
МОДЕЛЬ 
«ДРУЖЕЛЮБНАЯ 
ОРГАНИЗАЦИЯ В 

СОЦИАЛЬНОЙ СФЕРЕ»



МИНИСТЕРСТВО ТРУДА И СОЦИАЛЬНОГО РАЗВИТИЯ НОВОСИБИРСКОЙ ОБЛАСТИ

СФЕРЫ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ, ОТНОСЯЩИЕСЯ К 

КОМПЕТЕНЦИИ МИНИСТЕРСТВА ТРУДА И 

СОЦИАЛЬНОГО РАЗВИТИЯ НОВОСИБИРСКОЙ 

ОБЛАСТИ, В РАМКАХ КОТОРЫХ 

ОБЕСПЕЧИВАЕТСЯ ВНЕДРЕНИЕ ПРИНЦИПОВ 

КЛИЕНТОЦЕНТРИЧНОСТИ  

труд занятость населения

социальная защита населения

социальное обслуживание граждан 

опека и попечительство

отдых и оздоровление отдельных 
категорий граждан, в том числе 

детей

СФЕРЫ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ МИНИСТЕРСТВА ТРУДА И 
СОЦИАЛЬНОГО РАЗВИТИЯ НОВОСИБИРСКОЙ ОБЛАСТИ 



ВНЕДРЕНИЯ МОДЕЛИ 

«ДРУЖЕЛЮБНАЯ ОРГАНИЗАЦИЯ»

Модель «Дружелюбная организация» является составным  элементов управленческой модели 

по повышению эффективности деятельности организаций социального обслуживания 

Видеоролик 

«ЭФФЕКТИВНЫЕ ИНСТРУМЕНТЫ ПОВЫШЕНИЯ ЭФФЕКТИВНОСТИ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ УЧРЕЖДЕНИЙ 

СОЦИАЛЬНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ И ЕЕ ОЦЕНКИ»

https://cloud.mail.ru/public/TCu4/UH1GgEKkJ



Что такое «Дружелюбная организация в социальной сфере»?

Федеральный проект «Государство для людей»

Стандарты клиентоцентричности Региональный социальный стандарт

переход к клиентоцентричной модели 

государственного управления и организации 

государственных функций и услуг, 

основанной на обеспечении эффективного и 

комфортного взаимодействия человека и 

государства за счет анализа актуальных 

потребностей и клиентского опыта человека

комплекс современных управленческих 

практик и решений для повышения качества и 

доступности услуг в социальной сфере в 

субъектах Российской Федерации.

Типовая модель работы «Дружелюбная организация в социальной сфере»

МИНИСТЕРСТВО ТРУДА И СОЦИАЛЬНОГО РАЗВИТИЯ НОВОСИБИРСКОЙ ОБЛАСТИ



Курс «Дружелюбная организация»

Организация и 

мониторинг 

дружелюбной среды

Основы эффективного 

общения с клиентами

Уверенное поведение 

в сложных 

коммуникациях

• Полноценность 

предоставления услуг

• Доступность учреждения 

для клиентов

• Информирование клиентов

• Физическая среда для 

приема клиентов

• Мониторинг физической 

среды взаимодействия с 

клиентами

• Пунктуальность при 

оказании услуг

• Регламентация сервиса

• Система мониторинга и 

оценки качества

• Введение в эффективную 

коммуникацию

• Невербальная 

коммуникация

• Умение задавать 

вопросы

• Активное слушание

• Инструктирование

• Консультирование 

клиентов

• Этика телефонных 

разговоров

• Доброжелательность и 

вежливость персонала

• Уверенное поведение 

в общении с клиентами

• Условия и 

инструменты влияния 

на клиента

• Техники общения с 

"трудными" клиентами

• Управление 

конфликтами

МИНИСТЕРСТВО ТРУДА И СОЦИАЛЬНОГО РАЗВИТИЯ НОВОСИБИРСКОЙ ОБЛАСТИ



ВИДЕО-КУРС

БЕСПЛАТНЫЙ КУРС 

ДОСТУПЕН ДЛЯ ВСЕХ

МИНИСТЕРСТВО ТРУДА И СОЦИАЛЬНОГО РАЗВИТИЯ НОВОСИБИРСКОЙ ОБЛАСТИ



ЭТАПЫ ВНЕДРЕНИЯ МОДЕЛИ «ДРУЖЕЛЮБНАЯ ОРГАНИЗАЦИЯ»

Знакомство с моделью «Дружелюбная организация»

Определение менеджеров внедрения модели

Обучение на дистанционном курсе
1 этап

2 этап

3 этап

4 этап

5 этап

На основе базового чек-листа оценки среды, создается чек-лист, учитывающий особенности учреждения 

Менеджеры внедрения проходят очный семинар или инструктаж

В учреждении создается рабочая группа. Рабочая группа проводит оценку по чек-листу, 

разрабатывается дорожная карта преобразований 

Менеджеры внедрения проводят тренировки в малых группах по отработке навыков уверенной 

дружелюбной коммуникации

Реализация дорожной карты преобразований 

Актуализация регламентов

Мониторинг реализации со стороны менеджеров внедрения 

Независимая оценка через 6 месяцев 

Поощрение лидеров

Обмен эффективными решениями 

МИНИСТЕРСТВО ТРУДА И СОЦИАЛЬНОГО РАЗВИТИЯ НОВОСИБИРСКОЙ ОБЛАСТИ



МИНИСТЕРСТВО ТРУДА И СОЦИАЛЬНОГО РАЗВИТИЯ НОВОСИБИРСКОЙ ОБЛАСТИ

Элемент Содержание

СОСТОЯНИЕ 

ЗДАНИЯ И 

МАРШРУТ ПОЛУЧАТЕЛЕЙ 

УСЛУГ

Внешний вид здания 

Опрятность, чистота 

Освещенность

Вывески 

Удобная входная группа 

Условия для маломобильных групп населения 

Транспортная доступность 

Указатели от остановок общественного транспорта

Очищенные пути к организации

Наличие скамеек 

Урны

Стоянка для машин 

Освещенность маршрута

ЭЛЕМЕНТЫ МОДЕЛИ 



МИНИСТЕРСТВО ТРУДА И СОЦИАЛЬНОГО РАЗВИТИЯ НОВОСИБИРСКОЙ ОБЛАСТИ

Элемент Содержание

ИНФОРМИРОВАННОСТЬ 

ПОЛУЧАТЕЛЕЙ УСЛУГ

Как доехать, часы приема

Об организации и специалистах

О формах и видах оказания услуг

Об условиях, порядке оказания услуг

Кому и как задать вопрос или оставить комментарий

Простота и доступность общения

Наличие образцов заполнения форм документов

Наличие каналов информирования (колл-центр, сайт, инфомат, стенды 

и настенная информация, печатные брошюры) 

ЭЛЕМЕНТЫ МОДЕЛИ 



Элемент Содержание

ДОБРОЖЕЛАТЕЛЬНОСТЬ 

И ВЕЖЛИВОСТЬ 

ПЕРСОНАЛА

Внешний вид персонала

Бейджи

Речевые модули, интонация, мимика

Быстрота реакций на просьбы

Наличие встречающего администратора

Помощь при пользовании инфоматом

ПУНКТУАЛЬНОСТЬ ПРИ 

ОКАЗАНИИ УСЛУГ 

Соблюдение сроков приема по записи

Соблюдение сроков оказания услуг, предоставления ответа

Комфортное время ожидание приема

Информирование о причинах задержки

МИНИСТЕРСТВО ТРУДА И СОЦИАЛЬНОГО РАЗВИТИЯ НОВОСИБИРСКОЙ ОБЛАСТИ

ЭЛЕМЕНТЫ МОДЕЛИ 



МИНИСТЕРСТВО ТРУДА И СОЦИАЛЬНОГО РАЗВИТИЯ НОВОСИБИРСКОЙ ОБЛАСТИ

ЭЛЕМЕНТЫ МОДЕЛИ 

Элемент Содержание

ПОЛНОЦЕННОСТЬ 

ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ 

УСЛУГ 

Формирование перечня предоставляемых услуг с учетом специфики

учреждения, целевой аудитории и адресных групп

Наличие необходимых специалистов и исправного оборудования

Уточнение запроса гражданина, его жизненной ситуации

Предоставление услуги согласно обращению, разъяснений о порядке, условиях

и сроках предоставления услуги, ее содержании

Разъяснение причин невозможности получения услуги

Рекомендации, в том числе письменные, по действиям, которые получатель

услуги должен выполнить для получения услуги, рекомендации по другим

услугам, которые гражданин может получить для оценки трудной жизненной

ситуации

Отсутствие излишних требований к гражданину

Предоставление возможности получения услуги в дистанционной форме



МИНИСТЕРСТВО ТРУДА И СОЦИАЛЬНОГО РАЗВИТИЯ НОВОСИБИРСКОЙ ОБЛАСТИ

ЭЛЕМЕНТЫ МОДЕЛИ 

Элемент Содержание

КОМФОРТНОСТЬ 

ПРЕБЫВАНИЯ 

Кулеры со стаканчиками

Места для ожидания, желательно оборудованные холлы

Удобные кресла

Табло для вызова посетителя

Демонстрация социальной рекламы, брошюры для ожидающих

Доступные и чистые туалетные комнаты

Наличие колясок для маломобильных лиц, сопровождающего лица по

зданию (при необходимости)

Работающие лифты

Организация приема на 1 этаже (желательно)



МИНИСТЕРСТВО ТРУДА И СОЦИАЛЬНОГО РАЗВИТИЯ НОВОСИБИРСКОЙ ОБЛАСТИ

ЭЛЕМЕНТЫ МОДЕЛИ 

Элемент Содержание

УПРАВЛЕНИЕ 

ПРОЦЕССАМИ 

ВНУТРИ 

ОРГАНИЗАЦИИ

Конфиденциальность данных получателя услуг

Разработаны стандарты общения (включая письменный коммуникации), в том

числе с учетом различных целевых аудиторий и адресных групп. Проведение

обучение сотрудников по их использованию и навыкам бесконфликтного

поведения

Обучение по бесконфликтному поведению

Управление запасами

Стандартизация процессов. Организация и поддержание порядка на рабочем

месте

Вовлеченность персонала в улучшения процессов

Внедрение механизмов бережливого производства и сервис-дизайна

(реинжиниринг процессов оказания услуг, в том числе выстраивание и

развитие системы межведомственного и межсекторного взаимодействия)

Эффективность использования оборудования



МИНИСТЕРСТВО ТРУДА И СОЦИАЛЬНОГО РАЗВИТИЯ НОВОСИБИРСКОЙ ОБЛАСТИ

ЭЛЕМЕНТЫ МОДЕЛИ 

Элемент Содержание

НАЛИЧИЕ СИСТЕМЫ 

МОНИТОРИНГА, 

ОЦЕНКИ, ОБУЧЕНИЯ, 

ОБМЕНА ОПЫТОМ, 

НАСТАВНИЧЕСТВА 

Наличие системы внутреннего аудита за соблюдением требований

социального стандарта

Осуществление мониторинга и оценки качества услуг на основе обратной

связи от граждан

регулярный мониторинг качества оказания услуг, с участием организаций,

осуществляющим контроль за соблюдением социального стандарта, СОНКО

и отраслевых экспертов

Осуществление обмена опытом и наставничества для разработки и

внедрения решений как внутри учреждения, так и в целом по отрасли



МИНИСТЕРСТВО ТРУДА И СОЦИАЛЬНОГО РАЗВИТИЯ НОВОСИБИРСКОЙ ОБЛАСТИ

ПРИКАЗЫ МИНИСТЕРСТВА ТРУДА И СОЦИАЛЬНОГО РАЗВИТИЯ 

НОВОСИБИРСКОЙ ОБЛАСТИ, ПРИНЯТЫЕ ПО ИТОГАМ АНАЛИЗА ДЕЯТЕЛЬНОСТИ 

Приказ 

от 20.05.2024 № 985 

«Об утверждении 

порядка 

взаимодействия 

сотрудников 

министерства труда и 

социального развития 

Новосибирской области, 

подведомственных ему 

организаций с 

физическими и 

юридическими 

лицами, а также с 

субъектами 

предпринимательской и 

иной экономической 

деятельности в 

различных жизненных 

ситуациях»



МИНИСТЕРСТВО ТРУДА И СОЦИАЛЬНОГО РАЗВИТИЯ НОВОСИБИРСКОЙ ОБЛАСТИ

ПРИКАЗЫ МИНИСТЕРСТВА ТРУДА И СОЦИАЛЬНОГО РАЗВИТИЯ 

НОВОСИБИРСКОЙ ОБЛАСТИ, ПРИНЯТЫЕ ПО ИТОГАМ АНАЛИЗА ДЕЯТЕЛЬНОСТИ 

Приказ 

от 20.05.2024 № 986 

«Об утверждении 

порядка и методики 

применения «понятного 

языка» взаимодействия 

с клиентами в 

деятельности 

министерства труда и 

социального развития 

Новосибирской области 

и подведомственных 

ему организаций»



МИНИСТЕРСТВО ТРУДА И СОЦИАЛЬНОГО РАЗВИТИЯ НОВОСИБИРСКОЙ ОБЛАСТИ

ПРИКАЗЫ МИНИСТЕРСТВА ТРУДА И СОЦИАЛЬНОГО РАЗВИТИЯ 

НОВОСИБИРСКОЙ ОБЛАСТИ, ПРИНЯТЫЕ ПО ИТОГАМ АНАЛИЗА ДЕЯТЕЛЬНОСТИ 

Приказ 

от 28.05.2024 № 1052 

«Об утверждении 

порядка 

взаимодействия с 

клиентом при 

рассмотрении 

обращений и запросов

в министерстве труда и 

социального развития 

Новосибирской 

области»



ОЦЕНКА УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ

МИНИСТЕРСТВО ТРУДА И СОЦИАЛЬНОГО РАЗВИТИЯ НОВОСИБИРСКОЙ ОБЛАСТИ

на 19.08.2024

доля граждан, оставивших обратную связьОколо 30%



630007, г. Новосибирск, ул. Серебренниковская, д. 6 

тел: (383) 238-75-10, факс (383) 238-79-34

электронная почта: uszn@nso.ru

официальный сайт: https://mtsr.nso.ru/

МИНИСТЕРСТВО ТРУДА И СОЦИАЛЬНОГО РАЗВИТИЯ 
НОВОСИБИРСКОЙ ОБЛАСТИ 

https://vkcom/msrnsohttps://ok.ru/group/58758250496025https://t.me/mtsrnsoru


