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Рассматривается услуга разработки социального проекта и участия в конкурсе региональной 
грантовой программы социально-ориентированной некоммерческой организации. Предлагается 
совершенствование данной услуги с применением процессного и риск-ориентированного подходов, 
цикла Деминга-Шухарта. Представлена разработанная сеть процессов оказания услуги, предложения 
по регламентации процесса оказания услуги, структура регламента. Определены показатели 
для оценки процесса, периодичность оценки показателей, методы сбора и расчета показателя, 
ответственные за сбор данных и оценку показателя, формы регистрации результатов контроля. 
Предложено применение цикла PDCA для управления процессом. Выявлены возможные риски 
недостижения целей процесса и мероприятия по снижению их появления. По результатам оценки 
оказываемой услуги выявлены имеющиеся несоответствия и предложены подходы для их устранения.
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The service of developing a social project and participation in the competition of the regional pomegranate 
program of a socially oriented non-profit organization is being considered. It is proposed to improve this 
service using process and risk-based approaches, the Deming-Shewhart cycle. The developed network of 
service delivery processes, proposals for the regulation of the service delivery process, the structure of 
the regulation are presented. Indicators for the evaluation of the process, the frequency of evaluation of 
indicators, methods for collecting and calculating the indicator, those responsible for collecting data and 
evaluating the indicator, forms for registering control results are determined. The use of the PDCA cycle 
for process control is proposed. Possible risks of failure to achieve the goals of the process and measures 
to reduce their occurrence are identified. Based on the results of the assessment of the service provided, the 
existing inconsistencies were identified and approaches were proposed to eliminate them.

Население предъявляет все боль-
ший спрос к получению разнообразных 
и качественных социальных услуг. Госу-
дарственная монополия в данной сфере 
была прервана принятием в 2008 г. «Кон-
цепции долгосрочного социально-эконо-
мического развития Российской Федера-
ции на период до 2020 года», введением 
в 2010 г. понятия «социально ориенти-
рованная некоммерческих организация 
(СОНКО)» и принятием в дальнейшем 
соответствующих нормативно-правовых 
актов [1–6].

Расширение списка поставщиков со-
циальных услуг за счет представителей 

малого и среднего бизнеса позволяет 
существенно повысить эффективность 
использования бюджетных ресурсов, 
расширить спектр оказываемых услуг, 
ускорить процесс выхода на рынок ин-
новационных социальных технологий 
и услуг, внедрить клиентоориентирован-
ный подход во все отрасли социальной 
сферы, снизить стоимость социальных 
услуг [7].

Государственная грантовая поддерж-
ка некоммерческого сектора социаль-
ных услуг ежегодно увеличивается, ра-
стут численность социальных проектов 
и объемы финансирования. Основным 
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грант-оператором, распределяющим го-
сударственные средства на конкурсной 
основе среди НКО, является Фонд пре-
зидентских грантов (зарегистрирован 
07.03.2017). Фонд реализует програм-
му предоставления грантов Президента 
РФ, в том числе через софинансирование 
поддержки общественных инициатив, 
оказываемой органами исполнительной 
власти субъектов РФ (региональными 
операторами). В 2021 г. 84 субъекта РФ 
осуществляли реализацию Комплекса 
мер по обеспечению поэтапного досту-
па СОНКО к бюджетным средствам, 
выделяемым на предоставление населе-
нию услуг в социальной сфере по пяти 
основным направлениям: «социальная 
защита и социальное обслуживание», 
«образование», «культура», «охрана 
здоровья граждан», «физическая куль-
тура и спорт», а также 42 субъекта 
РФ – по направлению «молодежная по-
литика». Общий объем средств, пере-
данных в 2021 г. субъектами РФ 4,5 тыс. 
СОНКО составил более 50,38 млрд. ру-
блей (в 2020 г. – 38,1 млрд. рублей рас-
пределены между более чем 4,5  тыс. 
СОНКО, в  2019  г. 44,5  млрд.  рублей 
были распределены между 5,8  тыс. 
СОНКО) [8]. СОНКО получают также 
гранты частных фондов и корпоратив-
ных грантодателей.

Если грантовая поддержка является 
для СОНКО базовой, то организация 
тратит значительные ресурсы для их 
получения (например, привлекает экс-
пертов и специалистов для написания 
заявок на гранты)  [9]. В связи с этим 
одной из востребованных НКО услуг 
является услуга информационно-мето-
дического сопровождения и оказания 
консультативной помощи при написа-
нии социальных проектов и грантовых 
заявок с целью получения финансовых 
и иных ресурсов на реализацию проекта 
от грантодателя, а также оформления по-
этапной и итоговой отчетности реализа-
ции социального проекта.

Цель исследования
В качестве цели исследования опре-

делено применение процессного и риск-
ориентированного подхода к процессу 
оказания услуг разработки социального 
проекта и участия в конкурсе региональ-
ной грантовой программы.

Материал и методы исследования
Объектом исследования выступает 

СОНКО – Фонд поддержки социально-
экономического развития, спорта, туриз-
ма и культуры (далее – Фонд), включен-
ный в реестр поставщиков социальных 
услуг. В качестве материалов были ис-
пользована информация предоставлен-
ная объектом исследования, нормативно-
правовая документация и информацион-
ные материалы региональной грантовой 
программы. Основные методологиче-
ские направления: процессный и риск-
ориентированный подход, цикл PDCA.

Результаты исследования и их 
обсуждение

Одной из целей рассматриваемой ор-
ганизации является оказание консульта-
ционных услуг написания качественных 
и конкурентоспособных проектов для 
участия в конкурсах социальных проек-
тов региональной грантовой программы.

Качество услуги и удовлетворен-
ность заказчиков зависит от своевре-
менных и надлежащим образом выпол-
ненных процессов ее оказания. Поэтому 
первым этапом исследования нами была 
построена сеть процессов оказания ус-
луги разработки социального проекта 
и участия в конкурсе региональной гран-
товой программы (рис. 1).

Уже на этапе построения системы 
процессов были выявлены следующие 
несоответствия: отсутствует докумен-
тальное оформление обязанностей со-
трудников; не регламентирован порядок 
обмена информацией в процессе выпол-
нения работ; не определены и не оцени-
ваются показатели процесса оказания 
услуги, не всегда осуществляется об-
ратная связь с заказчиками, получение 
отзывов и претензии.

В том числе для устранения выявлен-
ных несоответствий следующим этапом 
совершенствования оказываемой услуги 
является распределение обязанностей, 
регламентация хода и сроков выполне-
ния процесса, определение необходимых 
ресурсов и обеспечение ими. Штатный 
состав объекта исследования участвую-
щий в оказании услуги включает пред-
седателя совета фонда, исполнительного 
директора, методиста проектного офиса. 
Владельцем процесса является исполни-
тельный директор.
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Таблица 1
Показатели для оценки услуги разработки социального проекта и участия 

в  конкурсе региональной грантовой программы

Показатель Периодичность оценки, метод 
сбора и расчета показателя

Ответственные 
за измерение / 

сбор / расчет по-
казателя

Результат контроля 
(в каком документе и 

форме хранится)

1. Знание методи-
стом проектного 

офиса и заказчиком 
рекомендаций и их 
соблюдение по на-
писанию проекта.

До (оценка методиста) и 
после операции «Обучение 

заказчика» посредством листа 
опросчика.

Исполнительный 
директор, мето-
дист проектного 

офиса.
Листы опросники.

2. Количество, фор-
ма и результаты про-
веденных собраний 

с заказчиком.

Согласно графику собраний. 
Информация о проведении 

собрания – форме (онлайн в 
программе Zoom, оффлайн), 
времени и результатах собра-
ния предоставляется руковод-
ству сообщением в чат Фонда 
в мессенджере по окончании 

собрания.

Председатель 
правления, ис-
полнительный 

директор.

Запись собрания в 
программе Zoom 

(онлайн). Записи в 
личных блокнотах 

всех присутствующих 
на собрании (оф-

флайн). Электронный 
журнал собраний с 

заказчиком.

3. Отсутствие за-
держек и переноса 
сроков выполнения 

этапов процесса.

Сроковый контроль по плану-
графику выполнения работ. 
Отчет руководству по окон-

чании каждого этапа сообще-
нием в чат Фонда в мессен-

джере.

Исполнительный 
директор, пред-
седатель правле-

ния.

Записи в столбце вы-
полнено плана-графи-
ка выполнения работ.

4. Трудозатраты на 
выполнение работ 

по проекту.

Ведется подсчет времени 
(в часах) затраченного каж-

дым участником процесса на 
выполнение работ по проекту 
(отдельно по основным опера-

циям).

Исполнительный 
директор, мето-
дист проектного 

офиса.

Отчет о ходе и ре-
зультатах выполнения 
работ по договору с 

заказчиком.

Показатель Периодичность оценки, метод 
сбора и расчета показателя

Ответственные 
за измерение / 

сбор / расчет по-
казателя

Результат контроля 
(в каком документе и 

форме хранится)

5. Качество написа-
ния и оформления 
описания социаль-

ного проекта.

По готовности разделов, 
всего описания социального 

проекта отправка методистом 
проектного офиса на провер-

ку по электронной почте.

Исполнительный 
директор.

Отметка в столбце 
замечания по проекту 

плана-графику вы-
полнения работ. Лист 

с замечаниями.
Личный кабинет на 
сайте грантодателя.

6. Процент социаль-
ных проектов полу-
чивших грантовую 

поддержку.
Размер одобренного 

гранта.

По результатам проведения 
конкурса и анализа списков 
победителей конкурса соци-

альных проектов.
Сравнение запрошенной сум-

мы грантовой поддержки и 
размера одобренного гранта.

Исполнительный 
директор.

Отчет о ходе и ре-
зультатах выполнения 
работ по договору с 

заказчиком.

7. Оценка оказания 
услуги заказчиком.

Оценка отзывов и претензий 
заказчиков в ходе реализации 

и по результатам оказания 
услуги.

Анкетирование заказчика.

Исполнительный 
директор, мето-
дист проектного 

офиса.

Отчет о ходе и ре-
зультатах выполнения 
работ по договору с 

заказчиком.
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Разработанный регламент описывает 
цель и задачи процесса; требования к вхо-
ду (информации от заказчика и грантода-
теля) и выходу (описание социального 
проекта, письма поддержки партнеров) 
процесса; диаграмму потоков операций 
процесса, отражающую последователь-
ность их выполнения и исполнителей 
каждой их них; текстовое и/или таблич-
ное подробное описание каждой опера-
ции с указанием срока ее выполнения; 
перечень документированной информа-
ции процесса и порядок управления ею 
(в приложении к регламенту приводятся 
формы / шаблоны заполнения унифици-
рованных форм); показатели для оценки 
хода выполнения, результатов процесса 
и удовлетворенности заказчика (табл. 1).

Для организации управления вы-
бранной услугой и процессом ее оказа-
ния применим цикл PDCA (англ. «Plan-
Do-Check-Act»  – планирование-дей-
ствие-проверка-корректировка).

Этап планирования включает опре-
деление целей процесса, оценку возмож-
ностей и рисков, связанных с достиже-
нием целей; планирование мер, прини-
маемых в отношении рисков и возмож-
ностей; определение целевых значений 
показателей для оценки функциониро-
вания и достижения целей процесса, его 
результативности и удовлетворенности 
потребителей; обеспечение реализации 
плана действий (доведение целей, целе-
вых значений показателей до сотрудни-
ков, мотивация их достижения).

В ходе исследования были опреде-
лены следующие риски недостижения 
целей процесса и мероприятия по сни-
жению их появления:

1) риск – отсутствия партнеров про-
екта со стороны заказчика, решение – 
привлечение партнеров Фонда под дан-
ный проект;

2)  у грантодателя под идею проек-
та заказчика нет активного конкурса – 
пересмотр идеи заказчика под схожие 
цели другого грантодателя;

3) проблемы с оборудованием и про-
граммным обеспечением – приобрете-
ние нового оборудования и программ-
ного обеспечения;

4) проблемы с электричеством и/или 
интернетом  – своевременное или до-
срочное выполнение этапов процесса, 
тогда недолгосрочное отсутствие связи 

и возможности работать не вызовет сры-
ва сроков социального проектирования.

5)  несвоевременная отправка про-
екта грантодателю в связи с необходи-
мостью пересматривать и переделывать 
много информации в проекте, за счет 
наличия серьезных ошибок  – поэтап-
ный контроль написания проекта заказ-
чиком, строгое соблюдение графика вы-
полнения работ и графика собраний-кон-
сультаций с заказчиком, при разработке 
графика заложить на проверку проекта 
больше времени.

Этап проверки включает определе-
ние методики мониторинга, измерения, 
анализа и оценки, необходимых для обе-
спечения достоверных результатов пока-
зателей процесса (см. табл.);  сбор фак-
тической информации о выполнении за-
планированных работ и достигнутых ре-
зультатах и целях; сопоставление целе-
вых значений показателей с фактической 
информацией; анализ план-фактных от-
клонений, выявление факторов, препят-
ствующих достижению целей процесса.

В рамках совершенствования управ-
ления процессом был разработан поря-
док обмена информацией, содержащий, 
в том числе отчетную информацию 
о ходе выполнения работ, разработаны 
формы регистрации результатов контро-
ля (см. табл.  1).

Этап корректировки (совершенство-
вания) направлен на принятие решений 
о последующих действиях по резуль-
татам контроля  – изменения процессе 
оказания услуги, в ресурсном обеспе-
чении, корректировка показателей и ме-
тодов контроля и мониторинга процес-
са, корректировка плана, воздействия 
на сотрудников. 

По результатам реализации первого 
цикла Деминга в применении к одному 
из разрабатываемых совместно с заказ-
чиком социальных проектов были по-
ставлены следующие цели для совер-
шенствования: минимизация ошибок 
при составлении проектов; повышение 
компетентности персонала; увеличение 
вовлеченности персонала; снижение из-
держек, в первую очередь трудозатрат 
за счет планировании и организации 
процесса оказания услуги; регулярная 
оценка и повышение удовлетворенно-
сти потребителей. Все изменения, ко-
торые вносятся в процесс оказания ус-
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луги по ходу его выполнения, должны 
быть спланированы, документированы, 
и должен проводиться анализ внесен-
ных изменений.

Выводы
Применение на практике процесс-

ного подхода и риск-ориентированного 
подхода позволяет, в первую очередь, по-
нимать процессы оказания услуги и ор-
ганизовывать управление ими. Постро-
ение сети взаимосвязанных процессов,  

регламентация хода выполнения про-
цесса и внедрение в процесс управле-
ния услугой цикла PDCA, дальнейшая 
оценка рисков (негативных событий, 
влияющих на результаты процесса 
и удовлетворенность заказчика) по-
зволит Фонду совершенствовать свои 
процессы, а оценка затрат на процессы 
(в том числе в случае наступления ри-
сковых событий) может стать основой 
для повышения эффективности дея-
тельности организации.
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