                                                                                                                           Додаток 2 
                                                                                                                                                                                                                        до Положення про внутрішній моніторинг           
                                                                                                                                                                                                           та оцінку якості соціальних послуг
Шкала оцінки якісних показників соціальних послуг,
які передбачено державним стандартом догляду вдома 
за 2018 рік
територіальний центр соціального обслуговування (надання соціальних послуг) м. Луцька

	№ з/п
	Показник 
	Критерій
	Констатація
	Охопленняя
	Статус

	1
	Адресність та індивідуальний підхід
	Наявність визначення індивідуальних потреб отримувача соціальної послуги;
	Визначення індивідуальних потреб проведено з урахуванням ступеня індивідуальних потреб на основі шкал оцінки можливості виконання елементарних та складних дій на кожного громадянина, який отримує соціальну послугу догляду вдома
	100 %
	добре

	
	
	Наявність індивідуального плану надання соціальної послуги догляду вдома, що відповідає визначеним індивідуальним потребам отримувача соціальної послуги;
	Індивідуальний план догляду вдома складено на кожного підопічного, який отримує соціальну послугу догляду вдома і відповідає визначеним індивідуальним потребам
	100 %
	добре

	
	
	Забезпечення перегляду індивідуального плану надання соціальної послуги догляду вдома (за потреби);
	Протягом 2018 року, виникла потреба перегляду індивідуальних планів при наданні соціальних послуг  49 громадянам. Відповідно до вимог Держстандарту догляду вдома індивідуальні плани по всіх цих підопічних переглянуто та внесено зміни у договори.
	100 %
	добре 

	2
	Результативність
	Рівень задоволеності соціальною послугою догляду вдома (за оцінками отримувачів соціальної послуги);
	Протягом  2018 року було опитано 692 громадян, які отримують соціальну послугу догляду вдома. З них 689 повністю задоволені роботою соціальних робітників, умовами виконання договорів, кратністю надання соцпослуги. 3 з опитаних  (0,43% ) від кількості опитаних) громадян висловлювали певні зауваження щодо умов надання їм соцпослуги догляду вдома або якості послуги.
	 99,6
	добре

	
	
	Покращення емоційного, психологічного, фізичного стану отримувачів  соціальної послуги, позитивні зміни у стані отримувача соціальної послуги у процесі її надання порівняно з періодом, коли соціальна послуга догляду вдома не надавалась;
	За твердженнями 573 із 692 опитаних громадян, після того як вони стали отримувати соціальну послугу догляду вдома, їхнє життя покращилось в тому плані, що вони отримують моральну підтримку, їм є кому допомогти вирішити їхні проблеми, з ким поспілкуватись, вони відчувають увагу та турботу. Отже можна зробити висновок, що їх психоемоційний стан покращився.
Разом з тим, у разі виникнення депресивних або нав’язливих станів пов’язаних із погіршенням життєвої ситуації або стану здоров’я у громадян, які отримують соціальну послугу догляду вдома психологом установи проводиться відповідна психокорекційна робота.
	82,8 %
	добре

	
	
	Проведення опитувань, збору відгуків, реагування на скарги отримувачів соціальної послуги та/або їх законних представників та проведення роботи щодо надання роз’яснень отримувачам соціальної послуги та/або їх законним представникам;
	Протягом року, проведено опитування щодо якості надання соціальної послуги догляду вдома 692 громадян. Результати опитувань заносились в опитувальники, занесені до актів перевірок роботи соціальних робітників, Опитування проводилось членами комісії з проведення моніторингу та внутрішньої оцінки якості соціальних послуг та керівниками структурних підрозділів. Протягом року 168 підопічних висловлювали слова вдячності за роботу соціальних робітників, 16 з них у письмові формі, 152 під час перевірок, які проводились членами комісії з моніторингу. Спірні питання щодо надання соціальної послуги вдома, у разі їх виникнення, розглядались у встановлені законодавством терміни. 
	62,8 %
	задовільно

	
	
	Розроблення та застосування системи заохочення надавачів соціальної послуги, роботу яких позитивно оцінюють отримувачі соціальної послуги;
	Преміювання працівників передбачено умовами колективного договору за результатами роботи за місяць, квартал, півроку, рік, з нагоди професійного свята. Премія виплачується в межах фонду заробітної плати. Також працівники, які сумлінно виконують свої посадові обов’язки, відзначаються почесними грамотами та подяками адміністрації установи, міської та обласної влади.
	100 %
	добре


	
	
	Проведення внутрішнього та зовнішнього моніторингу якості надання соціальної послуги догляду вдома;
	Для проведення внутрішнього моніторингу та оцінки якості соціальних послуг в установі створено комісію з моніторингу та внутрішньої оцінки якості соцпослуг, розроблено положення про моніторинг та внутрішню  оцінку якості соціальних послуг. Членами комісії ведеться постійний аналіз якісних та кількісних показників надання соціальної послуги догляду вдома. Результати обговорюються на засіданнях комісії щоквартально та доводяться до відома адміністрації установи. Перевірка якості надання соціальної послуги догляду вдома здійснюється не лише членами комісії, але і керівниками структурних підрозділів. Також соціальні робітники, які надають соцпослугу догляду вдома здійснюють щоденну самооцінку  та щорічну самооцінку по підсумках роботи за рік. Зовнішній моніторинг проводиться уповноваженим представником департаменту соціальної політики.
	100 %
	добре

	3
	Своєчасність
	Прийняття рішення щодо надання соціальної послуги догляду вдома, визначення індивідуальних потреб отримувача соціальної послуги, підготовка індивідуального плану надання соціальної послуги догляду вдома у встановлений строк;
	Прийняття рішення щодо надання соціальної послуги догляду вдома проводиться у терміни визначені Державним стандартом протягом 14 календарних днів з дня звернення. Визначення індивідуальних потреб та складання індплану протягом 5 календарних  днів з дня отримання  звернення.
	100 %
	добре

	
	
	Підписаний у двосторонньому порядку договір на надання соціальної послуги догляду вдома;
	Усі договори укладено у двох примірниках один із яких знаходиться у справі громадянина, що отримує послугу догляду вдома, інший у підопічного. 
	100 %
	добре

	
	
	Строки та терміни надання соціальної послуги відповідають зазначеним у договорі;
	Строки та терміни надання соціальної послуги догляду вдома в цілому відповідають зазначеним у договорі. В ході проведення перевірок надання соціальної послуги догляду вдома було виявлено певні недоліки у дотриманні графіків надання соціальної послуги у двох працівників. Даним соцробітникам на засіданні балансової комісії установи вказано на чітке виконання умов індивідуальних планів та дотримання термінів надання соцпослуги.
	97,1
	добре

	4
	Доступність та відкритість
	Наявність приміщень, що відповідають санітарним та протипожежним вимогам;
	Всі приміщення установи відповідають санітарним вимогам.  
В установі є необхідні первинні засоби пожежегасіння згідно норм належності, які розміщені на спеціально обладнаному щиту, облаштовано куточок по дотриманню правил пожежної безпеки. Дерев’яні конструкції горища будівлі, в якій розміщено установу, замінено та обреблено вогнетривким розчином. Але, у зв’язку із браком коштів, в установі поки що не встановлено автоматичну пожежну сигналізацію. 
	100 %
80%
	добре
добре

	
	
	Наявність спеціально обладнаних місць для паркування транспортних засобів, спеціальних ліфтів, пандусів, інших пристосувань для безперешкодного доступу отримувачів соціальної послуги до суб’єкта, що надає соціальну послугу;
	Зовнішні сходи до приміщення терцентру облаштовано пандусом та кнопкою виклику. Інформацію на кабінетах та їх нумерацію продубльовано шрифтом Брайля, біля входу в установу встановлено метроном, перші та останні сходинки позначено контрасними лініями. 
Разом з тим кабінет ЛФК та фізіотерапевтичний кабінет розміщені на  другому поверсі установи, в зв’язку з чим не доступні для маломобільних груп населення. Немає пандусів до входу у перукраню, кімнату дарованих речей та пральню.
	55, 6 %
	задовільно

	
	
	Наявність оформлених стендів з інформацією для отримувачів соціальної послуги про порядок надання, умови та зміст соціальної послуги;
	Інформаційні стенди щодо соціальних послуг та порядку їх надання структурними підрозділами терцентру, розміщено у холі терцентру та  департаменту соціальної політики Луцької міської ради.
	100 %
	добре

	
	
	Наявність копій довідника, буклетів та інших роздаткових матеріалів, газетних статей, записів радіо-та телепрограм щодо надання соціальної послуги догляду вдома;
	Розроблено буклети, інформаційні картки щодо соціальної послуги догляду вдома, відповідна інформація розміщена на сайті департаменту соціальної політики та у електронному довіднику ЦНАПу.  
	57 %
	задовільно

	5
	Повага до гідності отримувача соціальної послуги
	Відгуки отримувачів соціальної послуги щодо ставлення до них надавачів соціальної послуги;
	Із 692опитаних отримувачів соціальної послуги догляду вдома  3 висловлювали свої зауваження. 
	99,6 %
	добре

	
	
	Повага до гідності отримувачів соціальної послуги та недопущення негуманних і дискримінаційних дій щодо них;
	Інформація від отримувачів соціальної послуги догляду вдома про негуманні або дискримінаційні дії щодо них з боку працівників установи в адміністрацію не надходило. 
	100 %
	добре

	
	
	Наявність оформлених стендів із зазначенням інформації про правозахисні організації та порядок подання і розгляду скарг;
	На І поверсі установи, розміщена інформація з адресами департаменту соціальної політики Луцької міської ради, Департаменту соціального захисту населення Волинської облдержадміністрації, Мінсоцполітики, з телефонами гарячої лінії департаменту, Урядової гарячої лінії. А також інформація про порядок отримання безоплатної вторинної правової допомоги, та зазначено безкоштовний номер телефону для отримання правової допомоги
	55 %
	задовіль
но 

	
	
	Наявність у договорі про надання соціальної послуги догляду вдома положень щодо дотримання принципу конфіденційності;
	п.2.3. договору передбачено, що працівники зобов’язані  зберігати в таємниці конфіденційну інформацію, отриману в процесі виконання службових обов’язків.
	100 %
	добре


	
	
	Дотримання принципу конфіденційності;
	Кожен працівник дав письмове зобов’язання щодо нерозголошення інформації з обмеженим доступом, яка стала йому відомою у зв’язку з виконанням професійних, службових чи трудових обов’язків. Повідомлення про розголошення працівниками установи конфіденційної інформації в адміністрацію установи протягом року не надходили.
	100 %
	добре

	6
	Професійність
	Штатний розпис сформовано відповідно до законодавства та з урахуванням спеціалізації;
	Штатний розпис територіального центру сформовано відповідно до законодавства України та з урахуванням норм Типового штатного нормативу чисельності працівників територіального центру соціального обслуговування (надання соціальних послуг), затверджених наказом Міністерства праці та соціальної політики України  від 12.07.2016р. № 753
	100 %
	добре

	
	
	Наявні затверджені посадові інструкції;
	Посадові інструкції розроблено з врахуванням вимог довідника кваліфікаційних характеристик випуск 80 «Соціальні послуги», затверджено наказом директора терцентру
	100 %
	добре

	
	
	Розроблена програма стажування для початківців, які надаватимуть соціальну послугу догляду вдома;
	Розроблено програму навчання для новоприйнятих працівників, яка складається з двох блоків: нормативно-правовового та психологічної підготовки (тести, тренінги; ознайомлення з особливостями психології людей похилого віку та осіб з інвалідністю)
	100 %
	добре

	
	
	Розроблені графіки проведення: навчання, підвищення кваліфікації та атестації соціальних працівників;
	У 2017 році проведено:
- внутрішнє навчання соціальних робітників ВСД вдома на тему  “особливості роботи з людьми похилого віку, які мають соматичні  та психологічні розлади” (пройшли 66 із 70 працівників відділень соціальної допомоги двома);
Соціальні працівники відділень соціальної допомоги вдома у 2018 році не підлягали атестації.
	97,2 %
	добре

	
	
	Наявність документів про освіту (державного зразка) працівників суб’єкта, що надає соціальну послугу;
	Всі працівники установи мають документ про освіту державного зразка не залежно від рівня освіти. Із 75 працівників відділень соціальної допомоги вдома  7  мають повну вищу освіту  з них 4 за напрямком підготовки «Соціальна робота». 
29 -мають середню спеціальну освіту 
Двоє соціальних робітників (2 -й курс) та одна соціальний працівник (4-й курс) навчаються у Луцькому інституті розвитку людини Університету “Україна” за напрямком підготовки “Соціальна робота”. Ще одна соціальний працівник навчається у СНУ ім.Лесі Українки 
 (магістратура) за напрямком підготовки “Соціальна робота” 

	100 %
	добре

	
	
	Наявність особистих медичних книжок надавачів соціальної послуги та проходження обов’язкових медичних оглядів;
	Всі соціальні робітники відділень соціальної допомоги двома мають особисті медичні книжки  та проходять обов’язковий медичний огляд 1 раз на рік.
	100 %
	добре

	
	
	Наявність графіка проведення робочих нарад з питань 
законодавства у сфері надання соціальних послуг;
	Відповідно до Плану роботи установи на 2018 рік робочі наради з керівниками структурних підрозділів проводились директором терцентру щопонеділка. 
Наради з соцробітниками ВСД вдома проводились керівниками структурних підрозділів:
 ВСД вдома № 1 – щовівторка (І половина дня);
ВСД вдома № 2 – щосереди;
ВСД вдома № 3 (ІІ половина дня);
ВСД вдома № 4 – щопонеділка.
За потреби проводяться додаткові наради керівників структурних підрозділів
	100 %
	добре

	
	
	Наявність обладнання, твердого та м’якого інвентарю, транспорту для надання соціальної послуги догляду вдома.
	Працівники відділень соціальної допомоги вдома забезпечуються проїзними квитками для проїзду в міському електротранспорті. Соціальним робітникам, які надають соціальну послугу догляду вдома в тих районах міста, де немає тролейбусних ліній, відшкодовуються витрати на проїзд у маршрутних таксі, на підставі авансового звіту та табеля робочого часу. Всі працівники, які надають соціальну послугу догляду вдома забезпечуються гумовими рукавицями, та необхідними канцтоварами.
Спецодягом (халатами) та взуттям не забезпечуються.
В разі необхідності підопічні забезпечуються технічними засобами реабілітації (ролятори, інвалідні візки, крісла-туалети), милицями, палицями, а також матрацами, одіялами, подушками тощо.
	80 %
	добре


«добре» –  25
«задовільно» – 4
«незадовільно» – 0
Заступник директора терцентру, голова комісії
з моніторингу та внутрішньої оцінки якості соціальних послуг                                                                                           Л.В.Колядко
