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    УКРАЇНА
ТЕРИТОРІАЛЬНИЙ ЦЕНТР СОЦІАЛЬНОГО ОБСЛУГОВУВАННЯ
(НАДАННЯ СОЦІАЛЬНИХ ПОСЛУГ) м. КОВЕЛЯ

вул. Нова, 9/1-А, м. Ковель, Волинська обл., 45000, тел. 31995, 51435, факс 31995
E-mail:tercentr_kovel@ukr.net,код ЄДРПОУ 21732322

_________№___________                                              ___________№_____

Звіт
про результати проведення внутрішньої оцінки якості надання соціальної послуги в територіальному центрі соціального обслуговування
 (надання соціальних послуг) м. Ковеля за 2024 рік

Відповідно до Постанови Кабінету Міністрів України від 1 червня 2020 р. № 449 «Про затвердження Порядку проведення моніторингу надання та оцінки якості соціальних послуг» (Із змінами і доповненнями, внесеними  постановами Кабінету Міністрів України  від 19 травня 2021 року № 490, від 7 травня 2022 року № 560),  «Методичних рекомендації з проведення моніторингу та оцінки якості соціальних послуг» затверджених наказом Міністерства соціальної політики України 27 грудня 2013 рок № 904 та Державних стандартів, в територіальному центрі соціального обслуговування (надання соціальних послуг) м. Ковеля у 2024 році проведено внутрішню оцінку якості надання соціальних послуг за період з 01.04.2024 року  по 31.06.2024 року. 
        Наказом  директора територіального центру від 28.03.2014р. № 9-о §2 призначено відповідальну особу та створено комісію з оцінки якості соціальних послуг, складено план проведення оцінки якості соціальних послуг, розроблено анкету (опитування) отримувачів соціальних послуг. 
        Комісією з оцінки якості соціальних послуг проведено опитування отримувачів соціальних послуг з метою отримання відгуків стосовно організації та надання соціальних послуг.

          Відділення стаціонарного догляду для постійного проживання розраховано на 25 ліжко-місць. На час проведення моніторингу, наповненість становила 72 % (22 особи). В опитуванні взяли участь 22 мешканці. Проводились бесіди з метою визначення якості надання соціальної послуги стаціонарного догляду  з отримувачами  послуг. За період проведення моніторингу проблем та ускладнень не виникало. Всі респонденти із задоволенням спілкувались з представниками робочої групи, які проводили опитування та бесіди. Соціальна послуга стаціонарного догляду у відділенні забезпечується виконанням Державного стандарту стаціонарного догляду.  
В оцінюванні роботи відділення організації надання адресної натуральної та грошової допомоги щодо якості надання соціальних послуг взяли участь 128 громадян, на обслуговуванні у відділені  - 582 особи. 
Опитування проводили члени комісії з оцінки якості соціальних послуг, 90% опитаних пiдопiчних задоволенi piвнем надання соцiальних послуг, що вiдображається покращенням емоцiйного, психологiчного, фiзичного стану отримувачiв соцiальних послуг, позитивними змiнами у cтанi отримувачiв соцiальних послуг у процесi надання порiвняно з перiодом, коли соцiальнi послуги не надавались. 
Вiддiлення організації надання адресної натyральної та грошової допомоги  забезпечує надання соціальної послуги натyральна допомога, яка включає:
- швейні послуги;
- перукарськi послуги;
- господарчi послуги (обкошування трави, рубання, складування дров, дрiбний ремонт, допомога в обробiтку присадибних дiлянок та ін,);
- банк одягу та взуття (б/в); пункт прокату технiчних засобiв реабiлiтацiї.
 Послуги надаються за адресою адмін.будівлі та за місцем проживання підопічних.

Задля отримання інформації щодо якості наданих соціальних послуг, необхідної  для оцінки й поліпшення їх якості та вивчення реального стану надання соціальних послуг і відповідності їх вимогам Державним стандартам та індивідуальним потребам, у зв’язку з військовим станом, здійснювалося опитування отримувачів соціальних послуг за місцем проживання, по телефону та в приміщенні   установи.
  При здійсненні внутрішнього оцінювання якості соціальної послуги догляду вдома застосовували такі методи оцінки:
- опитування та анкетування отримувачів соціальних послуг;
- спостереження за процесом надання соціальних послуг;
- вивчення документації, у тому числі, звернень отримувачів соціальних послуг.
  В оцінюванні роботи відділення соціальної допомоги вдома щодо якості надання соціальних послуг взяли участь 367 громадян з числа отримувачів соціальної послуги догляду вдома. Метою опитування є отримання об’єктивної інформації, необхідної для оцінки та поліпшення якості надання соціальних послуг, вивчення реального стану соціального обслуговування відділенням  соціальної допомоги вдома. 
  Проаналізувавши результати опитування у 253 чол. (анкетування, телефонне опитування)  можна зробити висновок, що переважна кількість опитаних позитивно оцінює роботу надавачів соціальної послуги догляду вдома. Були висловлені схвальні відгуки щодо їх роботи.
  Спостереження за процесом надання соціальної послуги догляду вдома відбувалося шляхом планових перевірок роботи соціальних робітників за місцем надання соціальної послуги в кількості   114 чол,  які фіксувались  в актах перевірки роботи соціальних робітників .
   Соціальні робітники відділення  догляду вдома, які безпосередньо надають соціальну послугу, щомісяця проводять моніторинг/поточне оцінювання результатів надання соціальної послуги догляду вдома. Результати моніторингів обговорюються на виробничих нарадах.

       Оцінка якості соціальних послуг визначається із застосуванням шкали оцінки якісних та кількісних показників якості надання соціальних послуг.
       При проведенні внутрішньої оцінки якості надання соціальних послуг застосовувались показники  такі як: адресність та індивідуальний підхід, результативність, своєчасність, доступність та відкритість, повага до гідності отримувачів соціальних послуг, професійність.

    	 Адресність та індивідуальний  підхід: згідно звернень громадян визначено індивідуальні потреби у соціальних послугах  - 100 %. Всі особові справи підопічних містять індивідуальні плани надання соціальних послуг, що відповідає визначеним індивідуальним потребам отримувачів соціальних послуг; своєчасно проводиться повторне (при потребі) визначення індивідуальних потреб.
      	Результативність: згідно проведених опитувань рівень задоволеності соціальною послугою становить – 100%. Проведений аналіз результатів опитування на предмет покращення емоційного, психологічного та фізичного стану отримувачів соціальних послуг. У процесі її надання, порівняно з періодом, коли послуги не надавались, виявлено, що відбулися позитивні зміни по даному показнику. Скарг та зауважень щодо їх обслуговування не надходило, всі підопічні вдячні за турботу та увагу з боку обслуговуючого персоналу.
     	Наступним критерієм оцінки результативності є проведення опитування та збір відгуків від отримувачів соціальних послуг. Скарг та зауважень зі сторони підопічних відділення стаціонарного догляду не було. Побажання враховано та втілюються в повсякденне життя респондентів.

 	Своєчасність: під час проведення моніторингу робочою групою опрацьовано особові справи підопічних відділень, внаслідок чого проаналізовано терміни оформлення документів. Своєчасність прийняття рішення щодо надання соціальних послуг, визначення індивідуальних потреб отримувачів соціальних  послуг, заповнення індивідуального плану надання соціальних послуг дотримується згідно вимог Державних стандартів. Договори про надання соціальних послуг підписуються в двохсторонньому порядку. Строки та терміни надання соціальних послуг відповідають зазначеним у договорі. Після проведеного аналізу якісних та кількісних показників, критерій «своєчасність» для вищезазначених послуг відповідає рівню «добре».
Доступність та відкритість: відділення стаціонарного догляду для постійного проживання розташоване  по вул.  Відроження, 12А, м. Ковеля. Мешканці проживають на першому поверсі двухповерхової  будівлі, колишнього дитсадка. Вхід в заклад обладнано пандусом, а також є переносний пандус (автомобільний). 
Решта послуг надається за місцем проживання отримувачів та в приміщенні  адмін.будівлі, яка розташована на І поверсі 5 поверхового будинку за адресою вул. Нова, 9/1-А. Із-за неможливості облаштування пандуса згідно висновку відділу містобудування та архітектури Ковельської міської ради при вході до установи встановлена  кнопка  виклику (для осіб з обмеженими  можливостями). 

Для отримувачів соціальних послуг оформлені стенди, які містять інформацію про порядок надання, умови та зміст соціальної послуги, розроблені буклети. Періодично робота відділень висвітлюється на офіційному сайті Ковельської міської ради та періодично у газеті «Вісті Ковельщини» та на сторінці соціальної мережі «Фейсбук». Критерій «доступність та відкритість» для вищезазначених послуг відповідає рівню «добре».

Повага до гідності отримувача соціальної послуги: згідно проведеного опрацювання робочою групою результатів опитування та аналізу проведених бесід з’ясовано, що під час моніторингу оцінки якості надання соціальних послуг скарг від отримувачів соціальних послуг не надходило. Підопічні висловлювали схвальні відгуки щодо ввічливого та коректного ставлення до них працівників, зауваження відсутні.
      Обслуговуючий персонал відділень застосовує індивідуальний підхід (з урахуванням фізичного та психічного стану отримувачів соціальної послуги) та з повагою ставляться до національності, культури, релігії, віку, статі отримувачів соціальних послуг, проводить свою діяльність з повагою до гідності отримувачів соціальних послуг та з недопущенням негуманних і дискримінаційних дій щодо них. Фактів негуманних і дискримінаційних дій щодо отримувачів соціальної послуги не зафіксовано.                                                                               
В п. 2.3 Договору про соціальне обслуговування забезпечується дотримання принципу конфіденційності по відношенню до отримувачів соціальних послуг. Працівники  відділень ввічливо, чемно та з повагою відносяться до отримувачів соціальних послуг під час виконання своїх посадових обов’язків, зберігають в таємниці конфіденційну інформацію, отриману в процесі роботи. Також вжиті заходи щодо захисту персональних даних відповідно до вимог Закону України «Про захист персональних даних», конфіденційної інформації щодо отримувачів послуги. Працівники відділень  інформують отримувачів соціальної послуги щодо нерозголошення отриманої ними конфіденційної інформації.
Критерій «повага до гідності отримувача соціальної послуги» для вищезазначених послуг відповідає рівню «добре».

        Професійність: штатний розпис сформовано відповідно до законодавства з урахуванням спеціалізації, розроблені та затвердженні посадові інструкції. Працівники володіють знаннями й навичками та відповідають кваліфікаційним вимогам, визначеним «Довідником кваліфікаційних характеристик професій працівників. Випуск 80. Соціальні послуги», затвердженим наказом Міністерства соціальної політики України від 29.03.2017 року № 518. 
Для всіх працівників розроблено інструкції з охорони праці. В особових справах працівників містяться документи про освіту (державного зразка). У надавачів соціальних послуг наявність особистих медичних книжок становить 100% та проходження медичного огляду здійснюється щорічно.
В відділеннях проводяться робочі наради. Також під час проведення моніторингу переглядався план роботи відділень на рік. Ніяких зауважень та коментарів до даних документів у робочої групи не виникло. Кожне відділення забезпечене необхідним обладнанням, твердим та м’яким  інвентарем.


Таблиця 1. Статус кількісних показників надання соціальних послуг 

	Кількісний показник
		СТАТУС

	
	"добре"
	"задовільно"
	"незадовільно"

	
	від 0% до 20 %
	від 21% до 50%
	від 51 % до 100%

	Кількість скарг
	Добре
	
	

	
	Від 80% до 100%
	Від 51% до 71%
	Від 0 % до 50%

	Результати розгляду скарг
	"добре"
	
	

	Частка задоволених звернень про отримання соціальних послуг
	"добре"
	
	

	Частка працівників які підвищили рівень кваліфікації
	"добре"
	
	

	Частота здійснення моніторингу якості надання соціальних послуг
	"добре"
	
	

	Відповідність встановлених показників якості отриманим у ході контролю
	"добре"
	
	




Таблиця 2. Статус показників забезпечення якості соціальних послуг.
	Якісний показник

	СТАТУС

	
	"Добре"
	"задовільно"
	"незадовільно"

	
	від 80 % до 100%
	від 51% до 79%
	від 0% до 50%

	Адресність та індивідуальний підхід
	"добре"
	
	

	Результативність
	"добре"
	
	

	Своєчасність
	"добре"
	
	

	Доступність та відкритість
	"добре"
	
	

	Повага до гідності отримувача 
	"добре"
	
	

	Професійність
	"добре"
	
	





Таблиця 3. Оцінка якості соціальних послуг  в цілому.

	Показники
	Статус
	Рекомендації по роботі відділень

	Кількісні
	"добре"
	Продовжувати роботу у відділеннях

	Якісні
	"добре"
	

	Узагальнений
	"добре"
	

	
	
	


Згідно шкали оцінки якісних та кількісних показників з надання соціальних послуг  по відділеннях  - відповідає встановленому рівню - «Добре».
Незважаючи на «добру» оцінку якості соціальних послуг плануються заходи, спрямовані на вдосконалення процесу обслуговування й підвищення якості соціальних послуг за наступними напрямками:
- своєчасно проводити аналіз та обробку індивідуальних планів надання соціальних послуг, забезпечувати оформлення відповідно вимог законодавства;
- продовжувати своєчасно, якісно та в повному обсязі надавати вищезазначені соціальні послуги;
- продовжувати дотримуватися вимог, показників забезпечення якості, строків, принципів, встановлених у відповідних Державних стандартах;
  -  підтримувати в актуальному стані інформаційні стенди;
- продовжувати інформаційно - роз’яснювальну роботу серед громадян з питань роботи відділень;
- проводити відповідну роботу, спрямовану на своєчасність та результативність розгляду скарг і звернень отримувачів соціальних послуг щодо надання соціальної послуги.
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