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УДОСКОНАЛЕННЯ СИСТЕМИ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ НАДАННЯ 
СОЦІАЛЬНИХ ПОСЛУГ

Анотація
Вітчизняний досвід соціальної допомоги незахищеним верствам населення, зарубіжні інноваційні проєкти з під-

тримки вразливих категорій населення стали тим фундаментом, на якому в останні десятиліття відбувається розвиток 
соціальної роботи та розбудова інфраструктури соціальних закладів, яка має свої особливості, зумовлені досвідом минулого 
і впливом сучасних світових тенденцій. Реформування системи завжди починається з певних змін у системі управління. Тому 
модернізація системи надання соціальних послуг населенню, управління якістю соціальних послуг та ефективність процесів 
соціального обслуговування громадян значною мірою залежить від ефективності управлінської діяльності.

У статті удосконалено систему управління якістю надання соціальних послуг. Розглянуто питання підвищення відпо-
відальності керівництва та мотивації персоналу в питаннях забезпечення адміністративного управління якістю соціальних 
послуг. Встановлено, що перспективою може бути використання в практичному адміністративному управлінні якістю соці-
альних послуг інноваційного методу надання соціальних послуг. До нього можна віднести соціальне замовлення. Це по суті 
комплекс заходів правового та економічного характеру, проведення психологічно-освітніх та медико-реабілітаційних заходів, 
які направлені на окремі групи споживачів таких послуг. 

Складні життєві обставини напряму залежать від сучасних соціальних деформацій та ризиків, масштаби впливу 
яких на населення розширюються в умовах сьогодення. Прикладом таких ризиків може бути втрата постійного джерела 
доходу, настання непрацездатності внаслідок хвороби, нещасного випадку, старості, смерть годувальника тощо. Як пра-
вило, соціальні ризики в незначній мірі залежать від поведінки окремої особи, оскільки вони детерміновані в основному соці-
ально-економічними умовами, виникають внаслідок певних подій і мають постійний, передбачуваний характер, є підставою 
для набуття особою права на отримання соціальних послуг.

Ключові слова: управління, адміністрування, соціальні послуги, управління якістю, соціальне замовлення, ризики соці-
ального замовлення, інноваційний метод надання соціальних послуг.

Вступ. В умовах сьогодення питання управління якістю послуг у соціальній сфері не повністю досліджено. 
Ці питання розглядаються як на рівні законодавства, так і у практичній діяльності, де реалізуються цілі соціальної 
політики. Особливо гострими є питання розвитку ринку соціальних послуг, їх ліцензування та підвищення управ-
ління якістю надання послуг. А також досліджуються питання удосконалення моделей надання послуг на ринку. 
Розглядаються питання співпраці держави та різних соціальних організацій, впровадження системи надання соці-
ального замовлення. І вивчаються недоліки у законодавчій базі з приводу соціального забезпечення.

Мета роботи: удосконалення теоретико-методичних засад та розробка практичних рекомендацій щодо 
адміністративного управління якістю соціальних послуг в соціальній установі.

Виклад основного матеріалу дослідження. До інноваційних методів управління якістю надання соці-
альних послуг відноситься використання інтегрованого підходу надання послуг. Використання якого посилить 
ефективність надання якісних соціальних послуг та покращить скоординованість дій всіх соціальних організацій. 
Успішність впровадження інтегрованого підходу можливе при реалізації принципів скоординованої співпраці 
підприємств соціальної направленості, державних органів управління та громадських організацій. Відповідно 
нами на рисунку 1 було наведено основні новинки в системі управління якістю надання соціальних послуг. 
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Основні нововведення в системі управління якістю соціальних послуг 
в Сумському обласному центрі соціально-психологічної допомоги 

Базові соціальні послуги 

Демополізація ринку 

Обов’язкове надання соціальних послуг  

Ведення випадку 

Реєстр соціальних послуг  

Класифікатор соціальних послуг 

Рис. 1. Основні нововведення в системі управління якістю соціальних послуг
Джерело: сформовано авторами на основі джерела [5, с. 401] 

Базові соціальні послуги в Сумському обласному центрі соціально-психологічної допомоги (далі – 
СОЦСПД). Дані послуги можна розподілити на наступні категорії: 

– превентивні або це послуги профілактичного характеру. До них варто віднести різні види консультацій, 
постійне надання інформації про соціальні послуги, а також види соціальної профілактичної роботи. А також це 
послуги для категорій осіб, що знаходяться у складних життєвих обставинах. До них варто віднести: постійне 
соціальне супроводження осіб, надання послуг з соціальної адаптації, впровадження елементів соціальних інте-
граційних та реінтеграційних процесів, бути посередником у вирішенні побутових питань та надання умов про-
живання особам, які мають життєві проблеми.

– кризові послуги. Це послуги екстреного або кризового втручання у ситуацію, надання соціального при-
тулку [4]. 

Всі зазначені соціальні послуги повинні надаватися у СОЦСПД, а також максимум наближені до місця 
проживання особи, якій вони потрібні. Ведення випадку в СОЦСПД – це ключова технологія надання соціальних 
послуг, які направлені на рішення різних проблем: психологічного, комунікаційного характеру, а також інших 
проблем, які можна вирішити при комунікації з соціальним працівником та одержувачем соціальної послуги. Як 
показали дослідження, адміністративне управління якістю надання соціальних послуг включає сукупність різно-
манітних суб’єктів, які беруть участь в наданні послуг соціального характеру. При цьому спостерігається повна 
взаємодія між учасниками процесу та дотримання важливих принципів: 

1) надання профілактичних послуг; 
2) надання послуг, які повністю відповідають потребам споживачів соціальних послуг;
3) безперервне надання послуг соціальної спрямованості, при цьому вони є різноманітними; 
4) забезпечення державного гарантування надання соціальних послуг;
5) правова рівність, виконання обов’язків та відповідальність надавачів соціальних послуг [7].
Перспективою може бути використання в практичному адміністративному управлінні якістю соціальних 

послуг інноваційного методу надання таких послуг. До нього можна віднести соціальне замовлення. Це по суті 
комплекс заходів правового та економічного характеру, проведення психологічно-освітніх та медико-реабіліта-
ційних заходів, які направлені на окремі групи споживачів таких послуг. Послуги надаються особам, які знахо-
дяться в складних обставинах і мають потребу в сторонній допомозі. Метою надання таких послуг є покращання 
життєдіяльності, проведення соціальної адаптації і відновлення особи до життя в повноцінних умовах [3]. На 
рисунку 2 представлено переваги та ризики впровадження соціального замовлення, який є інноваційним методом 
удосконалення адміністративного управління якістю соціальних послуг. 
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ПЕРЕВАГИ 
– підвищення адресності, доступності 
соціальних послуг та охоплення ними 
Отримувачів; 
– конкурсний відбір Суб’єктів надання 
соціальних послуг, конкуренція на ринку 
є потужним стимулом до постійного 
підвищення якості й ефективності послуг; 
– оптимізація бюджетних соціальних 
витрат, заощадження і залучення у 
соціальну сферу додаткових ресурсів;  
– забезпечення відкритості процедур 
розроблення та прозорості реалізації 
цільових соціальних програм; 
протидія проявам корупції та 
протекціонізму; 
– підвищення рівня ініціативності, 
активності та контролю з боку 
громадськості в соціальній сфері; 
– підвищення соціальної захищеності 
населення, сприяння соціальній злагоді; 
– розвиток громадянського суспільства 
шляхом його участі в процесі соціального 
замовлення та взяття на себе соціальної 
відповідальності. 

РИЗИКИ 
– викривлення конкурентних умов на 
ринку соціальних послуг з боку 
представників органів державної влади; 
– виникнення «маніпуляцій» під час 
проведення конкурсного відбору 
Суб’єктів надання соціальних послуг та в 
механізмах конкурсних закупівель; 
– неналежне державне регулювання може 
привести до зростання цін на ринку та 
ускладнити доступ Отримувачів до 
соціальних послуг; 
– недостатньо чітко розроблені критерії 
конкурсного відбору можуть призвести до 
неадекватного вибору Суб’єктів надання 
послуг; 
– виникнення труднощів у визначенні 
оптимального співвідношення ціни та 
якості, а також здійснення контролю за 
якістю послуг та їх відповідністю 
встановленим соціальним стандартам. 

Соціальне замовлення 

Соціальні послуги 

Рис. 2. Переваги та ризики соціального замовлення як інноваційного методу удосконалення 
адміністративного управління якістю надання соціальних послуг в СОЦСПД

Джерело: сформовано авторами на основі джерела [3] 

Соціальне замовлення як інновацій метод, може бути оптимальним при умові: 
– необхідності оптимізації бюджетного фінансування;
– необхідності реструктуризації організаційної структури по всій мережі соціальних закладів, які є нада-

вачами соціальних послуг;
– покращання доступності та повної задоволеності потреб споживачів соціальних послуг;
– якщо отримувач чітко вказує на перелік соціальних послуг і взаємодіє з надавачами соціальної послуги 

та отримує їх в обсязі та якості, необхідному споживачу; 
– неспроможності та деякої некомпетентності споживача соціальної послуги зробити вибір надавача 

таких послуг (допомога у реабілітації важкохворих підлітків, людей з обмеженими можливостями, консульта-
ційна допомога психологічно хворим особам);

– надання соціальних послуг екстреного спрямування (наявність телефону довіри допомога жертвам, які 
потерпають від домашнього насилля);

– у випадку, якщо місцевий ринок соціальних послуг має нульову чи досить обмежену конкуренцію серед 
надавачів соціальної послуги.

Тобто, результати проведеного дослідження доводять, що використання «соціального замовлення» як 
методу інноваційного адміністративного управління якістю соціальних послуг у СОЦСПД базується на наступ-
них базисах (рис. 3).

На основі цього виокремлено основні критерії соціальної ефективності соціального замовлення як інстру-
мента зростання ефекту адміністративного управління якістю соціальних послуг в СОЦСПД: 

1) доступність соціальних послуг (його ще можна назвати «принцип територіальності»);
2) якість соціальної послуги;
3) врахування трансакційних витрат та мінімізація витрат;
4) соціальна справедливість; 
5) соціальна відповідальність.
Відповідно, таке інноваційне соціальне фінансування може призвести до підвищення соціальної невдово-

леності отримувачів соціальних коштів, так як вони прив’язуються до загального сукупного доходу сім’ї. Отож, 
застосування адресності надання соціальних послуг значить про зменшення сум соціальних гарантій.
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Положення, на яких базується впровадження соціального замовлення як інноваційного 

методу управління якістю надання соціальних послуг в СОЦСПД 

по-перше, високий рівень усвідомленості суб’єктами соціального замовлення 
необхідності взаємодії держави, бізнесу та громадянського суспільства в процесі 

модернізації наявної системи соціального обслуговування; 

по-друге, соціальне замовлення в системі соціального обслуговування потрібно 
використовувати шляхом запровадження соціального моніторингу якості соціальних 

послуг і виявлення актуальних потреб територіальних громад; 

по-третє, основними умовами, які сприятимуть позитивному соціальному ефекту від 
упровадження соціального замовлення, забезпечення реалізації принципів відкритості 

та доступності конкурсної системи соціального замовлення, розвиток локальних 
інституцій громадянського суспільства. 

Рис. 3. Положення, на яких базується впровадження соціального замовлення як інноваційного методу 
управління якістю надання соціальних послуг в СОЦСПД

Джерело: сформовано авторами на основі джерела [9, с. 219]

Крім важливих завдань, які виходять із законодавчої бази та стратегічних програм соціального стимулю-
вання, досить вагомою є така мета як: соціальна довіра до соціальних працівників. Досягнення такої довіри 
є важливою для покращання управління якістю соціальних послуг та наявності ефективного співробітництва 
всіх учасників ринку соціальних послуг.

Нижче нами представлена модель планування проєктів для покращання адміністративного управління 
якістю послуг (рис. 4):
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Рис. 4. Планування проєктів для покращення адміністративного управління якістю соціальних послуг 
Джерело: сформовано автором на основі [8]

Моніторинг послуг є важливим елементом хорошого управління якістю соціальних послуг. Водночас, він 
служить постійним підвищенням якості та ефективності управління послугами. До способів моніторингу, які 
застосовуються в СОЦСПД слід віднести :

– реєстрація послуг – через відеозапис або фото документацію;
–  постійний моніторинг і перевірка вчасності виконання графіків роботи соціальних працівників;
– постійне звітування про дослідження, які підтверджуються отримувачами послуг;
– проведення анкетних опитувань, що дає можливість оцінити якість надання послуг;
– самомоніторинг особами, які надають соціальні послуги; 
– розповсюдження та знання стандартів надання соціальної допомоги. 
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Така практика дає можливість реагувати на недосконале виконання стандартів соціальними працівниками. 
Результати моніторингу та оцінки надаються всім учасникам соціального процесу. Дана інформація дає 

можливість покращити якість послуг, які надаються СОЦСПД. З урахуванням всіх методів та запропонованих 
заходів з приводу удосконалення процесу управління якістю послуг нами зроблено моніторингові дослідження 
якості отриманих послуг СОЦСПД за наступними показниками (табл. 1):

Таблиця 1. Моніторинг якості надання СОЦСПД соціальної допомоги
Показники 2020 рік 2022 рік 2024 рік (прогноз)

Показник інтенсивності використання соціальної допомоги, % 95,6 96,4 100,0
Показник кількості людей, які протягом тривалого часу користуються 
соціальною допомогою, осіб 1775 982 1175

Показник підготовки соціальних працівників (відповідність освіти 
займаній посаді), % 99,0 100,0 100,0

Показник спеціалізації організацій соціальної допомоги загальні соціальні послуги; надання інших послуг 
догляду із забезпечення проживання

Показник наявності персоналу для соціальної роботи, осіб 9 9 9
Показник грошової допомоги, тис. грн. 737,6 907,7 1115,7
Показник соціального контракту (середньорічні витрати на 1 
одержувача соціальних послуг), грн. 394,76 888,5 949,5

Показник відмов (у тому числі через брак коштів), % 0,11 0,31 0,09
Джерело: сформовано автором

Дослідження показали, що показник інтенсивності використання соціальної допомоги у 2022 році порів-
няно з 2020 роком має тенденцію до збільшення на 0,8 п.в. Така тенденція пояснюється збільшенням потреб насе-
лення в соціальних консультаційних послугах. Однак кількість людей, які користуються соціальною допомогою, 
скоротилася на 793 особи. Така тенденція пов’язана з початком війни у 2022 році та невизначеністю в суспільстві. 
Тому, організація в 2024 році планує відновити даний показник і кількість осіб зросте до 1175 осіб. Показник під-
готовки соціальних працівників у 2022 році досяг 100%. Показник грошової допомоги планується в сумі 1115,7 
тис. грн. А в тенденції 2022 року до 2020 року зріс на 170,1 тис. грн. відповідно середньорічні витрати на 1 одер-
жувача соціальних послуг зросли з 394,76 тис. грн в 2020 році до 888,5 тис. грн у 2022 році. Прогнозне значення 
цього показника в 2024 році складе 949,5 тис. грн.

Висновки. Визначено, що перспективою може бути використання в практичному адміністративному 
управлінні якістю соціальних послуг інноваційного методу надання соціальних послуг. До нього можна віднести 
соціальне замовлення. Це по суті комплекс заходів правового та економічного характеру, проведення психологіч-
но-освітніх та медико-реабілітаційних заходів, які направлені на окремі групи споживачів таких послуг. Послуги 
надаються особам, які знаходяться в складних обставинах і мають потребу в сторонній допомозі. Метою таких 
послуг є покращення життєдіяльності, проведення соціальної адаптації і відновлення особи до життя в повноцін-
них умовах. 
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IMPROVEMENT OF THE QUALITY MANAGEMENT SYSTEM  
OF THE PROVISION OF SOCIAL SERVICES

Abstract
The domestic experience of social assistance to vulnerable segments of the population, foreign innovative projects to support 

vulnerable categories of the population have become the foundation on which the development of social work and the development of 
the infrastructure of social institutions, which has its own characteristics due to the experience of the past and the influence of modern 
world trends, has been taking place in recent decades. Reforming the system always begins with certain changes in the management 
system. Therefore, modernization of the system of providing social services to the population, management of the quality of social 
services, and the effectiveness of social service processes for citizens largely depends on the effectiveness of management activities.

The article improves the quality management system of providing social services. The issue of increasing the responsibility 
of the management and motivation of the staff in matters of ensuring the administrative management of the quality of social services 
was considered. It has been established that the use of an innovative method of providing social services in practical administrative 
management of the quality of social services may be a perspective. It can be attributed to social order. This is essentially a set of 
measures of a legal and economic nature, the implementation of psychological-educational and medical-rehabilitation measures, 
which are directed at certain groups of consumers of such services.

Difficult life circumstances directly depend on modern social deformations and risks, the scale of which affects the population 
is expanding in today's conditions. An example of such risks can be the loss of a permanent source of income, the onset of incapacity 
due to illness, an accident, old age, the death of a breadwinner, etc. As a rule, social risks depend to a small extent on the behavior of 
an individual, since they are determined mainly by socio-economic conditions, arise as a result of certain events and have a permanent, 
predictable nature, are the basis for a person to acquire the right to receive social services.

Key words: management, administration, social services, quality management, social order, risks of social order, innovative 
method of providing social services.
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