Звіт про результати проведеної зовнішньої оцінки якості соціальних послуг, наданих Горішньоплавнівським міським територіальним центром соціального обслуговування (надання соціальних послуг) «Калина»

                                                за 2020 рік
На виконання наказу Міністерства соціальної політики України від 27.12.2013 року № 904 «Про затвердження методичних рекомендацій з проведення моніторингу та оцінки якості соціальних послуг» та Постанови Кабінету міністрів України від 01.06.2020 р. №449 «Про затвердження Порядку проведення моніторингу надання та оцінки якості соціальних послуг» Управлінням  соціального захисту населення Горішньоплавнівської міської ради Кременчуцького району Полтавської області  робочою групою проведено зовнішню оцінку якості соціальних послуг, які надаються структурними підрозділами Горішньоплавнівського міського територіального центру соціального обслуговування (надання соціальних послуг) «Калина». 

Метою зовнішньої оцінки є: моніторинг та контроль якості надання соціальних послуг догляду вдома, паліативного догляду,  соціальної адаптації та денного догляду для виявлення відхилень від запланованих показників та формування управлінського впливу на усунення недоліків.  
Зовнішня оцінка якості соціальних послуг проводилася комісією, створеною наказом начальника управління соціального захисту населення Горішньоплавнівської міської ради Кременчуцького району Полтавської області від 29.12.2020 № 57-д «Про проведення зовнішньої оцінки якості соціальних послуг» відповідно до графіку, після визначення переліку отримувачів соціальних послуг.

З метою організації комплексного надання якісних соціальних послуг громадянам похилого віку та людям з інвалідністю, в Горішньоплавнівському територіальному центрі соціального обслуговування (надання соціальних послуг) «Калина» працює відділення соціальної допомоги вдома, відділення денного перебування та відділення організації надання адресної натуральної та грошової допомоги.
При проведенні зовнішньої оцінки якості надання соціальних послуг догляду вдома, паліативного догляду, соціальної адаптації та денного догляду застосовувалися показники якості соціальних послуг: 
· адресність та індивідуальний підхід, 
· результативність, 
· своєчасність, 
· доступність та відкритість, 
· повага до гідності отримувачів соціальних послуг, 
· професійність.

У 2020 році рішення щодо надання цих послуг громадянам, які звернулися за отриманням соціальних послуг, приймалися своєчасно, у встановлені строки, оформлені відповідні документи, складені індивідуальні плани.
З усіма громадянами, які приймаються на обслуговування, укладаються договори відповідно до затвердженої форми з дотриманням вимог. По закінченню строку дії договору, або у разі потреби, договори  переглядаються, продовжуються або укладаються додаткові угоди.
У 2020 році у терцентрі отримали послуги:

- паліативний догляд - 48 осіб;

-
догляд вдома - 902 особи;

-
денний догляд - 1901 особа;

-
соціальна адаптація - 3340 осіб;

-
натуральна допомога - 950 осіб.
Керівництвом здійснюється постійний контроль за діяльністю соціальних робітників. Значна увага приділяється внутрішній оцінці якості надання соціальних послуг, яку проведено за наказом директора терцентру від 06.01.2021 року № 5-о. Під час проведення внутрішньої оцінки якості вивчалися питання дотримання положень, що встановлені нормативно – правовими актами й державними стандартами надання соціальних послуг, якість і результативність надання соціальних послуг отримувачам.
Проведено перевірки роботи соціальних робітників, спостереження за процесом надання соціальних послуг, опитування отримувачів соціальних послуг. Результати перевірок постійно аналізуються на виробничих нарадах соціальних робітників.

Визначення якості соціальних послуг догляду вдома, паліативного догляду, соціальної адаптації та денного догляду здійснено шляхом проведення аналізу анкетування отримувачів даних послуг, які оцінили довіру, своєчасність, доступність, зручність, безвідмовність, повагу та безпеку отриманих соціальних послуг.

В анкетуванні взяли участь 33 підопічних ТЦСО «Калина» (13  – отримувачі послуги «догляд вдома», 20 –  «денний догляд»). Аналіз відповідей та оцінка результатів опитування отримувачів соціальних послуг показує позитивну тенденцію в процесі надання соціальних послуг терцентром, задоволення індивідуальних потреб отримувачів соціальних послуг, дотримання вимог й показників забезпечення якості, встановлених у Державних стандартах. 

Проаналізувавши відповіді отримувачів соціальних послуг на запитання анкет, можна зробити висновок, що такі показники, як: своєчасність, результативність, повага до гідності отримувача соціальної послуги повністю задовольняють потреби отримувачів. Оцінка якості соціальних послуг визначалась із застосуванням шкали оцінки якісних та кількісних показників якості  надання соціальних послуг, передбачених Держстандартами.
Адресність та індивідуальний підхід – для кожного отримувача послуги (100%) визначені потреби. Складені відповідні індивідуальні плани (100%), які відповідають потребам отримувача соціальної послуги. Перегляд планів здійснюється відповідно до вимог Державного стандарту.  
Результативність – опитані відзначали позитивні зміни в порівнянні з періодом, коли соціальна послуга не надавалася. Скарг з боку отримувачів соціальних послуг не було.
Своєчасність – рішення про надання соціальної послуги чи відмову у її наданні, визначення потреб та складання індивідуального плану, укладання двостороннього договору з кожним отримувачем, приймаються і укладаються вчасно з додержанням термінів, а строки та терміни надання соціальної послуги відповідають зазначеним у договорі.  

 Доступність та відкритість – розташування відділень соціальної допомоги вдома терцентру є зручним.   Приміщення і кабінети розташовані на першому і другому поверсі двоповерхової будівлі, що є зручним для відвідувачів.  У кожному з приміщень розміщені інформаційні стенди з матеріалами відповідної тематичної спрямованості.    

Зручність – в процесі бесіди з отримувачами послуг з’ясовано, що відвідування соціальних робітників адаптовані до ритму життя отримувача соціальної послуги, заходи, що застосовуються під час надання послуги, відповідають вимогам підопічних.  

Повага до гідності отримувача – за підсумками проведеного моніторингу, анкетування, опитування в телефонному режимі, бесід з отримувачами послуг, було з’ясовано, що більшість опитаних отримувачів соціальної послуги позитивно оцінили ставлення до них соціальних робітників. Негуманні та дискримінаційні дії щодо отримувачів соціальної послуги відсутні. Принцип конфіденційності на належному рівні – не допускається розголошення інформації щодо підопічних стороннім особам.
  Професійність – штатний розпис сформовано відповідно до чинного законодавства, в наявності посадові інструкції затверджені керівником, кожний соціальний робітник вчасно проходить медичний огляд, наради з питань надання соціальних послуг проводяться регулярно. Шляхом перевірки та аналізу особових справ, спостереженням за роботою надання соціальних послуг, опитуванням керівників встановлено, що працівники мають необхідні етичні якості, вміння підтримувати позитивні робочі стосунки з отримувачами соціальних послуг. З метою підвищення рівня знань, умінь і навичок з питань надання соціальних послуг   для соціальних робітників організовуються інформаційно – просвітницькі та навчальні семінари.
Відповідно до шкали якісних та кількісних показників з надання соціальних послуг догляду вдома, паліативного догляду, соціальної адаптації та денного догляду узагальнений статус відповідає встановленому рівню –«Добре», а саме:
	Назва послуги
	Оцінка

	013.0 Соціальна адаптація
	    «Добре»

	015.1 Догляд вдома
	    «Добре»

	015.3 Денний догляд 
	    «Добре»

	015.4 Паліативний догляд
	    «Добре»


За результатами проведеного зовнішнього оцінювання для покращення якості соціальних послуг комісія рекомендує вжити заходів, спрямованих на вдосконалення процесу обслуговування й підвищення якості соціальних послуг: 
- дотримуватися вимог, показників якості, строків, принципів, встановлених у Державних стандартах соціальних послуг;

- постійно здійснювати контроль за якістю та обсягом надання послуг;
- підвищувати рівень кваліфікації соціальних працівників та робітників;
- в межах фінансової можливості сприяти зміцненню матеріально-технічної бази;
- проводити відповідну роботу, спрямовану на своєчасність та результативність розгляду пропозицій і звернень отримувачів соціальних послуг;

- постійно виявляти одиноких, одиноко проживаючих громадян та осіб з інвалідністю з метою надання їм соціальної допомоги й підтримки; 
- продовжувати інформаційно-роз’яснювальну роботу щодо можливості отримати соціальні послуги;
- своєчасно проводити аналіз   індивідуальних планів  та повторне визначення індивідуальних потреб.   
