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Управление социальной сферой тре-

бует использования особых социальных 

технологий. Социальные технологии – это 

приемы и способы управленческого воз-

действия на социальные процессы с целью 

выявления и мобилизации ресурсов для до-

стижения желаемых результатов. Среди 

существующего многообразия социальных 

технологий чаще всего применяют пенси- 

 

онное обеспечение, социальную помощь и 

социально-средовую адаптацию. Наиболее 

распространенной технологией социаль-

ной работы с гражданами пожилого воз-

раста является социальное обслуживание, 

которое осуществляется в соответствии с 

государственными стандартами качества 

социальных услуг. Требования к качеству 

социально-психологических услуг отраже-
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ны в положениях ГОСТ Р 52142-20031, ре-

гламентирующего социальное обслужива-

ние населения в Российской Федерации. 

При принятии решения о предоставлении 

клиенту социальных услуг учитывают его 

интересы, состояние здоровья, кратковре-

менность или долговременность потребно-

сти, специфику трудной жизненной ситуа-

ции и другие обстоятельства. 

Деятельность по оказанию социаль-

ных услуг сущностным образом связана с 

социальной ответственностью работников, 

с их организационной культурой и поведе-

нием. При любых обстоятельствах должна 

соблюдаться «особая корректность» по от-

ношению к клиентам [5, с. 30] для под-

держки позитивного эмоционального 

фона. Поэтому социальные работники 

нуждаются в получении достаточного 

уровня знаний по психологии и конфлик-

тологии. Работа психолога и конфликто-

лога занимает важное место в системе 

управления социальной работой. Их уси-

лия направлены на изучение глубинных 

состояний психики человека с целью ока-

зания первичной психологической по-

мощи и социальной поддержки людям, 

находящимся в трудной жизненной ситуа-

ции. 

Согласно статье 20 Федерального за-

кона «Об основах социального обслужива-

ния граждан в Российской Федерации» 2 

получателям предоставляются разнообраз-

ные виды социальных услуг, в том числе и 

«социально-психологические», направлен-

ные на оказание помощи в коррекции пси-

хологического состояния для адаптации в 

социальной среде. В настоящем законе 

определены механизмы контроля над дея-

тельностью организаций социального об-

служивания граждан. Одной из форм кон-

троля является «независимая оценка» ка-

чества оказания услуг, предусматриваю-

щая, в частности, критерии добро-

 
1  ГОСТ Р 52142-2003. Социальное обслуживание 

населения. Качество социальных услуг. Общие по-

ложения // Электронный фонд правовых и норма-

тивно-технических документов. URL: https://docs. 

cntd.ru/document/1200034321 (дата обращения: 

04.08.2024). 
2 Федеральный закон от 28 декабря 2013 г. № 442-

ФЗ «Об основах социального обслуживания 

желательности, вежливости и компетент-

ности социальных работников [2, с. 125], а 

также хорошие навыки психодиагностики 

и управления конфликтами. 

Настоящее исследование опирается на 

методы социальной квалиметрии, способ-

ствующие оценке качества «деятельности 

специалистов социальной сферы, социаль-

ных учреждений и органов управления в 

различных секторах социальной сферы об-

щества»3 . Однако специфика социальной 

работы вынуждает специалиста использо-

вать не только количественные методы, но 

и качественные (квалитологические) спо-

собы получения необходимой информации 

для принятия ответственных решений [4,  

с. 23]. Наиболее распространенными каче-

ственными методами являются история се-

мьи, кейс-стади, метод «фокус групп» и др. 

Кроме того, в социальной работе, наряду с 

оценкой деятельности специалистов, осу-

ществляется оценка психофизических воз-

можностей получателей социальных услуг 

с помощью психодиагностики [7, с. 64].  

В процессе проведения диагностического 

исследования целесообразно применять 

анкеты и тесты, оценивающие коммуника-

тивные умения пожилых людей [6, с. 81], а 

также степень их конфликтности и 

неуживчивости. К числу инновационных 

методов в работе с гражданами пожилого 

возраста можно отнести практики «сохра-

нения познавательной активности и разви-

тия образного мышления» [1, с. 79]. Разра-

батываются также программы по профи-

лактике и коррекции эмоциональных рас-

стройств, по развитию эмпатии и высших 

психических функций [8]. Вообще говоря, 

главная цель психосоциальной работы – 

это продуктивная социализация личности 

в изменившихся условиях и преодоление 

трудных жизненных ситуаций. Геронтоло-

гический центр выступает агентом социа-

лизации пожилых граждан, поэтому в 

граждан в Российской Федерации» // Справ.-право-

вая система «КонсультантПлюс». URL: 

https://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_

156558/ (дата обращения: 04.08.2024). 
3 Социальная квалиметрия, оценка качества и стан-

дартизация социальных услуг / И.С. Романычев, 

Н.Н. Стрельникова, Л.В. Топчий и др. М.: Дашков 

и Ко, 2020. С. 15. 
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подобных учреждениях необходимо внед-

рение в практику психосоциальных техно-

логий. В связи с этим предлагается список 

основных направлений психосоциальной 

работы: 

1. Психологическое консультирование 

с целью оказания клиентам квалифициро-

ванной помощи по налаживанию межлич-

ностных отношений для предупреждения 

семейных конфликтов. 

2. Психодиагностика и обследование 

личности в результате анализа психиче-

ского состояния пожилого человека для со-

ставления прогноза и разработки рекомен-

даций для проведения коррекционных ме-

роприятий. 

3. Психологическая коррекция как ак-

тивное психологическое воздействие по-

могает преодолению отклонений в разви-

тии и в эмоциональном состоянии клиен-

тов, что позволяет гармонизировать их по-

ведение с возрастными нормами и требова-

ниями социальной среды. 

4. Психотерапевтическая помощь ока-

зывается клиентам с целью решения жиз-

ненных трудностей, личностных конфлик-

тов и для преодоления острой психотрав-

мирующей или стрессовой ситуации, нега-

тивно влияющей на здоровье и психику. 

5. Социально-психологический патро-

наж на основе систематического наблюде-

ния за клиентами обеспечивает своевре-

менное выявление ситуаций психического 

дискомфорта, личностного или межлич-

ностного конфликтов, могущих усугубить 

трудную жизненную ситуацию и затруд-

нить оказание необходимой в данный мо-

мент социально-психологической помощи. 

6. Профилактическая работа должна 

способствовать формированию у клиента 

потребности в психологических знаниях и 

желания пользоваться ими для работы над 

собой и своими жизненными проблемами, 

а также созданию условий для полноцен-

ного психического развития личности кли-

ента. 

7. Психологические тренинги оказы-

вают психологическое воздействие на лич-

ность клиента и способствуют снятию 

негативных последствий психотравмиру- 

 

 

ющих ситуаций, нервно-психической 

напряженности. Психологические и кон-

фликтологические тренинги позволяют об-

рести навыки, помогающие преодолевать 

асоциальные формы жизнедеятельности и 

адаптироваться к изменяющимся условиям 

окружающей среды. 

8. Привлечение клиентов к участию в 

группах взаимной поддержки или в клубах 

общения должно обеспечивать оказание 

им помощи в выходе из состояния диском-

форта и депрессии, поддержании и укреп-

лении психического здоровья, повышении 

устойчивости к стрессовым ситуациям. 

Участие в таких группах повышает уро-

вень психологической культуры в сфере 

межличностных отношений и повседнев-

ного общения. 

9. Экстренная психологическая, ме-

дико-психологическая и конфликтологи-

ческая помощь должна обеспечить безот-

лагательное консультирование клиентов, 

содействие в мобилизации их физических, 

духовных, личностных, интеллектуальных 

ресурсов для выхода из кризисного состо-

яния. Кроме того, психологическая по-

мощь позволяет расширить у пожилых лю-

дей диапазон приемлемых способов для 

самостоятельного решения возникших 

проблем и преодоления трудностей, для 

укрепления уверенности в себе. Медико-

психологическое консультирование ока-

зывает помощь в определении предвари-

тельного диагноза, правильного выбора 

лекарств и порядка их приема до прибытия 

вызванного врача. Конфликтологические 

консультации способствуют приобрете-

нию устойчивых навыков решения и пре-

одоления возникающих конфликтов. 

Следует отметить также значимость 

проведения ролевых игр с целью расшире-

ния функций общения пожилого человека, 

формирования нового стиля поведения. 

Ролевые игры выполняют психотерапевти-

ческую функцию, развивают интуицию, 

мышление и внимание. Разнообразные 

практики социальной работы с людьми по-

жилого возраста подробно представлены в 

обширной «Энциклопедии социальных 

практик поддержки пожилых людей в 
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Российской Федерации»4. 

Одной из серьезных проблем психосо-

циальной работы с пожилыми людьми яв-

ляется проблема адаптации пожилых граж-

дан к среде их обитания. Для ее решения 

приведем некоторые рекомендации по ор-

ганизации психосоциальной адаптации к 

условиям дома-интерната [9]. В основу 

предлагаемых методических рекоменда-

ций положены принципы организации со-

циально-поддерживающего процесса. Эф-

фективность психологической и социаль-

ной адаптации в первую очередь зависит 

от взаимодействия и согласованности дей-

ствий коллектива социальных работников. 

Итак, социально-педагогическая и профес-

сиональная направленность выражается: 

̶ в осознании социальными работни-

ками значимости своего труда для клиента 

и общества и необходимости выполняемой 

работы; 

̶ в проявлении чуткости, в искреннем, 

справедливом и требовательном отношении 

к клиентам и к социальному окружению; 

̶ в поощрении сотрудников к совер-

шенствованию профессионального ма-

стерства, расширению сферы знаний по 

психологии и конфликтологии. 

Воздействие на клиентов должно осу-

ществляться системно, с регулярной диа-

гностикой динамики процесса адаптации. 

Успешным в этом направлении деятельно-

сти считается наставничество опытных 

специалистов и передача опыта молодым, 

недавно пришедшим на работу в социаль-

ную сферу специалистам. Эффективными 

формами социальной адаптации пожилых 

людей являются методы творческой тера-

пии и организация творческой студии в 

доме-интернате. Исходя из практического 

опыта, можно сказать, что организация де-

ятельности творческой студии включает 

несколько этапов: 

̶ выявление творческого потенциала 

пожилых людей при поступлении в учре-

ждение; 

̶ определение потребности в реали-

зации этого потенциала с помощью прове-

дения анкетирования; 

 
4  Энциклопедия социальных практик поддержки 

пожилых людей в Российской Федерации / под ред. 

̶ проведение организационного со-

брания, на котором необходимо рассказать 

о перспективах участия в творческой студии; 

̶ определение творческих направлений 

студии, с учетом мнения проживающих; 

̶ назначение руководителей секций 

из числа сотрудников учреждения, волон-

теров и самих проживающих; 

̶ проведение текущего анкетирова-

ния с целью осуществления мониторинга 

эффективности избранной технологии; 

̶ организация семинаров и тренингов 

с приглашением специалистов из различ-

ных областей искусства; 

̶ подготовка и проведение выставки 

творческих работ; 

̶ проведение специального аукци-

она, средства от которого будут направ-

лены на развитие творческой студии. 

Занятия в студии направлены на то, 

чтобы помочь пожилым людям наладить 

социальные связи со своим ближайшим 

окружением, расширить круг общения, за-

вязать новые знакомства, поддерживать 

взаимоотношения с людьми сходных инте-

ресов, устранить барьеры социальной изо-

ляции. Короче говоря, занятия с пожилыми 

людьми в творческой студии проводятся в 

целях успешной средовой адаптации. 

Главная цель социальной адаптации пожи-

лого человека к новым условиям жизнен-

ной среды состоит в том, чтобы вернуть 

пожилого человека к активной интеллекту-

альной и общественной жизни, превратить 

его из одинокого и несчастного человека в 

активного члена сообщества. Для достиже-

ния указанных целей в психосоциальной 

работе с пожилыми людьми используются 

различные психотерапевтические методы. 

Среди них наиболее известны мемуароте-

рапия, биографический метод, история се-

мьи, арт-терапия, кинотерапия, музыкоте-

рапия, трудотерапия и другие. 

В старости человек неизбежно сталки-

вается с потерей близких (супруга или су-

пруги, друзей и знакомых). В роли близких 

очень часто выступают домашние питом-

цы, смерть которых способна привести к 

усугублению его эмоционального состо-

Е.И. Холостовой, Г.И. Климантовой. М.: Дашков и 

Ко, 2016. 552 с. 
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яния и развитию душевных болезней. Ино-

гда болезненно воспринимается и потеря 

какой-либо вещи, особенно если с ней со-

пряжены воспоминания о значимых собы-

тиях в жизни пожилого человека. Замечено 

также, что у пожилого человека, который 

потерял своих близких или хороших знако-

мых, довольно часто наблюдается отсут-

ствие теплоты в отношениях с людьми. По-

рой даже формируется стойкая тенденция 

разговаривать с раздражением и злостью, 

поминутно вступая в конфликт с окруже-

нием. Затем, как правило, возникает де-

прессия, которая проявляется в виде опу-

стошенности, чрезмерной тревожности, 

сильного душевного и психического стра-

дания. Депрессия сопровождается чув-

ством беспомощности, вызванным тем, 

что нельзя вернуть умершего. Депрессия 

порождает состояние тревоги, страх по-

тери контроля над чувствами, страх сойти 

с ума. Крайней степенью нарушения ду-

шевного равновесия является агрессив-

ность. Она проявляется в раздражительно-

сти по отношению к семье, близким и дру-

зьям, вспышках гнева, направленных к 

Богу или к судьбе, к докторам, социальным 

работникам, медсестрам, священникам 

или даже к самому умершему. 

В настоящее время не существует еди-

ного мнения относительно применения ме-

тодов психологического воздействия в ге-

ронтологической практике. Это связано с 

тем, что в арсенале современного психоло-

гического консультирования существует 

очень мало методов, разработанных специ-

ально для работы с людьми пожилого воз-

раста. Наиболее распространены методы, 

разработанные по аналогии с моделью бо-

лее ранних возрастов и адаптированные к 

психологическим особенностям пожилых 

людей. Например, выработан целый ком-

плекс самых разнообразных способов пси-

хологического вмешательства, который 

может быть успешно применен в геронто-

логической практике. Этот комплекс наце-

лен на восстановление и активизацию те-

лесных, психических и социальных функ-

ций, навыков и возможностей, а также на 

оказание помощи в решении конкретных 

проблемных и конфликтных ситуаций, с 

которыми пожилой человек не может 

справиться самостоятельно. 

В процессе оказания психологической 

помощи пожилым людям важными и 

наиболее эффективными являются следу-

ющие направления консультативной ра-

боты: профориентация, возрастно-психо-

логическая консультация, психологиче-

ское консультирование в особых ситуа-

циях при условии учета индивидуальных 

особенностей личности. Предметом психо-

логического консультирования являются 

варианты прохождения личностью воз-

растных кризисов. В пожилом возрасте об-

щепризнанным возрастным кризисом яв-

ляется период прекращения участия в про-

изводительной жизни общества и выход на 

пенсию. Как правило, возникает ситуация, 

характерная для любого психологического 

кризиса, а именно, противоречие между 

обстоятельствами жизни и потребностями 

человека. Содержание этого главного кри-

зиса пожилого возраста заключается в из-

менении личностной позиции по отноше-

нию к своей жизни, в принятии нового 

этапа самоопределения и в переоценке 

ценностей. Психологическое консультиро-

вание помогает пожилому человеку обре-

сти душевное спокойствие по отношению 

к прошлому, настоящему и будущему, от-

крыть ему новый смысл существования. 

Осуществляя реализацию смысла жизни 

человек способен оказывать сопротивле-

ние негативным обстоятельствам, что яв-

ляется необходимым условием психиче-

ского здоровья и сохранения гармонии 

личности. В результате психологического 

консультирования пожилой человек при-

обретает знания о содержании, задачах и 

приемлемых вариантах разрешения кри-

зиса позднего возраста, готовится к изме-

нению образа жизни и субъективной кар-

тины окружающего мира. Таким образом, 

психологическое консультирование при-

звано помочь решить две основные про-

блемы. Во-первых, освоить новый соци-

альный статус пенсионера и, во-вторых, 

принять свой жизненный путь, как уни-

кальный и имеющий безусловную цен-

ность, наполненный индивидуальным 

смыслом, несмотря на неизбежные измене-

ния образа жизни, ослабление физических 

возможностей и социальные потери. 
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В России профориентационное кон-

сультирование лиц пожилого возраста яв-

ляется еще мало разработанной областью 

оказания психологической поддержки. 

Особенности консультирования пожилых 

людей по вопросам профессионального са-

моопределения после выхода на пенсию 

лучше всего представлены в работах зару-

бежных специалистов. В них ясно просле-

живается главный тезис: лица, достигшие 

пенсионного возраста, не обязаны прекра-

щать свою трудовую деятельность, по-

скольку в стареющем обществе работода-

тели часто сталкиваются с нехваткой рабо-

чей силы. Они полагают нерациональным 

терять продуктивных и талантливых ра-

ботников из-за пенсионного возраста.  

В связи с этим профориентационное кон-

сультирование предлагает специальные 

программы профессионального переобу-

чения пенсионеров, а также программы не-

полной занятости или более легкого труда. 

Индивидуальное психологическое 

консультирование лиц пожилого возраста 

предполагает информирование их о раз-

личных моделях старения, о влиянии об-

раза жизни на процессы старения. Кроме 

того, широко практикуется психологиче-

ское консультирование в особых случаях, 

например, в связи со смертью близких лю-

дей, в случае депрессивных расстройств, 

болезненных состояний и т.д. В ходе пси-

хологического консультирования необхо-

димо определить понятие «удовлетворен-

ности жизни», раскрыть условия ее дости-

жения, а также относительность понятия 

«счастливая старость». Психологическое 

консультирование в критических ситуа-

циях проводится всегда с учетом особен-

ностей эмоциональных переживаний по-

жилого человека в случае утраты близких, 

в ожидании собственной смерти. Если 

наблюдаются депрессивные расстройства, 

то действия социального работника 

должны сочетаться с активным психотера-

певтическим вмешательством, осуществ-

ляемым лечащим врачом. Причем, основ-

ная задача специалиста при работе с пожи-

лыми людьми, находящимися в депрессив-

ном состоянии, состоит в том, чтобы пока-

зать им, что пессимистический взгляд на 

мир является результатом расстройств 

эмоциональной сферы. Он должен поддер-

жать пожилого человека и помочь ему в 

психологическом объяснении душевных 

волнений. Следует подчеркнуть, что рас-

смотренные нами направления консульта-

тивной работы будут иметь позитивный 

эффект в рамках системы оказания психо-

логической помощи только при условии 

соблюдения определенных правил, кото-

рые позволят структурировать ситуацию 

консультирования. 

В работе с пожилыми людьми соци-

альный работник должен научиться управ-

лять конфликтом на любой стадии его 

развития. Более подробное изложение дан-

ной тематики можно найти в монографии, 

посвященной «феноменологии кон-

фликта» [3]. Управление конфликтом есть 

целенаправленное воздействие на поведе-

ние людей, создающее предпосылки для 

урегулирования конфликтных столкнове-

ний и выведение лиц из депрессивных со-

стояний. Технологии управления конфлик-

том на всем его протяжении включают в 

себя контроль собственного поведения и 

управление процессом развития кон-

фликта. Существует известная совокуп-

ность методов психологического сдержи-

вания, которые основаны, прежде всего, на 

самоконтроле и культурных нормах, а 

также на этических правилах делового об-

щения и использовании приемов аутотре-

нинга. Управление конфликтом чрезвы-

чайно сложный процесс, состоящий из 

трех видов деятельности, следующих друг 

за другом – инициирование, регулирова-

ние и разрешение конфликта. 

Конфликт часто протекает в латент-

ном виде, но в открытой форме начинается 

с инцидента, именно в тот момент, когда 

стороны впервые переходят к явному про-

тивостоянию. Как правило, одна из сторон 

выступает инициатором конфликта. Од-

нако это вовсе не означает, что инициатор 

конфликта всегда неправ. Существует не-

мало жизненных ситуаций, когда обстоя-

тельства вынуждают человека идти на кон-

фликт, пренебрегая душевным покоем.  

В любых ситуациях, если стимулирование 

конфликта будет находиться под строгим 

контролем, и управленческие шаги будут 

четко просчитываться, то в результате 
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разрешение конфликтной ситуации прине-

сет позитивные изменения и разбудит 

творческую активность. В противном слу-

чае, при неумелом инициировании и сти-

мулировании конфликт может только уси-

лить напряженность во взаимоотноше-

ниях, что рано или поздно спровоцирует 

расширение кризиса. 

На стадии урегулирования конфликта 

необходимо обеспечить условия для его 

завершения. С этой целью используются 

различные технологии. Во-первых, инфор-

мационные технологии, исключающие по-

дачу искаженной или устаревшей инфор-

мации. Во-вторых, коммуникативные тех-

нологии, призванные направлять общение 

в конструктивное русло и создающие дове-

рительное взаимодействие между кон-

фликтующими сторонами. В-третьих, со-

циальные технологии, привлекающие к 

разрешению конфликта формальных и не-

формальных лидеров и исключающие афи-

ширование конфликта с целью снижения 

напряженности. В-четвертых, администра-

тивные технологии, изменяющие условия 

взаимодействия и основанные на методах 

морального и материального поощрения и 

наказания. Конфликт считается полностью 

урегулированным, если взаимоотношения 

между сторонами сохранились. 

На заключительном этапе управления 

конфликтом достигается окончательное 

или временное его разрешение. Временное 

разрешение означает, что между сторо-

нами достигнуто компромиссное соглаше-

ние, но причины, породившие конфликт, 

пока еще не устранены. Временное пере-

мирие приводит к дальнейшему поиску 

взаимоприемлемых решений и снимает из-

лишнюю напряженность. Если же при-

чины, породившие конфликт, были устра-

нены полностью в результате проведения 

примирительных процедур, то считается, 

что конфликт разрешен окончательно. 

Прилагаемым усилиям по разрешению 

конфликта соответствуют стратегии пове-

дения. Выбор тех или иных стратегий дол-

жен определяться в зависимости от кон-

кретной ситуации, от осознания сторонами 

своей силы или слабости. Если причиной 

конфликта послужила пустяковая про-

блема или требуется время для оценки 

ситуации, то обычно применяется уход от 

конфликта, метод бездействия или уступки 

для сглаживания позиционных различий. 

Если же один из участников конфликта 

осознает свою слабость, то он, как пра-

вило, приспосабливается к ситуации, либо 

старается избегать дальнейших столкнове-

ний. Напротив, сильный участник охотно 

идет на обострение, всячески добиваясь 

выгодного для себя решения. После разре-

шения конфликта осуществляется подроб-

ный анализ негативных последствий, в ре-

зультате чего делается вывод о степени 

преодоления причин и принимаются про-

филактические меры. Социальный работ-

ник в соответствии со своими профессио-

нальными обязанностями может занимать 

в конфликте несколько разных позиций. 

Очень часто он выступает в роли посред-

ника. Однако социальный работник может 

оказаться и стороной конфликта, напри-

мер, с клиентами при предоставлении со-

циальных услуг или с коллегами в трудо-

вом коллективе. Но главная задача состоит 

в том, чтобы он мог справляться со своими 

внутренними конфликтами, порождаю-

щими дополнительную социальную напря-

женность. 

В заключение статьи хотелось бы 

предложить несколько методических реко-

мендаций, которым должен следовать со-

циальный работник при общении с 

людьми пожилого возраста: 

1. Демонстрировать свое безусловное 

уважение. 

2. В общении с клиентами необходимо 

чаще апеллировать к их жизненному опыту. 

3. Создавать и поддерживать благо-

приятный психологический климат, спо-

собствующий обоюдному доверию и об-

суждению значимых проблем. 

4. Проявлять искренний интерес к ли-

цам пожилого возраста и искреннее жела-

ние оказывать им помощь. 

5. Предоставлять клиенту максималь-

ную возможность свободно высказываться 

по любой значимой для него теме. 

6. Ограничить консультативный кон-

такт (30–40 минут). 

7. Стараться активнее использовать в 

процессе психологической работы приемы 

успокаивания и одобрения. 
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