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Введение

Я,  Саранцева  Юлия  Дмитриевна,  проходила  производственную 

преддипломную  практику в  Центре  социальной  защиты  населения  по 

Дзержинскому району Волгограда, расположенного по адресу г. Волгоград, ул. 

Полесская, д. 3а, в период с 20.04.2023 по 17.05.2023 года.

Основной  целью  практики  является  ознакомление  с  органами 

пенсионного  фонда,  органами  социальной  защиты  населения,  занятости 

населения  и  работой  их  структурных  подразделений  Функции  структурных 

подразделений.

Учреждение  осуществляет  свою  деятельность  в  сфере  социальной 

поддержки населения, нуждающегося в государственной социальной помощи и 

поддержке, на территории района.

Целью создания Учреждения является:

 реализация  государственной  политики  в  сфере  социальной 

поддержки населения, нуждающегося в государственной социальной помощи и 

поддержке, на территории района;

 обеспечение эффективного функционирования системы социальной 

поддержки населения района;

 осуществление  мероприятий  по  реализации  программ  по 

социальной поддержки населения,семейной и демографической политики.

В  своей  деятельности  Учреждение  руководствуются  Конституцией 

Российской  Федерации,  федеральными  конституционными  законами, 

федеральными  законами,  нормативно-правовыми  актами  Министерства 

здравоохранения и социального развития Российской Федерации, Уставом ГКУ 

ЦСЗН  по  Дзержинскому  району  (Приложение  №1),  а  также  принятыми  в 

соответствии  с  ними  нормативными  актами  Президента  Российской 

Федерации,  Правительства  Российской Федерации,  Министерств  и  Ведомств 

Российской Федерации.
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Схема  структуры  ГКУ  "Центр  социальной  защиты  населения  по 

Дзержинскому району Волгограда" - см. Приложение №2.

1. Характеристика ГКУ «Центр социальной защиты населения по 

Дзержинскому району Волгограда»

Я проходила практику в Государственном казенном учреждении «Центр 

социальной  защиты  населения  по  Дзержинскому  району  Волгограда»  (ГКУ 

«ЦСЗН» по Дзержинскому району Волгограда).

Организационно-правовая  форма  базы  практики -  государственное 

казенное учреждение.

Руководство:  директор  учреждения  -  Ковалева  Ольга  Васильевна, 

заместитель директора - Макарова Виктория Александровна.

График работы организации:

Понедельник 8:30 – 17:30

Вторник 8:30 – 17:30

Среда 8:30 – 17:30

Четверг 8:30 – 17:30

Пятница 8:30 – 17:30

Суббота и воскресенье – выходные дни.

Согласно Уставу  ГКУ ЦСЗН  Дзержинскому району Волгограда имеет в 

своей структуре следующие подразделения:

 руководство

 отдел бухгалтерского учета и отчетности

 отдел  предоставления  мер  социальной  поддержки  отдельным 

категориям граждан

 отдел (сектор) государственной социальной помощи населению

 отдел (сектор) по социальной защите ветеранов и инвалидов

 отдел (сектор) по делам семьи

 отдел (сектор) автоматизации
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 отдел (сектор) по работе с клиентами «Одно окно»

 административно-правовой отдел (сектор).

Каждое подразделение организации выполняет определенные функции. И 

если говорить в общем, то в их функции входит следующее:

1. Установление правового статуса.

Выдача удостоверений: «Ветеран труда»; «Ветеран труда Волгоградской 

области»;  «Дети  Сталинграда»;  «Ветеран  Великой  Отечественной  Войны»; 

«члена семьи погибших (умерших) военнослужащих».

2. Обеспечение  мер  социальной  поддержки  ветеранов, 

военнослужащих и членов их семей:

 Предоставление  мер  социальной  поддержки  ветеранов  труда  и 

ветеранов военной службы;

 Предоставление  мер  социальной  поддержки  военнослужащих, 

сотрудников органов внутренних дел и федеральных органов исполнительной 

власти, ставших инвалидами вследствие увечья, заболевания, полученных при 

исполнении обязанностей военной службы по призыву;

 Предоставление  мер  социальной  поддержки  родителей  и  детей 

погибших  или  умерших  военнослужащих,  сотрудников  органов  внутренних 

дел, федеральной службы безопасности, прокуратуры Российской Федерации, 

Следственного  комитета Российской  Федерации,  органов  уголовно-

исполнительной системы Министерства юстиции Российской Федерации;

 Предоставление  мер  социальной  поддержки  ветеранов  труда 

Волгоградской области;

 Предоставление мер социальной поддержки тружеников тыла;

 Предоставление  мер  социальной  поддержки  бывших 

военнослужащих 1927-1928 годов рождения;

 Предоставление  мер  социальной  поддержки  участников 

Сталинградской битвы;

 Предоставление  мер  социальной  поддержки  членов  семей 

военнослужащих.
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3. Обеспечение мер социальной поддержки иных категорий граждан:

 Предоставление  мер  социальной  поддержки  реабилитированным 

лицам и лицам, признанным пострадавшими от политических репрессий;

 Предоставление  мер  социальной  поддержки  гражданам, 

находившимся в несовершеннолетнем возрасте в период с 23 августа 1942 года 

по  2  февраля  1943  года  на  территории,  охваченной  боевыми  действиями, 

соответствующей  административно-  территориальному  делению  города 

Сталинграда по состоянию на указанный период;

 Предоставление  мер  социальной  поддержки  по  оплате  жилого 

помещения и коммунальных услуг отдельным категориям граждан, источником 

финансового  обеспечения  которых  являются  субвенции  из  федерального 

бюджета;

 Предоставление  компенсации  расходов  на  уплату  взноса  на 

капитальный  ремонт  общего  имущества  в  многоквартирных  домах, 

расположенных на территории Волгоградской области;

 Предоставление  компенсации членам семей погибших (умерших) 

военнослужащих  и  сотрудников  некоторых  федеральных  органов 

исполнительной  власти  в  связи  с  расходами  по  оплате  жилых  помещений, 

коммунальных и других видов услуг;

 Предоставление  компенсации  военнослужащим,  гражданам, 

призванным  на  военные  сборы  и  членам  семей,  пенсионное  обеспечение 

которых осуществляется ПФ РФ;

 Предоставление  компенсации  на  проведение  ремонта 

индивидуальных жилых домов,  членам семей военнослужащего,  потерявших 

кормильца.

4. Обеспечение  мер  социальной  поддержки  гражданам,  имеющим 

детей:

 Предоставление ежемесячного пособия на ребенка из малоимущей 

семьи и ежемесячного пособия на ребенка опекунам (попечителям);

 Предоставление мер социальной поддержки многодетным семьям;
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 Предоставление ежемесячной денежной выплаты семьям, имеющим 

третьего ребенка и последующих детей, рожденных после 31 декабря 2012 года, 

нуждающимся в поддержке;

 Предоставление  ежемесячной  денежной  выплаты  родителю 

(усыновителю), осуществляющему уход за ребенком-инвалидом;

 Предоставление  ежеквартальной  денежной  выплаты  родителю 

(усыновителю),  осуществляющему  уход  за  ребенком-инвалидом,  которому 

определена 3 степень ограничения жизнедеятельности;

 Назначение и выплата дополнительного единовременного пособия 

малоимущей семье при рождении (усыновлении) ребенка;

 Предоставление родительского капитала гражданам, проживающим 

на территории Волгоградской области;

 Предоставление  родительского  капитала  семьям,  имеющим 

третьего ребенка или последующих детей, родившихся не ранее 1 января 2016 

года;

 Предоставление  пособия  по  беременности  и  родам  женщинам, 

уволенным в связи с ликвидацией организаций;

 Предоставление единовременного пособия женщинам, вставшим на 

учет в медицинских организациях в ранние сроки беременности, уволенным в 

связи с ликвидацией организаций;

 Предоставление единовременного пособия при рождении ребенка;

 Предоставление единовременного пособия при передаче ребенка на 

воспитание в семью;

 Предоставление  ежемесячного  пособия  по  уходу  за  ребенком 

лицам,  не  подлежащим  обязательному  социальному  страхованию,  а  также 

уволенным  (прекратившим  деятельность,  полномочия)  в  установленном 

порядке;

 Предоставление  единовременного  пособия  беременной  жене 

военнослужащего, проходящего военную службу по призыву;
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 Предоставление  ежемесячного  пособия  на  ребенка 

военнослужащего, проходящего военную службу по призыву;

 Предоставление  ежемесячной  компенсационной  выплаты 

нетрудоспособным женщинам, уволенным в связи с ликвидацией организации, 

если они находились на момент увольнения в отпуске по уходу за ребенком и 

не получают пособия по безработице;

 Предоставление  мер  социальной  поддержки  студентов  из  числа 

ветеранов боевых действий и студентов, являющихся детьми из многодетных 

семей;

 Предоставление  ежемесячных  пособий  родителям,  супругам  и 

детям граждан, смерть которых явилась последствием террористического акта, 

совершенного  24  августа  2004  г.  на  борту  самолета  ТУ-134,  следовавшего 

рейсом № 1303 «Москва-Волгоград».

5. Предоставление государственной социальной помощи малоимущим 

гражданам:

 Предоставление  адресного  социального  пособия  жителям 

Волгоградской области;

 Материальная помощь малоимущим гражданам на погребение;

 Справка для получения юридической помощи;

 Справка студентам из малоимущих семей на получение социальной 

стипендии;

 Социальное пособие на погребение (если умерший на день смерти 

не являлся работающим или пенсионером);

 Предоставление компенсации затрат на газификацию жилья.

 Предоставление  единовременного  социального  пособия  семьям  и 

одиноко проживающим гражданам:

o единовременного  социального  пособия  на  частичное  возмещение 

произведенных  расходов,  связанных  с  ремонтом,  либо  приобретением 

жизненно необходимых бытовых приборов, приобретением твердого топлива, 

оплатой проезда к месту лечения, реабилитации или обследования;
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o единовременного социального пособия на первичное приобретение 

и установку индивидуальных приборов учета энергетических ресурсов;

o единовременного  социального  пособия  гражданам,  утратившим 

жизненно необходимое имущество в результате стихийных бедствий и других 

ЧС.

6. Предоставление иных государственных услуг:

 Регистрация семьи в качестве многодетной и выдача удостоверения 

многодетной семьи;

 Обеспечение  прав  на  отдых  и  оздоровление  детей-сирот,  детей, 

оставшихся  без  попечения  родителей,  детей-инвалидов  и  других  категорий, 

относящихся к ведению органов социальной защиты населения;

 Содействие в организации семейных воспитательных групп и семей 

патронатных воспитателей;

 Проведение информационно-разъяснительной работы  по  оказанию 

социальной помощи детям;

 Участие  в  проведении  профилактических  рейдов  по  семьям, 

находящихся в трудной жизненной ситуации, в социально опасном положении;

 Участие  в  проведении  областных  творческих  и  познавательных 

конкурсах для детей и подростков;

 Участие  в  проведении  районных мероприятий  по  формированию 

здорового  образа  жизни,  по  повышению  авторитета  семьи  и  пропаганде 

семейных  ценностей,  духовности  и  нравственности,  укрепления  связи 

поколений.

2. Прием граждан по вопросам социальной защиты. Работа с письменными 

и устными обращениями граждан
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В соответствии с Конституцией граждане Российской Федерации имеют 

право направлять личные и коллективные обращения (заявление, предложение, 

жалобу) в государственные органы и должностным лицам, которые в пределах 

своей  компетенции  обязаны  рассмотреть  эти  обращения,  принять  по  ним 

решения и дать мотивированный ответ в установленный срок.

Обращения граждан бывают разного характера.  Чаще всего обращения 

оформляются в устной и письменной форме.

Работа с письменными обращениями граждан в ГКУ «Центр социальной 

защиты  населения  по  Дзержинскому  району»  ведется  в  соответствии  с 

«Инструкцией о работе с предложениями, заявлениями и жалобами граждан в 

органах,  на  предприятиях,  в  учреждениях  и  организациях  социального 

обеспечения».

Руководитель  учреждения  несет  персональную  ответственность  за 

правильную организацию работы с письменными обращениями граждан. Это 

важный участок работы любого учреждения,  тем более  социальной защиты. 

Важно помнить, что за каждым письмом стоит человек и не просто человек, а 

человек  больной,  инвалид,  пожилой,  одинокий,  заслуженный,  но  теперь 

беспомощный, и вовремя полученный ответ на письмо, возможно, вернет его к 

жизни или даст силы для преодоления невзгод. Работники органов социальной 

защиты населения должны об этом помнить постоянно.

Среди письменных обращений, поступающих в ГКУ «Центр социальной 

защиты  населения  по  Дзержинскому  району»,  особое  внимание  уделяется 

обоснованным жалобам. Инструкция по работе с письменными обращениями 

граждан устанавливает несколько этапов работы с ними, начиная с приема и 

регистрации писем и заканчивая их анализом.

Особое  внимание  обращают  на  сроки  рассмотрения  писем,  ведь 

нарушение этих сроков – это невыполнение трудовых обязанностей, что может 

повлечь наложение дисциплинарного взыскания и даже увольнение.

Работники  ГКУ  ЦСЗН  грамотно  и  обоснованно  составляют  ответ  на 

письмо, чтобы заявитель получил исчерпывающие ответы на все интересующие 
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их вопросы. Как правило, ведущий специалист ежеквартально проводит анализ 

поступивших писем, который затем рассматривается на технической учебе или 

собрании коллектива.

Устные обращения граждан рассматриваются на личном приеме.

Для   регистрации  обращений  граждан  ведутся  карточки   регистрации 

приема  граждан  по  личным  вопросам.  В  карточке  регистрации   с  личного 

приема разборчивым почерком указываются:

1) дата  приема;

2) фамилия, имя, отчество обратившегося;

3) место  жительства обратившегося;

4) категория  обратившегося;

5) краткое  содержание и причина устного обращения;

6) результат рассмотрения;

7) сведения  о результатах приема;

8)  фамилия,  инициалы,  подпись  должностного  лица,  осуществившего 

прием.

Все данные и результат рассмотрения обращения вводятся специалистом, 

ответственным за прием и регистрацию обращений  в программу «Контакт».

Карточки  с  личного  приема  подшиваются  в  специальные  папки  и 

хранятся в течение трех лет, после чего передаются в архив ЦСЗН.

Во  время  личного  приема  гражданин  имеет  право  подать  письменное 

обращение  по  существу  поднимаемых  вопросов  и  получить  на  него 

соответствующий  ответ  в  сроки,  установленные  законодательством  для 

рассмотрения таких обращений.

Заявления  граждан,  принятые  в  ходе  личного  приема,  передаются 

специалисту, ответственному за регистрацию, для дальнейшей работы.

Принятые  в  ходе  личного  приёма  письменные  обращения 

регистрируются, учитываются и рассматриваются в порядке, предусмотренном 

Инструкцией.  Регистрационный  номер  и  дата  вписываются  в  графу 

«Примечание» электронной учётной карточки личного приёма граждан.
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Если разрешение вопроса, с которым обратился заявитель, не входит в 

компетенцию  ЦСЗН,  ему  разъясняется,  куда  и  в  каком  порядке  следует 

обратиться.

Существует  явная  проблема  коммуникации  между  работниками 

социальных  служб  и  пожилыми  людьми,  инвалидами.  Для  сотрудника  ГКУ 

«Центр  социальной  защиты  населения  по  Дзержинскому  району»  основой 

целью является нахождение общего языка с такими людьми. Взаимоотношения 

в первую очередь основываются на уважении, как со стороны работника, так и 

со стороны инвалида или пенсионера.

Сотрудники  ГКУ  ЦСЗН  придерживаются  следующих  общих  правил 

этикета в общении с пожилыми людьми и инвалидами (см. Приложение №3 – 

Порядок действий работников по оказанию помощи при предоставлении услуг 

инвалидам  и  маломобильным  группам  населения,  в  том  числе  в  случае 

применения кнопок вызова персонала):

1. Когда вы разговариваете с человеком с инвалидностью, обращайтесь 

непосредственно к нему, а не к его сопровождающему или сурдопереводчику, 

которые присутствуют при разговоре.

2.  Если  Вы  предлагаете  помощь,  ждите,  пока  ее  примут,  а  затем 

спрашивайте,  что  и  как  делать.  Если  Вы  не  поняли,  не  стесняйтесь  – 

переспросите.

3. Обращайтесь с детьми с инвалидностью по имени, а с подростками и 

старше – как со взрослыми.

4.  Разговаривая  с  человеком,  испытывающим  трудности  в  общении, 

слушайте  его  внимательно.  Будьте  терпеливы,  ждите,  пока  он  сам закончит 

фразу.  Не  поправляйте  и  не  договаривайте  за  него.  Не  стесняйтесь 

переспрашивать, если вы не поняли собеседника.

5. Когда Вы говорите с человеком, пользующимся инвалидной коляской 

или костылями, расположитесь так,  чтобы Ваши и его глаза были на одном 

уровне. Вам будет легче разговаривать, а вашему собеседнику не понадобится 

запрокидывать голову.
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Главное  в  общении  с  лицами  пожилого  возраста  и  инвалидами  – 

стремиться  к  взаимопониманию,  не  обманывать,  вызывать  доверие,  не 

повышать голос, объяснять что-либо доступным для человека языком.

Одним из последних этапов является подготовка дела для хранения или 

уничтожения.  На  каждого  получателя  социальных  услуг  в  ГКУ  «Центр 

социальной защиты населения по Дзержинскому району» формируется личное 

дело,  комплектующееся  основными  обязательными  документами, 

необходимыми  для  предоставления  социальных  услуг  в  полустационарной 

форме  социального  обслуживания,  в  форме  социального  обслуживания  на 

дому.

Личное  дело  ведется  со  дня  приема  получателя  социальных  услуг  на 

полустационарное  социальное  обслуживание,  в  форме  социального 

обслуживания на дому и до момента прекращения предоставления социальных 

услуг.

В соответствии с п. 1 ч. 1 ст. 11 Федерального закона от 28 декабря 2013 

г.  № 442-ФЗ «Об основах социального обслуживания граждан в Российской 

Федерации»  учреждение  имеет  право  запрашивать  соответствующие  органы 

государственной власти, а также органы местного самоуправления и получать 

от  указанных  органов  информацию,  необходимую  для  организации 

социального  обслуживания  и  ведения  личного  дела  получателя  социальных 

услуг.

Каждый  вновь  прибывший  получатель  социальных  услуг  вносится  в 

журнал  учета  прибытия/выбытия  получателей  социальных  услуг  с 

проставлением порядкового номера, даты прибытия и номера ИППСУ.

Личному  делу  присваивается  порядковый  номер.  Номер  личного  дела 

имеет цифробуквенное обозначение.  Личное дело формируется по форме N-

00/0000,  где  N-первая  буква  фамилии  получателя  социальных  услуг,  00-

регистрационный  номер,  имеет  сквозную  нумерацию,  0000-год,  в  котором 

сформировано личное дело.

Для получателей социальных услуг,  получающих социальные услуги в 
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полустационарной  форме  социального  обслуживания,  в  форме  социального 

обслуживания  на  дому  на  момент  утверждения  данного  Положения, 

регистрационный  номер  личного  дела  присваивается  в  соответствии  со 

списочным  составом.  На  титульном  листе  личного  дела  указывается 

наименование  Учреждения,  структурный  код,  номер  личного  дела,  дата 

прибытия  (и  впоследствии  выбытия),  фамилия,  имя,  отчество  получателя 

социальных услуг, дата рождения.

Документы  в  личном  деле  располагаются  по  мере  их  поступления. 

Делопроизводство ведётся на русском языке.

Личное дело получателя социальных услуг ведется по разделам:

Первый раздел  личного  дела  содержит  постоянный набор  документов, 

предоставленных  получателем  социальных  услуг  при  его  приеме  на 

полустационарное  социальное  обслуживание,  в  форме  социального 

обслуживания  на  дому  в  соответствии  с  Постановлением  правительства 

области от 05.12.2014 года № 1090:

Во втором разделе личного дела должны храниться в хронологическом 

порядке  документы,  относящиеся  к  личности  получателя  социальных  услуг, 

сформированные со дня приема получателя социальных услуг на социальное 

обслуживание и до момента прекращения предоставления социальных услуг:

- договор о предоставлении социальных услуг;

- договор о предоставлении дополнительных услуг;

- приказ руководителя учреждения о зачислении получателя социальных 

услуг на социальное обслуживание в Учреждение. Издается руководителем на 

основании  заключенного  договора  о  предоставлении  социальных  услуг  в 

течение одного рабочего дня со дня поступления получателя социальных услуг 

на обслуживание в Учреждение;

- дополнительное соглашение к договору о предоставлении социальных 

услуг социального обслуживания;

- согласие на обработку персональных данных;

- анкеты-опросники получателей услуг об оказании социальных услуг.
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Третий  раздел  личного  дела  содержит:  общую  переписку;  иные 

документы, сформированные со дня приема получателя социальных услуг и до 

момента  прекращения  предоставления  социальных  услуг  в  и  отражающие 

деятельность учреждения.

Документы  по  мере  их  поступления  формируются  в  личном  деле  по 

разделам в хронологической последовательности.

Личное дело формируется в отдельную непрозрачную папку в течение 

трех  рабочих  дней  с  момента  заключения  договора  о  предоставлении 

социальных услуг.

Для учёта документов, помещенных в личное дело, составляется опись 

документов  личного  дела  по  форме  согласно.  Листы  описи  документов  из 

личного дела нумеруются отдельно от документов, помещенных в личное дело.

Доступ к документам личного дела получателей социальных услуг имеют 

сотрудники Учреждения. Изучение Личного дела происходит исключительно в 

кабинете в присутствии специалиста, ответственного за хранение личных дел. 

Выдача личных дел сотрудникам не осуществляется.

Личные дела подлежат регистрации в журнале регистрации личных дел 

(см.  Приложение  №  4).  Страницы  журнала  регистрации  личных  дел 

нумеруются, прошиваются и скрепляются подписью и печатью Учреждения.

Личные  дела  включаются  в  номенклатуру  Учреждения  под  общим 

заголовком «Личные дела получателей социальных услуг» с указанием срока 

хранения в соответствии с требованиями законодательства.

Личные  дела  хранятся  в  вертикальном положении  в  закрытом шкафу; 

размещаются  в  алфавитном  порядке.  На  лицевой  стороне  папки  наносится 

фамилия, имя, отчество получателя социальных услуг. Переданные на хранение 

личные дела хранятся в специальном помещении, изолированном для доступа 

посторонних лиц, по дате выбытия получателя социальных услуг. При смене 

получателем  социальных  услуг  поставщика  социальных  услуг, 

предоставляющего социальные на основании заявления получателя социальных 

услуг  (законного  представителя)  или  при  прекращении  предоставления 
15



социальных услуг личное дело получателя социальных услуг, сформированное 

Учреждением,  остается  в  Учреждении,  как  подтверждение  факта 

предоставления социальных услуг.

Работник, ответственный за ведение, учет и хранение личных дел, обязан 

обеспечить  надежную  сохранность  личных  дел  и  конфиденциальность 

сведений при их хранении. В соответствии со статьей 6 Федерального закона от 

28 декабря 2013 г. № 442-ФЗ «Об основах социального обслуживания граждан 

в Российской Федерации» сведения, содержащиеся в личном деле получателя 

социальных услуг, составляют информацию конфиденциального характера или 

служебную информацию. Разглашение информации о получателях социальных 

услуг  влечет  за  собой  ответственность  в  соответствии  с  законодательством 

Российской Федерации.
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3. Получение социальных услуг в электронном виде на ЕПГУ

Для  обеспечения  доступности  и  качества,  повышения  уровня  жизни  и 

удобства  граждан  существует  возможность  получения  социальных  услуг  в 

электронном  формате,  используя  Единый  портал  государственных  и 

муниципальных услуг.

Преимущества  получения  социальных  услуг  в  электронном  виде 

посредством  Портала  заключаются,  в  доступности  получения  информации, 

связанной  с  получением  услуг.  Перед  подачей  электронного  заявления 

заявитель имеет возможность ознакомиться с порядком предоставления услуг и 

органами власти,  ответственными за  их  исполнение,  в  упрощении процедур 

получения  услуг.  Формы  электронных  заявлений  на  Портале  максимально 

упрощены  и  понятны  заявителям,   в  информированности  гражданина  на 

каждом этапе  работы по  его  заявлению.  После  обращения  за  услугой через 

Портал  заявитель  в  личном  кабинете  сможет  отследить  статус  заявления  и 

получить результат предоставления услуги.   Воспользоваться услугами можно 

в течение 24 часов в сутки и семь дней в неделю.

Процедура  регистрации  на  портале  госуслуг  довольно  проста.  На  нем 

представлены удобные формы интерактивных заявлений, а также сокращенные 

сроки оказания услуг.

Самыми востребованными региональными услугами являются земельные 

вопросы, образование, здравоохранение, ЖКХ, социальные льготы и выплаты и 

другие актуальные наиболее часто задаваемые вопросы гражданами. Обращаем 

внимание, что для получения полного доступа ко всем возможностям портала 

госуслуг достаточно один раз пройти процедуру регистрации и подтверждения 

личности  в  одном  из  центров  обслуживания.  При  себе  необходимо  иметь 

документ,  удостоверяющий  личность  (паспорт)  и  страховое  свидетельство 

обязательного пенсионного страхования (СНИЛС). Электронные услуги

Во-первых,  электронные  услуги  -  это  повышение  доступности 

государственных и муниципальных услуг. Если раньше можно было получить 
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услугу, только лишь придя в кабинет чиновника, ожидая очереди, теряя время, 

то  в  настоящее  время  значительный  перечень  услуг  доступен  без  личного 

посещения госоргана. То есть заявление на получение той или иной услуги не 

нужно  относить  в  кабинет  служащего,  он  его  получит  через  специальную 

компьютерную  программу.  А  результат  предоставления  некоторых  услуг 

можно также получить в электронном виде.

Для доступа к электронным услугам созданы специальные федеральные, 

региональные  и  муниципальные  сайты  (порталы)  государственных  и 

муниципальных  услуг. Зайти  на  них  могут  все  желающие,  подключенные  к 

сети Интернет.

Интерфейс  порталов  разработан  с  целью  максимального  удобства  и 

простоты  выполнения  запроса  на  получение  услуги  для  обычного 

человека. Федеральный портал госуслуг доступен по адресу: www.gosuslugi.ru.

Плюсы использования электронных услуг:

 возможность получения государственных и муниципальных услуг 

из любой точки местонахождения, в удобное время;

 сокращение  временных  затрат,  связанных  с  получением 

государственных услуг (экономится время граждан, необходимое для поездки, 

а также проведения в очереди для получения услуг);

 уменьшение финансовых издержек граждан (направить заявку для 

получения  государственных  услуг  можно  из  любой  точки  местонахождения 

посредством  сети  Интернет  в  удобное  время,  не  тратя  денег  на  поездку  в 

транспорте до места, где ведется прием граждан);

 сокращение  количества  предоставляемых  документов  (нет 

необходимости  предоставлять  документы,  находящиеся  в  распоряжении 

органов власти);

 ликвидация  бюрократических  проволочек  вследствие  внедрения 

электронного документооборота;

 снижение  коррупционных  рисков,  возникающих  при  личном 

общении  с  чиновниками  (нет  необходимости  личного  обращения  в  орган 
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власти,  граждане  имеют  возможность  самостоятельно  подготовить  пакет 

необходимых документов и взаимодействуют с органом власти через "Личный 

кабинет" на портале госуслуг);

 информирование  гражданина  на  каждом  этапе  работы  по  его 

заявлению (электронные сообщения, подтверждающие поступление заявлений 

и  готовность  документов  направляются  гражданам  в  виде  СМС  или 

электронного письма);

 встроенная система оплаты и возможность получения документов в 

удобное время.

Во-вторых,  электронные  услуги  -  это  отмена  необходимости 

предоставления  заявителями  для  получения  услуги документов,  которые 

находятся в распоряжении органов власти.  Государственные и муниципальные 

служащие  теперь  обязаны  сами  заботиться  о  получении  необходимых 

документов,  которые  ранее  должны  были  представить  граждане.  Единый 

портал государственных услуг доступен любому пользователю в любое время и 

организован  таким  образом,  чтобы  обеспечить  гражданам  простой  и 

эффективный  поиск  информации  по  государственным  и  муниципальным 

услугам.

Обратиться  дистанционно  граждане  могут  также  по  вопросам  выплат, 

субсидий, льгот.    Президентом были введены новые выплаты и льготы. Все 

они  могут  быть  оформлены  дистанционно  без  личной  явки  в 

многофункциональный центр.
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Заключение

За  время  прохождения  практики  я  выполняла  следующие  виды  работ 

ознакомление  с  правилами  внутреннего  трудового  распорядка  организации; 

рассмотрение  обращения  граждан; изучение  оснований  назначения  пенсий, 

пособий, компенсаций; изучение приемов делового общения и правил культуры 

в  профессиональной  деятельности;  анализ  должностных инструкций  на  базе 

практики;  ознакомление  с  функциями  структурных  подразделений 

организации; подготовка  отчета  по  практике,  знакомство  с  основными 

принципами и стандартами оказания государственных и муниципальных услуг, 

правовыми  и  регуляторными  документами,  важными  для  эффективного  и 

высококачественного предоставления услуг гражданам, работа с гражданами: 

общение  с  ними,  консультирование,  помощь  в  заполнении  заявлений  и 

документов, регистрация обращений.

Научилась работать  с  компьютером  и  программными  системами, 

используемыми в ЦСЗН для работы с запросами, электронной почтой и базами 

данных,  ознакомилась  с  технологиями  и  методами  управления  качеством  и 

процессами оказания услуг.

Студент группы   ________            ______________
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Приложение №3

ПОРЯДОК
действий работников Государственного казенного учреждения « Центр 

социальной защиты населения  по Дзержинскому району Волгограда»  по оказанию 
помощи при предоставлении услуг инвалидам и маломобильным группам 

населения, в том числе в случае применения кнопок вызова персонала

1. Общие положения

1.1. Настоящий порядок действий работников по оказанию помощи при предоставлении 
услуг  инвалидам  и  маломобильным  группам  населения  государственного  казенного 
учреждения  «Центр  социальной  защиты  населения   по  Дзержинскому  району  »  (далее  – 
Порядок,  далее  ГКУ  ЦСЗН  по  Дзержинскому  району)  разработан  в  соответствии  с 
требованиями  Федерального  закона  от  24.11.1995  г.  №  181-ФЗ  «О  социальной  защите 
инвалидов  в  Российской  Федерации»,  Федерального  закона  от  03.05.2012  г.  № 46-ФЗ  «О 
ратификации Конвенции о правах инвалидов», Федеральным законом от 01.12.2014 г. № 419-
ФЗ «О внесении изменений в  отдельные законодательные акты Российской Федерации по 
вопросам  социальной  защиты  инвалидов  в  связи  с  ратификацией  Конвенции  о  правах 
инвалидов»,  приказа  Министерства  труда  и  социальной защиты Российской Федерации от 
30.07.2015  г.  №  527-н  «Об  утверждении  порядка  обеспечения  условий  доступности  для 
инвалидов объектов и предоставляемых услуг в сфере труда, занятости и социальной защиты 
населения,  а  также  оказания  им  при  этом  необходимой  помощи»,  приказа  Комитета 
социальной защиты населения Волгоградской области от 12.10.2016 г. № 1324 «О реализации 
приказа Министерства труда и социальной защиты Российской федерации от 30.07.2015 г. № 
527–н «Об утверждении порядка обеспечения условий доступности для инвалидов объектов и 
предоставляемых услуг в сфере труда, занятости и социальной защиты населения, а также 
оказания им при этом необходимой помощи».

1.2. Настоящий Порядок разработан с целью обеспечения и создания инвалидам и 
маломобильным группам населения (далее – МГН) комфортных условий предоставления 
социальных услуг в ГКУ ЦСЗН по Дзержинскому району.

1.3. Порядок включает правила предоставления услуг инвалидам и МГН в отношении тех 
категорий, для которых отсутствует возможность адаптировать учреждение полностью или на 
период до реконструкции или капитального ремонта объекта.

1.4. Ответственными за организацию работы  по обеспечению доступности объекта и 
услуг для инвалидов и МГН являются специалисты в соответствии с приказом директора ГКУ 
ЦСЗН по Дзержинскому р-ну.

1.5. В ГКУ ЦСЗН по Дзержинскому району обеспечивается создание инвалидам и МГН 
следующих условий доступности объекта в соответствии с требованиями, установленными 
законодательными и иными законодательными и иными нормативными правовыми актами:

 размещение информации о порядке оказания услуг на официальном сайте в сети 
«Интернет»;

 возможность получения информации о порядке оказания услуг посредством 
телефонной связи;

 возможность беспрепятственного входа в учреждение и выхода из него;
 содействие инвалиду и МГН при входе в объект и выхода из него, информирование о 

доступных маршрутах общественного транспорта;
 возможность самостоятельного передвижения по территории объекта в целях доступа 

к месту предоставления услуги, в том  числе с помощью работников учреждения;
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 возможность посадки в транспортное средство и высадки из него перед входом в 
объект, в том числе с использованием кресла-коляски и, при необходимости, с помощью 
работника учреждения;

 сопровождение инвалидов, имеющих стойкие нарушения функции зрения и  
самостоятельного передвижения;

 обеспечение допуска в учреждение собаки – проводника при наличии документа, 
подтверждающего ее специальное обучение, выданного по форме и в порядке, утвержденных 
приказом Министерства труда и социальной защиты Российской Федерации от 22.06.2015 г. 
№ 386-н;

 обеспечение допуска сопровождающего сурдопереводчика и тифлосурдопереводчика, 
либо иного лица, владеющего жестовым языком.

2. Термины и определения

2.1. Инвалид – лицо, имеющее нарушения здоровья со стойкими расстройствами функций 
организма, обусловленное заболеваниями, последствиями травм или дефектами, приводящими 
к ограничению жизнедеятельности и вызывающими необходимость социальной защиты.

2.2. Маломобильные группы населения (МГН) – люди, испытывающие затруднения при 
самостоятельном передвижении в получении услуги, необходимой информации, или при 
ориентировании в пространстве инвалиды, люди с временным нарушением здоровья,  
беременные женщины, люди преклонного возраста, люди с детскими колясками.

2.3. Люди с ограниченными возможностями – инвалиды и другие маломобильные группы 
населения (МГН).

2.4. Помощь в преодолении барьеров – помощь в передвижении на территории 
учреждения, входа в зону предоставления услуги и выхода из нее, посадки в транспортное 
средство и высадки из него, в том числе с помощью кресла – коляски.

2.5. Визуальные средства информации – носители информации о предоставлении услуг в 
виде зрительно различимых текстов, знаков, символов, световых сигналов, предназначенных, 
в том числе, для людей с нарушением функций органов зрения и слуха.

2.6. Комфортность – совокупность условий, обеспечивающих положительные 
психологические и физиологические ощущения при совершении путешествия, а также 
удобство пользования государственными услугами при соответствии их требованиям 
безопасности, а также санитарным, экологическим и гигиеническим требованиям.

2.7. Ограничение жизнедеятельности – полная или частичная утрата лицом способности 
или возможности самостоятельно передвигаться по учреждению, общаться и заниматься 
определенными видами деятельности.

2.8. Сопровождающее лицо – сотрудник учреждения или другое физическое лицо, 
сопровождающее лицо с ограниченными физическими возможностями во время 
предоставления услуги.

2.9. Путь движения – пешеходный путь, используемый МГН, в том числе инвалидами на 
креслах-колясках, для перемещения по прилегающему участку, а также внутри учреждения.

2.10. Система средств информации (информационные средства) для МГН – 
совокупность носителей информации, обеспечивающих для МГН своевременное 
ориентирование в пространстве, безопасность и удобство передвижения.

2.11. Процесс обслуживания – совокупность операций, выполняемых сотрудником 
учреждения при предоставлении государственной услуги.

2.12. Условия обслуживания – совокупность фактов, воздействующих на 
потребителя в процессе оказания услуги.

2.13. Ситуационная помощь – это помощь, оказываемая ответственным 
специалистом инвалиду в целях преодоления барьеров, препятствующих ему получать все 
услуги, оказываемые населению, наравне с другими лицами;
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2.14. Тифлотехнические средства – средства, облегчающие людям с недостатками 
зрения работу и усвоение информации.

2.15. Тактильные средства информации – носители информации, передаваемой 
инвалидам по зрению и воспринимаемой путем осязания

3. Информационное сопровождение

3.1. Визуальная текстовая информация о предоставлении услуг располагается на 
информационных стендах учреждения и соответствует оптимальному восприятию этой 
информации инвалидами с учетом ограничений их жизнедеятельности.

3.2. Размещение оборудования и носителей информации, необходимых для обеспечения 
беспрепятственного доступа инвалидов и МГН к месту предоставления услуги, 
осуществляется с учетом ограничений их жизнедеятельности:

 на информационных стендах учреждения;
 на официальном сайте ГКУ ЦСЗН по Дзержинскому району;
3.3. Информирование инвалидов и лиц с ограниченными возможностями о порядке 

предоставления услуг производится специалистами учреждения:
 по телефону: 8(8442) 43-53-71, 43-53-46.
 в электронном виде с помощью официального сайта ГКУ ЦСЗН по Дзержинскому 

району.

4. Порядок действий сотрудников при оказании помощи инвалидам и другим МГН

4.1.  При получении специалистом информации об обращении через кнопку вызова, 
расположенную на входе в учреждение, или нахождении такого гражданина у входа в 
учреждение, специалист:

- выходит навстречу к маломобильному гражданину или инвалиду и уточняет, в какой 
помощи он нуждается, цель его посещения учреждения;

- уточняет о необходимости оказания ему помощи для попадания внутрь здания.
4.2. В случае необходимости, инвалиду или маломобильному гражданину оказывается 

ситуационная помощь при входе в здание, подъеме и спуске с лестницы.
4.3. Действия ответственного специалиста при оказании ситуационной помощи инвалиду 

или маломобильному гражданину, находящемуся внутри помещения учреждения:
- при встрече с инвалидом или маломобильным гражданином ответственный специалист 

должен сообщить свою фамилию, имя, отчество, занимаемую должность и выяснить, по 
какому вопросу обратился гражданин. В зависимости от физических особенностей человека, 
личный прием осуществляется в холле первого этажа (при сложностях с передвижением), или 
в кабинете ответственного специалиста.

4.4. В случае сопровождения инвалида или маломобильного гражданина в кабинет, 
ответственный специалист должен соблюдать следующие нормы:

- инвалиду, передвигающемуся на коляске, предлагается оказание помощи - катить 
коляску. Начинать катить коляску надо медленно. Если на пути встречается дверь, 
необходимо предложить помочь ее открыть;

- инвалид, испытывающий трудности при передвижении, сопровождается только в 
кабинеты, расположенные на первом этаже здания. При сопровождении оказывается 
необходимая помощь, которая может быть оказана при передвижении по зданию;

- инвалиду с нарушением слуха предлагается следовать за собой. Слова сопровождаются 
доступными и понятными жестами. В кабинете необходимо указать рукой место, куда 
инвалид может присесть;

- инвалиду с нарушением зрения необходимо предложить помощь по сопровождению в 
кабинет. Предложить незрячему гражданину самому выбрать, с какой стороны ему удобно 
идти (обычно это свободная от трости сторона), при передвижении инвалид держится за 
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специалиста рукой. Проходя двери или узкие проходы, всегда идти впереди, рукой направляя 
инвалида так, чтобы он шел следом за специалистом. В кабинете, необходимо подвести 
инвалида к стулу и направить его руку на спинку стула;

- инвалиду с нарушениями интеллекта предлагается следовать за собой, перед ним 
открывается дверь, и предлагается занять место посетителя.

4.5. Организация личного приема инвалида с нарушением слуха:
- для привлечения внимания необходимо назвать инвалида по имени и отчеству, а в случае 

отсутствия реакции, слегка прикоснуться к его руке или привлечь внимание жестом руки;
- в случае сложностей с устным общением предлагается вести диалог в письменном виде;
- при возникновении необходимости ознакомления с документами, предоставляемыми 

инвалидом, ответственный специалист комментирует документы, которые нужны для 
решения вопроса, связанного с личным обращением инвалида. В случае предоставления 
неполного комплекта документов, ответственный специалист в письменном виде сообщает 
инвалиду перечень недостающих документов;

- соблюдаются общие этические нормы общения с инвалидами с нарушением слуха – не 
указывается на грамматические ошибки, не делаются замечания по устной речи, так как 
многие инвалиды с нарушением слуха неграмотны.

4.6. Организация личного приема инвалида с нарушением зрения:
- при общении необходимо учитывать постоянную необходимость инвалида в ориентации 

в пространстве. Если ответственный специалист перемещается по кабинету или покидает его – 
свои действия сопровождает голосом. Если в ходе личного приема возникла необходимость 
приглашения других специалистов, нужно представить их и дать им возможность выразить 
голосом свое присутствие;

- при возникновении необходимости ознакомления с документами, предоставляемыми 
инвалидом, не нарушается порядок их расположения. Необходимо комментировать свои 
действия и называть документы, которые нужны для решения вопроса, связанного с личным 
обращением инвалида. В случае предоставления неполного комплекта документов 
необходимо сообщить в письменном виде информацию о недостающих документах, а также, 
по просьбе инвалида, записать информацию на его диктофон;

- в случае необходимости подписи инвалида на документе ответственный специалист 
полностью читает его, убеждается в понятии инвалидом изложенной информации, а также 
предлагает помощь в подписании документа – располагает документ под активную руку, 
направляет указательный палец этой руки в место, где должна начаться подпись;

- необходимо соблюдать общие этические нормы общения с инвалидом с нарушением 
зрения – избегать излишней жестикуляции, в случае необходимости чтения документа 
предупредить инвалида о начале действия, обеспечить отсутствие шумовых явлений в 
кабинете (отключить или максимально снизить громкость сигналов телефонов, находящихся в 
кабинете);

4.7. Организация личного приема инвалида с интеллектуальными нарушениями:
- при обращении необходимо использовать конкретные формулировки, изложенные 

доступным и понятным языком. Речь должна быть спокойной, без колебаний тембра и 
скорости изложения информации. При возможности устная информация должна 
сопровождаться иллюстрированными или письменными материалами.

4.8. В случае, если вопрос, по которому обратился инвалид или маломобильный 
гражданин не находится в ведении ответственного специалиста, специалист приглашает 
компетентного сотрудника учреждения. До прибытия сотрудника, ответственный специалист 
направляет посетителя с ограничением передвижения к месту ожидания и обеспечивает его 
сопровождение до места ожидания следующими методами:

- инвалиду с нарушением слуха ладонью указывается на стул в зоне ожидания 
(приглашающий жест) и предлагается на него сесть;

- инвалиду с нарушением зрения сначала дается возможность сориентироваться в 
пространстве. Необходимо прикоснуться к его плечу или руке, предложить пройти к месту 
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ожидания, сопровождая движение или поддержкой инвалида за локоть/руку, или направлять 
его словами (немного левее, правее).

4.9. В случае присутствия вместе с инвалидом или маломобильным гражданином 
сопровождающего сурдопереводчика, тифлосурдопереводчика или иного лица, владеющего 
жестовым языком, ответственный специалист обеспечивает его доступ в учреждение.

4.10. В случае присутствия вместе с инвалидом или маломобильным гражданином собаки 
проводника, ответственный специалист обеспечивает ее доступ в учреждение. Ответственный 
специалист не имеет права требовать еще какие-либо документы, кроме паспорта собаки.

4.11. В случае необходимости ответственный специалист сопровождает инвалида или 
маломобильного гражданина до места расположения санитарно-гигиенической комнаты. При 
получении сигнала кнопки-вызова, расположенной в санитарно-гигиенической комнате, 
помогает выйти из комнаты.

4.12. По завершению приема ответственный специалист помогает инвалиду или 
маломобильному гражданину выйти из здания.

5. Ответственность

5.1. Специалисты  несут  ответственность  за  неоказание  или  ненадлежащее  оказание 
инвалиду  или  маломобильному  гражданину  ситуационной  помощи,  использования  своего 
служебного положения в целях несоответствующих интересам указанных граждан.

5.2. При  оказании   помощи  инвалидам  и  МГН  ответственные  специалисты  обязаны 
соблюдать конфиденциальность сведений о содержании оказываемых ими услуг.

5.3. Все сотрудники учреждения при обслуживании и общении с инвалидами должны 
соблюдать  максимальную  этику,  вежливость  и  такт  в  соответствии  с  ограничениями  его 
здоровья.

Директор                                                                              О.В.Ковалева
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Приложение №4

Журнал регистрации личных дел

Регистрационный

номер

Дата

регистраци

и

Фамилия,

имя,

отчество,

дата

рождения

Дата

прибытия

Дата 

убытия

Место

убытия

1 2 3 4 5 6
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