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Інформація
про проведення внутрішньої оцінки якості та моніторингу
соціальних послуг у територіальному центрі соціального обслуговування          ( надання соціальних послуг) Драбівського району

            При територіальному  центрі соціального обслуговування ( надання соціальних послуг ) Драбівського району функціонують  такі структурні підрозділи:
· відділення соціальної допомоги вдома;
· відділення стаціонарного догляду для постійного або тимчасового проживання ( на 22 ліжкомісця );
· відділення денного перебування. 
Важливою ділянкою роботи  є забезпечення в умовах стаціонарного перебування належного рівня життя осіб, які втратили здатність до самообслуговування  і  потребують постійного стороннього догляду та допомоги. 	 
У відділенні стаціонарного  догляду для постійного або тимчасового проживання  , яке розраховане на 22 ліжкомісця, для підопічних створені належні умови  проживання, організовано побутове і медичне обслуговування,   постійно здійснюються заходи щодо покращення житлових та безпечних умов перебування.  У 2017  році завершено будівництво пандуса біля житлового приміщення відділення стаціонарного  догляду для постійного або тимчасового проживання  та   проведено косметичний ремонт, де проживають мешканці на загальну суму 23,0 тис. грн. 
На  виконання  наказу Міністерства соціальної політики України від 27.12.2013 № 904 «Про затвердження Методичних  рекомендацій з проведення моніторингу та оцінки якості	 соціальних послуг», наказу директора територіального центру від 24.10.2016 № 49-1 «Про організацію і проведення внутрішнього моніторингу та оцінки якості соціальних послуг у територіальному центрі» у листопаді 2017 року була розпочата робота  з проведення внутрішньої оцінки якості ( далі оцінка) та моніторинг соціальних послуг. Робота проводилась  в період з 01 листопада по 01 грудня 2017 року.
Для забезпечення даного напряму роботи було здійснено слідуючі заходи:
· призначено відповідальним за організацію і проведення оцінки якості соціальних послуг та розроблення анкет, опитувальників для вивчення рівня задоволення отримувачів соціальних послуг, їх заповнення  та аналізу  заступника директора територіального центру Гордієнко Ж.Л.;
· затверджено склад комісії з моніторингу та оцінки якості соціальних послуг  до складу якої включені працівники  територіального центру, отримувачі  соціальної послуги догляду вдома,  послуги соціальної адаптації та соціальної послуги стаціонарного догляду, загалом 14 осіб;
· директором затверджено  порядок проведення внутрішньої оцінки якості  соціальної послуги догляду вдома, послуги соціальної адаптації,  послуги стаціонарного догляду ; 
· затверджено план засідань комісії з моніторингу та оцінки якості соціальних послуг.
Внутрішньому моніторингу  та оцінці підлягають:
· дотримання вимог встановлених у Державному стандарті догляду  вдома , який затверджений  наказом Мінсоцполітики  від 13.11.2013         № 760;
· дотримання вимог встановлених у Державному  стандарті соціальної адаптації, який затверджений  наказом  Мінсоцполітики   від 18.05.2015   № 514;
· дотримання вимог Державного стандарту стаціонарного догляду  за особами, які втратили здатність до самообслуговування чи не набули такої здатності, який затверджений наказом Мінсоцполітики від 29.02.2016 № 198.
 
Для проведення внутрішньої оцінки якості надання  соціальної послуги  догляду вдома застосовувалися показники якості соціальної послуги догляду вдома, наведені  у додатку 4 Державного стандарту догляду вдома.
Територіальний центр використовував такі методи оцінки: опитування шляхом відвідування підопічних вдома з метою отримання  відгуків стосовно організації послуги догляду вдома, співбесіди, телефонне опитування, аналіз звернень. В опитуванні взяли участь 371 отримувач  соціальної послуги догляду  вдома. Проаналізовано характер  звернень, які реєструються у журналі обліку особистого прийому громадян. За  період проведення оцінки зареєстровано 6 звернень,  скарг не зареєстровано.
Внутрішню оцінку якості соціальної послуги догляду вдома  працівниками територіального центру здійснено шляхом самооцінки.  За результатами самооцінки 32% соціальних робітників одержали «високу» оцінку, 68% - «добру».
Оцінка якості соціальних послуг визначається  із застосуванням шкали оцінки якісних  та кількісних показників якості надання соціальних послуг.
При проведенні внутрішньої  оцінки якості надання соціальної послуги  догляду вдома застосовувались показники якості соціальної послуги :
адресність та індивідуальний  підхід, результативність, своєчасність, доступність та відкритість, повага до гідності отримувача соціальної послуги, професійність.
	Адресність та індивідуальний підхід: згідно звернень громадян  визначено індивідуальні потреби  у  соціальних послугах .  Особові справи                   підопічних ( 96%)   містять  індивідуальні плани надання соціальної послуги догляду вдома,  що відповідає визначеним  індивідуальним потребам отримувачів  соціальної послуги.  Але не у всіх справах  проведено  повторне визначення індивідуальних потреб та не здійснено перегляд індивідуальних планів  один раз на пів року.
	Результативність: згідно проведеного опитування, в тому числі і телефонного,  91% опитаних підопічних задоволені соціальною послугою догляду вдома, що відображається покращенням емоційного, психологічного, фізичного стану отримувачів соціальної послуги, позитивними змінами у стані  отримувача  соціальної послуги у процесі її надання порівняно з періодом, коли соціальна послуга догляду вдома не надавалась. 9% опитаних не задоволені  затвердженим переліком соціальних послуг,  які, як вони вважають,  не відповідають їхнім потребам  та життєвій ситуації. Зокрема жителі в сільській місцевості не задоволені  відсутністю послуги по  обробітку присадибної ділянки для ІІІ групи рухової активності.  
Письмових скарг  із сторони підопічних не було. Відповідальних працівників заохочено премією згідно Положення  про преміювання працівників територіального центру соціального обслуговування ( надання соціальних послуг ) Драбівського району. 
Своєчасність:  рішення про надання соціальної послуги догляду вдома чи відмову у її наданні приймаєься   керівником управління праці та соціального захисту населення протягом  14 календарних  днів з моменту звернення (подачі заяви) отримувача (ем)  соціальної послуги або його законного (им) представника (ом) та з урахуванням ступеня індивідуальних потреб отримувача соціальної послуги та складання індивідуального плану здійснюється протягом  5 календарних днів з дати  звернення отримувача (чем) соціальної послуги або його законного представника (законним представником) . 
Результати визначення індивідуальних потреб отримувача соціальної послуги є підставою для складання/перегляду індивідуального плану та укладання договору про надання  соціальної послуги догляду вдома.
Через 30 днів з дня початку надання соціальної послуги догляду вдома соціальним працівником (за потреби)  проводиться повторне визначення індивідуальних потреб отримувача соціальної послуги з метою коригування індивідуального плану (за потреби).
Надалі повторне визначення індивідуальних потреб  отримувача  соціальної послуги  вдома здійснюється  один раз на півроку.
Протягом 5 днів з дня прийняття рішення про надання соціальної послуги  догляду вдома укладається договір про її надання, який підписується у двохсторонньому порядку. Строки  та терміни надання соціальної послуги відповідають зазначеним у договорі. 
Але під час перегляду особових справ   виявлено, що не всі документи , що містяться в особовій справі  вчасно поновлені, зокрема   не поновлені довідки  про  склад сім’ї у 321 справі ( 87%).
Під час перегляду особових справ ( 371 справа ) виявлено наступне:
· рішення про надання послуги догляду вдома прийнято згідно термінів у 371 справі ( 100%);
· договір укладено вчасно у 371 справі ( 100%);
· медичні довідки поновлено вчасно у 371 справі (100%);
· індивідуальні плани складено та поновлено вчасно у 357 справах ( 96%);
· довідки  про склад сім’ї поновлено у 50 справах ( 13%);
· карти визначення індивідуальних потреб   складено вчасно у 357 справах ( 96%);
· шкали визначення елементарних та складних дій складено вчасно у 357 справах ( 96%).
Середній відсоток по вищезгаданих показниках своєчасності становить 85%.
Доступність та відкритість: розташування відділення соціальної допомоги вдома є вдалим, приміщення  знаходиться в центрі селища із зручним транспортним сполученням.  Біля будівлі розташовано паркувальний майданчик, розрахований  приблизно на 5 автомобілів. Приміщення обладнано  пандусом.
Кабінети відділення  знаходяться на другому поверсі двоповерхової будівлі, що є негативним фактором.  
Вся зона надання соціальної послуги догляду вдома  розташована у кабінеті, що відповідає основним засадам зручності для відвідувачів та прозорості роботи відділення. На всіх дверях розміщені таблички з написом  назви кабінету/посадової особи.
Вздовж коридору оформлені стенди з інформацією про порядок надання, умови та зміст соціальної послуги, містяться копії буклетів та порядок подання і розгляду скарг, графік прийому громадян, пам’ятка про Державний стандарт догляду вдома, картка догляду вдома .
Повага до гідності отримувача соціальної послуги: під час проведення внутрішнього моніторингу (згідно Порядку проведення моніторингу та оцінки якості соціальних послуг у територіальному центрі соціального обслуговування (надання соціальних послуг) Драбівського району та згідно проведених опитувань, в т.ч. і по телефону, отримувачі соціальної послуги догляду вдома  задоволені роботою соціальних робітників.
Працівники територіального центру ввічливо та коректно ставляться до громадян під час здійснення своїх посадових обов’язків,  зберігають в  таємниці конфіденційну інформацію, отриману у процесі виконання службових обов’язків (п 2.3 Договору про надання соціальних послуг). Випадків порушення договору не виявлено.
Професійність: Штатний розпис сформовано відповідно до   законодавства з урахуванням спеціалізації.
Посадові інструкції затверджені згідно Довідника кваліфікаційних характеристик професій працівників «Випуск 80» «Соціальні послуги»
Всі працівники відділення соціальної допомоги вдома  ознайомлені з посадовими інструкціями та з правилами внутрішнього  трудового розпорядку для працівників територіального центру соціального обслуговування                        ( надання соціальних послуг ) Драбівського району (колективний договір  від 30.05.2016 р.).
В особовій справі працівників містяться документи працівників про освіту державного зразка.
Розроблена програма стажування для початківців, які надаватимуть соціальну послугу догляду вдома.
Розроблені графіки проведення навчань  для працівників відділення соціальної допомоги вдома та графік проведення атестації соціальних працівників.
Щороку надавачі соціальних послуг проходять медогляд.
Щовівторка проводяться оперативні наради, на яких проходить ознайомлення з питань законодавства у сфері надання соціальних послуг.  
Всі соціальні робітники, які надають соціальну послугу догляду вдома, 100% забезпечені тонометрами. Також забезпечені спецодягом (халати – 100%, взуття – 100%, робочі фартухи – 100%), але не забезпечені господарськими сумками та засобами захисту ( рукавицями ).
При проведенні внутрішньої  оцінки якості надання соціальної послуги догляду вдома застосовувались кількісні   показники соціальної послуги догляду вдома.
Від отримувачів соціальних послуг письмових  скарг не надходило.
Всі звернення про отримання соціальної послуги догляду вдома задоволені 100%.  Протягом січня-жовтня 2017 року взято на обслуговування у відділення  соціальної допомоги вдома    72  особи. 
Атестація соціальних працівників згідно графіка  буде проведена  у грудні 2017 року.  
Моніторинг якості надання соціальної послуги догляду вдома здійснюється  один раз на рік згідно графіка моніторингу якості надання соціальних послуг.

Комісія з оцінки якості соціальних послуг  працювала поетапно: збиралися дані та показники щодо надання  соціальних послуг установою, проведено опитування, проаналізовано отримані дані. За результатами були визначені заходи для покращення стану надання  соціальних послуг.
Засідання комісії оформлялися протоколом 100%. Внутрішня оцінка якості надання соціальної послуги догляду вдома  визначалася із  застосуванням шкали оцінки  якісних та кількісних показників якості надання соціальних послуг ( узагальнювались статуси, які переважали ).

	Показники якісні
	Від 80% до 100%  (добре)
	Від 51% до 79%
(задовільно)
	Від 0% до 50%
(незадовільно)

	 Адресність та 
індивідуальний підхід
	«добре»
	-  
	-

	Результативність
	«добре»
	-
	-

	Своєчасність
	«добре»
	 
	-

	Доступність
	«добре»
	-
	-

	Повага до гідності
отримувача соціальної
послуги

	«добре»
	-
	-

	Професійність
	
	
	«незадовільно»




	Показники кількісні

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

	Кількість скарг та 
результат їх розгляду
	«добре»
	-
	-

	Кількість задоволених
звернень про отримання
соціальної послуги
догляду вдома
	-
	-
	«добре»

	Кількість соціальних
працівників, які 
пройшли атестацію
	-
	-
	«добре»



Оцінка якості соціальних послуг в цілому

	Узагальнений статус
	Рекомендації по роботі із суб’єктом, що надає соціальну послугу


	«добре»
	Продовжувати роботу із суб’єктом

	«задовільно»
	-

	«незадовільно»
	-


	
Згідно шкали оцінки  якісних та кількісних показників соціальної послуги догляду вдома показники відповідають  встановленому рівню – «Добре».    
	Однак недостатнє матеріально-технічне забезпечення працівників відділення соціальної допомоги вдома територіального центру не дає в повному обсязі надавати якісні послуги. Технічний стан тонометрів, якими забезпечені соціальні робітники, у більшості випадків, є незадовільним. Частина тонометрів потребує заміни. Залишається проблемою забезпечення  працівників господарськими сумками та засобами захисту. Тому для ефективної роботи потрібно придбати  для соціальних робітників засоби захисту, господарські сумки та нові тонометри.	 
	Також однією з проблем у роботі відділення є низький рівень кваліфікації працівників.















Заплановані заходи 
для покращення роботи відділення соціальної допомоги вдома
 територіального центру
· підвищити рівень кваліфікації соціальних працівників протягом            2018 року;
· підвищити рівень кваліфікації соціальних робітників за допомогою навчальних семінарів;
· в межах фінансової можливості сприяти зміцненню матеріально-технічної бази відділення соціальної допомоги вдома в частині забезпечення соціальних робітників спецодягом, тонометрами,           господарськими сумками та засобами захисту;
· продовжувати роботу щодо виявлення одиноких громадян  та осіб з обмеженими  фізичними можливостями з метою надання  їм необхідної допомоги;
· провести перегляд особових справ осіб, які перебувають на обслуговуванні у відділенні та здійснити  своєчасне поновлення довідки про склад сім’ї;
· своєчасно проводити аналіз та обробку індивідуальних планів надання  соціальної послуги, забезпечувати оформлення  відповідно вимог законодавства;
· проводити відповідну роботу з надавачами  соціальних послуг щодо підвищення якості соціального обслуговування отримувачів послуг;
· своєчасно здійснювати аналіз та обробку індивідуальних планів надання соціальної послуги в частині їх перегляду;
· проводити відповідну роботу, спрямовану на своєчасність та результативність розгляду скарг і звернень отримувачів соціальних послуг.
·  переглянути  справи осіб, які перебувають на обслуговуванні у відділення  та провести  повторне визначення індивідуальних потреб  один раз на пів року;
· згідно карт визначення індивідуальних потреб здійснити перегляд індивідуальних планів один раз на пів року.

 Для проведення внутрішньої оцінки якості надання   послуги соціальної адаптації застосовувалися  показники якості  послуги соціальної адаптації,  наведені у додатку 4 Державного стандарту соціальної адаптації.
 Використовувалися такі методи оцінки: анкетування клієнтів відділення денного перебування  з метою отримання  відгуків стосовно організації послуги соціальної адаптації, співбесіди, телефонне опитування, аналіз звернень. В опитуванні взяли участь 205 отримувачів   послуги соціальної адаптації. Проаналізовано характер  звернень, які реєструються у журналі обліку особистого прийому громадян. За  період проведення оцінки зареєстровано 1 звернення,  скарг не зареєстровано.
Внутрішню оцінку якості  послуги соціальної адаптації працівниками  відділення денного перебування здійснено шляхом самооцінки. За результатами самооцінки 75% працівників одержали «високу» оцінку, 25% - «добру».
Оцінка якості соціальних послуг визначається  із застосуванням шкали оцінки якісних  та кількісних показників якості надання соціальних послуг.
При проведенні внутрішньої  оцінки якості надання послуги  соціальної адаптації застосовувались показники якості соціальної послуги : адресність та індивідуальний підхід, результативність, своєчасність, доступність та відкритість, повага до гідності отримувача соціальної послуги, професійність.

	Адресність та індивідуальний підхід: згідно звернень громадян  визначено індивідуальні потреби  у  соціальних послугах. Особові справи                ( 96 %)  містять  індивідуальні плани надання  послуги соціальної  адаптації,  що відповідає визначеним  індивідуальним потребам отримувачів  соціальної послуги.   
	Результативність: згідно проведеного опитування, в тому числі і телефонного,  100 % опитаних підопічних задоволені  послугою соціальної адаптації,  що відображається покращенням емоційного, психологічного, фізичного стану отримувачів  послуги, позитивними змінами у стані  отримувача   послуги у процесі її надання порівняно з періодом, коли  послуга соціальної адаптації не надавалась. Скарг із сторони підопічних не було. Відповідальних працівників заохочено премією згідно Положення  про преміювання працівників територіального центру соціального обслуговування ( надання соціальних послуг ) Драбівського району. 
Своєчасність:  рішення про надання  послуги соціальної  адаптації чи відмову у її наданні приймаєься   керівником управління праці та соціального захисту населення протягом 14 календарних  днів з моменту звернення (подачі заяви) отримувача (ем) соціальної послуги або його законного (им) представника (ом) та з урахуванням ступеня індивідуальних потреб отримувача соціальної послуги та складання індивідуального плану здійснюється протягом  5 календарних днів з дати  звернення отримувача (чем) соціальної послуги або його законного представника (законним представником).
Результати визначення індивідуальних потреб отримувача соціальної послуги є підставою для складання/перегляду індивідуального плану та укладання договору про надання   послуги соціальної адаптації.
Через 30 днів з дня початку надання послуги соціальної адаптації  проводиться повторне визначення індивідуальних потреб   отримувача соціальної послуги (за потреби) з метою коригування індивідуального плану.
Надалі повторне визначення індивідуальних потреб  отримувача   послуги   здійснюється  один  раз у квартал.
 Протягом 3 днів з дня прийняття рішення про надання послуги соціальної адаптації укладається договір про її надання, який підписується у двохсторонньому порядку. Строки  та терміни надання соціальної послуги відповідають зазначеним у договорі.
Але під час перегляду особових справ   виявлено, що не всі документи , що містяться в особовій справі  вчасно поновлені, зокрема   не поновлені довідки  про  склад сім’ї .
Під час перегляду особових справ ( 492 справи ) виявлено наступне:
· рішення про надання послуги догляду вдома прийнято згідно термінів у 492 справах ( 100%);
· договір укладено вчасно у 492 справах ( 100%);
· медичні довідки поновлено вчасно у 492 справах (100%);
· індивідуальні плани складено та поновлено вчасно у 472 справах ( 96%);
· довідки  про склад сім’ї не  поновлено у   справах ( 0%);
· карти визначення індивідуальних потреб   складено вчасно у                       472 справах ( 96%);
· шкали визначення елементарних та складних дій складено вчасно у               472 справах ( 96%).
Середній відсоток по вищезгаданих показниках своєчасності становить 84%.

Доступність та відкритість: розташування відділення денного перебування є  вдалим, воно знаходиться в центрі селища із зручним транспортним сполученням.  Біля будівлі розташовано паркувальний майданчик, розрахований  приблизно на 5 автомобілів. Приміщення обладнано пандусом.
Кабінети відділення знаходяться на другому поверсі двоповерхової будівлі, що є негативним фактором.
Вздовж коридору оформлені стенди з інформацією про порядок надання, умови та зміст соціальної послуги, містяться копії буклетів та порядок подання і розгляду скарг, графік прийому громадян,  пам’ятка про Державний стандарт соціальної адаптації, картка соціальної адаптації. 	На всіх дверях розміщені таблички з написом  назви кабінету/посадової особи.
Вся зона надання послуги соціальної адаптації розташована у орендованому приміщенні площею 156,6 кв. м., що відповідає основним засадам зручності для відвідувачів та прозорості роботи відділення. 
Повага до гідності отримувача соціальної послуги: під час проведення внутрішнього моніторингу (згідно анкетування) та згідно проведених опитувань, в т.ч. і по телефону, отримувачі  послуги соціальної адаптації  задоволені роботою організаторів культурно-дозвіллєвої діяльності та швачки.
Працівники відділення денного перебування ввічливо та коректно ставляться до громадян під час здійснення своїх посадових обов’язків,  зберігають в  таємниці конфіденційну інформацію, отриману у процесі виконання службових обов’язків ( п 2.3 Договору про надання соціальних послуг). Випадків порушення договору не виявлено.
Професійність: Штатний розпис сформовано відповідно до   законодавства з урахуванням спеціалізації.
Посадові інструкції затверджені згідно Довідника кваліфікаційних характеристик професій працівників «Випуск 80» «Соціальні послуги»
В особовій справі працівників містяться документи працівників про освіту державного зразка.
Всі працівники відділення денного перебування ознайомлені з посадовими інструкціями та з правилами внутрішнього  трудового розпорядку для працівників територіального центру соціального обслуговування                           ( надання соціальних послуг ) Драбівського району (колективний договір  від 30.05.2016 р.).
Щороку надавачі соціальних послуг проходять медогляд.
Щовівторка проводяться оперативні наради,  на яких проходить ознайомлення з питань законодавства у сфері надання соціальних послуг.  
При проведенні внутрішньої  оцінки якості надання  послуги соціальної адаптації застосовувались кількісні   показники  послуги соціальної адаптації.
Від отримувачів соціальних послуг скарг не надходило. 
Працівники відділення денного перебування територіального центру не проходили підвищення кваліфікації у 2017 році. 
Моніторинг якості надання  послуги соціальної адаптації здійснюється  один раз на рік згідно графіка моніторингу якості надання соціальних послуг.
Комісія з оцінки якості соціальних послуг  працювала поетапно: збиралися дані та показники щодо надання  соціальних послуг установою, проведено опитування, проаналізовані отримані дані. За результатами були визначені заходи для покращення стану надання  соціальних послуг.
Засідання комісії оформлялися протоколом 100%. Внутрішня оцінка якості надання  послуги соціальної адаптації визначалася із  застосуванням шкали оцінки  якісних та кількісних показників якості надання соціальних послуг ( узагальнювались статуси, які переважали ).

	Показники якісні
	Від 80% до 100% ( (добре)
	Від 51% до 79%
(задовільно)
	Від 0% до 50%
(незадовільно)

	 Адресність та 
індивідуальний підхід
	«добре» 
	 
	-

	Результативність
	«добре»
	-
	-

	Своєчасність
	«добре» 
	  
	-

	Доступність
	«добре»
	-
	-

	Повага до гідності
отримувача соціальної
послуги

	«добре»
	-
	-

	Професійність
	
	
	«незадовільно»




	Показники кількісні

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

	Кількість скарг та 
результат їх розгляду
	«добре»
	-
	-

	Кількість задоволених
звернень про отримання
послуги соціальної адаптації
	-
	-
	«добре»

	Кількість соціальних
працівників, які 
пройшли атестацію
	Посада соціального працівника введена до штату відділення у грудні 2016 р., 
на даний час
поки-що
вакантна

	-
	«добре» 



Оцінка якості соціальних послуг в цілому

	Узагальнений статус
	Рекомендації по роботі із суб’єктом, що надає соціальну послугу


	«добре»
	Продовжувати роботу із суб’єктом

	«задовільно»
	-

	«незадовільно»
	-


	
Згідно шкали оцінки  якісних та кількісних показників послуги соціальної  адаптації відповідають  встановленому рівню – «Добре».
	Однак недостатнє матеріально-технічне забезпечення працівників відділення  денного перебування  територіального центру не дає в повному обсязі надавати якісні послуги.  
	Відділення не забезпечене на належному рівні оргтехнікою, зокрема комп’ютерами, які необхідні для навчання клієнтів роботі на комп’ютері.
	Оскільки приміщення, в якому розміщене відділення денного перебування  орендується, існує  проблема обладнання його пандусом. 
	Також однією з проблем у роботі відділення є низький рівень кваліфікації працівників.
Заплановані заходи 
для покращення роботи відділення денного перебування
 територіального центру
· підвищити рівень кваліфікації  працівників відділення протягом            2018 року;
· підвищити рівень кваліфікації працівників відділення за допомогою навчальних семінарів;
· в межах фінансової можливості сприяти зміцненню матеріально-технічної бази відділення денного перебування в частині забезпечення  оргтехнікою;
· продовжувати роботу щодо виявлення громадян  похилого віку та інвалідів  з метою надання  їм необхідної допомоги;
· своєчасно проводити аналіз та обробку індивідуальних планів надання  соціальної послуги, забезпечувати оформлення  відповідно вимог законодавства;
· провести перегляд особових справ осіб, які перебувають на обслуговуванні у відділенні та здійснити  своєчасне поновлення довідки про склад сім’ї;
· проводити відповідну роботу з надавачами  соціальних послуг щодо підвищення якості соціального обслуговування отримувачів послуг;
· своєчасно здійснювати аналіз та обробку індивідуальних планів надання соціальної послуги в частині їх перегляду;
· проводити відповідну роботу, спрямовану на своєчасність та результативність розгляду скарг і звернень отримувачів соціальних послуг;
· переглянути  справи осіб, які перебувають на обслуговуванні відділення  денного перебування,  оформити карти визначення індивідуальних потреб та забезпечити їх перегляд один раз у квартал;
· згідно карт визначення індивідуальних потреб оформити  індивідуальні плани та забезпечити їх перегляд  один раз у квартал.
  
Для проведення внутрішньої оцінки якості надання  соціальної послуги  стаціонарного догляду застосовувалися показники якості соціальної послуги стаціонарного догляду, наведені  у додатку 4 Державного стандарту стаціонарного догляду за особами, які втратили здатність до самообслуговування чи не набули такої здатності.
Територіальний центр використовував такі методи оцінки: опитування шляхом відвідування проживаючих у відділенні стаціонарного догляду з метою отримання  відгуків стосовно організації послуги стаціонарного догляду, співбесіди, анкетування, аналіз звернень. В опитуванні взяли  участь 15 отримувачів  послуги .  Проаналізовано характер  звернень, які реєструються у журналі обліку особистого прийому громадян. За  період проведення оцінки  звернень та скарг не зареєстровано.
Внутрішню оцінку якості соціальної послуги стаціонарного догляду працівниками відділення стаціонарного догляду здійснено шляхом самооцінки. За результатами самооцінки  29% працівників відділення одержали «високу» оцінку, 71% - «добру».
Оцінка якості соціальних послуг визначається  із застосуванням шкали оцінки якісних  та кількісних показників якості надання соціальних послуг.
При проведенні внутрішньої  оцінки якості надання соціальної послуги  стаціонарного догляду  застосовувались показники якості соціальної послуги :
адресність та індивідуальний  підхід, результативність, своєчасність, доступність та відкритість, повага до гідності отримувача соціальної послуги, професійність.
	Адресність та індивідуальний підхід: згідно звернень громадян  визначено індивідуальні потреби  у  соціальних послугах . Всі особові справи                   підопічних ( 100%)   містять  індивідуальні плани надання соціальної послуги стаціонарного догляду,  що відповідає визначеним  індивідуальним потребам отримувачів  соціальної послуги.  Своєчасно проводиться повторне визначення індивідуальних потреб.
	Результативність: згідно проведеного опитування 87% опитаних підопічних задоволені соціальною послугою стаціонарного догляду, що відображається покращенням емоційного, психологічного, фізичного стану отримувачів соціальної послуги, позитивними змінами у стані  отримувача  соціальної послуги у процесі її надання порівняно з періодом, коли соціальна послуга стаціонарного догляду  не надавалась. 13% опитаних не задоволені умовами проживання у відділенні стаціонарного догляду. Письмових скарг із сторони підопічних не було. Відповідальних працівників заохочено премією згідно Положення  про преміювання працівників територіального центру соціального обслуговування (надання соціальних послуг ) Драбівського району.
Своєчасність:  рішення про надання соціальної послуги стаціонарного догляду  чи відмову у її наданні приймаєься   керівником управління праці та соціального захисту населення протягом 10 робочих   днів з моменту звернення (подачі заяви) отримувача (ем)  соціальної послуги або його законного (им) представника (ом) та  отримання суб’єктом, що надає соціальну послугу  путівки , виданої структурним підрозділом.
Протягом 5 робочих днів з дати звернення та  отримання  територіальним центром  путівки, виданої  структурним підрозділом з питань соціального захисту населення  проводиться визначення ступеня індивідуальних потреб на основі шкали оцінки можливості елементарних дій та шкали  оцінки  виконання складних дій та протягом 3 робочих днів з дня визначення індивідуальних потреб складається індивідуальний план.
Результати визначення індивідуальних потреб отримувача соціальної послуги є підставою для складання/перегляду індивідуального плану та укладання  договору про надання  соціальної послуги стаціонарного догляду.
Через 30 днів з дня початку надання соціальної послуги стаціонарного догляду  проводиться повторне визначення індивідуальних потреб отримувача соціальної послуги з метою коригування індивідуального плану (за потреби).
Надалі повторне визначення індивідуальних потреб  отримувача  соціальної послуги  стаціонарного догляду здійснюється  один раз на півроку.
Протягом 5 днів з дня прийняття рішення про надання соціальної послуги  стаціонарного догляду укладається договір про її надання, який підписується у двохсторонньому порядку. Строки  та терміни надання соціальної послуги відповідають зазначеним у договорі.
Доступність та відкритість: розташування відділення стаціонарного догляду є вдалим, воно знаходиться в с. Великий Хутір, віддалене від центральної  автотраси на 500м. Біля будівлі розташовано паркувальний майданчик, розрахований  приблизно на 5 автомобілів.
Житловий корпус розташований на земельній ділянці загальною площею 0,85 га. Вся зона надання послуги стаціонарного догляду розташована у приміщенні загальною площею 304,7 кв. м., в якому знаходяться:
· кімнати для проживання – 10;
· кімнати для санітарно-гігієнічних процедур – 3 (ванна кімната, 2 туалетні кімнати);
· кімната для прийому їжі – 1;
· кухня – 1;
· кімната для дозвілля – 1;
· кімната  для персоналу – 1;
· кімната медичної сестри – 1; 
· кімната для зберігання матеріальних цінностей – 1.
Приміщення забезпечене гарячим і холодним безперебійним водопостачанням, освітленням, газовим опаленням та завершено роботу з будівництва  пандуса. 
Вздовж коридору оформлені стенди з інформацією про порядок надання, умови та зміст соціальної послуги, містяться копії буклетів та порядок подання і розгляду скарг, графік прийому громадян, пам’ятка про Державний стандарт стаціонарного догляду, картка  стаціонарного догляду.
Відділення  забезпечене оргтехнікою, зокрема комп’ютером, що необхідний для забезпечення належної роботи персоналу відділення.
Повага до гідності отримувача соціальної послуги: під час проведення внутрішнього моніторингу (згідно Порядку проведення моніторингу та оцінки якості соціальних послуг у територіальному центрі соціального обслуговування (надання соціальних послуг) Драбівського району) та згідно проведеного анкетування, отримувачі соціальної послуги стаціонарного догляду  задоволені роботою персоналу відділення стаціонарного догляду.
Працівники відділення стаціонарного догляду ввічливо та коректно ставляться до громадян під час здійснення своїх посадових обов’язків,  зберігають в  таємниці конфіденційну інформацію, отриману у процесі виконання службових обов’язків ( п 2.3 Договору про надання соціальних послуг). Випадків порушення договору не виявлено.
Професійність: Штатний розпис сформовано відповідно до   законодавства з урахуванням спеціалізації.
Посадові інструкції затверджені згідно Довідника кваліфікаційних характеристик професій працівників «Випуск 80» «Соціальні послуги».
В особовій справі працівників містяться документи працівників про освіту державного зразка.
Щороку надавачі соціальних послуг проходять медогляд.
Щосереди  проводяться оперативні наради, на яких проходить ознайомлення з питань законодавства у сфері надання соціальних послуг. Розроблений графік проведення навчання та підвищення кваліфікації . 
При проведенні внутрішньої  оцінки якості надання соціальної послуги стаціонарного догляду застосовувались кількісні показники соціальної послуги стаціонарного догляду.
Від отримувачів соціальних послуг скарг не надходило.
Всі звернення про отримання соціальної послуги стаціонарного догляду  задоволені 100%. Протягом січня- жовтня 2017 року поселено до відділення стаціонарного догляду для постійного або тимчасового проживання  поселено 6 осіб.
Працівники відділення стаціонарного догляду територіального центру не проходили підвищення кваліфікації у 2017 році. 
Моніторинг якості надання  послуги стаціонарного догляду здійснюється  один раз на рік згідно графіка моніторингу якості надання соціальних послуг.
Комісія з оцінки якості соціальних послуг  працювала поетапно: збиралися дані та показники щодо надання  соціальних послуг установою, проведено опитування, проаналізовані отримані дані. За результатами були визначені заходи для покращення стану надання  соціальних послуг.
Засідання комісії оформлялися протоколом 100%. Внутрішня оцінка якості надання соціальної послуги стаціонарного догляду   визначалася із  застосуванням шкали оцінки  якісних та кількісних показників якості надання соціальних послуг ( узагальнювались статуси, які переважали ).



	Показники якісні
	Від 80% до 100%  (добре)
	Від 51% до 79%
(задовільно)
	Від 0% до 50%
(незадовільно)

	 Адресність та 
індивідуальний підхід
	 «добре»
	-
	-

	Результативність
	«добре»
	-
	-

	Своєчасність
	«добре»
	-
	-

	Доступність
	«добре»
	-
	-

	Повага до гідності
отримувача соціальної
послуги

	«добре»
	-
	-

	Професійність
	
	
	«незадовільно»




	Показники кількісні

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

	Кількість скарг та 
результат їх розгляду
	«добре»
	-
	-

	Кількість задоволених
звернень про отримання
 послуги стаціонарного догляду
	«добре»
	-
	-

	Кількість соціальних
працівників, які 
пройшли атестацію
	 Посада соціаль
ного працівника
введена до 
штату відділення
у грудні 2016 р.,
поки-що
залишається
вакантна

	-
	-



Оцінка якості соціальних послуг в цілому

	Узагальнений статус
	Рекомендації по роботі із суб’єктом, що надає соціальну послугу


	«добре»
	Продовжувати роботу із суб’єктом

	«задовільно»
	-

	«незадовільно»
	-


	
Згідно шкали оцінки  якісних та кількісних показників соціальної послуги стаціонарного догляду показники відповідають  встановленому рівню – «Добре».
	Однак недостатнє матеріально-технічне забезпечення працівників відділення стаціонарного догляду територіального центру не дає в повному обсязі надавати якісні послуги. 
 	Залишається проблемою забезпечення проживаючих у відділенні стаціонарного догляду м’яким інвентарем – рушниками, постільною білизною, матрацами, ковдрами.
	Горищне приміщення житлового корпусу відділення стаціонарного догляду не оброблено вогнегасним розчином 	 для дерев’яних конструкцій. 
	Також однією з проблем у роботі відділення стаціонарного догляду є низький рівень кваліфікації працівників – 45%. 
	 
Заплановані заходи  
для покращення роботи відділення стаціонарного догляду для постійного або тимчасового проживання територіального центру
· підвищити рівень кваліфікації  працівників відділення протягом            2018 року;
· підвищити рівень кваліфікації працівників відділення за допомогою навчальних семінарів;
· в межах фінансової можливості сприяти зміцненню матеріально-технічної бази відділення стаціонарного догляду в частині забезпечення   м’яким інвентарем (рушниками, постільною білизною, матрацами, ковдрами);
· продовжувати роботу щодо виявлення одиноких громадян  та осіб з обмеженими  фізичними можливостями з метою надання  їм необхідної допомоги;
· своєчасно проводити аналіз та обробку індивідуальних планів надання  соціальної послуги, забезпечувати оформлення  відповідно вимог законодавства;
· проводити відповідну роботу з надавачами  соціальних послуг щодо підвищення якості соціального обслуговування отримувачів послуг;
· своєчасно здійснювати аналіз та обробку індивідуальних планів надання соціальної послуги в частині їх перегляду;
· проводити відповідну роботу, спрямовану на своєчасність та результативність розгляду скарг і звернень отримувачів соціальних послуг;
· підготувати проектну документацію з обробки вогнегасним розчином дерев’яних конструкцій горищного приміщення житлового корпусу відділення стаціонарного догляду.
Отже, у територіальному центрі соціального обслуговування (надання соціальних послуг) Драбівського району проведено внутрішню оцінку якості  надання соціальних послуг та моніторинг соціальної послуги догляду вдома, послуги соціальної адаптації та соціальної послуги  стаціонарного догляду.
Згідно шкали оцінки якісних та кількісних показників усі вищевказані соціальні послуги, що надаються територіальним центром відповідають встановленому рівню – «добре».
Однак,  під час проведення  моніторингу та оцінки якості   соціальних послуг були виявлені недоліки, для усунення яких заплановано здійснити слідуючі заходи:
· підвищити рівень кваліфікації  працівників відділення соціальної допомоги вдома, денного перебування та стаціонарного догляду протягом 2018 року;
· підвищити рівень кваліфікації працівників відділення соціальної допомоги вдома, денного перебування та стаціонарного догляду  за допомогою навчальних семінарів протягом 2018 року;
· в межах фінансової можливості сприяти зміцненню матеріально-технічної бази відділення соціальної допомоги вдома в частині забезпечення соціальних робітників спецодягом, тонометрами,           господарськими сумками та засобами захисту;
· в межах фінансової можливості сприяти зміцненню матеріально-технічної бази відділення денного перебування в частині забезпечення оргтехнікою;
· в межах фінансової можливості сприяти зміцненню матеріально-технічної бази відділення  стаціонарного догляду в частині забезпечення  м’яким інвентарем (рушниками, постільною білизною, матрацами, ковдрами);
· підготувати проектну документацію з обробки вогнегасним розчином дерев’яних конструкцій горищного приміщення житлового корпусу відділення стаціонарного догляду.
· продовжувати роботу щодо виявлення одиноких громадян  та осіб з обмеженими  фізичними можливостями з метою надання  їм необхідної допомоги;
· своєчасно проводити аналіз та обробку індивідуальних планів надання  соціальної послуги, забезпечувати оформлення  відповідно вимог законодавства;
· провести перегляд особових справ осіб, які перебувають на обслуговуванні у відділенні соціальної допомоги вдома та здійснити  своєчасне поновлення довідки про склад сім’ї;
· провести перегляд особових справ осіб, які перебувають на обслуговуванні у відділенні  денного перебування та здійснити  своєчасне поновлення довідки про склад сім’ї;
· проводити відповідну роботу з надавачами  соціальних послуг щодо підвищення якості соціального обслуговування отримувачів послуг;
· своєчасно здійснювати аналіз та обробку індивідуальних планів надання соціальної послуги в частині їх перегляду;
· проводити відповідну роботу, спрямовану на своєчасність та результативність розгляду скарг і звернень отримувачів соціальних послуг;	
· провести нараду  із працівниками територіального центру з метою оприлюднення результатів проведення  моніторингу та внутрішньої оцінки якості соціальних послуг;
· оприлюднити на сайті райдержадміністрації результати проведення моніторингу та внутрішньої оцінки якості соціальних послуг у територіальному центрі. 	

Директор територіального
центру								О. Кормаченко
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