прямий контроль дає можливість швидко реагувати на зміну ситуації в ході вирішення соціальної проблеми, але збільшує обсяг менеджерської роботи за рахунок збільшення комунікації.
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Рис. 3.4. Стандартизація організації з надання соціальних послуг
У більшості випадків надання соціальних послуг передбачає індивідуальний підхід до клієнта, що значно ускладнює нормування праці. Збільшення та ускладнення обсягів роботи в соціальній службі призводить до необхідності використання зазначеного виду координації організаційної діяльності. Інколи навіть зустрічається спротив з боку персоналу. Стандартизація найбільш характерна для медико-соціальної роботи. Вона передбачає використання виключно професійної праці, специфіка якої пов’язана із залежністю від стану клієнта та його потреб.
Таким чином, форма та зміст організації з надання соціальних послуг залежить від рівня її розвитку та напрямку діяльності. Державний та громадський напрямки організаційного будівництва в соціальній сфері орієнтовані на подолання соціальних травм та накопичення соціального прибутку. Баланс цих стратегій управління забезпечує цілість розвитку суспільного простору.
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Організація надання соціальних послуг розгортається як будь-яка соціальна організація з використання розподілу праці та деталізації професійної діяльності щодо здійснення соціального обслуговування. Розподіл праці та координації організаційної активності функціонують задля гармонізації суспільного простору. 

До загальних характеристик організації соціального обслуговування належать:

1. Концентрований розподіл і використання трудових та інформаційних ресурсів задля вирішення організаційних завдань установи;
2. Орієнтир на конструктивну взаємодію з громадою, яка обслуговується в соціальній службі;
3. Структуризація діяльності за основними напрямками функціонування організації;

4. Деталізація розподілу праці за етапами соціальної активності установи;

5. Встановлення системи управління соціальним обслуговуванням.

Розбудова організації відбувається у три етапи:

1. Здійснення розподілу організації на сектори, відповідно до напрямків діяльності з реалізації стратегічного плану (розподіл на лінійні та апаратні підрозділи);

2. Встановлюється співвідношення повноважень різних посад (ланцюг команд) та подальший розподіл на менші підрозділи (формування скалярного ланцюга);

3. Визначення посадових обов’язків як сукупності встановлених завдань, які доручаються конкретним особам (деталізація напрямків соціального обслуговування).

На думку Г. Мінцберга, менеджмент організації відбувається з використанням специфічних принципів групування. По-перше, групування за знаннями та вміннями: «Посадові позиції можуть групуватись у відповідності до наявних у співробітників знань та навичок» [7, 43]. Так, в структурі геріатричного пансіонату мають бути лікарські відділення, спрямовані на виявлення та лікування захворювань клієнтів установи.
По-друге, групування за робочими процесами та функціями: «Організаційні одиниці можуть розподілятися за процесами або діяльністю, яку виконують працівники» [7, 43]. За подібним принципом виділяються лінійні та апаратні повноваження, які можуть у подальшому деталізуватися в специфічні процеси обслуговування. Наприклад, дитячий табір відпочинку розподіляється на різні вікові та гендерні групи, які виконують єдину оздоровчу функцію в рамках лінійних повноважень установи.
По-третє, групування за часом: «Групи можуть формуватися відповідно до того, коли виконують робочі завдання. Різні організаційні одинці можуть виконувати одну і ту ж саму роботу, але в різний час, наприклад в денну та нічну зміну» [7, 44]. Певні соціальні послуги мають носити цілодобовий характер, що вимагає створення часового розподілу праці. Як приклад, телефон довіри та екстрена медична допомога.
По-четверте, групування за клієнтами: «Можливе групування в залежності від типів клієнтів організації» [7, 45]. Домінуючий принцип розподілу організаційної діяльності в соціальній сфері, який дозволяє сконцентруватися на проблемах клієнта та засобах їх вирішення. 
По-п’яте, групування за місцем діяльності: «Групи можуть формуватись у відповідності до географії проведення операцій» [7, 45]. Регіональний принцип групування характерний для міжнародних благодійних та громадських організацій, які враховують регіональну специфіку, що робить їх більш гнучкими у навколишньому суспільному просторі.

Після визначення загальних принципів групування організаційної діяльності відбувається деталізація розподілу повноважень. Характер взаємовідношення повноважень напряму залежить від умов функціонування соціальної служби. Повноваження від керівника до підлеглого передаються на основі делегування. Воно являє собою передачу завдань та повноважень, достатніх для їх вирішення посадовою особою, яка приймає на себе цю відповідальність.

Характер делегування визначається в контексті осмислення ступеня централізації та децентралізації. Ці процеси відрізняються за кількістю та якістю рішень, які приймаються на нижніх рівнях управління; їх наслідками; кількістю рівнів контролю за роботою підлеглих.

З урахуванням складності роботи соціального працівника та масштабності діяльності в польових умовах, бажано застосовувати децентралізацію в таких організаціях.
Повноваження розподіляються за характером та безпосередністю виконання основних цілей організації на лінійні та апаратні. Лінійні повноваження безпосередньо передаються від начальника до підлеглого та далі до інших підлеглих. Делегування повноважень створює ієрархію рівнів управління. Апаратні повноваження включають в себе функціональне забезпечення роботи соціальної служби. Вони розділяються на консультаційні, обов'язкові, паралельні та функціональні.

Специфікою соціальної служби є висока інтенсивність симбіозу лінійних та апаратних повноважень в контексті економії фонду заробітної платні та робочого часу.

Вагомою запорукою ефективності взаємовідношення повноважень є єдина лінія підпорядкування. Принцип єдиноначальності – це принцип, за яким робітник повинен отримувати повноваження та підпорядковуватися тільки одному керівнику.

Одним із головних недоліків ієрархічних організаційних процесів є традиційна асиметрія в управлінській архітектурі. Дисбаланс повноважень та обов’язків є розповсюдженою помилкою в практичному менеджменті, але саме в сфері надання соціальних послуг вона набуває найбільш деструктивного характеру. У перевантажених соціальних працівників погіршується якість роботи з клієнтами, що згубно впливає на загальний стан громади, яка обслуговується.

Викривлення скалярного ланцюгу має негативний вплив на функціонування соціальної служби. Якщо дія скалярного ланцюга має незбалансований характер, то така установа втрачає здатність до ефективного функціонування.
Виправлення подібної асиметрії є складним ревізійним процесом, який потребує значного управлінського досвіду. Переважна більшість персоналу організації зі сталим розподілом обов’язків та повноважень чинитиме спротив будь-яким змінам, виходячи з думки: «аби не стало гірше».

Таким чином, підвищення якості менеджменту в сфері організації роботи соціальної служби відповідає потребі у збереженні та накопиченні людського капіталу, що являється у перспективі забезпечить тривалий та збалансований суспільний поступ. Основою розвитку цього різновиду менеджменту є акумуляція нематеріального прибутку від конструктивних дій в суспільному просторі.
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Структура соціальної служби може складатися як відповідно до вимог нормативних державних документів, так і відповідно до новітніх тенденцій в соціальному обслуговувані. Доволі нестандартний погляд на структуру організації має Г. Мінцберг. Він стверджує: «Структуру організації можна визначити як просту сукупність засобів, за допомогою яких процес праці з початку розподіляється на окремі виробничі завдання, а після цього досягається координація дій з вирішення цих завдань» [7, 9]. Відтак, розподіл повноважень постає фундаментом організаційного будівництва.

Задля графічного відображення структури будь-якої установи використовується органіграма. Візуалізація організаційних процесів оптимізує управління за рахунок стандартизації організаційної взаємодії. Г. Мінцберг зазначає: «Органіграма графічно відображає організаційну ієрархію – тобто результати групування, яке розглядається як процес послідовного утворення кластерів, розподілу на групи. Індивідуальні позиції групуються в кластери першого порядку, або одиниці; ті в свою чергу групуються в більш великі кластери і так до тих пір, поки останній кластер не охопить всю організацію» [7, 41]. Відтак, органіграма починає будуватися з операційного ядра, а тільки після цього переходить до ієрархічних рівнів. Зазначена деталь вкрай важлива для соціальної служби, оскільки надає можливість сформувати структуру, спираючись на наявні ресурси та потреби громади.
Звернемося до розгляду найбільш вживаних організаційних структур, які знайшли своє місце в менеджменті соціальної роботи. Домінуючим трендом у конструюванні організацій з надання соціальних послуг залишаються прості ієрархічні структури.
Лінійно-функціональна структура стала відповіддю на розвиток промислового виробництва. Основою цієї структури є лінійні підрозділи, які здійснюють в організації основну роботу, та обслуговуючи підрозділи, які створені на ресурсній основі: кадри, фінанси, надання послуг, інформаційна підтримка [2]. Виходячи з цього твердження, в процесі соціального обслуговування з’являється координаційний центр, який організовує відновлення ресурсами громади на функціональній основі. Розглянемо лінійно-функціональну організаційну структуру (рис. 3.5.).
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Рис. 3.5. Лінійно-функціональна організаційна структура
Перевага цієї організаційної структури полягає у можливості жорсткого контролю праці підлеглих та оптимальної мінімізації використання матеріальних ресурсів. Недоліком є те, що ця структура є найменш адаптивною для змін у навколишньому суспільну середовищі.
Дивізіональна організаційна структура є «формою розвитку лінійно-функціональної структури та передбачає виокремлення автономних структурних підрозділів всередині себе» [2, 341]. У соціальній сфері подібна практика властива вищім навчальним закладам. Дивізіональна схема організації виростає з департаментизації, в якій за основу береться кінцевий результат: продукт, споживач або ринок. Дивізіональна органіграма описує будову багатьох державних соціальних служб та некомерційних організацій. Приклад дивізиональної організаційної структури (Рис. 3.6.).
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Рис. 3.6. Дивізіональная організаційна структура
Складні та унікальні соціальні проекти, які включають в себе вирішення найгостріших проблем громади та суспільства мають вирішуватись у межах матричної структури організації. Вона відображає актуальні тенденції в роботі динамічних благодійних організацій з різнопрофільною діяльністю та багатою географією (мал. 3.7.).
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Рис. 3.7. Матрична організаційна структура
Матрична департаментизація є поєднанням функціональної та дивізіональної організаційних конструкцій, що впливає на збільшення внутрішнього потенціалу та оптимізацію взаємодії з навколишнім суспільним середовищем.

Збільшення відкритості сучасного українського суспільства не вписується в традиційні рамки ієрархічної організаційної структури, що передбачає необхідність змін для активізації діяльності соціальної служби в інформаційному та ринковому просторі.

Відповіддю на вказані виклики є адхократія. Г.Мінцберг називає її складною організаційною структурою, яка необхідна для ефективного функціонування в нестійких умовах у суспільному просторі. Він пише: «Інноваційна діяльність означає відхід від сталих патернів, а значить інноваційна організація не може покладатися на жодну з форм стандартизації» [7, 254]. Адхократія Г. Мінцберга є коригувальним механізмом, який змінює існуючу структуру шляхом перенесення управлінської активності на нижчі рівні. Відтак, персонал соціальної служби повинен мати лідерські здібності задля участі в оперативному керівництві інноваційними проектами організації.

Для створення адхократії використовується матрична організаційна структура, в якій фахівці об’єднуються в функціональні одиниці та одночасно у проектні команди для пошуку інноваційних рішень для клієнтів установи. Адхократія є засобом відкриття інтелектуального потенціалу соціального працівника, а також можливістю для зміни його статусу в соціальній службі.

Таким чином, в організації роботи соціальної служби можна бачити характерні приклади структурних композицій стаціонарних закладів. Сучасні умови суспільної взаємодії передбачають необхідність використання складної та гнучкої організаційної структури (адхократії), яка б відповідали динаміці зміни наявних соціальних проблем.
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Тема 4. Культура управління в соціальній службі
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 Тема культури є складною, багатогранною та суперечливою. Визначення «культура» походить з латинського «cultura» обробка, виховання, освіта та розвиток. Переважна кількість дослідників бачила в культурі перехід від тваринного стану до людського.

На думку А. Бичка культура має розглядатися як «система життєвих сенсів суб’єкта, що реалізується у засобах та результатах його діяльності. У кожному акті та результаті людської діяльності поряд з іншим обов’язково присутній і культурний аспект» [2, 11]. Додамо, що культура складається з сукупності вагомих норм, стандартів та зразків людської взаємодії, які забезпечують оптимальну життєдіяльність в межах суспільного простору та часу. Наявність культурного аспекту в результатах діяльності важлива для розуміння культури управління, оскільки продукт діяльності керівника носить опосередкований характер.

Культура управління в соціальній роботі являє собою сукупність набутих досвідом норм та стандартів взаємодії щодо ефективної організації роботи соціальної служби. Відтак, маємо різновид професійної культури щодо управління суспільним обслуговуванням в межах окремої установи.

Культура управління в соціальній службі є квінтесенцію аксіологічного конструювання. Вона задає стандарт комунікації від людини до людини. Життєздатність і трудовий потенціал соціальної служби у багатьох випадках залежить від рівня культури управління в установі, оскільки на ній базується організація процесу обслуговування клієнтів.

Культура управління – це сховище аксіологічних та нормативно-правових засобів діяльності працівників організації. Власне, сам термін «культура управління» носить масштабний характер без урахування організаційної, профільної та місцевої специфіки діяльності соціальних служб. У подібних умовах має бути організовано перехід від культури управління до культури менеджменту задля покращення функціонування персоналу установи в сучасних умовах суспільного життя.

Культурно-семантичне ядро управлінської діяльності не передбачає вакууму, а лише зміну рівня та якості організаційної взаємодії. Тобто, саме культурний синтез традицій та інноваційних напрацювань в менеджменті є ефективним підходом для трансформації змісту управлінської діяльності в соціальній службі.

Як і в будь-якій сфері управлінської діяльності у формуванні культури вкрай важливий індивідуальний підхід. Одна галузь соціального обслуговування може мати різні стандарти та норми взаємодії в колективі. Керівник повинен сформувати суб’єктивне бачення культури організації, виходячи зі специфіки роботи соціальної служби та спираючись на інтереси клієнтів.

Таб. 4.1.

Види та різновиди культури управління соціальною роботою

	Види культури управління
	Різновиди культури управління

	Інформаційна
	Культура роботи з документами

Культура ділової мови

Культура професійної комунікації

Культура збереження та обміну інформацією 

	Організаційна
	Культура організації прийому відвідувачів

Культура організації роботи з персоналом

Культура підготовки й проведення нарад

Культура розробки та використання норм та стандартів

Культура контролю

	Соціальна
	Культура створення начально-виховного середовища

Культура забезпечення естетики приміщень

Культура утримання робочих місць

Культура соціального захисту персоналу

	Економічна
	Культура господарювання

Культура економічного партнерства

Культура фінансового аналізу та аудиту

	Соціально-психологічна
	Культура спілкування між керівниками, підлеглими

Культура ведення телефонних розмов

Культура ділового одягу

Культура ведення ділових переговорів

	Правова
	Культура використання керівниками свої повноважень (культура влади)

	Технічна
	Культура використання організаційних та технічних засобів управління


Культуру соціального працівника можна розглядати як контркультуру по відношенню до культури суспільства споживання, яка формується в українському суспільстві. Вона виникла на межі релігійних стандартів милосердя та доброчинності, а також традиційних родинних цінностей. Вказані особливості заважають виникненню культури споживання соціальних послуг, яка має стати результатом проникнення ринкових механізмів у соціальну сферу.

Фактором трансформації менеджменту соціальної роботи є культура ринкових відносин, яка переноситься в соціальне обслуговування. Ринкова взаємодія базується на договорі, який має достатньо лімітовану дію. П. Сорокін зазначає: «Поза обмеженого сектора договірної взаємодії сторони можуть залишатись у своєму приватному житті абсолютно протилежними, або навіть бути ворогуючими та антагоністичними по відношенню одна до одної» [5, 564]. Засобом подолання ринкової конфліктності та процесуальної обмеженості договірних відносин є розвиток моральних лідерських якостей у менеджера соціальної служби, який має бути прикладом для персоналу.

Узагальнюючи існуючий досвід, можна виділити різновиди культур управління за напрямками та видами діяльності організації [8] .

Таким чином, під культурою управління в соціальній роботі слід розуміти сукупність схвалених норм, стандартів та зразків організації роботи, яка спрямована на ефективне надання соціальних послуг.

Культура управління як кристалізація зазначеного процесу містить в собі різні напрямки стандартизації організаційної діяльності, які регулюють процес надання соціальних послуг. Культурний простір управлінця трансформується за рахунок синтезу апостеріорних стандартів та норм ринкової взаємодії з орієнтиром на загальнолюдські цінності. Перенесення акцентів з культури управління на культуру менеджменту додає гнучкості в роботі соціальної служби. Лідерські якості керівника соціальної служби мають сприяти засвоєнню норм ринку соціальних послуг в організаціях, які побудовані за іншими принципами та стандартами.
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 Виділимо базові напрямки в культурі управління соціальною роботою, які спрямовують увагу на працівника та організацію. По-перше, професійна культура є сукупністю морально-етичних якостей та особистісних характеристик працівника, які необхідні для прийнятного виконання покладених на нього обов’язків. Професійна культура в соціальній службі робить акцент на інформативності, гуманізмі та орієнтованості на успіх в роботі з клієнтом.

По-друге, з позиції О. Тихомирової, організаційна культура представлена як «ідеологія управління та організації соціально-економічної системи. Організаційна культура спрямована на підвищення трудового потенціалу системи та вираження основних цінностей організації» [6, 6]. У цьому визначені провідна роль надається організаційним процесам. Ці два елементи культурного простору соціальної служби доповнюють один одного за рахунок участі працівників у відтворенні організаційної культури.

Формування професійною культури керівника соціальної служби має включати в себе такі елементи контролю та самоконтролю:

· початкове діагностування з метою визначення рівня професійної культури (або самодіагностування),
·  визначення якостей особистості керівника, переваг та недоліків його управлінської діяльності,
· дослідження соціально-психологічних характеристик колективу, оцінка підлеглих,
· мобілізація внутрішніх ресурсів людини, корекція основних психологічних параметрів керівника, активізація та розвиток професійно значущих якостей особистості.

Відтак, діагностика суб’єкта та об’єкта управління щодо сукупності культурних традицій та можливості їх розвивати є важливою складовою процесу формування культури управління соціальною службою. Складність аналізу культурних норм та стандартів полягає у спрямуванні пошукової роботи як в середину організації, так і в громаді, що обслуговується та зведенні отриманих результатів.

Розвиток професійною культури управління в соціальній службі можна зобразити таким чином (рис. 4.1.).
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Рис. 4.1. Механізм розвитку професійної культури управління в соціальній службі
В сучасному суспільстві культура є не тільки зібранням художніх і літературних творів найліпшого ґатунку, а й найвищою формою стандартизації професійної діяльності. Вона вкрай важлива в роботі обслуговуючої організації, оскільки є джерелом подальшого розповсюдження встановлених цінностей в суспільному просторі.

Задля якісного осмислення професійної культури керівника соціальної служби необхідно використовувати такі позиції для аналізу та коригування: продуктивність праці, відповідність духу професії, рівень володіння професійними знаннями та навичками в соціальній роботі, відповідність роботи моральним та правовим критеріям, здатність до прогностичної діяльності та відповідність актуальним вимогам соціальної служби.

Не менший інтерес викликає методологія дослідження організаційної культури. Так, К. Камерон пропонує інструмент OCAI (Додаток А). Зробивши оцінку за допомого цього інструменту, можна отримати картину того, яким чином працює соціальна служба, які цінності підтримує персонал. Кожне з шести питань, які включені в інструмент OCAI, передбачає чотири альтернативи відповідей. Необхідно розподілити бали 100 бальної оцінки між цими чотирма альтернативами в тому ваговому співвідношенні, яке в найбільшій мірі відповідає стану соціальної служби. Розрахунок оцінки за ОСАІ вимагає підсумків за кожним альтернативним варіантом та вирахування середньої оцінки за кожною альтернативою за обома графами «зараз» та «бажано». Оцінювати треба на основі роботи конкретного підрозділу, а результати оцінки зобразити графічно.

Потрібна робота може виконується на різних засадах. Як форма самооцінки, експертної оцінки, оцінки працівником, але краще, щоб це робили неупереджені фахівці.

Отже, професійна та організаційна культура потребують постійного дослідження, діагностики та вдосконалення задля забезпечення найбільш ефективної організаційної взаємодії. Культура управління в соціальній службі є квінтесенцію аксіологічного конструювання. Вона задає стандарт комунікації від людини до людини. Життєздатність і трудовий потенціал соціальної служби у багатьох випадках залежить від рівня культури управління в установі, так як на ній базується організація процесу обслуговування клієнтів та зазначені культурні норми екстраполюються в суспільний простір.
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 Частіше за все, соціальна служба обмежена в своєму ресурсному забезпеченні за виключенням людей, які прийшли на цю роботу за покликом долі та з метою допомогти ближньому. Управління колективною діяльністю потребує значних вмінь, які базуються на розумінні змісту та специфіки професійної діяльності соціального працівника. Потенційно соціальна послуга перетворює світ однієї або декількох людей на краще, а тому є творчим актом, який заслуговує особливого ставлення до себе.

Джерелом творчості у будь-якій сфері суспільного життя є талант. Спочатку талантом в Римській імперії та Стародавній Греції називали одиницю виміру та розрахунку у вигляді однієї наповненої амфори. Достатньо символічним є перенесення властивостей наповненості та цінності на професійну діяльність та життя людини. Практично кожна людина має своє «наповнення» та професійне покликання. Відтак, маємо сформулювати презумпцію талановитості: «Кожен працівник соціальної служби є талановитим, поки досвід та професійна діяльність не довели протилежного».

Успіх в управлінні талановитими людьми закладається на рівні організаційної культури соціальної служби. А. Асаул зазначав: «Сучасний менеджмент розглядає організаційну культуру як потужний стратегічний інструмент, який дозволяє орієнтувати всі підрозділи на досягнення спільної мети» [1, 189]. У нашому випадку дуже важливо поєднувати автономність особистості, та організаційну ідентичність.

Переважна більшість дослідників говорить про те, що керівник творчого колективу має використовувати тільки конструктивну критику та в будь-якому разі ніколи не ображати членів колективу. Втім, це твердження є вірним для будь-якого колективу. Формування агресивної організаційної культури значно підвищує її ефективність, але згубно впливає на стан згуртованості персоналу, що важливо для ефективної роботи соціальної служби.

Діагностика таланту є спробою аналізу творчих здібностей. Прикладом цього є тест креативності Е.Торренса [7]. Зазначимо, що аналіз здібностей є більш корисним в процесі вибору професійного шляху людини та не зовсім доречним на робочому місці. Разом із цим, більшість сучасних роботодавців цікавлять здібності претендентів на робоче місце, але вони звикли обмежуватися тестом на логіку мислення та інтерв’ю.

Робота з талановитими людьми в соціальній службі може значно просунути організацію у вирішення проблем клієнтів. Талановиті люди завжди з великою цікавістю ставляться до пізнання та осмислення світу. Випереджальне пізнання говорить про цікавість людини, її аналітичні здібності та непересічні здібності до запам’ятовування.

Виділяють чотири групи здібностей, які говорять про обдарованість людини в тій чи іншій сфері. До них належать:

· творчі здібності,
· пізнавальні здібності,
· аналітичні здібності,
· запам’ятовування.

Виділення та спрямування здібностей учасників колективу соціальної служби дозволить більш ефективно розподілити їх за напрямками діяльності організації. Таким чином, додаткова профорієнтація в межах організації на формальній основі здатна збільшити продуктивність її роботи.

Накопичення розумового потенціалу соціальної служби за рахунок системного навчання є кроком для оптимізації соціального обслуговування. Проведення семінарів, лекцій, колоквіумів, тренінгів в межах організації та поза нею значно підвищує можливість для самореалізації соціального працівника, що впливає на якість його роботи з клієнтом.

Складність управління талановитими людьми спричинена такими особливостями психології обдарованих людей, як почуття справедливості, егоцентризм та впертість. У цьому випадку, важливими нормами культури управління є баланс у підтримці неоднаковості та забезпеченні спільних стандартів взаємодії. У соціальній службі стандартами виступають норми та правила обслуговування, а індивідуальний професіоналізм втілюється у підборі та комбінуванні методик у роботі з клієнтом.

Талановитих людей завжди відрізняє високий енергетичний рівень, який робить їх привабливими для інших. Ця конструктивна енергетика частіше за все оптимізує і їх фізичний стан та допомагає в роботі з споживачем соціальних послуг.

Використовуючи досвід А. Асаул, можна виділити такі фактори зниження професійної активності в соціальній службі:

· накопичена емоційна втома щодо взаємодії з колегами та клієнтами,
· зниження професійної досвідченості, підвищене суперництво та низький обмін знаннями,
· пізнавальні складнощі: однобічність мислення та складність до сприйняття нових знань,
· особистісні складнощі: чутливість, лінощі, егоїзм, консерватизм та інші.

Зазначені фактори потребують уваги керівника соціальної служби і застосування належних організаційних заходів щодо роботи з кліматом в колективі.

Більшість сучасних дослідників схиляються до думки, що в успішному трудовому колективі мають бути різні психологічні темпераменти, що дозволяє більш швидко просуватися до бажаного організаційного результату. Управління творчим колективом вимагає поєднання творчості та робочого процесу. Воно має розвиватись у напрямках аналізу та підтримки творчих здібностей, а також стимулювання самоменеджменту персоналу соціальної служби.

Задля підвищення культури управління творчим колективом соціальної служби необхідно слідувати таким принципам:

· персоніфіковане та шанобливе ставлення до кожного учасника колективу,

· залучення персоналу до участі в управлінні організацією за допомогою проведення нарад та обміну досвідом,

· розробка заходів емоційного розвантаження працівників соціальної служби,

· підтримка творчих здібностей персоналу за рахунок організації неформальних заходів.

Таким чином, культура управління талановитим колективом соціальної служби має орієнтуватися на людину та підтримувати свободу творчості, яка має бути спрямована на досягнення обраної цілі організаційної діяльності. Аналіз та спрямування здібностей персоналу соціальної служби підвищує ефективність її роботи та задоволеність членів колективу своєю працею.
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РОЗДІЛ 2. ШЛЯХИ РОЗВИТКУ МЕНЕДЖМЕНТУ СОЦІАЛЬНОЇ РОБОТИ

Тема 5. Децентралізація управління соціальної роботою

План
1. Партнерство та замовлення в організації соціального обслуговування.
2. Лідерство в керівництві соціальною службою.
3. Розбудова ринку соціальних послуг.
( Основні поняття: соціальне замовлення, соціальне партнерство, ринок соціальних послуг, некомерційні організації, соціальний контракт, лідерство, новий менеджеріалізм.
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Кроком на зустріч до клієнтів є втілення збалансованого соціального партнерства в сфері надання соціальних послуг. Практика партнерства відповідає напрямку децентралізації державної влади та потребує активної участі громадян у налагодженні функціонування соціальної сфери. Вагомим інструментом модернізації соціальної роботи є розширене впровадження практики соціального замовлення.
В умовах розширення повноважень органів місцевого самоврядування відбувається формування виконавчого рівня за рахунок повноцінного вирішення нагальних соціальних проблем на рівні їх виникнення. У процесі формування ринку соціальних послуг органи державної влади та місцевого самоврядування отримують роль адміністративно-фінансового посередника, який робить замовлення на виконання соціальних зобов’язань та слідкує за їх виконанням.
Звернемося до основних учасників та предмету взаємодії в соціальній роботі. Соціальне замовлення – це засіб децентралізованого управління, що передбачає передання виконання соціального обслуговування до посередницьких організацій, які обираються і фінансуються державою та місцевим самоврядуванням на конкурсній основі задля більш ефективної взаємодії з верствами населення, які потребують соціальної допомоги.

У ролі замовника виступають уповноважені органи влади, які мають право і відповідне матеріальне забезпечення на розміщення та контроль за виконанням соціального замовлення. Модель підтримки існування суспільного простору змінюється на конструкцію стимулювання розвитку кожного з його учасників. Потрібно зазначити про необхідність визначення сфер соціальної роботи, які підпадають під дію соціального замовлення.

Структурні підрозділи органів влади з питань соціальної політики мають увібрати в себе і моніторинг соціальних проблем, і організацію розподілу ресурсів на їх вирішення, і аудит соціального замовлення.

Поряд із цим, завжди повинні залишатися сфери суспільного життя, які знаходяться в колі обов’язків держави та не передбачають екстраполяцію ринкових відносин на організацію суспільного життя. До цих зон неринкової соціальної роботи відносяться ліквідація надзвичайних ситуацій, подолання епідемій, наведення правопорядку та невідкладна медична допомога.
Основну роль у виконанні соціального замовлення відіграє громадський сектор партнерства як відображення роботи державних та комерційних організацій щодо благоустрою суспільного життя. До виконання соціального замовлення залучаються неприбуткові організації. Вони виступають базовою частиною реалізації механізму соціального замовлення на рівні суспільно-державних відносин. Неприбуткова організація на умовах конкурсу здійснює виконання замовлених соціальних послуг або продаж товарів, які необхідні для реалізації соціальної програми.

Плодом спільної праці органів влади та неприбуткових організацій в соціальній роботі виступає соціальний контракт як аналог генеральної, галузевої та колективної угоди в трудових відносинах. Цей правовий документ є практичним відображенням теорії суспільного договору Ж.Ж. Руссо. Він являє собою різновид обов’язкової для виконання угоди між державною або органами місцевого самоврядування та обслуговуючою організацією на замовлення необхідних соціальних послуг. Інколи до соціального контракту відносять також угоду між соціальною службою та фізичною особою – клієнтом на виконання конкретного переліку послуг.
Реалізація базового механізму соціального замовлення в ієрархічній взаємодії «влада – громада» розкривається в шести етапах:

1. аналіз потреб громади в сфері надання соціальних послуг,
2. формування комплексу вимог для виконавця соціального замовлення,
3. проведення конкурсних заходів для обрання виконавця замовлення в сфері соціального обслуговування,
4. укладення соціального контракту з посередником,
5. організація системного, відповідального фінансування та звітування щодо витрат на виконання соціальних послуг,
6. інспектування виконання соціального замовлення.
В цілому, весь процес можна зобразити графічно таким чином (рис.5.1.).
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Рис.5.1. Механізм реалізації соціального замовлення
Зворотною стороною цього управлінського процесу є приватна ініціатива, в якій громадяни самостійно виконують представницьку функцію щодо своїх потреб та інтересів (іноді з підтримкою спонсорів та меценатів). Використовуючи природні та людські ресурси громади, комерційна організація повинна нести зобов’язання перед нею, що відображається у вигляді внутрішніх та зовнішніх програм соціального розвитку. Ідея взаємної відповідальності є фундаментом регуляції суспільних відносин у демократичному суспільстві.
Діалог між громадськістю та бізнесом є унікальною первинною формою впорядкування та розвитку суспільного утворення на основі патерналізму підприємців як форми відповідальності перед громадою. Соціальна активність представників бізнесу у вигляді меценатства і спонсорства має глибинне релігійне коріння. Людина успішна у комерційній діяльності не втрачає зв'язок з громадою та мусить піклуватися про її членів, щоб здобути схвалення свого високого соціального статусу.

Видатними меценатами минулого були родини купців та впливових посадовців Терещенків, Шептицьких, Ханенків, Харитоненків. Вони сприяли створенню перспективного потенціалу для накопичення соціального капіталу в нашій країні в майбутньому.

Зазначимо, що партнерство є складним механізмом, в якому кожен учасник повинен мати активну позицію. В Україні наявна слабкість громадського сектору, який займає пасивну клієнталістську позицію. Відтак, наше суспільство потребує значного впливу держави для розвитку місцевого самоврядування та виховання бізнесу в дусі благодійництва та меценатства. Домінуючим секторам слід бачити громаду не тільки як ресурс, а й як потенціал для майбутнього розвитку. Такий підхід значно поліпшить перспективи їх власного існування. Задля реалізації подібних змін необхідно використання педагогічних, нормативних та фінансових важелів регулювання функціонування суспільного простору.

Розглядаючи розвиток соціального замовлення, менеджеру необхідно враховувати тенденції видозмінення партнерської взаємодії. К. Сарасено говорить про необхідність усвідомлення інтенсивного розвитку громадського сектора та розширення кількості учасників соціального партнерства. Вона пише про збільшення ряду інституціонально визнаних соціальних партнерів, до яких належать не тільки профспілки та об’єднання роботодавців, а й некомерційні організації, церкви, об’єднання споживачів і так далі. «Крім того, – продовжує вона, – як мінімум для західноєвропейських країн важливу роль в інституціоналізації соціального діалогу відіграє Європейський Союз» [7, 71]. Отже, авторка відходить від розгляду різноманітних учасників соціального партнерства з точки зору ієрархії і звертає увагу на вихід соціального партнерства на наддержавний рівень.
К. Сарасено підкреслює, що ринок соціальних послуг має реагувати на такі тенденції суспільного розвитку, як старіння населення, відмова від родинного догляду, міграція та циклічні економічні кризи. Як інструменти для реагування розглядаються нові заходи щодо регулювання надання соціальних послуг, реформування пенсійного забезпечення та розробки просвітницьких заходів для збереження регіонального рівня соціальної роботи.

Підбиваючи підсумки, необхідно зазначити, що соціальне замовлення є вагомою частиною сучасного менеджменту соціальної роботи. Воно має змінити більшу частину соціального обслуговування, окрім базових сфер життєзабезпечення суспільства. Ініціатива замовлення соціальних послуг може виходити як від органів влади, так і від громади, але в останньому випадку механізм реалізації більш складний. Вагомими тенденціями розвитку соціального замовлення є комплексний підхід до врахування учасників партнерства та орієнтир на міжнародні наддержавні об’єднання. 
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 Аналіз іноземного досвіду дозволяє підкреслити важливість розвитку лідерських здібностей персоналу соціальної служби. Е. Фішер стверджує: «Дискусії з приводу лідерства в соціальній роботі були нещодавно поновлені Радою з навчання соціальній роботі (CSWE) та за ініціативою керівництва CSWE визнана необхідність розвитку лідерства як у внутрішніх, так і зовнішніх відносинах в соціальній роботі» [8, 354-355]. Ця позиція говорить про важливість значення лідерства в роботі персоналу соціальної служби, що набуває формального характеру та визнається як глибинна потреба для системи соціальної роботи на міжнародному рівні.

Лідерство в соціальній роботі є особистісною ознакою соціального працівника, яка дає можливість визивати почуття довіри у оточуючих та скеровувати колективну активність на гармонізацію організаційної взаємодії та збільшення ефективності роботи з клієнтами. Надання соціальних послуг – це більше ніж просто праця, яка потребує внутрішнього натхнення та стимулювання. Лідер в колективі соціальної служби є натхненником покращення якості праці для оптимізації загального стану громади, що обслуговується.

Апелюючи до досліджень М.Г. Ранга та В.С. Хатчинсона, Е. Фішер визначає стандартні характеристики для лідера у подібних організаціях: «Прихильність до застосування кодексу етики, системне бачення перспективи, співучасть в управлінні соціальною службою, альтруїзм та піклування про суспільний образ професії» [8, 355]. Керівництво соціальною службою відрізняється від управління комерційною організацією. Його справжнім орієнтиром є дбайливе використання людського капіталу, а також гуманна взаємодії з навколишнім середовищем.

Спираючись на дослідження Т. Пакарда, Е. Фішер говорить про важливість командних лідерів в соціальній роботі. Вона пише: «Командні лідери мають регулярно спілкуватися з членами з приводу їх мети. Вони створюють нові можливості, що відповідають цілям учасників їх групи, а також моніторять прогрес. Це також можна врахувати в управлінні, знаючи, який тип лідерства більш ефективний для окремих працівників» [8, 362]. Таким чином, для менеджменту соціальної роботи краще використовувати відповідальне лідерство, яке засноване на індивідуальному контакті з соціальними працівниками. Основою цього процесу є генерація спільної мети, виходячи з індивідуальних інтересів членів організації.
Загалом виділяються такі складові лідерства в керівництві соціальною службою з орієнтиром на інтереси працівника (рис.5.2.).
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Рис. 5.2. Складові лідерства у керівництві соціальною службою
Менеджер як лідер соціальної служби є уособленням тих процесів, які в ній відбуваються. Він виступає моральним еталоном та маяком в процесі розвитку організації.

Лідерство як елемент управління не прив’язано до спадковості та ідеальної людини. Крім того, зазначимо, що найбільш відомі державно-політичні лідери мали значні вади здоров’я. Тимур Тамерлан, Ф.Д. Рузвельт, Дж.Ф. Кеннеді, В. А. Ющенко не вирізнялися гарним фізичним станом, але це не завадило їм очолити цілу країну. Таким чином, за винятком системи управління у феодальному суспільстві, стати лідером може майже будь-яка здібна до цього людина.

З урахуванням того, що сучасний ринок праці в нашій країні побудовано на засадах конкуренції, кожен найманий працівник має дбати про зайняття лідерських позицій в своїй галузі, сфері, організації. Особливо це важливо в гуманітарній сфері, оскільки динаміка соціальних процесів постійно набирає швидкості та травматизму.

Вагомими кроками на шляху до зайняття лідерських позицій в соціальній службі є:

· ініціативність у вирішенні організаційних завдань,

· комунікабельність в процесі формальної та неформальної  взаємодії в колективі,

· високі моральні якості соціального працівника,

· вміння брати на себе відповідальність за організацію надання соціальних послуг,

· харизматичний склад характеру соціального працівника.

Лідерство – це баланс на межі патерналізму та партнерства. Лідер стає патроном, коли ті, хто знаходяться під впливом лідера, відчувають на собі піклування та делегують йому легітимні права управління ними. Лідер стає партнером, колі ті, хто знаходиться під його впливом, можуть та вміють на рівні з ним ефективно впливати на життя суспільного утворення.

Таким чином, лідерство є регуляторним механізмом формування партнерства в колективі соціальної служби. Специфікою лідерства у формі регулятора роботи обслуговуючої організації є те, що воно поєднує в собі першість у спільноті та відповідальність за інших її членів. Крім того, воно має конструктивний характер та опосередковано впливає на функціонування учасників колективу. Основою такого лідерства можуть бути соціальний спротив, відповідальність та регуляторність. Одним із головних його завдань є підтримка та розвиток життя організації на якісному та прогресивному рівні.
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 Менеджмент соціальної роботи став активно розвиватися на початку двадцятого століття в контексті поглиблення та інтенсифікації розвитку соціальних проблем у капіталістичному світі. Нові умови життя людини визначили нові параметри для соціальної роботи: мобільність, адаптивність, ефективність і беззбитковість. 
Особливістю ринкової поведінки соціальних служб є визначеність векторів і напрямків змагань в межах конкурсів, організованих органами влади. Подібні установи не мають права на недобросовісну конкуренцію, тому законодавчі акти мають чітко визначати сегменти ринку соціальних послуг для подібної активності.

Менеджмент соціальної роботи є структурною складовою загальної системи управління суспільно-державними відносинами. Він тяжіє до суб’єкт-об’єктних відносини на рівні держави та суб’єкт-суб’єктних відносин в окремій соціальній службі. Структуризація допомоги населенню та консолідація активності державного та громадського секторів з надання вказаних послуг є головними завданнями менеджменту соціальної роботи.

Його розвиток можна розподілити на чотири базові вектори:

1. Відродження та виховання меценатства в громадян країни на індивідуальному та колективному рівні.
2. Делегування прав, обов’язків та можливостей на виконання соціального замовлення в регіонах країни.
3. Виховання відповідального громадянства з потребою та можливістю контролю якості соціальних послуг.
4. Інституціоналізація менеджменту соціальної роботи як складової соціального обслуговування.

Формування відкритого та демократичного суспільства передбачає активний розвиток недержавного сектора соціальної роботи. Він має будуватися на основі делегування соціальних зобов’язань держави та органів місцевого самоврядування громадським організаціям із забезпеченням відповідної підтримки та фінансування.

Делегування зобов’язань є процесом пошуку збалансованої взаємодії між цими секторами. В. Якимець визначає можливість існування як двохсекторного, так і трисекторного партнерства [6]. Три базові сектори партнерства в соціальній сфері мають власну домінуючу специфіку, яка дозволяє сформувати баланс суспільного простору. Організаційні та регуляторні можливості державників, інновації та продуктивність господарників, креативність громадських активістів становлять платформу моделі управління наданням соціальних послуг. Разом із цим, до партнерства в соціальній роботі можуть долучатись і релігійні та міжнародні організації, що значно розширює кола його впливу та можливості підвищення якості соціальних послуг.
Потреба у переосмисленні функціонування системи соціального захисту та розбудови ринку соціальних послуг знайшла своє відображення у новому баченні менеджменту.

Новий менеджеріалізм в соціальній роботі включає в себе поєднання методик управління бізнесом та гуманістичного бачення людини в контексті поліпшення ефективності надання соціальних послуг. Унікальні ознаки ринку соціальних послуг полягають в його пріоритетній регіональності та гуманному характері взаємодії зі споживачами послуг. Разом із цим, пріоритет буде мати той гравець ринку, який прийде на нього першим до встановлення правил його регулювання. Прикладом цієї ситуації є приватній пансіонати для літніх людей, табори відпочинку та дитячі садочки спеціалізованого профілю.
М. Головатий виокремлює такі положення нового менеджеріалізму в соціальній роботі [5]:

1.
Залучення бізнесових моделей управління для розвитку форм та напрямків соціальної роботи;
2.
Створення конкурентних правил для роботи установ, які займаються соціальним обслуговуванням;
3.
Підтримка та захист інтересів споживачів соціальних послуг;
4.
Організація чіткої системи звітності обслуговуючих організацій за параметрами: об’єкт, показники діяльності, ціна послуг і відповідність стандартам.

Новий менеджеріалізм в соціальній роботі спрямований на зменшення витрат, оптимізацію системи управління та пришвидшення надання соціальної допомоги. Разом із цим, ринок соціальний послуг має впроваджуватися разом із державним патерналізмом, який буде контролювати дотримання стандартів та охоплювати складні та найбільш проблемні сфери суспільного життя. Важливу роль відіграє наявність громадського нагляду задля запобігання зловживанням зі сплатою податків та використанню грошових коштів обслуговуючих організацій зі злочинною користю.

Складність діяльності менеджера в цій сфері полягає у необхідності поєднання раціонального та гуманістичного підходу щодо забезпечення потреб громади в рамках залученого матеріального забезпечення. Крім того, додаткові труднощі виникають через необхідність активного використання нематеріальних мотивів у роботі працівників соціальної служби як домінуючих важелів в управлінні персоналом.

Таким чином, ринок соціальних послуг постає елементом соціал-ліберального розвитку соціальної роботи в Україні. Характер взаємодії учасників управління соціальною роботою розкриває потенціал формування децентралізованої системи надання соціальних послуг. Конструкція “органи влади – конкурс – контракт – некомерційна організація” забезпечує більш оперативне та якісне вирішення нагальних проблем в умовах прогнозованого функціонування регуляторів суспільно-державної взаємодії. Синтез управлінських методик суб'єктів господарювання та конструктивних підходів до надання послуг громаді формує гнучку систему менеджменту соціальної роботи.
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Тема 6. Неприбуткові організації: господарське управління
План

1. Зміст та різновиди неприбуткових організації.
2. Управління фінансами в неприбутковій організації.
3. Звітність неприбуткових організацій.
( Основні поняття: неприбуткова організація, бухгалтерський облік, актив, оборотні та необоротні активи, пасив, дебет, кредит, кошторис витрат, бухгалтерська фінансова звітність.
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 Вираз «неприбуткова організація» звучить незвично в умовах ринку та комерціалізації всіх сфер суспільного життя. Неприбутковість помилково асоціюється із невдачею у реалізації управлінських цілей та фіаско в господарській діяльності соціальної організації. Натомість такий різновид об’єднання орієнтований на накопичення соціального прибутку, який не має чіткого розрахункового еквіваленту збільшення «додаткової вартості» суспільних відносин. Таким чином, від межі фінансової неприбутковості починається вироблення та сприяння накопиченню нематеріального прибутку в суспільному просторі.

Організації, які функціонують без отримання прибутку, працюють в різних сферах суспільного життя. Багатовекторність вказаних установ значно ускладнює надання визначення неприбуткової організації. Спираючись на законодавчі норми та на базовий фінансовий критерій, неприбуткові організації (НПО) – це ті організації, які в процесі здійснення своєї господарської діяльності не передбачають отримання прибутку на власну користь.
Іншу вагому характеристику цих установ в практичній площині функціонування розкриває Господарський кодекс України. У статті 52 ГК України вказано, що некомерційне господарювання розуміється як «самостійна систематична господарська діяльність, що здійснюється суб'єктами господарювання, спрямована на досягнення економічних, соціальних та інших результатів без мети одержання прибутку» [2]. Неприбуткові організації можуть здійснювати дії підприємницького та непідприємницького характеру (виробляти товари та послуги, а також здійснювати фінансові операції), але тільки задля отримання нематеріального прибутку. Специфікою ставлення держави до таких організацій є індивідуальне регулювання їх діяльності окремими законодавчими актами окрім обліку грошових коштів та оподаткування.
Наказ Державної податкової адміністрації України № 355 від 3.07.2000 року описує найбільш повну класифікацію неприбуткових організацій, яка розподіляється на шість груп [4]. В цьому випадку неприбуткові організації групуються за напрямками господарської діяльності, що сприяє в аналізі показників функціонування у фінансовій сфері.
У наведеному переліку більшість установ знаходяться під прямим чи опосередкованим впливом органів влади, що значно ослаблює рівень розвитку недержавної соціальної роботи. Крім того, формальні обмеження на соціальну активність досить часто викликають потребу подальшого правового узгодження неформальних наслідків активності в цій сфері.

На окрему увагу заслуговує нормативно-законодавче регулювання діяльності подібних установ та організацій. Господарська діяльність неприбуткових організацій регламентується як загальними законами фінансового регулювання, так і профільними законами щодо предмету їх діяльності.

До загальновживаних належать: Закон України «Про оподаткування прибутку підприємств», Господарський кодекс України та Закон України «Про бухгалтерський облік». До вузькопрофільних – Закон України «Про місцеве самоврядування», Закон України «Про благодійність та благодійництво», Закон України «Про політичні партії» та інші.
Разом із цим, своєї черги очікують два основні законодавчі документи, які впливають на управління організаційною діяльністю подібних установ: Закон України «Про соціальне партнерство», який регламентує взаємодію трьох секторів суспільного життя (держава, бізнес та громадськість), а також Закон України «Про неприбуткові організації», який вводить спільні та прозорі правила для їх функціонування.
Таблиця 6.1.
Класифікація неприбуткових організацій (п.133.4.6. ПКУ):
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Слухачі курсу не повинні плутати другорядну роль неприбуткових організацій в системі суспільного виробництва з їх основоположною роллю в організації та регулюванні суспільних відносин. Ці установи допомагають у просуванні політичних ідей, захисті прав та інтересів окремих категорії громадян, здійсненні пенсійного забезпечення та благодійної допомоги. Інколи неприбуткові організації впливають на просування таких глобальних стандартів життя, як демократія та милосердя.

Таким чином, неприбуткові організації працюють у різних сферах суспільного життя та передбачають нормування за допомогою багаторівневої законодавчої бази. Діяльність цих установ може мати як підприємницький, так і непідприємницький характер, але з вимогою безприбутковості. Загальноприйнята класифікація цих установ заснована на сфері соціальної роботи та специфіці оподаткування. Регулювання практичної діяльності неприбуткових організацій потребує вдосконалення на законодавчому та управлінському рівні.

2. [image: image39.jpg]


Відповідно до статті 1 Закону України «Про бухгалтерський облік та фінансову звітність» бухгалтерський облік – «це процес виявлення, вимірювання, реєстрації, накопичення, узагальнення, зберігання та передачі інформації про діяльність підприємства зовнішнім та внутрішнім користувачам для прийняття рішень» [3]. Отже, бухгалтерський облік є вагомим інструментом управління, який потребує значної професійної уваги.

У статті 8 пункті 5 цього закону є положення про те, що підприємство самостійно визначає облікову політику, форму бухгалтерського обліку, розробляє систему внутрішнього господарського обліку та документообігу фінансових операцій.

Зазначимо, що до предметів бухгалтерського обліку частіше за все відносять господарські засоби та джерела господарських засобів. Під господарськими засобами слід розуміти «матеріальні цінності, нематеріальні активи, кошти і засоби у розрахунках. Матеріальні цінності і нематеріальні активи залежно від їх участі у процесі діяльності НПО поділяються на необоротні та оборотні активи» [5, 231]. 
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Рис. 6.1. Господарські засоби

Джерела господарської діяльності поділяються на власні та позичені.
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Рис. 6.2. Джерела господарських засобів

Розглянемо термінологічний апарат, що є корисним для розуміння бухгалтерського обліку неприбуткових організацій.

Активом у діяльності соціальної служби називають сукупність вартісних ресурсів, які залучаються до надання соціальних послуг та сприяють її розвитку. Традиційно виділяють оборотні та необоротні активи. До необоротних активів належать матеріальні цінності, які знаходяться у власності та використанні соціальної служби протягом встановленого часу. Оборотні активи – це грошові кошти, цінні папери та інші їх вартісні еквіваленти, які змінюють власника протягом визначеного періоду в обліковій політиці установи.
Пасиви – це фінансові зобов’язання соціальної служби перед юридичними та фізичними особами за отримані товари та послуги на власну користь. Обіг господарських ресурсів організації характеризують дебет та кредит. Дебет (зростання) та кредит (зменшення) означають збільшення та зменшення сум на бухгалтерських рахунках. Відповідно, дебітори – це ті установи, що заборгували організації, а кредитори – це ті установи, яким заборгувала організація.

Кожна неприбуткова організація має максимально розраховувати на власні можливості, а відтак формувати запаси. Вони являють собою резерви організації, які забезпечують автономне функціонування НПО протягом певного часу. Запаси створюються частіше у грошовому вигляді, рідше – як склад корисних речей та матеріалів для надання соціальних послуг.

Господарська діяльність у неприбутковій організації вимагає вирішення таких питань:

· створення та осмислення стратегії управління фінансами неприбуткової організації;
· формування бюджету неприбуткової організації та її актуальних проектів в соціальній сфері;
· розробка співробітництва з донорськими організаціями та банками;
· налагодження, бухгалтерського та податкового обліку неприбуткової організації;
· фінансовий аналіз та аудит діяльності організації, яка не отримує прибутку від своєї господарської діяльності.

Одним з основних аналітичних методів фінансового менеджменту в неприбутковій організації є кошторис витрат. Вони складаються на певний час та на певний вид діяльності організації в соціальній сфері. Кошторис складається на основі актуальних тарифів і цін, а також з урахуванням існуючих нормативів витрат ресурсів діяльності неприбуткової організації. Отримані розрахунки витрати грошових коштів розгортаються на розрахунковий період діяльності установи. Відмінність між бюджетом та кошторисом полягає в наявності або відсутності статті про залучені кошти організації та часові орієнтири для його складання.
Таким чином, управління фінансами неприбуткової організації розвивається у двох напрямках: формування механізму залучення грошових коштів та становлення прозорої системи обліку витрат на надання соціальних послуг. Специфіка управління фінансами у зазначених установах полягає у домінуванні або державного, або приватної фінансування їх діяльності.
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 В організації звітності присутнє розмежування нагляду та відкритості за неприбутковими організаціями за критерієм наявності або відсутності державних коштів та управління.

Фінансова звітність НПО – це сукупність систематизованих показників щодо результатів фінансово-господарської діяльності неприбуткової організації, що надаються у контролюючі державні органи та за необхідності у донорські організації. Відповідно до статті № 11 Закону України «Про бухгалтерський облік» підприємства повинні складати та здавати фінансову звітність, яка розкриває їх фактичне становище та результати діяльності за певний часовий період.
Така звітність має певну специфіку. «Бухгалтерська фінансова звітність має відображати наростаючим підсумком майновий та фінансовий стан НПО, результати господарської діяльності за звітний період і ґрунтуватися на даних синтетичного та аналітичного обліків» [5, 251]. Синтетичний облік передбачає розгляд показників одного порядку, а аналітичний облік – комплексне осмислення показників діяльності організації.

Зазначимо, що державні бюджетні установи складають свої звіти відповідно до форм, які затверджені відповідними органами державного контролю. Інші неприбуткові організації мають ідентифікуватися за обсягами своєї діяльності в органах нагляду та контролю. Частіше за все неприбуткові організації складають звіти за прикладом суб’єктів малого підприємництва.
Таблиця 6.2.
Загальний перелік форм фінансової звітності для НПО

	№ п/п
	Найменування форми
	Характеристика

	1.
	Звіт щодо сум нарахованого єдиного внеску на загальнообов'язкове державне соціальне страхування (Наказ Мінфіну №435 від 14.04.2015 р.)
	Державна фіскальна служба

	2.
	Податковий звіт про використання коштів неприбутковими установами та організаціями.
	Державна фіскальна служба

	3.
	Форма 1 ДФ «Доходи фізичних осіб»
	Державна фіскальна служба

	4.
	Баланс
	Державна служба статистики України

	5.
	Звіт про фінансові результати
	Державна служба статистики України

	6.
	Звіт про рух грошових коштів
	Державна служба статистики України

	7.
	Звіт про власний капітал
	Державна служба статистики України

	8.
	Примітки до річної фінансової звітності
	Державна служба статистики України

	9.
	Форма № 1 - громадські організації (річна) «Звіт про діяльність громадських організацій»
	Державна служба статистики України

	10.
	Форма № 1-ПГО (річна) «Звіт про політичні партії та громадські організації»
	Державна служба статистики України

	11.
	Форма № 6-ПВ (річна) «Звіт про кількість працівників, їх якісний склад та професійне  навчання»
	Державна служба статистики України

	12.
	Форма № 1-ПВ (місячна) «Звіт про працю»
	Державна служба статистики України

	13.
	Форма № 1-ПВ (квартальна) «Звіт про працю»
	Державна служба статистики України

	14.
	Форма № 1-Б «Звіт про фінансові результати»
	Державна служба статистики України

	Додаткова звітність для приватних НПО

	1.
	Публічна звітність у ЗМІ
	Громадськість

	2.
	Звіт про використання залучених коштів
	Донорські

організації


Неприбуткові організації, які можуть залучати кошти від приватних джерел, мають звітувати не тільки перед державою, а також і перед надавачами грошових коштів. Зазначимо, що немає універсальної форми звітності і кожен донор бажає отримувати інформацію відповідно до свого розуміння та структури. Свою специфіку мають форми статистичної звітності, які розрізняються за напрямками громадської та політичної діяльності, а також описують кадрову політику в неприбутковій організації.
Унікальною формою суспільної відповідальності є добровільний звіт неприбуткової організації перед громадськістю, що публікується у мас-медіа. Він складається у довільній формі презентації та виконує функцію як звіту, так і реклами, розрахованої на формування конструктивного іміджу організації.

Домінуючими напрямками розвитку звітності неприбуткових організацій є:

1. Перехід на повний електронний обіг та збереження звітної інформації без використання паперових копій;
2. Розвиток публічної та відповідальної звітності задля адекватного представлення в суспільному просторі;
3. Дотримання балансу між звітністю для держави, донорів та громадськості.

Таким чином, формування звітності неприбуткових організацій вимагає не тільки точності розрахунків, але й культури, відкритості, презентабельності та інформативності. Поступовий перехід на електронне надання звітності та гармонізація дій агентів аудиту зможуть змінити сприйняття широкою громадськістю ролі неприбуткових організацій в житті суспільства.
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Тема 7. Управління персоналом в соціальній роботі

План

1. Кадри соціальної роботи.

2. Кадровий менеджмент в соціальній роботі.

3. Управління мотивацією персоналу, що зайнятий у соціальній службі.
( Основні поняття: компетентність, професійність, резюме, аномія, клієнталізм, приватизм, патерналізм, велфаризм, толерантність, партнерство, лідерство, персонал, мотивація.
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 Персонал організації виступає основоположним ресурсом в управлінні соціальною службою. Висока професійність, стресостійкість, здатність до постійного оновлення знань, мобільність і витривалість є вагомою частиною професійного життя соціального працівника. Відлік відродження спеціальності «соціальна робота» розпочався з Наказу Президента України № 374 від 13.04.99 року на підтримку ініціативи працівників системи органів праці та соціальної політики установити в Україні професійне свято - День працівника соціальної сфери, яке відзначати щорічно у першу неділю листопада.
Сьогодні існує достатньо точне уявлення про те, яким має бути працівник та менеджер соціальної служби. У підборі кадрів для такої організації висуваються три базові вимоги: стан здоров’я, компетентність і професійність. Вимога здоров’я, обумовлена тим, що соціальна робота є важкою працею, яка пов’язана зі значними фізичними та психічними навантаженнями. Компетентність передбачає співвідношення рівня знань та вмінь працівника з його потенційними професійними обов’язками. Професійність є формою постійної підтримки на високому рівні знань і вмінь, які забезпечують високу якість результатів праці.
Рівень освіти має принципове значення для розвитку професійної діяльності та кар’єри соціального працівника в нашій країні. За вказаним критерієм в класифікаторі професій соціальна робота розподіляється на два напрямки: соціальний робітник та соціальний працівник. Відмінність між посадами полягає в наявності у члена колективу вищої освіти, що значно збільшує перспективу зайняття ним керівної посади в соціальній службі. Поряд із цим, соціальна робота – це ще і поклик души, який вимагає наявності милосердя, відкритості, терпимості та доброти для ефективної роботи з людьми, що звертаються по допомогу в соціальну службу.

Досягнення управлінської сходинки в організації вимагає професійного та особистісного зростання соціального працівника, що передбачає появу додаткового переліку ознак. Менеджер в соціальній роботі має відповідати таким вимогам:
· знання та дотримання нормативно-правової бази у сфері організації соціальної роботи в країні та за її межами;
· наявність середньої спеціальної та вищої освіти у зазначеній галузі;
· практичний досвід в обраній сфері надання соціальних послуг (виробнича спіраль);
· фундаментальні знання та практичні навички з менеджменту організації та управління персоналом;
· лідерські якості, які дозволять сформувати якісну взаємодію «керівник – підлеглий» в соціальній службі;
· трудовий стаж соціального працівника;
· досвід ефективного використання матеріального забезпечення установи (гранти та європейські цінності);
· популяризація та підтримка етичного кодексу соціального працівника.

Окрім професійних якостей вагоме значення для менеджера в соціальній службі мають якості його особистості. Як для посади соціального працівника, так і для посади менеджера в соціальній службі важливою є сукупність особистісних якостей, які збільшують ефективність професійної діяльності.

Такі співробітники мають бути орієнтовані на побудову зовнішньої комунікації з іншими учасниками професійних відносин в установі та з клієнтами. Вагомим інструментом для підбору обслуговуючого персоналу є тест претендента на посаду соціального працівника, який опубліковано в роботі М. Головатого (Додаток Б). При цьому, для характеристики менеджера соціальної служби необхідно використовувати додаткові характеристики, які визначають специфіку управління в цій сфері та аналізуються в інший спосіб.
Особистісні якості претендента на роль менеджера є складовою його професійної культури на робочому місці та розвиваються з орієнтацією на людину, або на колектив. Задля більшої наочності ці якості можна зобразити у такому вигляді (рис. 7.1.)
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Рис. 7.1. Особистісні якості потенційних менеджерів в соціальній службі

Дискусія про те, чи може людина змінитися, не має неправильних відповідей. Разом із цим, якщо переважна більшість рис характеру піддаються сторонньому впливу та саморозвитку, то звички і традиції змінити складно, але можливо. Більшість сучасних керівників практично не схильні давати людині шанс позбавитися своїх недоліків, але соціальна робота має виходити з позиції гуманності та віри в людей. У багатьох випадках аномія (пасивність і замкненість) та клієнталізм (залежність і вимогливість) вважаються найгіршими властивостями соціального працівника, але вони можуть бути лише тимчасовим станом людини, який пов’язаний зі складностями її життя.
Ієрархічно структурована соціальна служба є підґрунтям для продукування в роботі працівника приватизму (егоїзму) та патерналізму (опікунства), що зумовлено специфікою організаційної культури та умовами праці в установі. Індивідуалістська та опікунська ознаки існують пропорційно та не відділяються від інших. Конструктивними їх сторонами є захист та самозахист, деструктивними – відсутність координації дій за межами інтересів патрона та егоїста.

Які риси краще для соціального працівника?

Велфаризм (самопожертва) та толерантність (терпимість і повага до інакшості) виступають підґрунтям особистісного зростання у професійній кар’єрі соціального працівника. Отже, індивідуалістський вектор важливий для успіху в організації, а колективістський – для роботи з клієнтами.

Коли організація та працівники функціонують на умовах ринку, тоді конструктивні зародки майбутнього менеджера мають міститися у партнерстві (домовленості) та лідерстві (вмінні вести за собою). Вони виступають провідниками професійного розвитку менеджера в соціальній службі. Необов’язково, щоб всі працівники відповідали єдиній моделі особистісних якостей, але бажано використовувати її як основу для проведення кадрової політики в організації.

Таким чином, кадрове питання в менеджменті соціальної роботи розвивається на основі балансу особистісних та професійних якостей з ухилом до здатності домовлятися та вести за собою. Разом із цим, базовою основою кадрового менеджменту в соціальній службі виступає гуманізм, відкритість та взаємоповага.
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 Достатньо традиційною помилкою управління персоналом в системі суспільного виробництва та обслуговування було бачення людей як пасиву, який потребує постійного збільшення витрат на відновлення та використання. Разом із цим, співвідношення попиту та пропозиції на ринку праці не буває постійно однаковим, що наводить на думку про необхідність формування активу персоналу, який рухає організацію вперед та розвиває її практичну цінність. Яка роль активу? Я не буду робити за вас!?
Рушійним інструментом цього процесу є кадровий менеджмент в соціальній роботі. Він являє собою сукупність адміністративно-організаційних та соціально-психологічних засобів, які передбачені для забезпечення ефективної діяльності персоналу соціальної служби на всіх її рівнях. Такий різновид менеджменту включає в себе повний цикл роботи з працівниками установи.
Для більшості людей, які обирають соціальну роботу, – це особистий вибір для допомоги ближньому та розвитку суспільного простору. У цьому випадку як надзвичайно важливою є комунікація між навчальними закладами та обслуговуючими установами задля ефективного набору та оновлення персоналу. Як?
Персонал соціальної служби працює на коротких міжособистісних дистанціях, що говорить про необхідність підбору керівників серед наявних учасників колективу. Менеджмент передбачає універсальність в управлінні різними закладами, але для цього в будь-якій організації необхідно використовувати ґрунтовні мотиваційні заходи персоналу для налагодження зв’язку «керівник – підлеглий».
Специфікою управління персоналом в соціальній службі є вміння керівника підтримувати емоційну стабільність працівників, сприяти їх психологічному розвантаженню та збереженню конструктивної професійної позиції. Стикаючись кожен день із проблемами клієнтів, персонал установи повинен відчувати позитивний результат своєї діяльності. Відтак, домінантою є орієнтир на успіх та будь-яке підкреслення ефективності працівників.

Детально процес кадрового менеджменту в соціальній службі можна представити у вигляді такої схеми (рис. 7.2.)
[image: image47.png]Hakomuenns
YIPaBIHCHKOTO TIOTEHIHATY

MoTuBariist IpariBHIKIB

Habip Ta Binbip mepcoHaty

OrliHKa BakaHciit





Рис. 7.2. Напрямки кадрового менеджменту в соціальній службі
У багатьох випадках набір персоналу для фахівця з кадрової роботи обертається у приказку з відомої казки: «Знайди того, не знаю кого». В умовах популярності тезису про важливість економії фонду заробітної плати в соціальній службі виникає думка про актуальність багатопрофільних спеціалістів. Як би там не було, але фільтруючими вимогами для претендента постають вміння навчатися, вік та досвід. Не зважаючи на те, що висування деяких з цих критеріїв є дискримінацією, саме вони виступають для багатьох мірилом для аналізу майбутнього соціального працівника.
В арсеналі сучасного відбору персоналу наявна велика кількість різноманітних інструментів: тести, рекомендації, заяви, резюме та інше. Проте, переважна більшість роботодавців надають перевагу інтерв’ю. На думку С. Іванової, найліпшою формою подібного інтерв’ю є переговори. Вона пише: «Ситуація «інтерв’ю – переговори» дає можливість обом сторонам зрозуміти, чи підходять вони одна одній. Переговори передбачають рівні права сторін у взаємній оцінці, прояві зацікавленості та базуються на принципах та закономірностях рівноваги» [1, 20]. Ставлення з повагою до претендента є складним завданням, оскільки більшість роботодавців вважають, що роблять для нього велику послугу. 
С. Іванова виділяє п’ять основних етапів ефективного інтерв’ю: встановлення контакту, коротка розповідь про організацію та вакансію, власне інтерв’ю, питання претендента, алгоритм продовження взаємодії [1]. Традиційно цей процес скорочується до двох позицій: «допит» претендента за контрольними питаннями та напівкультурне його випроваджування. Цікавою є практика елементарних питань на реакцію претендента на посаду: Скільки буде 2+2? Як вирахувати об’єм? Як приготувати борщ? Такі миті в своєму житті краще сприймати з гумором та бути максимально лаконічним і зрозумілим.
Взаємодію «керівник – підлеглий» в соціальній службі можна порівняти з копіткою працею, яку потрібно постійно продовжувати. Найбільш трагічною помилкою для кожного кадрового менеджера є думка про те, що механізм взаємодії персоналу можна налагодити один раз та більше до нього не торкатися. Відсутність живильних потоків горизонтальної та вертикальної комунікації загубить навіть найбільш міцний колектив обслуговуючої організації в соціальній сфері.
Таким чином, кадровий менеджмент в соціальній службі стикається із психологічними, культурними та ресурсними викликами, які потребують системного бачення та постійного оновлення стимулюючих заходів від прийму на роботу до звільнення. Основою цього процесу є продукування успішності соціальних працівників та орієнтир на відкритість, мобільність і культурність.
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 Управління мотивацією персоналу соціальної служби передбачає оптимізацію роботи членів колективу установи з надання соціальних послуг за рахунок впливу на задоволення або незадоволення їх потреб.
Е. Фішер підкреслює роль керівника в мотивації персоналу соціальної служби. Вона пише: «Мотивація є однією зі сторін відносин між менеджерами та працівниками. Менеджери з соціальної роботи повинні розуміти, що мотивує персонал, а також як його надихнути на працю» [6, 354]. Мотивація на власному прикладі передбачає напрацювання ідеального образу керівника.
Деталізація напрямків побудови образу керівництва залежить від напрямку роботи соціальної служби. Спираючись на досвід Л. Стаута, можна сформувати наступну модель мотивуючих амплуа керівника соціальної служби (рис.7.1.).
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Рис. 7.1. Мотивуючі амплуа менеджера соціальної служби

Підбір амплуа менеджера змінює ефективність функціонування соціальної служби в конкретних умовах. Так, опікун та контролер доречні підчас екстремальної роботи установи та при необхідності збереження чіткості та злагодженості роботи соціальних працівників. Майстер та куратор необхідні для творчих колективів, які вирішують нестандартні завдання в сфері соціального обслуговування. Разом із цим, зазначені амплуа мають змінюватись і в залежності від конкретної ситуації в роботі організації.
Керівник соціальної служби має охопити три об’єкти мотиваційної роботи: стимулювання конкретного працівника, робота з колективом, формування керівницької верхівки. Зазначимо, що для кожного вектора краще використовувати свої теоретичні підходи та практичні надбання. Популярний та деталізований опис потреб у ієрархії А. Маслоу дає змогу екстраполювати її на діяльність конкретного працівника. Цінності. Теорія очікувань В. Врума та концепція справедливості Дж. Адамса орієнтовані на колективний робочий процес та систематизацію методів роботи з персоналом як колективною одиницею. «Управління за цілями» П. Друкера є цікавим для персоналу керівної ланки і дозволяє йому долучатися до формування картини розвитку в цілому та активно брати участь в роботі соціальної служби. При цьому керівник установи має сам не втрачати загальну картину мотиваційного середовища та своєчасно вносити свої корективи.
Підвищена чутливість соціального працівника до проблем та негараздів у навколишньому світі вказує на необхідність формування мотиваційної моделі на емоційному фоні персоналу соціальної служби. Регулювання емоційного фону має спиратися на традиційні формальні та неформальні заходи, але з прив’язкою до ідентифікації соціального працівника з колективом. Проте подібні маніпуляції мають знаходитися виключно в рамках норм моралі та етики в соціальній роботі.

Мотивація персоналу соціальної служби необхідна для його залучення до активної та ефективної роботи в таких напрямках організаційної діяльності:
· практична робота щодо обслуговування клієнтів установи;
· управління та супровід діяльності персоналу в соціальній службі;
· участь працівників у неформальних заходах установи;
· докладання зусиль до навчання персоналу;
· просування організації на ринку соціальних послуг.

Кінцевою метою мотивації є лояльність персоналу. Н. Самоукіна виділяє такі ознаки лояльності: стаж роботи, відсутність стягнень, прояв ініціативи та піклування співробітника про організацію, участь в громадському житті організації [3]. Практика свідчить про те, що забезпечення лояльності персоналу соціальної служби можливе за рахунок формування відчуття належності до спільної справи з надання соціальної допомоги.

Таким чином, управління мотивацією персоналу соціальної служби засновується на привалюванні нематеріальної мотивації, яка поєднується з розробкою цілеспрямованого управління наданням соціальних послуг. Багатовекторний процес стимулювання роботи персоналу соціальної служби має включати весь комплекс теоретичних напрацювань в галузі мотивації. Управління мотивацією є процесом системним, який потребує постійної уваги керівника установи задля підтримки лояльності персоналу.
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Тема 8. Діловий етикет менеджера в соціальній роботі

План

1. Діловий етикет як складова етичного кодексу соціального працівника.

2. Естетика професійної діяльності соціального працівника.

3. Формування ділової етики в процесі управління соціальною роботою.

( Основні поняття: діловий етикет соціального працівника, гуманізм, доцільність, толерантність, керованість, естетика професійної діяльності, ділова етика менеджера з соціальної роботи.
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 Діловий етикет являє собою сукупність суспільних норм і стандартів організації ділової активності, які забезпечують оптимальний характер взаємодії зі споживачами та партнерами по справах. На пострадянському просторі слово «діловий» стало синонімом комерції, але правильно вести мову не лише про бізнес, а й про будь-які публічні справи.

Діловий етикет соціального працівника є сукупністю нормативних положень та стандартів поведінки щодо організації роботи сучасної установи з надання соціальних послуг. Діловий етикет можна розглядати як частину загального етикету соціального працівника, який знайшов нормативно-правове закріплення в окремому документі. Відтак, ділова частина етикету має дотримуватися всіма працівниками, які задіяні у справах соціальної служби. 
В управлінні соціальною роботою виділяють базові принципи професійної взаємодії, які знаходять своє відображення в практичній діяльності соціальної служби. До них належать такі принципи [1]:

1. Принцип гуманізму є духовною основою діяльності соціального працівника і вимагає ввічливого, поважного та добропорядного ставлення до клієнтів соціальної роботи і колег по праці. Цей принцип можна назвати презумпцією доброти та оптимізму, яка має бути універсальною основою для керівництва соціальною службою.

2. Принцип доцільності діяльності. Організація роботи соціального працівника має спиратися на загальні тези соціальної політики держави, нормативну базу та цілі установи. Принцип доцільності є основою розбудови адресної соціальної допомоги в громаді. Цей принцип є важливою передумовою для ефективного функціонування на ринку соціальних послуг.
3. Принцип естетичної привабливості поведінки є формою стандартизації поведінки соціального працівника, його зовнішнього вигляду, та спілкування з іншими. Соціальні працівники представляють погляди засновників неприбуткової організації соціального обслуговування, а тому мають складати позитивне візуальне враження від своєї активності.

4. Принцип врахування народних звичаїв та традиції передбачає врахування в організації роботи соціальної служби специфіки її територіального розташування, національно-етнічного складу громади та релігійного сповідання.

Базові положення етики соціальної роботи закладені в етичному кодексі соціального працівника. До них належить «підвищення якості соціальних послуг, відповідальність за клієнтів, яким надаються соціальні послуги, підвищення статусу соціальної роботи, сприяння розвитку громадської активності у сфері соціальної роботи, поважне та рівне ставлення до всіх клієнтів та інше» [1, 161]. Цей кодекс спрямовано на формування позитивного іміджу соціальної служби та на розвиток самоорганізації в колективі установи.

Норми ділового етикету менеджера з соціальної роботи побудовано навколо завдання забезпечення ефективності надання соціальних послуг та збереження трудового колективу установи. До їх складу мають входити такі положення:

· поважне ставлення до персоналу установи;
· розбудова еталонів взаємодії працівників з клієнтами соціальної служби;
· створення сприятливого морально-психологічного клімату в установі;
· відповідність ідеальному образу керівника соціальної служби;
· контроль за виконанням етичного кодексу соціального працівника в установі;
· підтримка діалогу з громадою, яка обслуговується в соціальній службі;
· формування іміджу установи у засобах масової інформації та інше.

Основі принципи етики менеджера соціальної роботи розкриваються в спрямованості його діяльності на ефективну роботу організації. Специфіка формування стандартів полягає у тому, що менеджер має подавати приклад іншим соціальним працівникам, які працюють у підконтрольній установі. Відтак, до принципів ділової етики менеджменту соціальної роботи необхідно віднести:

1. Принцип толерантності. Передбачає врахування всіх специфічних факторів впливу на роботу персоналу соціальної служби. Вагоме значення має виховання толерантності як головної ознаки у взаємодії  працівника з клієнтом.

2. Принцип рівного ставлення до всіх працівників. Всі співробітники мають знати, що керівник може виділити для них рівну кількість уваги та потенційно з повагою ставиться до кожного з них.

3. Принцип керованості. Збереження керованості установи є базовою платформою діяльності керівника соціальної служби. У більшості випадків некерована організація є його провиною.

4. Принцип зовнішньої спрямованості. Керівник подібної установи має бути спрямований на вирішення проблем клієнтської групи соціальної служби та постійно орієнтуватися на ефективну роботу трудового колективу.

5. Принцип гармонії з навколишнім суспільним середовищем. Керівник соціальної служби має формувати роботу, виходячи з потреб громади, в якій розташована установа.

Таким чином, етичні норми соціального працівника спрямовані на взаємодію з клієнтом, якому надаються соціальні послуг, а менеджера на оптимальну організацію роботу соціальної служби. Діловий етикет формується на основі загальноприйнятих норм і стандартів взаємодії в соціальній службі як надбудова для нормативного регулювання обслуговування. На першому місті в діловому етикеті стоїть клієнт та необхідність служіння громаді. Колектив установи має орієнтуватися на вирішення проблем громади за рахунок внутрішньої згуртованості та підтримки гуманістичних ідеалів суспільної взаємодії.
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 Зовнішній вигляд сучасного соціального працівника має поєднувати в собі демократизм та презентабельність. Робочий одяг соціального працівника має відповідати характеру праці та традиціям, які прийняті в установі. Зовнішній вигляд працівника є презентацією соціальної служби для набувачів соціальних послуг. Не рекомендовано: а) носити дуже дорогий одяг та прикраси, б) мати відвертий та вульгарний вигляд, в) намагатися відповідати образу «соціального працівника» для певної групи клієнтів установи, г) носити одяг, який не відповідає умовам праці. Відтак, в розуміння зовнішнього вигляду закладені принципи моралі, утилітарності, ергономічності, функціональності та естетичності.

Зовнішній вигляд є ключем в комунікації «соціальній працівник – клієнт». Коректний та охайний вигляд є проявом поваги до людини, яка звернулася задля отримання соціальних послуг. Соціальний працівник має репрезентувати гуманізм і толерантність навіть своїм зовнішнім виглядом. Крім того, пізнаваність соціального працівника за атрибутами одягу додає внутрішнього спокою його клієнтам. Стандартизація зовнішнього вигляду важлива задля запобігання використання образу соціального працівника для шахрайських дій з клієнтами соціальних служб.

Спілкування є фундаментальною складовою взаємодії соціального працівника з клієнтом та в середині трудового колективу. Соціальний працівник має отримувати від клієнта чітку інформацію, яка дозволить встановити точний характер соціальної проблеми. Своєчасність інформування управлінського персоналу соціальної служби дозволяє підключити додаткові ресурси для вирішення нагальних потреб клієнта.

Мова соціального працівника має бути чіткою і впевненою, інформативною, ввічливою, помірно голосною, логічною та цілісною. Наявність великих іншомовних етнічних меншин додає необхідність оволодіння їх мовою задля поліпшення комунікації з потенційними клієнтами обслуговуючої організації. В цілому, етикет комунікацій в діяльності соціального працівника можна представити таким чином (рис. 8.1.).
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Рис. 8.1. Етикет комунікацій в наданні соціальних послуг
Зазначимо, що етичний кодекс соціального працівника виділяє два напрямки аналізу етики поведінки: Перший напрямок стосується колег, другий – клієнтів. Обидва напрямки мають постійно знаходитися під контролем менеджменту соціальної служби.

Норми поведінки стосовно колег: «Визнавати різні погляди та форми практичного досвіду колег у соціальній роботі, піддавати конструктивному аналізу професійні дії колег, обмінюватися знаннями та досвідом» [1, 162]. Вказані норми кодексу передбачають відкритість соціального працівника в обміні досвідом з іншими колегами в організації, що забезпечує збереження та зростання якості надання соціальних послуг. Відтак, ця частина кодексу має практичну цінність для керівництва соціальною службою.

Норми етичної поведінки стосовно клієнтів: «Поважати особистість клієнта, прагнути зрозуміти кожного клієнта, безпека клієнтів, заохочувати клієнта до взаємодії, всебічно інформувати клієнта про характер і варіанти надання послуг» [1, 162]. Менеджер має підтримувати вказані стандарти взаємодії з клієнтом за допомогою всього комплексу мотиваційних інструментів. Налагодження комунікацій з клієнтською базою є однією з найбільш вагомих сфер діяльності керівника соціальної служби.

Таким чином, відповідно до вказаних положень етичного кодексу сучасний соціальний працівник має вибудовувати професійні відносини з орієнтиром на інтереси клієнтів, яким надаються соціальні послуги. Особливе значення має відкритість, підтримка комунікацій в колективі та толерантність по відношенню до клієнтів соціальної служби. Поведінка соціального працівника має бути активною, тактовною та конструктивною. Зовнішній вигляд повинен викликати повагу і довіру до соціального працівника.
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 На думку Є.Комарова в управлінні соціальною роботою існують такі проблемні поля [5]:

1. Потреба у створенні системи соціального захисту осіб, які надають соціальні послуги в установах державного та недержавного характеру; розвиток профспілкового руху соціальних працівників та інше.

2. Організація нормування оплати праці соціальних працівників у відповідності до існуючої системи навантажень.

3. Розробка комплексу заходів щодо психологічного розвантаження соціальних працівників та підвищення пільг щодо їх відпочинку.

4. Створення спеціальної системи професійного навчання осіб, які займаються організацією, контролем та регулюванням надання соціальних послуг. Зміст ділової етики менеджера в соціальній роботі передбачає вироблення системного підходу до вирішення вказаних проблемних ситуацій на рівні конкретної організації.

Ділова етика менеджменту соціальної роботи деталізується у таких рівнях:

1. Професійні етичні принципи, які притаманні сфері надання соціальних послуг;

2. Формальні норми, які регулюють поведінку працівника соціальної служби;

3. Унікальні стандарти взаємодії колективу, вироблені задля підтримки  психологічного клімату безпосередньо в межах соціальної служби;
4. Індивідуальні правила співробітників соціальної служби, які базуються на принципах гуманності, добра та альтруїзму.

Відтак, ділова етика керівника соціальної служби являє собою комплекс норм управління формальною та неформальною взаємодією в колективі, які випробувані, обговорені, деталізовані та закріплені на нормативному рівні в соціальній службі.

Однією з головних форм реалізації етичних положень на практиці є етичні кодекси соціальних організацій, які сформовані на основі досвіду взаємодії з отримувачами соціальних послуг. За Г.Мінцбергом, підтримка ділової етики є одним із напрямків стандартизації, який свідчить про її розвиток та злагодженість роботи персоналу. Етичні норми мають супроводжуватись адміністративно та бути обов’язковими для виконання. Разом із цим, цей документ є відповіддю на можливі нестандартні ситуації та складнощі , з якими може зіткнутися соціальних працівник.
На окрему увагу заслуговує процес обрання стилю ведення ділової активності керівника в соціальній службі. Цей процес включає в себе осмислення чотирьох стилів ділової активності: авторитарного, демократичного, ліберального та поступливого. З урахуванням того, що більшість соціальних служб працює в складних умовах, то найбільш ефективним є поєднання авторитарного та демократичного стилю в залежності від стану напруження в роботі цієї установи.

Основними складовими ділової етики менеджера у сфері соціальної роботи є пунктуальність, інформативність, вихованість, альтруїзм, естетична привабливість, досвідченість, емоційна витримка, комунікабельність, орієнтованість на результат, формування поваги в колективі та у громаді.

Вагому роль у дотриманні ділової етики відіграє морально-психологічний клімат в організації. Цей клімат в громадських організаціях та соціальних службах визначається характером взаємодії між членами організації, який формується на основі соціальних та моральних цінностей, які прийняті у колективі.

Морально-психологічний клімат може підкріплюватися етичними кодексами, які укладаються на рівні організації або галузі. Закріплення моральних цінностей та їх експлуатація впливає на формування організаційної культури.

Виходячи зі складності професійної діяльності та важких умов праці, найбільш відповідним для керівника соціальної служби є образ опікуна трудового колективу, а стилем управління – патерналізм. У нашому випадку він є формою захисту інтересів трудового колективу та способом об’єднання його членів задля вирішення проблем клієнтів та підтримки ефективності діяльності соціальної служби. Разом із цим, розвиток ринку соціальних послуг змінює орієнтири у бік посилення таких складових, як партнерство та лідерство у стилі поведінки керівника таких установ.
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КОНТРОЛЬНІ ЗАВДАННЯ ТА ТЕСТИ

1 варіант

1. Охарактеризуйте основні етапи розвитку менеджменту соціальної роботи в світового виробничого та кадрового управління.
2. Яка з указаних соціальних служб не відноситься до підпорядкованості Міністерства праці та соціальної політики України (підкресліть одну правильну відповідь):
а) територіальні інспекції охорони праці,
б) протезно-ортопедичні підприємства,
в) пансіонати для ветеранів війни та праці,
г) центри соціально-психологічної допомоги,
д) будинки-інтернати для громадян похилого віку та інвалідів.
3. Які з наведених критеріїв не відносяться до показників професіоналізму консультанта в соціальній роботі (знайдіть і підкресліть дві правильні відповіді):
а) визначні здібності до діалогу,
б) розвинута уява,
в) замкненість,
г) бажання навчати,
д) ентузіазм,
е) потайливість.

4. Перерахуйте та коротко опишіть основні етапи консультування в управлінні соціальною роботою.

5. Дайте визначення таким поняттям:
толерантність – 

велфаризм – 

патерналізм –

клієнталізм – 

соціальна робота  –

2 варіант

1. Розкрийте сутність та структуру менеджменту соціальної роботи в сучасних умовах.

2. Здійснив Хоторнський експеримент та заснував теорію людських відносин в процесі виробництва (підкресліть правильну відповідь):

а) А. Файоль,

б) Е. Мейо,

в) Ф. Тейлор,
г) Г. Емерсон.

3. Які із зазначених принципів не входять до етичного кодексу соціальних працівників (підкресліть дві правильні відповіді):
а) повага до гідності кожної людини,
б) пріоритет інтересів клієнтів,
в) відкритість інформації про клієнта,
г) толерантність,
д) елітність послуг.

4. Перерахуйте та охарактеризуйте основні різновиди менеджменту соціальної роботи відповідно до загальноприйнятих критеріїв розподілу сфер управління.
5. Охарактеризуйте роль і місце соціальної роботи у формуванні громадянського суспільства.

3 варіант

1. Опишіть, в чому полягає специфіка підбору персоналу для роботи в соціальній службі.

2. Розташуйте у необхідному порядку основні етапи соціального замовлення:
· організація системного, відповідального фінансування та звітування щодо витрат на виконання соціальних послуг,
· формування комплексу вимог для виконавця соціального замовлення,
· інспектування виконання соціального замовлення,
· проведення конкурсних заходів для обрання виконавця замовлення в сфері соціального обслуговування,
· укладення соціального контракту з посередником,
· аналіз потреб громади у сфері надання соціальних послуг.
3. Які заклади не підпорядковуються Міністерству у справах сім’ї та молоді (підкресліть дві відповіді)?
а) державний департамент з усиновлення та захисту прав дитини,
б) державна соціальна служба для дітей, сім’ї та молоді,
в) будинки дитини (для дітей для трьох років),
г) хоспіси,
д) центри соціально-психологічної допомоги.
4. Перерахуйте та коротко охарактеризуйте основні принципи етикету в соціальній роботі.

5. У чому полягають основні умови розвитку інфраструктури соціальної роботи в сучасних умовах?

4 варіант

1. Дайте стислий опис консультування як складової менеджменту соціальної роботи.

2. Відповідно до законодавства, до форм неприбуткових організацій (НПО) не можуть відноситися (підкресліть одну відповідь):
а) громадські організації,

б) благодійні організації або фонди,

в) релігійні організації,

г) політичні партії;

д) фондові біржі.
3. Поставте у відповідність поняття і визначення:

а) дитячий будинок,
б) дитячий будинок сімейного типу,
в) прийомна сім’я,
1) окрема сім’я, створена за бажанням подружжя або окремої особи, що не перебуває у шлюбі, яка бере на виховання та спільне проживання не менше п’яти дітей-сиріт, позбавлених батьківського піклування.

2) сім’я, яка добровільно взяла із закладів для дітей-сиріт і дітей, позбавлених батьківського піклування, від одного до чотирьох дітей на виховання та спільне проживання.

3) державний виховний заклад для дітей-сиріт та дітей, які потребують допомоги збоку держави.

4. Визначте та перерахуйте шість основних складових управління соціальною роботою.

5. Охарактеризуйте зміст та основні складові ресурсів управління соціальною роботою.

5 варіант

1. Розкрийте основні засади мотивації та оцінювання персоналу соціальних служб.

2. До видів управління у соціальній роботі за критерієм впливу особистісного фактору не відноситься (підкресліть один вид управління):
а) автократичне,
б) колегіальне,
в) корпоративне,
г) нормативне.

3. Які із зазначених функцій не можуть виконувати неприбуткові організації (НПО) (підкресліть дві правильні відповіді):

1) лобіювати інтереси певної вразливої групи, здійснювати колективне представництво інтересів;

2) координувати зусилля і діяльність інших громадських організацій та забезпечувати їх ресурсами;

3) брати активну участь у роботі фондового ринку;
4) проводити дослідження для вивчення соціальних та медичних проблем, а також існуючих соціальних технологій;
5) отримувати прибуток від комерційної діяльності.

4. Перерахуйте та коротко охарактеризуйте функції менеджменту соціальної роботи.

5. Охарактеризуйте основні засади самоменеджменту як моделі саморозвитку менеджерів соціальної роботи.

6 варіант

1. Назвіть та дайте опис складових соціальної політики як надбудови в системі соціального обслуговування.

2. До видів управління у соціальній роботі за критерієм пріоритету в засобах управління не відноситься (підкресліть одну відповідь):
а) економічне,
б) соціально-економічне,
в) корпоративне,
г) технократичне.

3. Поставте у відповідність поняття і визначення:

а) Велфаризм - 
б) Клієнталізм -
в) Патерналізм - 
1) особистісна риса соціального працівника, яка заснована на відносинах типу «патрон – клієнт» і свідчить про наявність безвідповідальності та пасивності в професійній діяльності.

2) різновид владних відносин, спрямованих на регулювання діяльності їх суб’єктів у формі надання ресурсів, які забезпечують стабільне функціонування системи в обмін на визнання легітимності її владних представників.

3) особистісна ознака соціального працівника, яка свідчить про його переважну спрямованість на інтереси колективу та клієнтів.
4. Перерахуйте різновиди соціальних послуг, які передбачені Законом України «Про соціальні послуги».

5. Охарактеризуйте методи задоволення потреб персоналу соціальної служби.
7 варіант

1. Охарактеризуйте сучасні тенденції розвитку системи соціального обслуговування у світі.

2. Розташуйте у відповідному порядку етапи комунікаційного процесу в соціальній роботі та стисло охарактеризуйте їх:
- декодування,
- передача інформації,
- кодування і вибір каналу,
- зародження ідеї.

3. Поставте у відповідність поняття і визначення:

а) Стандарт соціальної послуги -
б) Соціальна робота -
в) Соціальна політика -
1) Сукупність заходів держави, спрямованих на забезпечення добробуту громадян та посилення соціальної солідарності в суспільстві. 

2) Опис змісту, ознак, характеристики та обсягу послуги, вимог до процесу (процедури) її надання, затверджений нормативним актом.

3) Професійна діяльність, спрямована на підтримку та надання соціальних послуг будь-якій людині, групі людей чи громаді, що збільшує або відновлює їхню здатність до соціального функціонування.

4. Перерахуйте і коротко опишіть функції неприбуткової організацій як складової управління соціальною роботою.

5. Дайте визначення таким поняттям:

Волонтер – 

Соціальний працівник –

Соціальні служби – 
ТЕРМІНОЛОГІЧНИЙ СЛОВНИК

Актив – це сукупність вартісних ресурсів діяльності соціальної служби, які залучаються до якісного надання соціальних послуг та сприяють її розвитку. Традиційно виділяють оборотні та необоротні активи.
Аномія – особистісна ознака соціального працівника, яка проявляється у відірваності від колективної взаємодії через відсутність векторів особистісної та трудової активності людини.

Атестація – механізм управління персоналом у вигляді періодичної оцінки його професійних, ділових та особистих якостей задля підтримки ефективності функціонування організації. 

Атестаційне інтерв’ю – процес спілкування між працедавцем та потенційним працівником, призначений для аналізу відповідності останнього вимогам для виконання потрібних для організації професійних завдань.

Атестаційна комісія – сукупність представників адміністрації організації, які призначені у наказовому порядку здійснювати періодичний аналіз роботи колективу задля підвищення продуктивності праці персоналу.

Велфаризм – особистісна ознака соціального працівника, яка свідчить про його домінантну спрямованість на інтереси колективу та клієнтів.
Відкрите суспільство – різновид ідеального устрою суспільства, який передбачає відсутність обмежень у соціальній мобільності, однаково гуманне ставлення до кожної людини, формування гармонії на основі зняття перешкод в процесі суспільної взаємодії.

Волонтерський рух – напрямок організованої громадської активності, спрямований на надання всіх можливих форм соціальної допомоги на добровільних альтруїстичних засадах.

Громадянське суспільство – різновид суспільства, яке передбачає використання гуманності та збалансованості в межах кола осіб, що відповідають загальноприйнятим стандартам та вимогам громадянськості.

Гуманізм – дбайливе, турботливе та гідне ставлення до кожної людини як найвищої цінності суспільного життя.

Дебет (зростання) та кредит (зменшення) означають збільшення та зменшення сум на бухгалтерських рахунках. Відповідно, дебітори – це ті установи, що заборгували організації, а кредитори – це ті установи, яким заборгувала організація.

Ділова документація – сукупність паперових та електронних документів, які призначені для забезпечення діяльності установи та її взаємодії з іншими учасниками професійних відносин відповідно до профілю роботи.

Ділова етика менеджера в соціальній роботі – це комплекс норм управління формальною та неформальною взаємодією в колективі, які випробувані, обговорені, деталізовані та закріплені на нормативному рівні в соціальній службі.

Діловий етикет соціального працівника – сукупність нормативних положень та стандартів поведінки щодо організації роботи сучасної установи з надання соціальних послуг.

Довідка – форма усної або письмової відповіді на запит у вигляді надання інформації щодо об’єкта пошуку.

Естетика професійної діяльності – це напрямок управлінської активності, який передбачає формування зразкового способу виконання робіт та стану виконавців задля репрезентації в колі споживачів товарів та послуг.

Заохочення – форма матеріального та морального стимулювання праці, яка надається за результатами оцінки підлеглого керівником та сприяє самореалізації людини у навколишньому суспільному середовищі.

Інфраструктура соціальної роботи – складова соціальної інфраструктури у вигляді комплексу установ та організацій, які надають соціальні послуги незахищеним верствам населення.

Кадровий менеджмент в соціальній роботі – це сукупність адміністративно-організаційних та соціально-психологічних засобів, які передбачені для забезпечення ефективної діяльності персоналу соціальної служби на всіх її рівнях.

Кадровий потенціал – сукупність характеристик персоналу щодо віку, освіти, здоров’я, досвіду роботи, які відображають рівень готовності трудового колективу до виконання покладених на нього завдань на високому професійному рівні.

Керованість установи – характеристика співвідношення взаємозв’язків «керівник – підлеглий», яка визначає якість організації роботи установи.

Клієнталізм – особистісна ознака соціального працівника, яка заснована на відносинах типу «патрон – клієнт» та свідчить про наявну безвідповідальність та пасивність в професійній діяльності.

Конкурс на посаду – форма підбору персоналу, що включає в себе оцінку та співвідношення характеристики претендентів з вимогами щодо виконання необхідного переліку робіт на означеній посаді.

Компетентність – це співвідношення рівня знань та вмінь працівника з його потенційними професійними обов’язками.

Консультування – процес дорадчої міжособистісної взаємодії, який передбачає обмін корисною інформацією щодо функціонування одного із суб’єктів взаємодії та спрямований на професійне вирішення певних проблем в межах його особистої чи професійної діяльності.

Координаційний центр – постійна чи тимчасова організація, яка здійснює управління соціальною роботою та визначає напрямки, форми та методи надання соціальних послуг в конкретних умовах суспільного життя.

Кошторис витрат – сукупність витрат організації, які групуються за видами та розподіляються на певний проміжок часу або проект. Відрізняється від бюджету організації орієнтиром виключно на витрати.

Культура управління в соціальній роботі - це сукупність схвалених норм, стандартів та зразків організації роботи установи, яка здійснює ефективне надання соціальних послуг.

Лідерство в управлінні соціальної службою - особистісна ознака професійного характеру, яка дає можливість викликати почуття довіри у оточуючих та скеровувати колективну активність на гармонізацію внутрішньоорганізаційної взаємодії та підвищення ефективності роботи з клієнтами.

Менеджмент соціальної роботи – це спеціалізована управлінська діяльність, яка спрямована на забезпечення оптимального використання організаційних ресурсів для здійснення соціального обслуговування.

Оборотні активи – це грошові кошти, цінні папери та інші їх вартісні еквіваленти, які змінюють власника протягом визначеного періоду в обліковій політиці установи.

Оцінювання персоналу – процес аналізу професійних та особистісних якостей членів трудового колективу, який має за мету вдосконалення роботи організації.

Необоротні активи – це матеріальні цінності, які знаходяться у власності та використанні соціальної служби протягом встановленого часу.
Неприбуткові організації (НПО) – це ті організації, які в процесі здійснення своєї господарської діяльності не передбачають отримання прибутку на власну користь.

Новий менеджеріалізм в соціальній роботі – це поєднання методик управління бізнесом та гуманістичного бачення людини в контексті поліпшення ефективності надання соціальних послуг.

Пасиви – це фінансові зобов’язання соціальної служби перед юридичними та фізичними особами за отримані товари та послуги на власну користь. Обіг господарських ресурсів організації характеризують дебет та кредит.

Партнерство – форма організації людських відносин, спрямована як на формування горизонтальної єдності їх учасників, так і на визнання самостійності кожного із них задля досягнення взаємовигідних результатів. 

Патерналізм – різновид владних відносин, спрямованих на регулювання діяльності їх суб’єктів у формі надання ресурсів, які забезпечують стабільне функціонування системи в обмін на визнання легітимності її владних представників.

Підбір персоналу – процес пошуку, аналізу та відбору працівників на вакантне робоче місце у відповідності до потреб організації.

Планування соціальної роботи – процес складання перспективного комплексу обов’язкових заходів, які спрямовані на надання соціальних послуг представникам незахищених верств населення. 

Приватизм – особистісна ознака соціального працівника, яка проявляється як форма ізоляції від активної соціальної взаємодії на основі вибору пріоритету власної егоїстичної позиції над інтересами інших учасників трудових та професійних відносин.
Професійність є формою постійної підтримки на високому рівні знань і вмінь, які забезпечують високу якість результатів праці.

Резюме – стисла та узагальнена інформація, що містить в собі реквізити, рівень освіти, досвід роботи та особисті вподобання людини, яка претендує на вакантну посаду в організації. 

Ресурсне забезпечення соціальної служби – процес комплектації установи з надання соціальних послуг матеріально-технічними, людськими, фінансовими, інформаційними та іншими ресурсами, які необхідні їй для ефективного виконання покладених на неї завдань. 

Самоменеджмент – це система організаційних заходів, спрямованих на самостійне управління власним життям, навчанням та кар’єрою.

Соціальне замовлення – це засіб децентралізованого управління, що передбачає передання виконання соціального обслуговування до посередницьких організації, які обираються і фінансуються державою та місцевим самоврядуванням на конкурсній основі задля більш ефективної взаємодії з верствами населення, які потребують соціальної допомоги.

Соціальна інфраструктура – елемент системи людських відносин, який функціонує у вигляді сукупності установ та організацій, що призначені для збереження та покрашення показників життєдіяльності учасників суспільного утворення.

Соціальний контракт – різновид обов’язкової для виконання угоди між державною або органами місцевого самоврядування та обслуговуючою організацією на замовлення необхідних соціальних послуг (інколи угода між соціальною службою та клієнтом).

Соціальна політика – сукупність цілеспрямованих дій органів державної влади щодо забезпечення життя членів суспільства відповідно до прийнятих норм та стандартів.

Соціальна програма – комплекс державних або громадських заходів, які призначені для цілеспрямованого вирішення нагальних соціальних проблем, у вигляді механізму поетапної реалізації соціальної допомоги, розрахованої на певний проміжок часу.

Соціальна робота – різновид професійної, громадської, навчально-педагогічної діяльності, яка спрямована на забезпечення ефективного включення людини в суспільний простір та на супровід і допомогу тим, хто не може цього зробити за різних обставин.

Соціальна служба – різновид підрозділу чи організації, що займається наданням соціальних послуг у відповідності до характеру соціальної політики їх засновників та керівників.

Соціальний проект – перспективна управлінська модель у вигляді комплексу заходів стимулювання і підтримки для відтворення і збереження балансу та гармонії суспільного життя.

Соціальний профіцит – сукупність накопичених нематеріальних благ, які впливають на потенціал розвитку як окремої організації, так і країни в цілому.
Соціальні послуги – сукупність цілеспрямованих заходів на постійній основі, які призначені для представників певної соціальної групи та передбачають допомогу щодо їх ефективного включення у повноцінне суспільне життя.

Статут – установчий документ, який визначає та регламентує структуру управління та напрямки роботи організації, реєструється в органах державної влади та має відповідати нормам чинного національного законодавства.

Супервізія – різновид індивідуального кураторства між соціальними працівниками з різним рівнем професійного досвіду, який передбачає внесення комплексних професійних коректив в роботу з клієнтом.

Тестування – процес оцінки знань та вмінь щодо певної спеціальності та сфери знань у вигляді комплексного узагальненого письмового чи електронного опитування з наданням варіантів відповідей.

Толерантність – особистісна ознака соціального працівника, яка відображається у формуванні власної життєвої позиції через адекватне, турботливе та поважне ставлення до гендерних, вікових, релігійних, політичних, сексуальних та світоглядних відмінностей членів колективу та клієнтів.
Управління змінами – різновид управління, який включає в себе підтримку постійної адаптивності організації до змін у навколишньому суспільному просторі за рахунок співвідношення внутрішніх та зовнішніх параметрів взаємодії.

Управління соціальною роботою – це різновид управління, який включає в себе організацію, регулювання та контроль процесу надання послуг в підконтрольному соціальному об’єкті.

Управлінські технології – різновид соціальних технологій, які призначені для організації, регулювання та контролю роботи об’єкта управління як елемента суспільного життя.
Фінансова звітність НПО – це сукупність систематизованих показників щодо результатів фінансово-господарської діяльності неприбуткової організації, що надаються у контролюючі державні органи та за необхідності в донорські організації.
ДОДАТКИ

Додаток А

Методика оцінки організаційної культури

(Камерон К., Куинн Р. Диагностика и изменение организационной культуры/ [Пер. с анг. под ред. И. В. Андреевой]/ К. Камерон, Р. Куинн  – СПб. : Питер, 2001. – С. 53-60.)
Інструкція
Інструмент OCAI призначений для оцінки шести ключових вимірів організаційної культури. Виконавши оцінку за допомогою цього інструменту, ви отримаєте картину того, яким чином працює ваша організація та якими цінностями вона характеризується. На запропоновані питання не існує ані правильних, ані помилкових відповідей, так само, як немає правильної або неправильної культури. Кожна організація, вірогідно, дасть характерний тільки для неї набір відповідей. Тому, щоб ваш діагноз організаційної культури був максимально точним, намагайтеся відповідати на питання уважно та, за можливістю, об’єктивно.

У відповідях на питання вам пропонується дати оцінку вашій організації. Щоб конкретизувати свою оцінку, ви напевно побажаєте визначити межі організації. Це може бути підрозділ, яким керує ваш бос, стратегічна одиниця бізнесу, до якої ви належите, або організаційна одиниця, членом якої ви є.

Оскільки методика найбільш придатна для детермінованих способів зміни культури, ви повинні зосередити увагу саме на тій культурній одиниці, яка є метою зміни. Наприклад, мало сенсу в спробі описати культуру всієї організації Ford Motor Company. Ця компанія дуже велика і складна. Бізнес-центр, що займається дизайном нової продукції, абсолютно не схожий на завод штампованих виробів або центр допомоги покупцю. Тому, відповідаючи на питання, слід мати на увазі тільки ту організацію, на якій може позначитися задумана вами стратегія змін.

Кожне із шести питань, включених в інструмент OCAI, передбачає чотири альтернативи відповідей. Розподілить бали 100-бальної оцінки між цими чотирма альтернативами в тому ваговому співвідношенні, яке найбільшою мірою відповідає вашій організації. Найбільшу кількість балів надайте тій альтернативі, яка більше за інших нагадує вашу організацію. Наприклад, якщо при відповіді на перше питання ви вважаєте, що альтернатива А дуже нагадує вашу організацію, альтернативи В і С в чомусь для неї однаково характерні, тоді як альтернатива D взагалі мало властива вашій організації, то надайте 55 балів альтернативі А, по 20 балів – альтернативам В і С, і тільки 5 балів – альтернативі D. Обов'язково переконайтесь у тому, що при відповіді на кожне питання сума проставлених вами балів дорівнює 100.

Зверніть увагу, що в інструменті оцінки, поданому в таблиці, колонка для відповідей має шапку «Зараз». Це означає, що ви оцінюєте свою організацію такою, якою вона є у цей час. В іншому варіанті тієї ж методики в таблиці колонка відповідей має шапку «Бажано». Це означає, що ви здійснюєте рейтингову оцінку того, чим, на вашу думку, та ж організація повинна стати за п'ять років, щоб опинитися на вершині успіху. Неважко помітити, що ці два варіанти методики ідентичні у всьому, крім колонок для відповідей. В останній таблиці  показано, як може виглядати підсумок вашої рейтингової оцінки.

	1. Найважливіші характеристики
	Зараз
	

	А
	Організація унікальна за своїми властивостями. Вона подібна до великої родини.
	25
	

	В
	Організація дуже динамічна та проникнута підприємництвом. Люди готові жертвувати собою та йти на ризик.
	25
	

	С
	Організація орієнтована на результат. Головна турбота – досягти виконання завдання. Люди орієнтовані на суперництво та досягнення поставленої мети.
	25
	

	D
	Організація жорстко структурована та суворо контролюється. Дії людей, як правило, визначені формальними процедурами.
	25
	

	Разом
	100
	

	2. Загальний стиль лідерства в організації
	Зараз
	

	A
	Загальний стиль в організації являє собою приклад моніторингу, бажання допомогти або навчити.
	
	

	B
	Загальний стиль лідерства в організації слугує прикладом підприємництва, новаторства та схильності до ризику.
	
	

	C
	Загальний стиль лідерства в організації слугує прикладом діловитості, агресивності, орієнтованості на результат.
	
	

	D
	Загальний стиль лідерства в організації являє собою приклад координації, чіткої організації або плавного ведення справ у руслі рентабельності.
	
	

	
	Разом
	100
	

	3. Управління найманими працівниками
	Зараз
	

	A
	Стиль менеджменту в організації характеризується заохоченням колективної роботи, одностайності та участі в прийнятті рішень.
	
	

	B
	Стиль менеджменту в організації характеризується заохоченням індивідуального ризику, новаторства, свободи та самобутності.
	
	

	C
	Стиль менеджменту в організації характеризується високою вимогливістю, жорстким прагненням до конкурентоспроможності та заохочення досягнень.
	
	

	D
	Стиль менеджменту в організації характеризується вимогою підпорядкування, передбачуваністю та стабільністю у відносинах.
	
	

	
	Разом
	100
	

	4. З’єднуюча сутність організації
	Зараз
	

	A
	Організацію пов’язує відданість справі та взаємна довіра. Обов’язковість організації знаходиться на найвищому рівні.
	
	

	B
	Організацію об’єднує в ціле приналежність новаторству та вдосконаленню. Акцентується необхідність бути на передових рубежах.
	
	

	C
	Організацію об’єднує в ціле акцент на досягненні мети та виконанні завдань. Загальноприйняті теми – агресивність та перемога. 
	
	

	D
	Організацію пов’язують в ціле формальні правила та офіційна політика. Важлива підтримка планового ходу діяльності організації.
	
	

	
	Разом
	100
	

	5. Стратегічні цілі
	Зараз
	

	А
	Організація загострює увагу на гуманному розвитку. Наполегливо підтримується висока довіра, відкритість та співучасть.
	
	

	B
	Організація акцентує увагу на отриманні нових ресурсів та вирішенні нових проблем. Цінуються апробація нового та пошук можливостей.
	
	

	C
	Організація акцентує увагу на конкурентних діях та досягненнях. Домінують цільова напруга сил та потяг до перемоги на ринку.
	
	

	D
	Організація акцентує увагу на незмінності та стабільності. Важливіше за все рентабельність, контроль та плавність всіх операцій.
	
	

	
	Разом
	100
	

	6. Критерії успіху
	Зараз
	

	A
	Організація визначає успіх на базі розвитку людських ресурсів, колективної роботи, захопленості найманих працівників справою та піклуванням про людей.
	
	

	B
	Організація визначає успіх на основі володіння унікальною та новітньою продукцією. Це виробничий лідер та новатор.
	
	

	C
	Організація визначає успіх на основі перемоги на ринку та випередження конкурентів. Ключ до успіху – конкурентне лідерство на ринку.
	
	

	D
	Організація визначає успіх на основі рентабельності. Успіх визначається як надійна поставка, чіткі графіки, низькі виробничі витрати.
	
	

	
	Разом
	100
	


	1. Найважливіші характеристики
	
	Бажано

	А
	Організація унікальна за своїми властивостями. Вона подібна до великої родини.
	
	60

	В
	Організація дуже динамічна та проникнута підприємництвом. Люди готові жертвувати собою та йти на ризик.
	
	10

	С
	Організація орієнтована на результат. Головна турбота – досягти виконання завдання. Люди орієнтовані на суперництво та досягнення поставленої мети.
	
	20

	D
	Організація жорстко структурована та суворо контролюється. Дії людей, як правило, визначені формальними процедурами.
	
	10

	Разом
	
	100

	2. Загальний стиль лідерства в організації
	
	Бажано

	A
	Загальний стиль в організації являє собою приклад моніторингу, бажання допомогти або навчити.
	
	

	B
	Загальний стиль лідерства в організації слугує прикладом підприємництва, новаторства та схильності до ризику.
	
	

	C
	Загальний стиль лідерства в організації слугує прикладом діловитості, агресивності, орієнтованості на результат.
	
	

	D
	Загальний стиль лідерства в організації являє собою приклад координації, чіткої організації або плавного ведення справ у руслі рентабельності.
	
	

	
	Разом
	
	100

	3. Управління найманими працівниками
	
	Бажано

	A
	Стиль менеджменту в організації характеризується заохоченням колективної роботи, одностайності та участі в прийнятті рішень.
	
	

	B
	Стиль менеджменту в організації характеризується заохоченням індивідуального ризику, новаторства, свободи та самобутності.
	
	

	C
	Стиль менеджменту в організації характеризується високою вимогливістю, жорстким прагненням до конкурентоспроможності та заохочення досягнень.
	
	

	D
	Стиль менеджменту в організації характеризується вимогою підпорядкування, передбачуваністю та стабільністю у відносинах.
	
	

	
	Разом
	
	100

	4. З’єднуюча сутність організації
	
	Бажано

	A
	Організацію пов’язує відданість справі та взаємна довіра. Обов’язковість організації знаходиться на найвищому рівні.
	
	

	B
	Організацію об’єднує в ціле приналежність новаторству та вдосконаленню. Акцентується необхідність бути на передових рубежах.
	
	

	C
	Організацію об’єднує в ціле акцент на досягненні мети та виконанні завдань. Загальноприйняті теми – агресивність та перемога. 
	
	

	D
	Організацію пов’язують в ціле формальні правила та офіційна політика. Важлива підтримка планового ходу діяльності організації.
	
	

	
	Разом
	
	100

	5. Стратегічні цілі
	
	Бажано

	А
	Організація загострює увагу на гуманному розвитку. Наполегливо підтримується висока довіра, відкритість та співучасть.
	
	

	B
	Організація акцентує увагу на отриманні нових ресурсів та вирішенні нових проблем. Цінуються апробація нового та пошук можливостей.
	
	

	C
	Організація акцентує увагу на конкурентних діях та досягненнях. Домінують цільова напруга сил та потяг до перемоги на ринку.
	
	

	D
	Організація акцентує увагу на незмінності та стабільності. Важливіше за все рентабельність, контроль та плавність всіх операцій.
	
	

	
	Разом
	
	100

	6. Критерії успіху
	
	Бажано

	A
	Організація визначає успіх на базі розвитку людських ресурсів, колективної роботи, захопленості найманих працівників справою та піклуванням про людей.
	
	

	B
	Організація визначає успіх на основі володіння унікальною та новітньою продукцією. Це виробничий лідер та новатор.
	
	

	C
	Організація визначає успіх на основі перемоги на ринку та випередження конкурентів. Ключ до успіху – конкурентне лідерство на ринку.
	
	

	D
	Організація визначає успіх на основі рентабельності. Успіх визначається як надійна поставка, чіткі графіки, низькі виробничі витрати.
	
	

	
	Разом
	
	100


Імовірний підсумок рейтингової оцінки за OCAI

	Зараз
	Бажано

	A (клан)
	
	A (клан)
	

	B (адхократія)
	
	B (адхократія)
	

	C (ринок)
	
	C (ринок)
	

	D (бюрократія)
	
	D (бюрократія)
	

	Разом
	100
	Разом
	100


Розрахунок оцінки за ОСАІ потребує нескладної арифметики. На першому етапі необхідно підсумувати бали всіх відповідей «А» в колонці «Зараз», а після цього отриману суму поділити на 6, тобто вирахувати середню оцінку за альтернативою «А». Той же розрахунок необхідно повторити для альтернатив «В», «С» та «D». Так само необхідно зробити і з колонкою «Бажано». Результати оцінки необхідно відкласти на всіх осях за кожним питанням та поєднати їх лінями для візуалізації спрямованості організаційної культури соціальної служби.
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Додаток Б
Тест для претендентів на роботу в соціальних службах (30 хв.)

(Управлінські аспекти соціальної роботи: Курс лекцій / М. Ф. Головатий. – К. : МАУП, 2004. – C. 118-123.)

Інструкція:

Розподіліть 3 бали між двома варіантами відповідей на кожне питання. Виберіть відповідь, яка найбільше відповідає Вашим поглядам у цей момент. 

Наприклад, якщо Ви надаєте повну перевагу варіанту відповіді А, то запишіть 3 бали в рядку з позначенням А і 0 у рядку з позначенням Б.

Можливі комбінації:

А – 3                          А – 0                            А – 2                          А – 1 

Б – 0                           Б – 3                            Б – 1                           Б – 2 

Вибір треба зробити для кожної пари відповідей на кожне питання.

1. Якщо клієнт не погоджується із соціальним працівником щодо способів і цілей соціальної роботи, то працівник повинен:
А – перейти до розгляду іншого питання, щоб не зіпсувати стосунки з клієнтом.

Б – простежити, щоб клієнт дотримувався рекомендацій працівника.

2. Якщо у клієнта виникнуть труднощі при виконанні рекомендацій соціального працівника, то працівник повинен:

А – підтримати і підбадьорити клієнта; клієнт повинен бути впевнений у тому, що на соціального працівника можна покластися.

Б – опрацювати цю проблему з клієнтом і дійти однієї думки, щоб усунути всі складнощі на майбутнє.

3. У разі виникнення розбіжностей між соціальним працівником і клієнтом, працівник повинен:

А –  не намагатися розв’язувати конфлікт з позиції сили, інакше він переросте у кризу.

Б – відверто розглянути конфліктну ситуацію, намагаючись вирішити проблеми, що виникли у клієнта, і досягти згоди та порозуміння.

4. Соціальний працівник повинен погодитися з тим, що, коли клієнти для виконання рекомендацій соціального агентства намагаються робити мінімум з того, що вони можуть, то:

А – їх варто притиснути, навіть якщо це викличе у них невдоволення.

Б – нічого не зробиш, доведеться залишити їх у спокої.

5. Для того, щоб краще себе проявити під час бесіди з працівником, клієнт повинен повідомити йому:

А – факти, які характеризують проблему повністю, незалежно від того, добре чи погано йдуть справи.

Б – тільки факти, які демонструють відхилення ситуації від норми і потребують безпосереднього втручання працівника.

6. Результати соціальної роботи повинні бути:

А – максимальними, навіть якщо це передбачає збільшення вимог до клієнта.

Б – такими, щоб не допускати її припинення.

7. Соціальний працівник повинен уникати перебоїв (тимчасового припинення діяльності) під час роботи з клієнтом:

А – прийняти без коментарів той темп, який клієнт сам собі встановив.

Б – запропонувати клієнту встановити такий темп, який сприятиме позитивній роботі з вирішення поточної проблеми.

8. Для того, щоб зусилля давали позитивні результати, необхідно важливі рішення приймати:

А – спільно, що забезпечує можливість координації зусиль.

Б – на основі особистих контактів між працівником і клієнтом, що забезпечує їх ефективність і можливість контролю.

9. У разі виникнення конфлікту соціальний працівник повинен:

А – запропонувати допомогу клієнту, щоб зняти «вибухову»  напругу.

Б – спробувати уникнути його.

10. Після виконання клієнтом складного завдання працівник повинен:

А – допускаючи деякі потурання, показати клієнту, що його зусилля оцінені.

Б – знайти наступне завдання і негайно скерувати клієнта на його виконання.

11. Плануючи соціальну роботу, працівник повинен залучати клієнта, якого цей план стосується:

А – однак, дозволяється клієнтові обговорювати цей план, якщо йому того захочеться.

Б – і обговорювати його спільно доти, доки не буде складено план, прийнятний для обох сторін.

12. Ефективно підтримати участь клієнта в роботі можна:

А – активно залучаючи його до вирішення проблем, які виникають у цій роботі.

Б – розповідаючи про людей, які вже вирішили такі ж проблеми.

13. Залишаючись такими, як вони є насправді, люди:

А – намагаються виконати завдання, якщо соціальний працівник буде турбуватися про їхній настрій, підбадьорюючи їх і створюючи атмосферу підтримки.

Б – прагнутимуть вирішити проблему якнайліпше за умови, що їх стимулюватимуть до цього, врахувавши усі задіяні чинники.

14. У разі виникнення перебоїв у роботі клієнта над завданням працівник повинен:

А – чітко та швидко вжити заходів для виправлення ситуації і простежити, щоб подібні ситуації не виникали.

Б – простежити за розвитком подій; найкращий спосіб навчання – на власних помилках. 

15. Плануючи роботу, соціальні працівники повинні:

А – пояснити кожному клієнту його завдання і розповісти, як належить його виконувати.

Б – обговорити поставлене завдання з кожним клієнтом і дозволити виконувати його так, як їм це зручніше.

16. Соціальний працівник повинен:

А – усвідомлювати, що клієнти не хочуть працювати занадто багато, а прагнуть докладати зусиль стільки, щоб усе йшло нормально.

Б – домагатися високого ступеня участі, роблячи працю клієнта осмисленою.

17. Щоб не змінювати своїх рішень, соціальний працівник повинен приймати їх:

А – на основі зрілих міркувань і всієї доступної інформації, щоб не викликати саботажу з боку клієнтів.

Б – дотримуючись офіційної лінії адміністрації, щоб у разі відмови клієнта не виникало сумнівів у тому, хто правий.

18. Слідкуючи за успіхами клієнта, працівник повинен:

А – не «стояти за спиною»; якщо виникнуть ускладнення, він дізнається про це з інших джерел.

Б – постійно особисто цікавитися, як ідуть справи, і переконатися, що клієнт знає, що соціальний працівник бере в них участь і зацікавлений в їхньому вирішенні.

19. Після того, як проблему вирішено, працівник повинен обговорити її з клієнтом:

А – з метою підвищення особистої самооцінки клієнта, вказуючи на успішні спільні дії, а також аналізуючи помилки і способи виправлення їх.

Б – щоб ознайомитися з ходом вирішення проблеми і з’ясувати, чия це була заслуга.

20. Організувати зустрічі кількох клієнтів з подібними проблемами корисно, якщо такі зустрічі використовуються:

А – щоб отримати інформацію для прийняття оптимальних рішень.

Б – щоб повідомити рішення, які стосуються вирішення проблем цього типу.

21. Соціальний працівник повинен відповідати за:

А – підтримку у клієнтів позитивного ставлення до соціальної роботи, і тоді результати не забаряться позначитися на її продуктивності.

Б – забезпечення найвищого результату, а клієнти самостійно відреагують на це належним чином.

22. Після того, як план роботи з клієнтом складений, працівник повинен:

А – стежити за виконанням основних пунктів, і в разі потреби разом з клієнтом вносити зміни.

Б – дати клієнтові можливість проявити ініціативу, що виявить приховані та важливі проблеми.

23. Працівник може зменшити опір змінам:

А – розкриваючи клієнтам позитивні аспекти.

Б – обравши потрібний момент, щоб не порушити звичний спосіб життя клієнтів.

24. У разі виникнення розбіжностей  між соціальним працівником і клієнтом:

А – потрібно відкрито обговорити причину розбіжностей і розв’язати їх.

Б – за працівником повинно залишитися останнє слово.

Переконайтеся, що Ви використовувати лише цифри «0», «1», «2», або «3».

Ключ до тесту

Толерантність 
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Найвищий бал у будь-якій графі означає основний тип взаємодії, а наступний – запасний, тобто той, до якого зазвичай вдаються за критичних обставин. Якщо і це не спрацьовує, пробують той, що нижче. У разі постійних конфліктів людина у кінцевому підсумку зупиняється на тому типі поведінки, який кілька разів поспіль допоміг вийти з конфлікту. Тип соціальної взаємодії може кардинально змінитися внаслідок свідомого набуття нового позитивного досвіду, для чого необхідно створити певні умови. Не захоплюйтесь удаваною простотою моделі – її неможливо опанувати шляхом «пасивної медитації», без колективного аналізу та вирішення реальних завдань і проблем.
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