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Аннотация. В статье, опираясь на результаты количественного (анкетный опрос) и качественного (интервью) исследований, осущест-
влен анализ формальных и неформальных практик социального обслуживания пожилых потребителей социальных услуг в современ-
ной России. Анализируется современное состояние системы социального обслуживания граждан пенсионного возраста в нашей стране, 
что позволило авторам констатировать невозможность ее государственной формализации с целью удовлетворения всех социально-
бытовых и медицинских потребностей граждан третьего и четвертого возрастов. Подчеркнута необходимость серьезной трансфор-
мации существующей системы государственного социального обслуживания в сторону расширения ее субъектов – участников рынка 
услуг. Рассматриваются практики социально-бытового, социально-медицинского и психологического обслуживания пожилых граждан 
на дому. Выявляются наиболее востребованные услуги за полную плату или оплачиваемые частично. Определена ранжированность 
востребованности социальных услуг: услуги социально-бытового характера: приготовление пищи, покупка продуктов, уборка; услуги 
по организации медицинских мероприятий: сопровождение в поликлинику, покупка лекарств, гигиенические процедуры; услуги пси-
хологического характера, выполняющиеся реже и реализующиеся в процессе взаимодействие с клиентом. Авторы приходят к выводу, 
что, несмотря на коммерциализацию социальных услуг и их договорную регламентацию, трансформации практик социального обслу-
живания со стороны потребителей услуг не наблюдается. Социальным работникам свойственно, помимо своего профессионального 
долга, удовлетворять еще и дополнительные просьбы, вне списка положенных потребителю услуг, что не становятся препятствием для 
формирования благоприятного взаимодействия между сотрудниками социальных служб и пожилыми гражданами. 
Ключевые слова: пожилые люди, социальное обслуживание, социальные услуги, коммерциализация социальной сферы, количе-
ственные методы, качественные методы
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Abstract. The formal and informal practices of social services for elderly consumers of social services in modern Russia are analyzed on the basis 
on the results of quantitative (questionnaire survey) and qualitative (interview) research. The article analyzes the current state of the social service 
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system for citizens of retirement age in this country, which allowed the authors to state the impossibility of its state formalization in order to 
satisfy all social, living and medical needs of citizens of the third and fourth ages. The article emphasizes the need for a serious transformation of 
the existing system of public social services in the direction of expanding its subjects – participants in the service market. The practice of social, 
social, medical and psychological services for elderly citizens at home is considered. The most popular services are identifi ed for full payment or 
partially paid. The ranking of demand for social services has been determined: social services: cooking, grocery shopping, cleaning; services for 
organizing medical events: escort to the polyclinic, purchase of medications, hygiene procedures; services of a psychological nature, performed 
less frequently and implemented in the process of interaction with a client. The authors come to the conclusion that despite the commercializa-
tion of social services and their contractual regulation, there is no transformation of social service practices on the part of consumers of services. 
It is common for social workers, in addition to their professional duty, to satisfy additional requests, outside the list of services provided to the 
consumer, which does not become an obstacle to the formation of favorable interactions between social service employees and senior citizens.
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Анализ научных работ и результатов на-
учных исследований свидетельствует, что в по-
следнее десятилетие в лице граждан третьего 
возраста все акторы общественных и экономи-
ческих отношений увидели активных участни-
ков социальной жизни, чьи потребности, жела-
ния и возможности должно учитывать государ-
ство при разработке проектов, директив и про-
грамм на разных уровнях. Старение населения 
и, как следствие, увеличение численности по-
жилого населения, напрямую, ведет к необхо-
димости повышения уровня социальных обяза-
тельств со стороны государства и гражданского 
общества, за исполнение которых отвечает не-
посредственно институт социальной работы и 
входящая в его состав система социального об-
служивания. До 2024 г. включительно в России 
с целью улучшения работы с пожилыми граж-
данами реализуется Федеральная целевая про-
грамма «Старшее поколение», в задачи которой 
входит разработка и осуществление системной 
поддержки и повышения качества жизни граж-
дан старшего поколения [1, с. 101]. 

Институт социальной работы, собственно 
говоря, и появился в ответ на актуализирующу-
юся потребность общества в решении социаль-
ных проблем уязвимых слоев населения, куда, 
в частности, входят и люди пожилого возраста. 
Социальное обслуживание на данный момент 
является, как правило, профессиональной госу-
дарственной деятельностью, направленной на 
помощь людям в трудных жизненных ситуаци-
ях, таких как бедность, насилие, бездомность, 
нарушение здоровья, одиночество и многое 
другое. В свою очередь, из-за увеличивающей-
ся доли пожилых людей в общей численности 
населения социальный запрос общества требует 
все большего внимания именно системы соци-
альной работы к людям третьего и четвертого 
возрастов, так как специалисты данной сферы 

действительно обладают знаниями, методами, 
технологиями и ресурсами, необходимыми для 
помощи и поддержки определенного уровня 
жизни пожилых людей. 

Система социального обслуживания явля-
ется строго регламентированной, при этом все 
же неспособной полностью прописать и про-
контролировать весь богатый спектр взаимо-
действий между социальными работниками и 
потребителями социальных услуг. Справед-
ливо подчеркивает М. Э. Елютина, что список 
предоставляемых услуг имеет стандартизиро-
ванный вид, что усложняет исполнение ожи-
даний и запросов получателей, в свою очередь, 
основная масса социальных работников осозна-
ют, что милосердие является центральным ком-
понентом для выполнения своих обязанностей, 
а также побочных запросов [2, с. 114].

Исходя из очевидной актуальности, нами 
предпринимается попытка социологического 
анализа практик предоставления неформаль-
ных услуг в сфере социального обслуживания 
в рамках адресной индивидуальной помощи на 
дому. В качестве гипотезы исследования вы-
двигается предположение о том, что практиче-
ски все социальные работники, оказывающие 
социально-бытовые услуги на дому, выходят 
за рамки прописанных услуг, независимо от 
рекомендаций руководства, темпорального де-
фицита и иных условий, так или иначе препят-
ствующих исполнению просьб потребителей, 
поскольку рассматриваемая профессия априори 
предполагает феномен жертвенности, милосер-
дия и готовности прийти на помощь.

Разработка программы исследования, опре-
деление исследовательских задач и гипотезы, а 
также подготовка инструментария, сбор и анализ 
материала проводились по методологии «двой-
ной рефлексивности» (n = 20, 2021–2023 гг.). 
Количество респондентов обусловливается осо-
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бенностями достижимости объекта и их про-
фессиональной деятельностью. В качестве ин-
формантов выступали социальные работники 
отделения социального обслуживания на дому 
двух комплексных центров по социальному об-
служиванию г. Саратова и области. 

Ключевой вопрос исследования – «Есть ли 
место неформальным практикам в контексте 
строгой регламентации и коммерциализации 
услуг социального обслуживания?» Вопросы, 
задаваемые респондентам, были разбиты на 
несколько блоков, к основным из них мы от-
носим: «Какие конкретные услуги наиболее 
востребованы у получателей?», «Какие фор-
мы принимают практики помощи вне списка 
услуг?». Длительность и содержательность ин-
тервью с социальными работниками зависела 
от загруженности и составляла 25–60 мин., в 
среднем 40 мин. 

Также для подтверждения и интерпретации 
полученных данных использовались результа-
ты количественного исследования, проведенно-
го сотрудниками кафедры социологии социаль-
ной работы на базе двух ГАУ СО КЦСОН г. Са-
ратова и области (n = 210, выборка – сплошная). 
Одной из задач данного исследования явилась 
оценка качества предоставления социальных 
услуг с точки зрения их потребителей, куда 
предположительно входят и внедоговорные, 
т. е. неформальные услуги.

Большинство опрошенных нами респон-
дентов (53,3%) в рамках количественного иссле-
дования являются потребителями социальных 
услуг более пяти лет; среди них мужчин – 21%, 
женщин – 78%. От трех до пяти лет пользуют-
ся услугами центров 24% опрошенных пенси-
онеров; гендерная дифференциация здесь схо-
жая с предыдущей и составляет 23% мужчин 
и 77% женщин. В категорию пользователей со 
стажем от одного года до трех лет вошли 19% 
опрошенных пенсионеров, из которых 9% муж-
чины и 90% женщины. Что же касается «но-
вичков» (менее 1 года), то их всего около 3% и 
представлены они только женщинами. То есть 
респонденты в большинстве своем являются 
потребителями социальных услуг уже не один 
год и вполне могут отвечать от лица генераль-
ной совокупности граждан пожилого возраста, 
находящихся на обслуживании комплексных 
центров.

В настоящее время в России наряду с го-
сударственным существенное развитие от-
мечается в рыночном секторе предоставления 
социальных услуг нуждающимся гражданам. 
Исследователи отмечают, что общество в со-

временной России, включающее в себя по-
рядка 45,687 млн пенсионеров, приблизилось 
к важнейшему этапу – осознанию обществен-
ностью и государственными органами власти 
актуальности интеграции ресурсного потен-
циала представителей третьего возраста во все 
сферы общественной и экономической жизни 
[3, с. 12].

Анализ современного состояния системы 
социального обслуживания граждан пенсион-
ного возраста в нашей стране позволяет утверж-
дать, что государство в итоге не в состоянии 
единолично решать все социально-экономиче-
ские проблемы и удовлетворить все потребно-
сти граждан третьего и четвертого возрастов. 
Действительно, современная реальность в дан-
ной сфере требует серьезной трансформации 
существующей системы государственного со-
циального обслуживания в сторону расшире-
ния ее субъектов – участников рынка услуг. 
Монополизм в данной сфере в советской период 
привел к снижению качества и сосредоточению 
внимания государства, главным образом, на 
предоставлении суженного спектра социально-
медицинских и бытовых услуг, а потребности 
третьевозрастной когорты оказались гораздо 
шире. Современные статистические данные 
свидетельствуют о наличие потребительского 
спроса на социальные услуги, невзирая на то, 
являются они платными или частично оплачи-
ваемыми – доля пожилых людей, обслуживае-
мых на дому отделениями социальной службы 
за плату, по состоянию на 1 января 2020 г. соста-
вила 39,1%, за частичную плату – 77,2%. Напри-
мер, в Саратовской области, а также Республике 
Бурятия и Удмуртской Республике цифры пре-
вышает 80,0%, как правило, за счет частичной 
оплаты гражданами социальных услуг [4, с. 59]. 
Статистические данные за 2023 год по г. Сама-
ре, например, свидетельствуют о том, что плат-
ные услуги пожилым гражданам востребованы 
93,0% потребителей [5]. Отмеченные данные 
подтверждаются и нашими ранними исследо-
ваниями [6]. При этом основная нагрузка по 
оказанию социальных услуг ложится на пле-
чи непосредственно социальных работников, 
которые в соответствии с жестко очерченным, 
заранее обговоренным регламентом адресно 
осуществляют свою деятельность.

По данным результатов количественного 
исследования, проведенного коллективом ав-
торов, сами потребители услуг среди наиболее 
востребованных выделяют следующие: по-
купка продуктов и предметов первой необхо-
димости, уборка в жилом помещении, оплата 
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услуг ЖКХ. Эти услуги назначаются наиболее 
часто. Наименее распространены услуги, на-
правленные на оздоровительные мероприятия, 
организацию досуга, предоставление соци-
ально-психологической помощи. Около поло-
вины опрошенных указали на важность соци-
ального обслуживания в сфере поддержании 
здоровья, а треть отметили, что оно позволяет 
сохранять привычный уклад жизни [7, с. 419]. 
Результаты нашего количественного исследо-
вания позволяют подтвердить, что по степени 
востребованности помощь в быту, конечно, яв-
ляется лидером – эту услугу, как самую необ-
ходимую, назвали 99,0% респондентов (анализ 
средних по степени важности по 10-балльной 
шкале – 8,73 балла), на следующем месте по 
актуальности располагается потребность по-
жилых граждан в организации для них раз-
личного рода досуговых и развлекательных 
мероприятий – 83,0% респондентов (5,92 бал-
ла), на третьем месте – потребность пожилых 
граждан в медицинском уходе и наблюдении 
за состоянием здоровья – 28,0% респондентов 
(7,28 балла), четвертое место занимает услуга 
по предоставлению различного рода консуль-
тирования и психологической помощи – 17,0% 
респондентов (7,20 балла), на пятом (6,7%) – 
обучение базовым знаниям в сфере компью-
терной грамотности (4,82 балла), на шестом 
месте (5,0%) – обучение пользованию техни-
ческими средствами реабилитации граждан 
с инвалидностью (анализ средних по степени 
важности – 6,47 балла). 

Актуализация потребности граждан в тех 
или иных социальных услугах именно на тре-
тьевозрастном этапе жизнедеятельности об-
условлена наличием самых разнообразных 
проблем. Эти проблемы можно разделить на 
следующие группы: 

1) медико-социальные проблемы, связан-
ные с естественным ухудшением здоровья, 
обострением хронических заболеваний. Также 
к этой группе относятся затруднения в самосто-
ятельном проведении гигиенических процедур, 
таких как купание, стрижка ногтей. Здесь же 
выделяется проблема одиночества и утраты со-
циальных связей, характеризующаяся узостью 
социальных контактов и эмоциональной от-
чужденностью;

2) проблема социально-бытового характе-
ра, актуализирующаяся, как правило, по при-
чине утраты физической силы и способности к 
самообслуживанию, а также вследствие отсут-
ствия ближайших родственников, готовых при-
йти на помощь [8, с. 216].

Результаты нашего качественного иссле-
дования позволяют констатировать высокий 
спрос среди пожилых людей на стационарные 
и надомные формы обслуживания. Среди них 
наши респонденты (социальные работники), 
подчеркнули следующие:

Р.: Большинству купаться надо... многим 
бабушкам, продукты это в первую очередь, ле-
карства – во вторую. Купания много делаем, 
готовим, естественно. Да практически все они 
требуют от нас. Что положено – все выполня-
ем (соц. работник, 44 года, ноябрь 2022);

Р.: Чаще продукты, лекарства, уборка обя-
зательно, очень многим, практически всем, ред-
ко кто там шевелится: «Я сама, я сама». Ээ, 
содействие в приготовлении, взаимодействие 
с врачом, сопровождение в медицинские орга-
низации. Уборка, к уборке относится не толь-
ко делать уборку, а отдельно учет бытовой 
техники, сантехники, вытряхивание ковриков, 
вынос мусора. Ну как бы все, что они делали в 
своей жизни, все то. Ну как правильно сказать, 
социально-бытовые, социально-медицинские, 
социально-психологические услуги, потому что 
беседа это тоже как бы с ними надо, просто 
сидишь и беседуешь (соц. работник, 46 лет, но-
ябрь 2022); 

Р.: Продукты приносим, лекарства вы-
писываем в поликлинике, лекарства приносим, 
уборку делаем влажную, кушать готовим, ку-
паем, в общем вот так. Сопровождаем их в 
медицинские учреждения там, в больницы (соц. 
работник, 41 год, ноябрь 2022).

Все информанты (социальные работники) в 
исследовании О. Парфеновой отметили актуаль-
ность у пожилых людей общения и сетовали на 
то, что данная услуга «Беседа, общение» была 
исключена из перечня услуг и теперь никак не 
регистрируется, хотя по факту оказывается [9, 
с. 174]. При этом коммуникационное взаимодей-
ствие между потребителем услуг и социальным 
работником осуществляется непосредственно в 
процессе предоставления договорных социаль-
ных услуг, которого, с точки зрения наших ре-
спондентов, недостаточно. Исследователи под-
черкивают, что пожилые граждане в большей 
степени нуждаются в общении в преклонном 
возрасте, чем в более молодом, по причине ярко 
выраженной потребности чувствовать себя не-
обходимым [10, с. 64]. В результате, подчеркнем, 
пожилые граждане, находящиеся на надомном 
обслуживании, не отмечают актуальности эмо-
циональной поддержки и потребности в пси-
хологической помощи, но остро нуждаются в 
обычном общении и беседах.
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Таким образом, наиболее востребован-
ными оказались услуги социально-бытового 
характера: приготовление пищи, покупка про-
дуктов и лекарств, уборка. Затем по степени 
важности идет содействие в организации ме-
дицинских мероприятий. Услуги психологи-
ческого характера являются реже назначае-
мыми, но так как взаимодействие с клиентом 
при выполнении всех перечисленных обязан-
ностей уже в себе закладывает общение с ним, 
психологическая поддержка компенсируется 
подобным образом:

Р.: <...> нужно слушать своих получате-
лей, нужно с ними общаться. Они же любят, 
как сказать, общение, в основном, хоть ба-
бушки, хоть дедушки, надо им общение, вни-
мание. Чтобы их выслушать, они такие как 
дети малые. Я вот и говорю, ооой, общаться, я 
вот пообщаюсь с ними и они все говорят «по-
общалась с ними, поразговаривала, мне аж лег-
че стало». Потому что они одни сидят порой, 
кто с ними, некоторые не ходят никуда, для 
них общение – самое главное (соц. работник, 52 
года, октябрь 2022).

В результате поддержание минимальных 
условий жизни пожилых граждан является ос-
новной задачей социального обслуживания, 
также назначаемые услуги исходят из их сто-
имостной политики, где предпочтение отда-
ется наиболее необходимым для нормального 
физического существования, а не морального. 
В итоге социальными работниками закрыва-
ются вопросы в основном социально-бытового, 
частично медико-социального характера. Об 
организации активного времяпровождения, об-
ращении за дополнительными услугами за пол-
ную плату речь, конечно, не идет.

Тем не менее образ социального работника 
по-разному может представляться как для по-
требителя социальных услуг, так и для самого 
социального работника. Пожилые граждане, 
получающие услуги по надомному обслужи-
ванию, зачастую видят в нем единственное 
связующее звено с внешним миром, поэтому 
возлагают на него все свои надежды на удов-
летворение потребностей, разрешение пережи-
ваний и выполнение просьб. В свою очередь, 
социальный работник вынужден следовать 
должностной инструкции и полностью под-
чиняться распорядку действий в соответствии 
со своими компетенциями, не выходя за рамки 
предоставления прописанных в договоре услуг. 
В практике же социального обслуживания воз-
никают ситуации, когда помощь вне указанных 
услуг становится человеческим долгом, так как 

отказ может повлечь ущерб взаимоотношени-
ям с потребителем, ухудшить его моральное и 
физическое состояние. И если беседа и обще-
ние предоставляются как бы между основны-
ми услугами, заодно, не требуя определенных 
действий или умений, то иные услуги являются 
вполне самостоятельными, хотя встречаются и 
самые простые. Этому мы находим подтверж-
дение в словах респондентов: 

Р.: (При оказании адресной социальной по-
мощи на дому) В летний период, часто просят 
принести что-нибудь с огорода, <...> многие на-
ходят силы сажать что-нибудь (соц. работник, 
52 года, май 2022);

Р.: Из дополнительных просьб, не включен-
ных в список услуг, например <...> из погреба 
достать солености, варенье (соц. работник, 48 
лет, май 2022);

Р.: <...> были у меня такие, тем более жи-
вут в деревне, свой огород, что-то помочь при-
нести, я не впихивала эти услуги, что я что-то 
сделала, просто чисто помощь, и все. Просто 
жалко, как я не могу помочь, если она одинока 
(соц. работник, 52 года, октябрь 2022).

Справедливо подчеркивает М. Э. Елютина, 
что в процессе оказания социальных услуг на-
блюдается сочетание разнонаправленных вза-
имодействий со стороны институционального 
пространства, оказывающее социализационное 
давление на социальных работников – ожида-
ний получателей услуг и миссии данного вида 
деятельности, что создает условия для выпол-
нения краткосрочных интересов вторых и про-
фессионального ущерба первых. Кто-то из со-
циальных работников пытается донести фор-
мальность оказываемых услуг, чтобы оградить 
себя от выполнения нежелательных функций, а 
кто-то выполняет запросы подопечных из чело-
веческих побуждений [2, с. 113]. Наши респон-
денты подтверждают это:

Р.: Померю давление, а он просит, а 
разотри-ка мне спинку, как вы думаете, разо-
тру я эту спинку или нет? Что я отвечу, «нет, у 
вас этого нет»? <...> Лекарства покупаем лиш-
ний раз, раз в неделю написано, мы покупаем 
и два раза в неделю, если это нужно. Взаимо-
действие с врачом нету, но ты пришел к чело-
веку, видишь, что человеку плохо, ему нужно 
вызвать скорую, я разве ему этого не сделаю? 
Обязательно сделаю, и вызову скорую, и до-
ждусь скорую, и буду, если того чем-то уко-
лоли, буду час-два ждать <...> Продукты раз 
в неделю – могу два раза в неделю принести, в 
отчет это нигде не входит. Так что вот так 
(соц. работник, 46 лет, ноябрь 2022);
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Р.: Ну там вот на кладбище съездить, по-
мочь убраться, это да. 

И.: Это вы уже делаете как бы от себя, 
да? 

Р.: Ну да, уже как благотворительность 
(соц. работник, 41 год, ноябрь 2022);

Р.: Ну, (вздыхает) идем, конечно на уступ-
ки. Можем, да, но не всегда. <...> Вот букваль-
но недавно бабушку взяли, м, стрижка ногтей. 
<...> Она: «Мне ногти постричь». Ну думаю, 
ладно, не отказывать же (соц. работник, 44 
года, ноябрь 2022).

Выводы Н. Лумана о том, что оказываемая 
вне программ социальная помощь может стать 
помехой для организованных форм помощи 
[11, с. 24], не подтверждаются, мы наблюдаем, 
что участие социального работника в жизни 
получателя вне их обязательств перед ними 
является наиболее предпочитаемым способом 
разрешения ситуации столкновения интере-
сов. В результате, мы подчеркиваем, социаль-
ная работа не может иметь тотально формали-
зованный вид, для всех работников социально-
го обслуживания на дому характерной чертой 
становится безвозмездное оказание помощи 
своим подопечным иных услуг, не прописан-
ных в договоре. Обозначенные виды работ не 
становятся препятствием на пути выполнения 
просьб клиента.

Таким образом, подводя итоги проведен-
ного исследования о формальных и неформаль-
ных практиках в социальном обслуживании на 
дому пожилых граждан, можно сделать опреде-
ленные выводы.

1. Наиболее востребованными среди пожи-
лых потребителей социальных услуг на дому 
являются следующие:

– услуги социально-бытового характера, 
представляющие собой мероприятия, направ-
ленные на обеспечение привычного уклада 
жизни пожилого человека. Как правило, это 
приготовление пищи или содействие в нем, 
уборка, вынос мусора, закупка и доставка ле-
карств и продуктов. Также востребованной 
услугой является купание, так как большинство 
пожилых людей утрачивают самостоятельную 
способность к этому; 

– содействие в проведении медицинских 
мероприятий. Здесь спектр достаточно ши-
рок: от получения рецептов на лекарственные 
средства, сопровождение в медицинские орга-
низации до непосредственного осуществления 
растираний подопечного лекарственными сред-
ствами, измерения давления, выдачи лекар-
ственных средств;

– наименее выраженный характер приоб-
рела услуга по социально-психологической 
поддержке, которая осуществляется не отдель-
но, а в процессе реализации других, прописан-
ных договором, услуг в виде обсуждения по-
вседневных тем с клиентом. 

2. Социальная работа в ранних зарожда-
ющихся формах истории нашей страны пред-
ставляла собой выполнение просьб клиента, 
однако после реформ второй декады ХХ в. она 
коммерциализировалась, услуги получили 
ограничение по времени и требовали подроб-
ную подотчетность. В результате трансфор-
мации представлений о роли социального ра-
ботника у потребителей услуг не наблюдается, 
просьбы подопечных о той или иной поддержке 
вне обязанностей социального работника все 
еще сохраняются в практике обслуживания на 
дому. Социальным работникам свойственно, 
помимо своего профессионального долга, вы-
полнять еще и человеческий, выражающийся 
в помощи ближнему. Оказание дополнитель-
ных, вне списка положенных потребителю, 
услуг не становится тяжким грузом для соци-
ального работника, а, скорее, частью сложив-
шихся добрых отношений. Можно говорить о 
том, что помощь выражена не только делом, но 
и словом, так как психологическая поддержка 
является неотъемлемой составляющей всей 
деятельности социального работника. 

Таким образом, выдвинутая нами гипо-
теза подтвердилась: действительно, для соци-
альных работников, оказывающих социальное 
обслуживание на дому, свойственно выходить 
за рамки прописанных в договоре услуг, неза-
висимо от предписаний начальства, фактора 
ограниченности времени и иных условий, со-
путствующих выполнению ими профессио-
нальных обязанностей. 
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