
Довідка 
про результати проведення моніторингу та внутрішньої оцінки якості наданих соціальних послуг територіальним центром  соціального обслуговування (надання соціальних послуг) м. Покров у 2019 році.

          Керуючись Законом України «Про соціальні послуги» від 17.01.2019 р. № 2671 - VIII, Положенням про територіальний центр соціального обслуговування (надання соціальних послуг), Державним стандартом догляду вдома, затвердженим наказом  Міністерства соціальної політики від 13.11.2013 р. № 760, Державним стандартом соціальної адаптації, затвердженого наказом Міністерства соціальної політики № 514 від 18.05.2015 р., Державним стандартом соціальної послуги представництва інтересів, затвердженого наказом Міністерства соціальної політики № 1261 від 30.12.2015р.,Державним стандартом соціального супроводу сімей (осіб), які перебувають у складних життєвих обставинах,затвердженим наказом № 318 від 31.03.2016 р.,Державним стандартом соціальної послуги консультування, затвердженим наказом Міністерства соціальної політики № 678 від 02.07.2015 р., Державним стандартом надання притулку бездомним особам, затвердженим наказом Міністерства соціальної політики № 495 від 13.08.2013 р.,у відповідності до Методичних рекомендацій з проведення моніторингу та оцінки якості соціальних послуг, затверджених наказом Міністерства соціальної політики України від 27.12.2013 р. № 904, наказу по територіальному центру «Про організацію проведення оцінки якості надання соціальних послуг від 04.01.2019 р. № 35 та з метою визначення відповідності наданих соціальних послуг Державним стандартам та потребам їх отримувачів, удосконалення роботи з надання комплексних соціальних послуг, планування подальшої роботи через мультидисциплінарний підхід до надання соціальних послуг, підвищення професійної компетентності працівників територіального центру  з 23 по 27 грудня 2019 року у територіальному центрі соціального обслуговування (надання соціальних послуг) проведено підсумковий  моніторинг та оцінку якості надання соціальних послуг відділеннями територіального центру у 2019 році.
          До складу комісії  з  проведення моніторингу та внутрішньої оцінки якості надання соціальних послуг ввійшли:

· Даниленко Н.Е. – директор територіального центру;

·  Копилець Л.І.- відповідальна особа  за організацію та проведення оцінки якості надання соціальних послуг;

· Демченко Л.Г. соціальний працівник пункту обліку бездомних осіб;

· Зелінська Т.М. – підопічна відділення денного перебування
     - Авджиян О.А.- підопічна відділення соціальної допомоги вдома, голова Покровського міського об’єднання людей з обмеженими фізичними можливостями  «Крила життя»


         Завдання  проведення моніторингу та оцінки якості надання соціальних послуг полягали у наступному:
· визначенні результативності діяльності територіального центру;

· здійсненні контролю за якістю надання соціальних послуг у відповідності до  Державних стандартів;

· виявленні випадків порушень чи недотримання законодавчих нормативно – правових актів, що регулюють надання соціальних послуг;

· виявленні негативних й позитивних тенденцій у процесі надання соціальних послуг, підготовці пропозицій щодо вдосконалення процесу надання соціальних послуг через впровадження інноваційних форм соціальної роботи.

        Внутрішня оцінка якості надання територіальним центром соціальних послуг здійснювалася шляхом:

· аналізу звернень громадян (кількості подяк та скарг);

· анкетування отримувачів соціальної послуги;

· проведення консультацій (співбесід) з отримувачами соціальних послуг;

· спостереження за процесом надання соціальної послуги;

· самооцінки працівників, які залучені до надання соціальних послуг;

-  вивчення ділової документації соціальних робітників. 
   У територіальному центрі соціального обслуговування (надання соціальних послуг)  функціонують три відділення:

- відділення соціальної допомоги вдома;

- відділення денного перебування;

- пункт обліку бездомних осіб. 
Соціальні послуги громадянам надаються за індивідуальними потребами  у відповідності до Положення про територіальний центр соціального обслуговування(надання соціальних послуг).
Протягом 2019 року територіальним центром надано соціальні послуги 439 особам, що складає 100% громадян міста, які перебували в електронній базі територіального центру та на 12% більше, ніж у 2018 році.
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           Громадянам, які перебували на обслуговуванні у територіальному центрі протягом 2019 року надано 152 450 соціальних послуг у відповідності до Державних стандартів, що на 15% більше, ніж у 2018 році, у тому числі:

· за Державним стандартом догляду вдома – 105441 послуг - 45%;

· за Державним стандартом соціальної адаптації – 45729 послуг – 23%;

· за Державним стандартом соціального супроводу осіб, які опинилися в складних життєвих обставинах 877 послуг -17%;

· за Державним стандартом консультування - 403 послуги -15%.
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       Важливим аспектом діяльності територіального центру є проведення обстежень матеріально – побутових умов проживання, що здійснювалися шляхом безпосереднього відвідування громадян за місцем їх проживання з метою виявлення потреб у наданні соціальних послуг.
        В звітному періоді працівниками територіального центру проведено 1700 обстежень матеріально – побутових умов проживання громадян, що на 24 % більше, ніж у 2018 році.
             Моніторинг здійснених обстежень територіальним центром

матеріально-побутових умов проживання громадян
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          Протягом 2019 року зареєстровано  160 звернень громадян щодо надання соціальних послуг територіальним центром соціального обслуговування(надання соціальних послуг). Звернення громадян опрацьовані працівниками територіального центру та на 100% задоволені, тобто всі особи, які звертались прийняті на облік у відділення територіального центру в залежності від запиту, документи про прийняття на обслуговування оформлено у визначені терміни та у відповідності до чинного законодавства.

           Важливим показником ефективності роботи територіального центру є вивчення  думки отримувачів соціальних послуг щодо задоволення їх потреб. Оцінювання  якості наданих соціальних послуг здійснювалося через  анкетування та опитування. 
          В   анкетуванні  взяли участь 439 осіб, що складає 100% від облікованих підопічних територіального центру. За результатами проведеного вивчення, підопічні територіального центру у 2019 році так само як і в 2018році на 98 % задоволені якістю надання соціальних послуг, що свідчить про системно високу якість роботи  працівників територіального центру.  

          Протягом року надійшло 2 скарги (складає 0,5 % від загальної кількості  отримувачів) від підопічних відділення соціальної допомоги вдома щодо якості надання соціальних послуг, які були негайно розглянуті, визначені причини та здійснені заходи щодо задоволення потреб громадян, що звернулися.
          Важливим напрямком роботи територіального центру  є підвищення 

рівня компетентності соціальних працівників та соціальних робітників, які залучені до надання соціальних послуг, формування знань та навичок, необхідних для ефективної роботи  з підопічними, підвищення емоційно – психологічної стійкості соціальних робітників, запобігання конфліктних ситуацій. Робота з людьми похилого віку та особами з інвалідністю передбачає велику відповідальність, а для цього необхідний розвиток та самовдосконалення, що сприяє покращенню якості надання соціальних послуг. 

         Саме тому систематичне проведення  внутрішнього моніторингу та оцінки якості надання соціальних послуг є важливим аспектом роботи територіального центру та проводиться згідно затвердженого графіку кожного кварталу.
            Для проведення оцінки якості соціальних послуг застосовуються наступні  показники якості соціальних послуг:

          - адресність та індивідуальний підхід;

- результативність;

- своєчасність;

- доступність та відкритість;

- повага до отримувачів соціальної послуги;

-  професійність.
1.Адресність та індивідуальний підхід (100% - статус «добре»)

Критерії оцінювання:

· Наявність визначення індивідуальних потреб отримувачів соціальних послуг.
Комісією з проведення внутрішнього моніторингу та оцінки якості надання соціальних послуг перевірено особові справи отримувачів соціальних послуг. 
          Кількість особових справ отримувачів соціальних послуг  у відділенні соціальної допомоги вдома, відділенні денного перебування, пункту обліку бездомних осіб  відповідає кількості облікованих підопічних кожного відділення. Індивідуальні потреби у соціальних послугах визначаються згідно звернень громадян. Всі особові справи отримувачів соціальних послуг ведуться відповідно до законодавства, містять карти визначення (оцінювання) індивідуальних потреб у соціальному обслуговуванні(наданні соціальних послуг). 
Статус «добре».
· Наявність індивідуального плану надання соціальних послуг.
Індивідуальні плани надання соціальних послуг 100% ґрунтуються на визначенні індивідуальних потреб отримувача соціальних послуг, складаються у двох примірниках (один примірник знаходиться у отримувача соціальної послуги, другий міститься  в його особовій справі).

Статус «добре».
· Забезпечення  перегляду індивідуального плану надання соціальних послуг.
          Індивідуальні плани надання соціальних послуг у відповідності до вимог Державних стандартів переглядаються через місяць з дня початку обслуговування та надалі - 1  раз на півроку. 
          Крім того, працівниками територіального центру постійно здійснюються повторні обстеження підопічних з метою виявлення потреб у корекції індивідуальних потреб у наданні соціальних послуг.
Забезпечення перегляду індивідуального плану надання соціальних послуг через місяць та через шість місяців  - 100%.

Статус «добре»
2.Результативність (100%- статус «добре»)

Критерії оцінювання:
· Рівень задоволеності соціальними послугами

Для вивчення рівня задоволення отримувачів соціальних послуг якістю наданих соціальних послуг у територіальному центрі  розроблено анкету (додаток1).
В 2019 році опрацьовано 439 анкет, що відповідає  100%  кількості підопічних територіального центру.

Позитивні відгуки щодо якості наданих соціальних послуг надали   98 % підопічних територіального центру. Підвищенню якості надання соціальних послуг сприяв інноваційний підхід до їх надання, а саме:

- оперативна співпраця з соціальними партнерами – 1843 послуги;

- служба термінового соціального обслуговування – 240 послуг;

- робота мультидисциплінарної команди – 205 послуг;

- транспортні послуги – 335 послуг.
Зазначені форми соціальної роботи сприяють виявленню, веденню та позитивному вирішенню проблемних питань жителів міста у співпраці з соціальними партнерами по затвердженому алгоритму дій.

         Крім того  результати проведеного анкетування дали змогу визначити  найактуальніші потреби підопічних(проблеми соціально-побутового характеру, надання послуг з представництва інтересів та ін.) та врахувати їх пропозиції в подальшій роботі територіального центру.      
Статус «добре»
· Покращення емоційного, психологічного, фізичного стану отримувачів соціальних послуг, позитивні зміни у стані отримувачів соціальних послуг у процесі її надання порівняно з періодом,коли соціальна послуга не надавалась.
         Під час проведення опитування отримувачі  соціальних послуг  100% відмітили покращення емоційного, психологічного, фізичного стану отримувачів соціальних послуг, позитивні зміни у процесі надання соціальних послуг у порівнянні з періодом, коли послуги не надавалися, а саме:
- підопічні  відділення соціальної допомоги вдома( особливо одинокі) відмічають важливість спілкування, уваги,  фізичної допомоги по господарству, включення їх в спільну діяльність, що стало можливим тільки з допомогою працівників територіального центру;

- підопічні відділення денного перебування зазначають підвищення власного рівня життя, покращення емоційного стану, активізацію життєвої позиції завдяки  залученню їх до участі в громадському житті установи та міста. 

- у підопічних пункту обліку бездомних осіб значно підвищився рівень соціалізації завдяки вирішенню їх особистих проблем, психологічно-консультаційній підтримці, залученню до суспільно-корисних робіт.

Статус «добре».

· Проведення опитувань, збору відгуків, реагування на скарги отримувачів соціальних послуг, проведення роботи щодо надання роз’яснень отримувачам соціальних послуг та їх законним представникам.
В ході проведених опитувань 100% підопічних висловили подяку на адресу працівників територіального центру (це підтверджено анкетами, та записами підопічних в книзі відгуків та пропозицій терцентру)

В разі надходження скарг(в 2019 році – 2 скарги) вони розглядаються негайно, проводиться оперативне відвідування підопічного з метою з’ясування причини невдоволення та здійснюються заходи щодо  врегулювання ситуації..

  Серед підопічних систематично проводиться  інформаційно – роз’яснювальна робота щодо соціального обслуговування. Також  з метою надання інформації жителям міста про напрямки роботи територіального центру, працівник установи є членом команди виїзного «мобільного офісу», який за 2019 рік надав 361 послугу. 
Статус  «добре».

· Розроблення та застосування системи заохочення надавачів соціальної послуги, роботу яких позитивно оцінюють  отримувачі соціальних послуг.
          В територіальному центрі успішно працює система як психологічного так і матеріального  заохочення працівників.  Адміністрацією територіального центру разом з членами профспілки розроблено критерії та затверджено Положення про преміювання, відповідно до яких  працівники підлягають преміюванню та нагородженню. За високі показники в роботі в 2019 році 8 працівників територіального центру нагороджено подяками міського голови та директора територіального центру та почесними грамотами.

         В 2019 році прийнято Колективний договір в якому значно підвищено соціальний рівень захищеності працівників територіального центру. В ньому передбачені преміювання до 70% від посадового окладу, додаткову грошову премію до ювілейних дат та для вирішення соціально-побутових проблем. Важливим аспектом в заохоченні працівників – є щорічна матеріальна допомога на оздоровлення.
 Статус «добре»
· Проведення внутрішнього моніторингу якості надання соціальної послуги.
         Внутрішній моніторинг та оцінка якості надання соціальних послуг  проводиться  у відповідності до наказу по територіальному центру «Про організацію проведення оцінки якості надання соціальних послуг» №35 від 04.01.2019  та затвердженому  графіку кожного кварталу.

      Якість надання соціальних послуг щоденно визначається працівниками, які залучені до надання соціальних послуг шляхом самооцінки, результати  заносяться до щоденників обліку надання соціальних послуг підопічним.

     Завершальним етапом оцінки своєї діяльності є заповнення працівниками діагностичних карток професійної компетентності. Аналіз діагностичних карток проводиться директором територіального центру та завідувачами відділень. 

За результатами  аналізу діагностичних карток, у 2019 році отримали наступні результати: високий рівень професійної компетентності мають 67% працівників; достатній рівень – 33%; низького рівня не має.
 Статус  «добре».
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3.Своєчасність( 90% - статус «добре»)
Критерії оцінювання:

· Прийняття рішення щодо надання соціальної послуги. 

       При перевірці особових справ підопічних, які прийняті на обслуговування за рішенням управління праці та соціального захисту населення встановлено, що в усіх особових справах 100% дотримані терміни прийняття рішення про взяття на обслуговування , складання індивідуального плану надання соціальної послуги  та договору на надання соціальних послуг.

Статус «добре».
· Підписаний у двосторонньому порядку договір на надання соціальної послуги.
Договори на надання соціальних послуг 100% оформлені у відповідності до вимог Держаних стандартів. Всі примірники, які знаходяться  в особових справах мають позначку з підписом підопічного, другий примірник  знаходиться у самого підопічного. Договори своєчасно пролонговані.

Протягом року в залежності від медичного висновку про здатність до самообслуговування, стану здоров’я підопічних проводиться корекція індивідуальних планів надання соціальних послуг та графіків відвідування, складаються додаткові угоди до договору на надання соціальних послуг.

 Статус «добре»
· Строки та терміни надання соціальної послуги.

       При перевірці особових справ отримувачів соціальних послуг, які прийняті на обслуговування за рішенням управління праці та соціального захисту населення встановлено,що строки й терміни прийняття рішення та складання індивідуального плану надання соціальної послуги дотримані. При оформленні громадян на обслуговування  100% дотримуються вимоги Державних стандартів щодо термінів оформлення відповідного пакету документів та укладання договору на надання соціальних послуг. Строки й терміни надання соціальних послуг відповідають зазначеним у договорі.

Проте, слід звернути увагу на чітке дотримання термінів повторних обстежень підопічних з метою визначення  потреби у корекції індивідуального плану надання соціальних послуг.
Статус «задовільно»
4. Доступність та відкритість (98% - статус «добре»)
Критерії оцінювання:

· Наявність приміщень, що відповідають санітарним та протипожежним вимогам

        Територіальний центр соціального обслуговування розташований на першому поверсі  п’ятиповерхового будинку.

       Приміщення територіального центру відповідає санітарним та протипожежним вимогам.
       Зручно  розміщені кабінети для відвідувачів територіального центру. На всіх дверях розташовані таблички з написом назви відділення та прізвищами працюючих в них осіб.

В територіальному центрі  налагоджена робота з проведення інструктажів з охорони  праці та техніки безпеки, а саме:                            

- відпрацьована програма вступного інструктажу з охорони праці для працівників, результати проведення фіксуються в журналах інструктажу з охорони праці на робочому місці;

- проводяться повторні інструктажі з працівниками 1 раз на 6 місяців для всього колективу установи;

- цільові інструктажі в разі  відрядження працівника територіального центру, з підопічними відділення денного перебування на  напередодні  екскурсій  та поїздок, з безпеки життєдіяльності у  побуті,  громадських місцях, на вулиці під особистий підпис  в журналі обліку інструктажів. 

В установі обліковується 10 вогнегасників, які   розміщено в кожному   службовому приміщені. Здійснюється щомісячна  перевірка стану  вогнегасників, результат зазначається в  журналі обліку  вогнегасників на об’єкті. Раз на рік  здійснюється технічне обслуговування вогнегасників. Щоквартально проводяться  тренінги, щодо практичного застосування вогнегасників,  евакуаційних дій, надання першої долікарської допомоги.
       Територіальний центр постійно зміцнює  матеріально – технічну базу. В 2019 році проведено ремонт в залі зустрічей відділення денного перебування, осучаснено дизайн, здійснені заходи з енергозбереження, придбано нові меблі, оргтехніку та обладнання для занять, на що з міського бюджету виділено 271,0 тис. грн.. 
Велика увага приділялася створенню комфортних умов на робочих місцях працівників територіального центру -  придбано комп’ютери , постійно поповнювалися канцтовари, забезпечувалися спецодягом, інвентарем та придбано велосипеди соціальним робітникам – витрачено з міського бюджету  46,1 тис. грн.


Одним з результативних напрямків роботи територіального центру протягом останніх років є локальний фандрайзинг – це залучення ресурсів з місцевих джерел (місцева влада, приватні підприємці, громадськість, установи та організації міста).


За аналізом фандрайзингової діяльності у 2019 році територіальним центром залучено додаткові ресурси на суму 837,2 тис. грн., що на 51% більше ніж у 2018 році. 
Моніторинг надання благодійної допомоги.
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Постійним надавачем благодійної допомоги  у вигляді миючих засобів є БФ «Фудбенк». Протягом 2019 року благодійною допомогою охоплено 3545 осіб, наступних категорій громадян:

- підопічні територіального центру;

- ветерани ВВВ;

- учасники АТО, ВПО;
- члени г.о. «Союз Чорнобиль»;

- діти з інвалідністю;
- учасники соціальної акції «Спортивні бабусі»;
- ветерани Шолоховської громади;

- члени г.о. «Крила життя»;
- особи з інвалідністю по зору.
         За результатами бухгалтерсько – господарчої діяльності у 2019 році кошторис територіального центру виконаний на 99,9%.
За здійсненим моніторингом надходження та використання  коштів загального фонду за 2019 рік  економія бюджетних коштів склала 2,3 тис грн.
В 2019 році відділенням соціальної допомоги вдома територіального центру  надано соціальні послуги на платній основі 113 підопічним. На спец рахунок територіального центру надійшли кошти в сумі  106,5 тис. грн. за надання платних послуг. З них на потреби територіального центру витрачено:              
          - 76,5 тис. грн. – видатки на оплату праці 
-  5,9 тис. грн. канцелярські товари 
- 10,7 тис. грн. спецодяг для соціальних робітників

- 1,4 тис. грн.. гумові рукавиці 
- 19,0 тис грн. велосипеди (5шт)

- 2,0 тис. грн. заправка картриджів.

Статус «добре»
· Наявність  пандусів, інших пристосувань для безперешкодного доступу  отримувачів соціальних послуг

       Вхід до територіального центру обладнаний пандусом та кнопкою       виклику, що є  необхідним для осіб з обмеженими фізичними можливостями.

Сектор для очікування  відвідувачів обладнано зручними місцями для  сидіння.

Статус «добре».
· Наявність оформлених стендів з інформацією для відвідувачів:
        В приміщенні територіального центру оформлені стенди з інформацією про напрямки роботи, умови та зміст соціальних послуг, які надаються відділеннями установи.

       Стенди розташовані у доступних місцях вестибюлю та коридору та містять змістовну інформацію про щоденну роботу територіального центру: «Працюємо на спільний результат», «Кредо територіального центру», «Милосердя та відданість людям», «Наша робота бути поруч», «Наші будні та свята», «Якість надання соціальних послуг - відповідальність кожного соціального робітника»      
 Інформаційні файли також розміщенні у  кожному відділенні територіального центру. У відділенні соціальної допомоги вдома розміщенні  графіки повторних відвідувань підопічних у відповідності до Державних стандартів та  пам’ятки для  соціальних робітників.

       Відділення денного перебування інформує своїх відвідувачів за допомогою стенду «Інформація до відому» про роботу відділення, графіки роботи гуртків та розклад роботи Університету ІІІ віку. 
       В пункті обліку бездомних осіб інформаційний стенд містить  інформацію про основні завдання, критерії якості надання соціальних послуг, перелік послуг, що надаються особам, які потрапили в складні життєві обставини.
Статус «добре»
· Наявність копій довідника, буклетів та інших роздаткових матеріалів, інформації щодо надання соціальних послуг.

        В приміщенні територіального центру в доступних для відвідувачів місцях розміщені буклети, інформаційні картки соціальних послуг , що дає змогу отримувати інформацію про алгоритм  надання соціальних послуг.  

Спеціалістами територіального центру постійно проводиться робота з інформування громадян щодо соціального обслуговування. Звернення громадян по телефону та при особистому спілкуванні заносяться до журналу реєстрації  прийому громадян.  В 2019 році надано консультації з питань соціального захисту - 67 особам, що на 6 % більше в порівнянні з 2018 роком.

Жителі міста мають змогу отримувати інформацію про діяльність територіального центру  через роботу сайту Покровської міської ради,   ЗМІ, сторінку територіального центру соціальної мережі «Фейсбук»
 Так протягом 2019 року працівниками територіального центру про роботу з підопічними опубліковано 41 статтю на сторінці «Фейсбук» та 25 статей на сторінках міської газети «Козацька вежа».

Статус «добре».
5.Професійність (95% - статус «добре»)

Критерії оцінювання:

· Формування штатного розпису
      Штатний розпис сформовано відповідно до  наказу Міністерства соціальної політики від 12.07.2016 р.№ 753 «Про затвердження Типового штатного  нормативу чисельності працівників територіального центру соціального обслуговування(надання соціальних послуг)».
        В 2019 році на підставі рішення 39 сесії 7 скликання Покровської міської ради № 1 від 23.11.2018 року «Про добровільне приєднання Шолохівської сільської територіальної громади Нікопольського району Дніпропетровської області (сіл Шолохове, Миронівка, Ульянівка) до територіальної громади міста Покров Дніпропетровської області» до відділення соціальної допомоги  вдома територіального центру  переведено 43 громадянина, які обслуговувалися Нікопольським районним територіальним центром та 6 соціальних робітників, які надавали їм соціальні послуги. Скорочень серед соціальних робітників не було.   

В 2019 році штатний розпис територіального центру соціального обслуговування(надання соціальних послуг) включав в себе 37 штатних одиниць, а саме:


- адміністративний персонал – 6;


- соціальні працівники – 4;


- соціальні робітники – 24;

- обслуговуючий персонал – 2;

- організатор з дозвіллєвої діяльності – 1

      У зв’язку з тим, що контингент територіального центру постійно зростає  до штатного розпису внесено зміни та додано з 01.01.2020року  дві одиниці на посаду соціального робітника відділення соціальної допомоги вдома, тому даний показник значно покращився.
      Статус «задовільно» 
· Наявність затверджених посадових інструкцій 
        Соціальні працівники та соціальні робітники територіального центру приймаються на посади у відповідності до кваліфікаційних  вимог визначених «Довідником кваліфікаційних характеристик професій працівників», затверджених наказом Міністерства праці та соціальної політики України від 29.03.2017 року № 518 та володіють знаннями, навичками, професійними  та особистісними якостями які є необхідними працівнику соціальної сфери.
В 2019 році  розроблено та затверджено нові посадові  інструкції кожного працівника територіального центру у відповідності до займаної посади. Всі працівники ознайомлені з посадовими інструкціями  під особистий підпис. 

      Адміністрацією територіального центру ведеться контроль за дотриманням працівниками посадових інструкцій та Правил внутрішнього трудового розпорядку. 
Статус «добре».
· Розроблена програма стажування для початківців, які надаватимуть соціальні послуги

        В наявності програма стажування для початківців, які надаватимуть соціальні послуги. Стажування проводиться безпосередньо на робочому місці  під керівництвом більш досвідченого працівника. 

       У програму стажування, крім теоретичних питань включені практичні заняття зі складання звітів, дотримання графіку відвідування.

Статус «добре».
· Розроблені графіки проведення навчання, підвищення кваліфікації та атестації працівників.
        Підвищення компетентності працівників, які надають соціальні послуги підопічним є одним із важливих напрямків роботи територіального центру.

        З працівниками  постійно проводяться заняття з метою ознайомлення із змінами в законодавстві  та нововведеннями щодо питань соціального захисту населення.
        Застосовуються різні форми роботи:

· теоретичні  (семінари, наради, вивчення документів  з питань соціального захисту населення,тощо);

· практичні (майстер-класи, круглі столи, обмін досвідом);

· індивідуальні (індивідуальні консультації, розгляд різноманітних ситуацій і проблем, що виникають в процесі роботи).

        Протягом 2019 року працював  постійно  діючий семінар – практикум «Принципи соціальної роботи, як практичної діяльності»
        Соціальним працівником Зелінською Н.В. в жовтні  2019 року пройдено  семінар  - тренінг з оволодіння практичними навичками «Основи догляду за громадянами похилого віку та особами з інвалідністю», який проводився в центрі додаткової професійної освіти ДУ «Інститут геронтології ім. Д.Ф.Чеботарьова».
Працівників, які підлягали атестації, у 2019 році з об’єктивних причин не було.
Статус «добре».
· Наявність документів про освіту(державного зразку)

          В особових справах працівників територіального центру містяться документи про освіту.
          10 працівників територіального центру мають вищу освіту, з них – 7 працівників мають освіту за напрямком роботи. Один працівник проходить навчання  у вищому навчальному закладі.

Слід зазначити, що  4 працівника  територіального центру мають стаж роботи в установі більше 20-и років та 7 працівників  - більше 10-и років.

Згідно п.3.6 Колективного договору працівники територіального центру отримують доплату за вислугу років у відповідності до чинного законодавства.

          У територіальному центрі постійно створюються умови для можливості  підвищення працівниками фахового рівня, в тому числі і навчання у вищих навчальних закладах.
Статус «добре».
· Наявність особистих медичних книжок та проходження обов’язкових медичних оглядів

        Всі працівники територіального центру систематично 1 раз на рік проходять плановий медичний огляд.  Контроль за термінами проходження медогляду здійснюється медичним працівником установи.
        У кожного надавача соціальної послуги в наявності  особиста медична книжка встановленого зразка, яка зберігається в медичного працівника закладу.
Статус «добре».

· Наявність графіка проведення робочих нарад з питань законодавства у сфері надання соціальних послуг
        Директором, завідувачами відділень та соціальними працівниками  проводяться щоденні оперативні наради з працівниками, що залучені до надання соціальних послуг. Соціальні робітники отримують індивідуальні консультації, проводяться індивідуальні співбесіди, планується робота з усунення виявлених в роботі недоліків.
         Завідувачем відділення соціальної допомоги вдома плануються щотижневі інструктивно – методичні наради за участю адміністрації територіального центру.  

          Протягом 2019 року з працівниками територіального центру  проведено 48 інструктивно – методичних нарад.
Статус «добре».
· Наявність обладнання, твердого та м’якого інвентарю, транспорту для надання соціальних послуг
         Кожен  спеціаліст територіального центру має обладнане робоче місце та забезпечений особистим комп’ютером. 

         В 2019 році для роботи соціальних робітників за рахунок міського бюджету придбано велосипеди, гумові рукавиці, спецодяг,  канцелярське приладдя  на загальну суму 46,1тис.грн.  

 Статус «добре»         

6. Повага до гідності отримувача соціальної послуги(100% - статус «добре»)

Критерії оцінювання:

· Відгуки отримувачів соціальної послуги щодо ставлення до них надавачів соціальної послуги

           В ході проведення опитування отримувачів соціальних послуг щодо  ставлення до них працівників територіального центру не було виявлено негативних відгуків  щодо некоректного,неввічливого ставлення зі сторони працівників до підопічних. Усі отримувачі соціальних послуг задоволені ставленням до них працівників, які надають соціальні послуги. 
         Під час проведення внутрішнього моніторингу та згідно проведених опитувань з’ясовано, що отримувачі соціальної послуги задоволені роботою надавачів соціальних послуг.

         В територіальному центрі ведеться журнал відгуків  та пропозицій, в якому реєструються звернення громадян та подяки за чуйність та якісне обслуговування.

Статус «добре».       

· Повага до гідності отримувачів соціальної послуги отримувачів та недопущення негуманних і дискримінаційних дій щодо них
 Під час проведення планових та позапланових перевірок, опитування отримувачів соціальних послуг  фактів негуманних  чи дискримінаційних дій зі сторони  працівників територіального центру зафіксовано не було.

Статус «добре»
· Наявність оформлених стендів із зазначенням інформації про правозахисні організації та порядок подання і розгляду скарг
        Стенди,які розміщенні в приміщенні територіального центру, містять інформацію про  можливість отримати кваліфіковану консультацію та допомогу  через правозахисні  організації та порядок подання і розгляду скарг.

Статус «добре»        
· Дотримання принципу конфіденційності при наданні соціальних послуг

            Працівники дотримуються п.2.3 договору на надання соціальних послуг,а саме: «працівники зобов’язані бути ввічлими  та коректними  у спілкуванні з отримувачем при виконанні своїх посадових обов’язків, дотримуватися конфіденційності в роботі з інформацією, отриманої в процесі виконання службових обов’язків».
            Працівниками територіального центру вжиті заходи щодо захисту персональних даних відповідно до вимог України «Про захист персональних даних»  

       Отримувачів соціальної послуги інформують щодо нерозголошення отриманої від них  інформації. Випадків порушення  принципу конфіденційності  не виявлено.

  Статус «добре»
         Оцінка показників забезпечення якості соціальних послуг.
	Показники якості надання соціальних послуг
	Від 80 до 100%                     (добре)
	Від 51 до79% (задовільно)
	 Від 0 до 50%      (незадовільно)

	Адресність та індивідуальний підхід
	      добре
	
	· 

	Результативність
	      добре
	
	-

	Своєчасність
	      добре
	
	-

	Доступність та відкритість
	      добре
	
	-

	Повага до отримувача соціальної послуги
	      добре
	
	-

	професійність
	       добре
	
	-


             Оцінка якості надання соціальних послуг в цілому

	Узагальнений статус
	Рекомендації по роботі з  надання соціальних послуг.

	«добре»
	- Продовжити роботу з вдосконалення процесу обслуговування ;
- Керуючись новим Законом « Про соціальні послуги» від 17.01.2019 року № 2671-VIII  впроваджувати нові Державні стандарти  соціальних послуг;
- продовжити роботу щодо виявлення та організації обслуговування  нових категорій громадян, які потребують соціального обслуговування  (особи, що мають інвалідність по зору, особи з психічними розладами,  особи, які потребують паліативного догляду)

	«задовільно»
	-

	«незадовільно»
	-


 Незважаючи на оцінку якості надання соціальних послуг «добре» працівники територіального центру  соціального обслуговування (надання соціальних послуг) наполегливо працюють над вдосконаленням процесу обслуговування й підвищення якості надання послуг підопічним через реалізацію стратегічних пріоритетів територіального центру, затверджених рішенням виконавчого комітету № 467 від 27.11.2019 року, а саме:

1.Забезпечувати доступність та якість соціальних послуг з урахуванням індивідуальних потреб громадян.

Постійно
2.Удосконалювати механізми та форми інформування населення про наявні соціальні послуги  у відповідності до Державних стандартів через ЗМІ, сторінки територіального центру  в соціальних мережах, друковану продукцію тощо.
Постійно 
3.Проводити моніторинг та оцінювання якості надання соціальних послуг для забезпечення  розвитку доступності, прозорості їх надання, стимулювання працівників, які надають соціальні послуги,до підвищення їх якості.

                                                                         1 раз на квартал та
підсумковий у грудні
4.Створювати систему послуг, яка відтерміновує час,коли особа похилого віку, особа з інвалідністю потребуватиме постійної сторонньої допомоги через активні форми роботи: Університет ІІІ віку, клуби за інтересами, майстерню психологічної підтримки, активний відпочинок, участь у міських фестивалях, конкурсах, проектах тощо.
Постійно 
5. Створювати умови для підвищення кваліфікації соціальних працівників на робочих місцях, у тому числі, підвищення кваліфікації з елементами дистанційного навчання та атестації.
Постійно  
         6. Продовжувати залучення соціальних інвестицій, здійснення фандрайзингової діяльності з метою залучення додаткових коштів для надання  якісних соціальних послуг.
Постійно

7. Впроваджувати та удосконалювати наявні інноваційні форми та методи соціальної роботи в практику діяльності територіального центру.

                                                                                                                 Постійно

        8. Продовжити ефективну співпрацю з соціальними партнерами задля вирішення соціальних проблем громадян міста у найкоротші терміни.

Постійно


9. Брати активну участь у міських соціальних проєктах  щодо підвищення якості життя жителів та сприяння їх активному довголіттю.

                                                                                                                Постійно


Директор територіального центру                                            Даниленко Н.Е.
Відповідальна особа з проведення                                       Копилець Л.І.

моніторингу та оцінки якості надання 

соціальних послуг,завідувач ВСДВ

Соціальний працівник пункту обліку
Демченко Л.І.
бездомних осіб

Підопічна відділення денного перебування                              Зелінська Т.М.                                         

Підопічна відділення соціальної допомоги                           Авджиян О.А.

вдома,голова Покровського міського 

об’єднання людей з обмеженими фізичними 

можливостями «Крила життя»
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