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Звіт
про результати проведення внутрішньої оцінки якості надання соціальної послуги в територіальному центрі соціального обслуговування (надання соціальних послуг) м. Ковеля за 2026 рік

Відповідно до постанови Кабінету Міністрів України від 1 червня 2020 року № 449 «Про затвердження Порядку проведення моніторингу надання та оцінки якості соціальних послуг» (зі змінами, внесеними постановами Кабінету Міністрів України від 19 травня 2021 року № 490 та від 7 травня 2022 року № 560), Методичних рекомендацій з проведення моніторингу та оцінки якості соціальних послуг, затверджених наказом Міністерства соціальної політики України від 27 грудня 2013 року № 904, а також відповідно до вимог державних стандартів, у територіальному центрі соціального обслуговування (надання соціальних послуг) м. Ковеля у 2026 році проведено внутрішню оцінку якості надання соціальних послуг за період з 01.04.2026 року по 30.06.2026 року. 
Наказом директора територіального центру від 02.03.2026 року № 6-о призначено відповідальну особу та утворено комісію з оцінки якості соціальних послуг, затверджено план проведення внутрішньої оцінки якості соціальних послуг і розроблено анкету для опитування отримувачів соціальних послуг.
Комісія з оцінки якості соціальних послуг провела опитування отримувачів соціальних послуг з метою вивчення їхньої думки щодо організації та якості надання соціальних послуг.
Відділення стаціонарного догляду для постійного проживання розраховане на 25 ліжко-місць. На момент проведення моніторингу його заповнюваність становила 72 % (18 осіб). В опитуванні взяли участь усі 18 мешканців відділення. З метою оцінки якості надання соціальної послуги стаціонарного догляду з отримувачами послуг проведено індивідуальні бесіди. Протягом періоду проведення моніторингу проблемних питань чи ускладнень не виникало. Усі респонденти охоче спілкувалися з членами робочої групи, які проводили опитування та бесіди. Соціальна послуга стаціонарного догляду у відділенні надається відповідно до вимог Державного стандарту стаціонарного догляду.
В оцінюванні якості роботи відділення організації надання адресної натуральної та грошової допомоги взяли участь 138 громадян. Загальна кількість осіб, які перебувають на обслуговуванні у відділенні, становить 595.
Опитування проводили члени комісії з оцінки якості соціальних послуг. За його результатами встановлено, що 100 % опитаних отримувачів соціальних послуг задоволені рівнем їх надання. Це підтверджується покращенням емоційного, психологічного та фізичного стану отримувачів, а також позитивними змінами їхнього самопочуття порівняно з періодом, коли соціальні послуги не надавалися.
Відділення організації надання адресної натуральної та грошової допомоги забезпечує надання соціальної послуги натуральної допомоги, яка включає:
· швейні послуги;
· перукарські послуги;
· господарські послуги (обкошування трави, рубання та складання дров, дрібний ремонт, допомога в обробітку присадибних ділянок тощо);
· банк одягу та взуття (вживаних речей);
· пункт прокату технічних засобів реабілітації.
Соціальні послуги надаються  у приміщенні адміністративної будівлі та за місцем проживання отримувачів.
З метою отримання інформації про якість надання соціальних послуг, необхідної для їх оцінювання та подальшого вдосконалення, а також вивчення фактичного стану надання соціальних послуг і відповідності їх вимогам державних стандартів та індивідуальним потребам отримувачів, у зв'язку з дією воєнного стану опитування проводилося за місцем проживання отримувачів соціальних послуг, у телефонному режимі та в приміщенні установи.
Під час проведення внутрішньої оцінки якості соціальної послуги догляду вдома застосовувалися такі методи:
· опитування та анкетування отримувачів соціальних послуг;
· спостереження за процесом надання соціальних послуг;
· вивчення документації, зокрема звернень отримувачів соціальних послуг.
В оцінюванні діяльності відділення соціальної допомоги вдома щодо якості надання соціальної послуги взяли участь 390 отримувачів соціальної послуги догляду вдома.
Метою опитування було отримання об'єктивної інформації, необхідної для оцінювання та підвищення якості соціальних послуг, а також вивчення фактичного стану соціального обслуговування у відділенні соціальної допомоги вдома.
Із загальної кількості 390 отримувачів соціальних послуг було проведено анкетування та телефонне опитування 160 осіб. За результатами аналізу отриманих відповідей встановлено, що переважна більшість респондентів позитивно оцінює роботу працівників, які надають соціальну послугу догляду вдома. На адресу соціальних робітників висловлено численні схвальні відгуки.
Спостереження за процесом надання соціальної послуги догляду вдома здійснювалося під час планових перевірок роботи соціальних робітників за місцем проживання отримувачів послуг. Проведено 147 таких перевірок, результати яких оформлено відповідними актами. Крім того, у телефонному режимі опитано 83 отримувачів соціальних послуг.

Соціальні робітники відділення соціальної допомоги вдома, які безпосередньо надають соціальну послугу, щомісяця здійснюють моніторинг та поточне оцінювання результатів її надання. Підсумки проведених моніторингів систематично розглядаються під час виробничих нарад.
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Оцінювання якості соціальних послуг здійснюється із застосуванням шкали кількісних і якісних показників якості надання соціальних послуг.
Під час проведення внутрішньої оцінки використовувалися такі показники якості:
· адресність та індивідуальний підхід;
· результативність;
· своєчасність;
· доступність та відкритість;
· повага до гідності отримувачів соціальних послуг;
· професійність.
Адресність та індивідуальний підхід
За результатами звернень громадян індивідуальні потреби у соціальних послугах визначено для 100 % отримувачів. Особові справи отримувачів соціальних послуг ведуться відповідно до вимог чинного законодавства та містять акти (картки) оцінювання потреб особи (сім'ї), а також документи щодо визначення ступеня індивідуальної потреби в отриманні соціальної послуги. Показник відповідає статусу «добре».
Індивідуальні плани надання соціальних послуг розроблено для 100 % отримувачів відповідно до визначених індивідуальних потреб. Повторне оцінювання індивідуальних потреб проводиться своєчасно, у разі виникнення такої потреби та у строки, визначені відповідними державними стандартами. Статус — «добре».
Результативність
· Рівень задоволеності соціальними послугами (за результатами анкетування отримувачів соціальних послуг) становить 98 %. Отримувачі позитивно оцінюють якість наданих послуг, відзначають уважне та доброзичливе ставлення працівників до їхніх потреб, повагу до особистих переконань, дотримання вимог щодо конфіденційності персональної інформації та висловлюють довіру до діяльності установи. Цей показник є одним із ключових критеріїв оцінювання діяльності надавача соціальних послуг. Статус — «добре».
· Покращення емоційного, психологічного та фізичного стану отримувачів соціальних послуг, а також позитивні зміни у їхньому стані порівняно з періодом, коли соціальні послуги не надавалися, зафіксовано у 100 % випадків. Статус — «добре».
· Проведення опитувань, збір відгуків, реагування на скарги отримувачів соціальних послуг та/або їх законних представників, а також надання необхідних роз'яснень — 99 %. Під час опитування отримувачів соціальних послуг та проведення перевірок отримано позитивні відгуки щодо роботи працівників відділень. Статус — «добре».
· Система заохочення працівників, роботу яких позитивно оцінюють отримувачі соціальних послуг, функціонує та застосовується в установі (100 %). Працівників відзначають грамотами та подяками до професійного свята. Статус — «добре».
· Внутрішній моніторинг якості надання соціальних послуг здійснюється на постійній основі (100 %). Регулярний збір інформації, систематичне спостереження за діяльністю відділень і своєчасне реагування на виявлені недоліки сприяють підвищенню якості надання соціальних послуг. Статус — «добре».
Своєчасність
· Прийняття рішення щодо надання соціальної послуги, визначення індивідуальних потреб отримувача та підготовка індивідуального плану здійснюються у строки, визначені законодавством (100 %). Рішення про надання або відмову в наданні соціальної послуги приймається протягом десяти робочих днів із дня надходження заяви з урахуванням результатів оцінювання потреб особи (сім'ї). Індивідуальний план надання соціальної послуги складається протягом трьох робочих днів після прийняття відповідного рішення. Подальше повторне визначення індивідуальних потреб здійснюється у строки, визначені державними стандартами. Статус — «добре».
· Укладення договорів про надання соціальних послуг здійснюється відповідно до вимог державних стандартів (100 %). Із кожним отримувачем соціальної послуги або його законним представником протягом п'яти робочих днів після прийняття рішення укладається двосторонній договір. Один примірник договору зберігається в особовій справі, другий передається отримувачу соціальної послуги. Усі договори належним чином оформлені та підписані сторонами. Статус — «добре».
· Строки надання соціальних послуг відповідають умовам, визначеним договорами (100 %). Під час проведення внутрішньої оцінки порушень строків надання соціальних послуг не виявлено. Статус — «добре».
Доступність та відкритість
Відділення стаціонарного догляду для постійного проживання розташоване за адресою: м. Ковель, вул. Відродження, 12А. Мешканці проживають на першому поверсі двоповерхової будівлі, у якій раніше функціонував дитячий садок. Вхід до закладу обладнаний стаціонарним пандусом. Крім того, у наявності є переносний автомобільний пандус.Інші соціальні послуги надаються за місцем проживання отримувачів у приміщенні адміністративної будівлі, розташованої на першому поверсі п'ятиповерхового житлового будинку за адресою: м. Ковель, вул. Нова, 9/1-А.Через неможливість облаштування стаціонарного пандуса відповідно до висновку відділу містобудування та архітектури Ковельської міської ради при вході до адміністративної будівлі встановлено кнопку виклику для маломобільних груп населення.
Для отримувачів соціальних послуг оформлено інформаційні стенди, що містять відомості про порядок, умови та зміст надання соціальних послуг. Крім того, розроблено інформаційні буклети.
Інформація про діяльність відділень систематично висвітлюється на офіційному вебсайті Ковельської міської ради, на офіційній сторінці установи у соціальній мережі Facebook, а також у газеті «Вісті Ковельщини».
За результатами оцінювання показник «Доступність та відкритість» відповідає статусу «добре».
Повага до гідності отримувача соціальної послуги
· Ставлення працівників до отримувачів соціальних послуг (100 %). Під час опитування не зафіксовано жодного випадку некоректного чи неповажного ставлення працівників до отримувачів соціальних послуг. Статус — «добре».
· Дотримання принципів гуманності та недискримінації (100 %). За результатами опитування фактів негуманного або дискримінаційного ставлення до отримувачів соціальних послуг не встановлено. Статус — «добре».
· Дотримання принципу конфіденційності (100 %). В установі забезпечено захист персональних даних відповідно до вимог Закону України «Про захист персональних даних». Працівники ознайомлені з вимогами щодо нерозголошення конфіденційної інформації та дотримуються їх у своїй діяльності. Отримувачі соціальних послуг також поінформовані про порядок використання та захисту їхніх персональних даних. Статус — «добре».
Професійність
· Штатний розпис сформовано відповідно до вимог чинного законодавства та з урахуванням спеціалізації установи (90 %). Статус — «добре».
· Посадові інструкції затверджені відповідно до вимог законодавства (100 %). Працівники установи володіють необхідними знаннями та практичними навичками, що відповідають кваліфікаційним вимогам. В особових справах містяться документи, які підтверджують проходження обов'язкових медичних оглядів. Статус — «добре».
· Документи про освіту працівників (державного зразка) наявні в особових справах усіх працівників (100 %). Також у них містяться документи, що підтверджують підвищення кваліфікації. Статус — «добре».


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».
Попри отримання доброї оцінки якості соціальних послуг, з метою подальшого вдосконалення процесу їх надання та підвищення рівня якості передбачається здійснення таких заходів:
· забезпечувати своєчасний аналіз та опрацювання індивідуальних планів надання соціальних послуг, а також їх оформлення відповідно до вимог чинного законодавства;
· і надалі надавати соціальні послуги своєчасно, якісно та в повному обсязі;
· продовжувати дотримуватися вимог, принципів, строків і показників якості, визначених відповідними Державними стандартами;
· підтримувати інформаційні стенди в актуальному стані;
· продовжувати проводити інформаційно-роз'яснювальну роботу серед громадян щодо діяльності відділень;
· забезпечувати своєчасний і ефективний розгляд скарг та звернень отримувачів соціальних послуг з питань їх надання.

Директор				            	              Світлана  СМІТЮХ

Діана Возна 51435
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