2

Звіт
 про результати проведення зовнішньої оцінки якості надання соціальних послуг Комунальним закладом «Центр надання соціальних послуг» Кам’янської міської ради за 2022 рік
На виконання Закону України «Про соціальні послуги», Постанови Кабінету Міністрів України від 01.06.2020 №449 «Про затвердження Порядку проведення моніторингу надання та оцінки якості соціальних послуг», вимог наказу Міністерства соціальної політики України від 27.12.2013 №904 «Про затвердження Методичних рекомендацій з проведення моніторингу та оцінки якості соціальних послуг», з метою визначення відповідності надання якісних заходів соціальної послуги догляду вдома Державному стандарту 
та потребам їх отримувачів, удосконалення роботи з надання соціальних послуг, планування подальшої роботи з надання соціальних послуг, підвищення професійної компетентності працівників, наказом департаменту соціальної політики Кам’янської міської ради (далі-департамент) від 
07 серпня 2023 року №92«аг» створено комісію для проведення зовнішньої оцінки якості надання соціальних послуг (далі – оцінка якості) 
3 відділеннями соціальних послуг за місцем проживання Дніпровського, Заводського, Південного відділів надання соціальних послуг громадянам похилого віку, особам з інвалідністю та дітям з інвалідністю Комунального закладу «Центр надання соціальних послуг» Кам’янської міської ради (далі-центр), та проведено оцінку якості надання соціальної послуги догляду вдома за 2022 рік.

Оцінка якості визначалась із застосуванням шкали оцінки якісних 
та кількісних показників якості надання соціальних послуг, передбачених  Державним стандартом догляду вдома, затвердженого Наказом Міністерства соціальної політики України від 13.11.2013 №760.
Результати оцінювання послуги догляду вдома за критеріями:
Кількісні показники:
Критерії оцінювання:

кількість скарг та результати їх розгляду:
всього в 2022 році до центру надійшло 87 звернень від громадян, серед звернень скарг на якість обслуговування структурними відділеннями соціальних послуг за місцем проживання не було. В журналах обліку особистого прийому громадян у відділеннях соціальних послуг за місцем проживання за 2022 рік зареєстровано 487 осіб, які звертались до завідувачів відділень та фахівців з різних питань. Скарг на якість обслуговування під час особистого прийому громадян не надходило;
перевірено: книгу скарг, пропозицій, подяк; журнал реєстрації звернень громадян; книгу обліку прийому громадян керівництвом;
частка працівників, які підвищили рівень кваліфікації:

8 осіб, з числа: 3 завідувачів відділень соціальних послуг за місцем проживання, 5 соціальних працівників у 2022 році підвищили кваліфікацію        з надання соціальної послуги догляд вдома при навчально-методичному центрі Дніпровського національного університету ім. О.Гончара; 
8 осіб, з числа соціальних працівників, фахівців із соціальної допомоги вдома, фахівців із соціальної роботи успішно завершили базовий курс «Безбар’єрна грамотність». Щосереди проводяться оперативні наради для соціальних робітників, на яких проходить ознайомлення працівників з питань законодавства у сфері надання соціальних послуг;

частота здійснення моніторингу якості надання соціальної послуги догляду вдома:
з метою вивчення зворотної думки отримувачів соціальної послуги догляду вдома щодо якості надання соціальної послуги у відділеннях проводиться систематичний моніторинг, що включає проведення анкетування/опитування отримувачів соціальної послуги, їх законних представників. Моніторинг проводиться згідно затверджених графіків. Моніторинг/поточне оцінювання результатів надання соціальної послуги догляду вдома проводиться 
по кожному отримувачу соціальної послуги догляду вдома один раз 
на півроку при відвідуванні фахівцями відділення отримувачів соціальної послуги за місцем проживання;
під час зовнішнього оцінювання було проведено опитування отримувачів соціальних послуг. В опитуванні взяли участь 90 отримувачів соціальної послуги догляд вдома. Проводились бесіди/співбесіди з соціальними робітниками. 

відповідність встановлених показників якості отриманим                       у ході контролю:
за 2022 рік соціальною послугою догляду вдома було охоплено 2403 осіб, 
з них особи похилого віку – 1820, особи з інвалідністю – 580, хворі з числа працездатного віку (до встановлення їм групи інвалідності) – 3. Із них 176 осіб обслуговувалися на платній основі, 543 особи – з встановленням диференційованої плати. Взято на обслуговування 566 осіб, знято з різних причин - 703 особи. Всього за 2022 рік надано заходів соціальної послуги догляду вдома – 310739, заходів соціальної послуги натуральної допомоги,       а саме послуги перукаря – 2892, швачки – 1541. Кількість відвідувань – 101573.
При проведенні зовнішньої оцінки якості надання соціальної послуги догляду вдома, застосовувалися показники якості соціальної послуги такі 
як: адресність та індивідуальний підхід, результативність, своєчасність, доступність та відкритість, повага до гідності отримувача соціальної послуги, професійність.

Адресність та індивідуальний підхід:
Критерії оцінювання:

наявність визначення індивідуальних потреб отримувачів соціальної 

послуги догляд вдома: 
здійснено вибіркове вивчення особових справ отримувачів соціальної послуги в:

Південному відділі 16 справ;
Заводському відділі 10 справ;
Дніпровському відділі 15 справ.
Всі перевірені особові справи (100%) отримувачів соціальної послуги догляду вдома містять карти визначення (оцінювання) індивідуальних потреб 
у соціальному обслуговуванні (наданні соціальних послуг), визначення ступеня індивідуальної потреби отримувача соціальної послуги у наданні соціальної послуги догляду вдома на основі шкали оцінки можливості виконання елементарних та складних дій. Повторне визначення індивідуальних потреб отримувача соціальної послуги через 30 днів з дня початку надання соціальної послуги догляду вдома та надалі один раз 
на півроку, як то передбачено п.3.4. Державного стандарту догляду вдома здійснюється регулярно. Так серед перевірених особових справ повторне визначення індивідуальних потреб проводилось один раз на півроку відповідно до Державного стандарту догляду вдома.
Індивідуальні плани надання соціальної послуги грунтуються 
на визначенні індивідуальних потреб отримувача соціальної послуги, складаються й узгоджуються з кожним отримувачем соціальної послуги. Індивідуальний план складається за формою відповідно до Державного стандарту у двох примірниках, який підписується отримувачем соціальної послуги і працівником Центру. Один примірник індивідуального плану знаходиться у отримувача соціальної послуги, другий залишається в особовій справі отримувача соціальної послуги - (100 %) статус - «добре».
Результативність:
Критерії оцінювання:

рівень задоволеності соціальними послугами згідно проведеного опитування в:

Південному відділі 

56,7% опитаних підопічних задоволені рівнем надання соціальних послуг, 
що відображається покращенням емоційного, психологічного, фізичного стану отримувачів соціальної послуги, позитивними змінами у стані отримувачів соціальних послуг у процесі надання порівняно з періодом, коли соціальні послуги не наддавались;

43,3% опитаних підопічних потребують надання послуг слюсаря, електрика, сантехника.

Заводському відділі:

26,7% опитаних підопічних задоволені рівнем надання соціальних послуг, 
що відображається покращенням емоційного, психологічного, фізичного стану отримувачів соціальної послуги, позитивними змінами у стані отримувачів соціальних послуг у процесі надання порівняно з періодом, коли соціальні послуги не наддавались;

43,3% опитаних підопічних бажають збільшення часу на відвідування 
та спілкування;

10% опитаних підопічних потребують частішого надання гуманітарної допомоги;

10% опитаних підопічних бажають отримувати безкоштовне обслуговування;

10% опитаних підопічних хотіли би частіше щоб робили вологе прибирання їх житла.

Дніпровському відділі:

36,7% опитаних підопічних задоволені рівнем надання соціальних послуг, 
що відображається покращенням емоційного, психологічного, фізичного стану отримувачів соціальної послуги, позитивними змінами у стані отримувачів соціальних послуг у процесі надання порівняно з періодом, коли соціальні послуги не наддавались;

46,7% опитаних підопічних бажають отримувати безкоштовне обслуговування;

16,6% опитаних підопічних бажають збільшення часу на відвідування 
та спілкування.

Покращення емоційного, психологічного стану отримувачів соціальної послуги, позитивні зміни у стані отримувача соціальної послуги у процесі 
її надання порівняно з періодом, коли соціальна послуга вдома не надавалась:

отримувачі соціальних послуг підтвердили поліпшення емоційного 
та психологічного стану - (100%) статус – «добре».
Своєчасність:
Критерії оцінювання:

прийняття рішення щодо надання соціальних послуг, визначення індивідуальних потреб отримувача соціальної послуги, підготовка індивідуального плану надання соціальної послуги:
рішення про необхідність надання соціальної послуги догляду вдома 
чи відсутність необхідності у її наданні приймається директором центру протягом 14 календарних днів з моменту звернення (подачі заяви) отримувача соціальної послуги з урахуванням ступеня індивідуальних потреб отримувача та складання індивідуального плану здійснюється протягом 
5 календарних днів з дати звернення отримувача соціальної послуги – 
(100 %)– «добре»; 

укладення договорів соціальних послуг:

догляд вдома – укладено 100% договорів, договори подовжуються 
в визначені терміни – (100%) статус «добре».
Доступність та відкритість:
Критерії оцінювання:

наявність приміщень, що відповідають санітарним 
та протипожежним вимогам: 
приміщення у якому працюють працівники відділень надання соціальних послуг за місцем проживання відповідає санітарним вимогам, забезпечені вогнегасниками відповідно до вимог пожежної безпеки в повному обсязі;

розташування структурних підрозділів Дніпровського, Заводського, Південного відділів є вдалим, вони знаходиться зі зручним транспортним сполученням. Наявні спеціальні місця для паркування близько 10 транспортних засобів біля центральних входах, що є незручним для непрацездатних громадян. Зона надання соціальних послуг розташована 
у окремих, маленьких кабінетах із вузьким коридором. Це не відповідає основним засадам зручності для відвідувачів. На дверях кабінетів розташовані таблички з написом назви кабінету посадової особи;
наявність оформлених стендів з інформацією для отримувачів соціальної послуги про порядок надання, умови та зміст соціальної послуги (100%):
на інформаційних стендах відділень соціальних послуг розміщено ґрунтовну інформацію про порядок надання, умови та зміст соціальної послуги догляду вдома, міститься перелік необхідних документів для взяття 
на обслуговування, копія Державного стандарту догляду вдома та інше. Інформація про центр розміщена на офіційному веб-сайті міської ради, 
на сторінці центру у соціальній мережі Facebook, а також до відома мешканців району підготовлені інформаційні листівки щодо надання послуги догляду вдома.
Повага до гідності отримувача соціальної послуги:
Критерії оцінювання:

відгуки отримувачів соціальної послуги щодо ставлення до них надавачів соціальної послуги:

отримані відгуки отримувачів соціальної послуги щодо ввічливого 
та коректного ставлення до них працівників відділення, зауваження відсутні – (100%) статус – «добре»; 

повага до гідності отримувачів соціальної послуги, недопущення негуманних, дискримінаційних дій щодо них: 
соціальні робітники застосовують індивідуальний підхід (з урахуванням фізичного та психічного стану отримувачів соціальної послуги) з повагою ставляться до раси, національності, культури, релігії, віку, статі отримувачів соціальної послуги,  провадять свою діяльність з повагою до гідності отримувачів соціальної послуги з недопущенням негуманних 
та дискримінаційних дій щодо них, зауваження та скарги відсутні – (100%) статус – «добре»;
дотримання принципу конфіденційності:
розголошення конфіденційної інформації про підопічних не встановлено. Соціальні робітники інформують отримувачів соціальної послуги щодо нерозголошення отриманої ними конфіденційної інформації (100%).
Професійність:
Критерії оцінювання:

штатний розпис сформовано відповідно до законодавства 
з урахуванням спеціалізації:
штатний розпис сформовано відповідно з урахуванням спеціалізації;

наявні затверджені посадові інструкції: 
в наявності робочі та 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 березня 2017 року N 518;

наявні інструкції з охорони праці – (100%):
розроблений інструктаж для нових співробітників з питань охорони праці 
та надання першої медичної допомоги. Новоприйняті працівники ознайомлюються з законодавчою базою з питань надання соціальних послуг, положенням про центр та положенням про відділення, посадовою або робочою інструкцією, тощо. На початку надання соціальної послуги завідувач або фахівець із соціальної допомоги вдома відділень супроводжують новоприйнятого соціального робітника та знайомлять його 
з отримувачами соціальної послуги догляду вдома;
наявність документів про освіту (державного зразка) працівників, 
що надають соціальні послуги:
в особових справах працівників містяться документи про освіту (державного зразка). Статус – «добре» (100%).
наявність особистих медичних книжок надавачів соціальної послуги та проходження обов’язкових медичних оглядів (100 %):
всі соціальні робітники щорічно проходять обов’язковий медичний огляд, мають медичні картки;
наявність обладнання, твердого та м’якого інвентарю (0%):

соціальні робітники не забезпечуються спецодягом, мають тільки візок 
із сумкою для перевезення продуктів харчування. При наданні соціальної послуги догляду вдома використовують власні хустинку, халат, капці. 
У період карантину на протязі 2022 року соціальні робітники, забезпечувались засобами індивідуального захисту, в тому числі антисептиками, марлевими пов’язками, рукавичками під особистий підпис працівника. Крім того, бутульований антисептик, марлеві пов’язки, рукавички наявні у відділенні, за потреби соціальні робітники мають змогу отримати у необхідній кількості.
Відповідно до плану проведення моніторингу та внутрішньої оцінки якості соціальної послуги догляд вдома, з метою визначення психологічного клімату у колективі, ефективності управління та самооцінки, проведено анкетування соціальних робітників.

Згідно до результатів опитування – соціальні робітники оцінюють ефективність своєї роботи як добру, при цьому виділяють певні труднощі 
з якими стикаються під час роботи – це часті психологічні навантаження 
та відсутність спецодягу. Ефективність роботи, на думку соціальних робітників добра, що співпадає з думкою отримувачів соціальної послуги, які в цілому є задоволеними наданими послугами. Відносини між підопічними 
та соціальними робітниками складаються доброзичливі, але конфліктні ситуації іноді виникають.

Таким чином, оцінка результатів аналізу анкетування отримувачів соціальної послуги догляду вдома показує позитивну тенденцію у процесі надання соціальної послуги догляду вдома, задоволення індивідуальних потреб отримувачів соціальної послуги, дотримання вимог і показників забезпечення якості, встановлених у Державному стандарті догляду вдома. 
За результатами проведених розрахунків та аналізу показників діяльності відділень соціальних послуг за місцем проживання Дніпровського, Заводського, Південного відділів центру якість соціальних послуг за 2022 рік заслуговує оцінки «Добре».
Зовнішня оцінка якості надання соціальної послуги догляд вдома визначалася із застосуванням шкали оцінки якісних та кількісних показників якості надання соціальної послуги (узагальнювалися статуси, які переважали)
Надано оцінку кількісним показникам оцінки якості надання соціальної послуги догляду вдома:
	Найменування кількісних показників
	Відсоткові еквіваленти
	Статус

	Кількість скарг та результати їх розгляду
	0%
	«Добре»



	Частка працівників, які підвищили кваліфікацію 
	100%
	«Добре»

	Частота здійснення моніторингу якості надання соціальної послуги догляду вдома
	100%
	«Добре»

	Відповідність встановлених показників якості отриманих у ході контролю
	100%
	«Добре»


Узагальнена оцінка кількісним показникам – «добре»
Надано оцінку якісним показникам оцінки якості надання соціальної послуги догляду вдома:
	Показники якісні
	Від 80% до 100%
«Добре»
	Від 59% до 79%
«Задовільно»
	Від 0% до 50%
«Незадовільно»

	Адресність та індивідуальний підхід
	100% «Добре»
	 
	 

	Результативність
	100% «Добре»
	 
	 

	Своєчасність
	100% «Добре»
	 
	 

	Доступність
	100% «Добре»
	
	 

	Повага до гідності отримувача соціальної послуги
	100% «Добре»
	 
	 

	Професійність
	100% «Добре»
	
	 


Оцінка якості соціальної послуги в цілому
	Узагальнений статус
	Рекомендації по роботі із суб'єктом, що надає соціальну послугу

	«Добре»
	Продовжувати роботу з суб'єктом


Незважаючи на узагальнений статус «Добре», запропоновано протягом 
2023 року здійснити наступні заходи, спрямовані на підтримку надання соціальної послуги на належному рівні та вдосконалення процесу обслуговування й підвищення якості соціальної послуги догляду вдома:
· посилити інформування громадян щодо діяльності центру та про соціальні послуги, які вони можуть отримати (оприлюднювати інформацію щодо роботи центру, розповсюджувати інформаційні матеріали тощо);
· якісно визначати індивідуальні потреби отримувачів соціальної послуги та враховувати їх при складанні індивідуального плану;
· постійно дотримуватись вимог, строків, принципів та показників забезпечення якості, встановлених Державними стандартами;
· у зв’язку із специфікою роботи із одинокими особами похилого віку, більше уваги приділяти психологічній підготовці працівників;
· продовжувати дотримуватися вимог, показників забезпечення якості, строків, принципів, встановлених у Державному стандарті догляду вдома;
· постійно підвищувати професійну компетентність фахівців центру;
· підтримувати в актуальному стані інформаційні стенди;
· проводити роботу з благодійними фондами, приватними підприємцями та підприємствами міста, релігійними конфесіями у напрямку надання матеріальної допомоги для покращення матеріально-технічної бази відділень соціальних послуг за місцем проживання центру;
· в межах фінансової можливості центру забезпечувати соціальних робітників необхідним спецодягом, взуттям, тощо.
