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Звіт  

про результати дослідження якості адміністративних послуг  

(опитування споживачів послуг в УСЗН) у м. Дніпро 

 
 

1. Загальні відомості 

Метою опитування було вивчення поточної ситуації з наданням адмінпослуг в 

умовах воєнного стану задля розробки і реалізації заходів з підвищення якості і 

доступності послуг. Опитування проводилося лише за добровільною згодою 

респондентів і є анонімним. 

 

Дата проведення опитування  20.10. – 18.11.2022 р. 

Кількість опитаних 100 респондентів 

Місто м. Дніпро 

Орган Центральне управління соціального 

захисту населення Дніпровської міської 

ради по Шевченківському району, 

розташоване за адресою: 

49033 м. Дніпро, пр. Б. Хмельницького, 

116А 

 

2. Статистичні дані опитування 

 

1. Чи є Ви ВПО? 

1 – так  76% = 76 осіб 

2 – ні  24% =  24 особи 
 

2. З якою метою Ви зверталися сьогодні до УСЗН?  

1 отримання інформації та консультації  ПЕРЕХІД ДО 

ПИТАННЯ 8 
 

ВПО: 

• Затримки в отриманні виплати допомоги ВПО – 18 

• Внесення змін до реєстру ВПО у зв’язку зі зміною місця проживання – 11 

• Проблеми з реєстрацією ВПО в застосунку Дія – 3 

• Оформлення довідки ВПО для дорослого і дитини – 2 

• Оформлення інвалідності дитині ВПО – 1 

• Внесення змін до реєстру ВПО у зв’язку зі зміною паспорту – 1 

• Інше (перевірка «пліток з Інтернету») - 3 

 

Не ВПО: 

• Оформлення, призначення та нарахування субсидії на оплату послуг ЖКГ – 6 

• Отримання транспорт. Засобу особою з інвалідністю - 1 

• Оформлення соц. послуги «догляд вдома» - 1 

• Оформлення держ. допомоги особі пенсійного віку, яка не має відп. стажу для 

призначення пенсії – 1 

• Оформлення державної допомоги по догляду за особою з інвалідністю на 

непроф. основі - 1 

 

49%=  49 осіб 

2 отримання конкретної послуги ПЕРЕХІД ДО ПИТАННЯ 3 

(ВПО) або 4 (не ВПО) 

51%=  51 особа 
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3. За якою послугою Ви зверталися до УСЗН як ВПО?* 

 % від загальної 

кількості ВПО, які 

звернулися за послугою 

(37 осіб) 

1 – оформлення і видача довідки про взяття на облік ВПО 11% = 4 особи 

2 – оформлення допомоги на проживання ВПО 3% = 1 особа 

3 – інше (що?/ вказати) 
• Зміна адреси проживання в реєстрі ВПО  

51% = 19 осіб 

3 – інше (що?/ вказати) 
• Отримання одразу 2-х послуг: оформлення і видача довідки 

про взяття на облік ВПО та оформлення допомоги на 

проживання ВПО 

24% = 9 осіб 

3 – інше (що?/ вказати) 
• Постановка на облік особи з інвалідністю – 1 

• Отримання паперової довідки ВПО (після оформлення в Дії) – 2 

• Оформлення ДСД малозабезпеченим – 1 

11% = 4 особи 

* оскільки 9 респондентів з числа ВПО  вказали, що під час відвідування даного УСЗН отримали зразу 

2 послуги (оформлення довідки та допомоги на проживання), то загальна кількість осіб, яким було 

оформлено та видано довідку про взяття на облік ВПО дорівнює 13 осіб, оформлено допомогу на 

проживання 10-ти ВПО. 

 

4. За якою послугою Ви зверталися до УСЗН? (ВПО не відповідають на це питання!) 

 % від загальної 

кількості мешканців 

(не ВПО), які 

звернулися за 

послугою (14 осіб) 

1 – оформлення субсидії 36% = 5 осіб 

2 – отримання державної допомоги 7% = 1 особа 

3 – інше (що?/ вказати)  
 

• довідка про інвалідність для отримання реабіліт. та мед. послуг - 3 

• оформлення виплат багатодітним родинам на послуги ЖКГ - 1 

• довідка про доходи для оформлення допомоги на дитину з інвалідністю -

1 

• подання звітності юр.особи - 1 

• зміна документів по інвалідності у зв’язку зі зміною прізвища особи з 

інвалідністю - 1 

• оформлення посвідчення ветерана праці - 1 

 

57% = 8 осіб 

 

5. Чи вирішили Ви своє питання? 

 % від загальної 

кількості 

респондентів, які 

звернулися за 

послугою (51 особа) 

1 – так, повністю вирішене ПЕРЕХІД ДО ПИТАННЯ 7 82% = 42 особи 

2 – ще не вирішене, але знаходиться у процесі вирішення 18% = 9 осіб 

3 – ні, питання не вирішене  0% 
  

 

  



3 

 

6. Якщо питання не вирішили, то з якої причини? 

 % від загальної 

кількості 

респондентів, які 

не вирішили 

питання (9 осіб) 

1 Не вистачає необхідних документів  56% = 5 осіб 

2 За ці питання відповідає інший орган  11% = 1 особа 

3 Потрапив/потрапила у не прийомний день або години  0% 

4 Кажуть, що немає законних підстав для вирішення мого 

питання  

0% 

5 Не можу зрозуміти, чому питання не вирішується  11% = 1 особа 

6 Інше:  «видали талон на іншу дату»_ 22% = 2 

особи 
 

7. Скільки разів Ви зверталися для вирішення питання? 

 % від загальної 

кількості 

респондентів, які 

звернулися за 

послугою (51 особа) 

1 – вирішив / вирішила справу за один 1 раз;   82% = 42 особи 

2 – 2 рази;   18% = 9 осіб 

3 – 3  рази    0% 

4 – більше 3 разів 0% 
 

8. Чи цікавилися Ви інформацією про роботу УСЗН перед його відвідуванням?  

1 – так 33% = 33 особи 

2 –  ні  ПЕРЕХІД ДО ПИТАННЯ 12 67% = 67 осіб 
 

9. Якщо Ви цікавилися інформацією про роботу УСЗН перед його відвідуванням, то 

якою саме? (відзначте усе, чим Ви цікавилися)  

 % від загальної 

кількості 

відповідей 33-х 

респондентів, які 

цікавилися інфо 

про роботу УСЗН 

перед його 

відвідуванням (51 

відповідь) 

1 – режимом роботи (прийомними годинами); 53% = 27 

відповідей 

2 – переліком послуг;    0 відповідей 

3 – контактними телефонами;  6% = 3 

відповіді 

4 – місцем розташування та транспортним сполученням; 16% = 8 

відповідей 

5 – переліком необхідних документів, строками та процедурою 

отримання послуги; 

25% = 13 

відповідей 

6 – інше 

_____________________________________________________. 

0 відповідей 
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10. Яким чином Ви отримали необхідну інформацію? (можна обрати кілька відповідей) 

 % від загальної кількості відповідей 33-х 

респондентів, які цікавилися інфо про 

роботу УСЗН перед його відвідуванням (35 

відповідей) 

1 – особисто в УСЗН;    14% = 5 відповідей 

2 – консультацією по телефону;   3% = 1 відповідь 

3 – з Інтернету (веб-сайту УСЗН); 51% = 18 відповідей 

4 – від знайомих, родичів, друзів; 29% - 10 відповідей 

5 – електронною поштою за запитом; 0 відповідей 

6 – інше: «в Google» 

___ 

3% = 1 відповідь 

 

11. Чи була інформація достатньою? 

1  – Так 100% = 33 відповіді 

2  –  Ні 0 відповідей 

  

12. Як довго Вам довелося чекати  в черзі на отримання послуги (консультації)? 

1 – чекати не 

довелося;  

50% = 50 респондентів 

2 – до 15 хвилин;  41% = 41 респондент 

3 – до 30 хвилин; 7% = 7 респондентів 

4 – до 60 хвилин;  2% = 2 респондента 

5 – більше години 0 відповідей 

6 – більше двох годин 0 відповідей 
 

Наскільки Ви задоволені працівниками УСЗН?  

(вкажіть оцінку) 

 Зовсім  не 

задоволений 

/-на 

Переважно не 

задоволений 

/-на 

Переважно 

задоволений

/-на 

Повністю 

задоволений

/-на 
13. Привітністю  0% 0% 15% 85% 
14. Компетентністю 0% 1% 12% 87% 

 

 

Наскільки Ви задоволені умовами для відвідувачів у приміщенні УСЗН?  

 Зовсім не 

задоволений

/-на 

Переважно не 

задоволений 
/-на 

Переважно 

задоволений 
/-на 

Повністю 

задоволений 
/-на 

Не можу 

відповісти 
/ не 

зауважив/-

ла 
15. Інформативність 

вивісок при вході до 

приміщення та наявність 

інших вказівників  

0% 1% 5% 89% 5% 

16. Наявність стендів з 

інформацією, зразками 

документів та їх якість 
0% 0% 9% 72% 19% 

17. Доступність  

формулярів, бланків (за 

потреби) 
0% 0% 6% 83% 11% 

18. Облаштованість місць 

для очікування  
0% 7% 32% 56% 5% 
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19. Зручність для осіб з 

інвалідністю 4% 12% 17% 39% 28% 

20. Загальний стан 

приміщення (освітлення, 

просторість, чистота, 

наявність туалету тощо) 

2% 10% 28% 54% 6% 

  

21. Чи задоволені Ви режимом (годинами прийому, доступністю) роботи УСЗН?  

Зовсім  не 

задоволений 
/-на 

Переважно не 

задоволений 
/-на 

   Переважно   

задоволений 
/-на 

Повністю 

задоволений 
/-на 

1% 0% 28% 71% 
 

22. Як би Ви оцінили в цілому роботу УСЗН? (вкажіть оцінку) 

За результатами опитування загальна середня оцінка роботи УСЗН – 4,5 балів за 5-

бальною шкалою. 

 

Дуже погано Погано Задовільно Добре Дуже добре 

0% 0% 4% 46% 50% 
 

 

 

Позитивні аспекти роботи УСЗН (на погляд експерта) 

Проведення опитування споживачів послуг у Центральному управлінні соціального 

захисту населення Дніпровської міської ради по Шевченківському району (далі – 

УСЗН) залишило в експерта переважно приємні враження. 

Враховуючи географічні особливості та існуючу транспортну інфраструктуру міста, 

роботу УСЗН по Шевченківському району м. Дніпра організовано за адресою:                   

пр. Б. Хмельницького, 116А в окремій будівлі, розташованій у зручному до добирання 

місці з розвинутою транспортною інфраструктурою.   

Під час повітряних тривог прийом відвідувачів УСЗН припиняється. Відповідно до 

затвердженої безпекової інструкції працівники УСЗН та відвідувачі слідують у 

найближче укриття, розташоване за адресою: м. Дніпро, пр. Б. Хмельницького, 118А 

за 6 хвилин ходьби (450 метрів) від будівлі, де розташоване УСЗН. Відповідні 

інформаційні оголошення розміщені на стендах в зоні очікування, а також перед 

входом у приміщення. 

Центральне управління соціального захисту населення Дніпровської міської ради має 

власну сторінку на сайті Дніпровської міської ради та сторінку в соціальній мережі 

Facebook. На сторінці УСЗН на сайті міськради розміщено актуальні графік роботи, 

адресу, контактні телефони та електронну пошту УСЗН по Шевченківському району, 

інформаційні картки на послуги, що надаються, а також актуальні новини. Стрічка 

новин УСЗН на сторінці в соціальній мережі регулярно оновлюється, присутня 

контактна інформація (графік роботи, адреса, телефон рецепції, електрона пошта 

тощо). 

Персонал УСЗН завжди привітний та уважний до кожного відвідувача. Респонденти з 

числа ВПО, які із початку повномасштабного вторгнення вже мають великий досвід 

спілкування з працівниками сфери соціального захисту, порівнюючи роботу даного 

УСЗН з іншими, наголошують на тому, що роботою Центрального управління 

https://dniprorada.gov.ua/uk/page/centralne-upravlinnya-socialnogo-zahistu-naselennya-dniprovskoi-miskoi-radi
https://www.facebook.com/CentralUSZNDMR
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соціального захисту населення Дніпровської міської ради по Шевченківському району 

вони задоволені насамперед через швидке та якісне обслуговування. 

На підставі особистих спостережень експерта під час проведення дослідження не були 

зафіксовані черги, хоча потік відвідувачів достатньо великий, а у приміщенні УСЗН не 

встановлено електронну систему керування чергою. Практично всі відвідувачі УСЗН 

проводять у приміщенні не більше 15 хвилин свого часу. І в цьому безумовно є заслуга 

і працівників УСЗН, і їхньої керівниці, які змогли організувати надання послуг на 

такому високому рівні. 

 

Проблемні аспекти роботи УСЗН (на погляд експерта) 

− На час проведення дослідження будівля, в який розміщено приміщення УСЗН 

не мала опалення через аварію на тепловій мережі. В цей час температура 

повітря всередині приміщення перебувала на позначці  +11 і умови перебування 

для відвідувачів і умови роботи для працівників УСЗН були вкрай 

некомфортними.  

− Приміщення УСЗН потребує ремонту та обладнання новими меблями.  

− Приміщення лише частково пристосоване для осіб з інвалідністю: є працююча 

кнопка виклику на вході, є інформація про УСЗН для незрячих написана 

шрифтом Брайля. Проте всередині приміщення немає підйомника або ліфта на 

2й поверх (є лише сходи), також не облаштовані туалетні кімнати (немає 

поручнів).  

− Приміщення не пристосоване для відвідувачів з дітьми: відсутні столик для 

пеленання, дитячий куточок тощо. 

− Відсутні  супутні послуги (копіювання документів) у приміщенні УСЗН. 

Найближче місце де можна отримати таку послугу знаходиться на відстані 500 

м від будівлі. 

− На гугл-мапі не вказані у графіку роботи УСЗН наявність обідньої перерви та 

контактний номер телефона. 

 

Проблемні аспекти роботи УСЗН (на погляд відвідувачів)  

та їхні пропозиції щодо покращення роботи  

Під час опитування, відповідаючи на останнє питання анкети, яке стосувалося 

пропозицій щодо покращення роботи УСЗН, більшість респондентів поділилися своїми 

думками. Відповідно до отриманих результатів, кожен п’ятий респондент з тих, що 

надали відповіді, вважає, що в роботі УСЗН все нормально і не треба нічого змінювати. 

Чверть респондентів (26%) вказали, що у приміщенні дуже некомфортно через 

відсутність опалення, тому потрібно негайно вирішити цю проблему, оскільки такі 

умови є неприйнятними не тільки для відвідувачів, а в першу чергу для працівників 

УСЗН. 

Наступним проблемним питанням, яке на думку респондентів потребує вирішення, є 

графік роботи УСЗН. Зокрема, ті респонденти, які працевлаштовані, пропонували або 

подовжити графік роботи в будні дні до 18:00, або передбачити певну кількість робочих 

годин по суботам. На момент проведення дослідження графік роботи УСЗН був 

наступний:  з понеділка по четвер з 08:00 до 17:00, у п’ятницю з 08:00 до 15:45, обідня 

перерва з 12:00 до 12:45, субота та неділя – вихідні дні.  
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Ті респонденти, які самостійно цікавилися графіком роботи перед відвідуванням 

УСЗН, зазначали, що на Google-мапі не вказано в режимі роботи УСЗН наявність 

обідньої перерви і потрібно додати туди цю інформацію. Окрім того була одна 

пропозиція, щоб спеціалісти загальної приймальні (рецепції) УСЗН працювали за 

плаваючим графіком (без обідніх перерв). 

Також на думку 17% опитаних, які надали свої пропозиції, приміщення ЦНАП 

потребує більш сучасного ремонту та устаткування меблями і електронною чергою, 

яка встановлена у інших приміщеннях УСЗН м. Дніпра. Також приміщення має бути 

більш пристосованим до потреб осіб з інвалідністю та осіб похилого віку. Потрібно 

встановити ліфт або підйомник на другий поверх, оскільки прийом відвідувачів 

відбувається у кабінетах і першого, і другого поверху. Також потрібно 

дооблаштувати кімнату особистої гігієни під потреби таких категорій відвідувачів. 

Учасники дослідження вказували на потребу організації надання послуг копіювання 

документів або в холі приміщення (платну) або неподалік від УСЗН. Хоча безумовно 

– оптимальним рішенням було б забезпечення УСЗН засобами та ресурсами, щоб 

персонал УСЗН самостійно робив необхідні копії. 

Респонденти вказували, що в УСЗН часто буває нелегко додзвонитися, а тому є 

потреба в організації окремої «гарячої лінії» на яку можна подзвонити і 

проконсультуватися дистанційно. Також було би добре, коли би про готовність 

відповіді інформували на електронну пошту або sms.  

Два респонденти, які отримують субсидії на оплату послуг ЖКГ, були схвильовані 

через те, що з 01 грудня 2022 р. подання документів та призначення субсидій 

відбуватиметься не в УСЗН, а в Пенсійному фонді. На їхню думку, такі зміни можуть 

мати негативний ефект через те, що фахівці Пенсійного фонду поки що не мають 

належного рівня кваліфікації та практичних навичок у цій сфері. Натомість в УСЗН 

процедура оформлення субсидій була добре відпрацьована і все відбувалося 

злагоджено. 

23. Ваші пропозиції щодо покращення роботи УСЗН: 

 

Згруповані за тематикою відповіді 

респондентів  

Кількість 

респондентів, 

осіб 

Кількість 

респондентів,  

% 

Все нормально, все влаштовує 13 20% 

Потрібно щоб у приміщенні було тепло 17 26% 

Потрібно для зручності працюючих 

відвідувачів подовжити графік роботи УСЗН 

з понеділка по четвер до 18:00, а у п’ятницю - 

до 17:00. Щоб УСЗН працював хоча би 

півдня по суботам 

8 18% 

На Google-мапі не вказано в режимі роботи 

УСЗН наявність обідньої перерви, потрібно 

додати туди цю інформацію 

3 

Загальна приймальна (рецепція) має 

працювати за плаваючим графіком без 

обідніх перерв. 

1 

Потрібний ремонт приміщення УСЗН, 

електронна черга як в інших УСЗН м. Дніпро, 

нові меблі, приміщення має бути 

пристосованим для осіб з інвалідністю 

(туалет). Потрібно щоб на 2й поверх був або 

11 17% 
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ліфт або підйомник для тих, хто має 

проблеми з руховим апаратом (особи 

літнього віку, особи з інвалідністю) 

потрібно надавати послугу копіювання 

документів або в холі приміщення (платну) 

або неподалік від УСЗН. 

6 9% 

потрібно, щоби була «гаряча лінія» в УСЗН 

на яку можна подзвонити і 

проконсультуватися дистанційно 

4 6% 

також було би добре, коли би про готовність 

відповіді інформували на електронну пошту 

або  смс. 

1 1% 

залишити призначення субсидій в УСЗН і не 

передавати до ПФ 

2 3% 

РАЗОМ 66 100% 

 

Короткі висновки і рекомендації для Центрального управління соціального 

захисту населення Дніпровської міської ради по Шевченківському району 

За підсумками проведеного опитування роботу Центрального управління соціального 

захисту населення Дніпровської міської ради по Шевченківському району можна 

оцінювати в цілому як досить добру (4,5 бали за 5-бальною системою). 

Натомість найменше респонденти були задоволені умовами у приміщенні УСЗН, тому 

пропонуються наступні рекомендації для покращення роботи: 

− Провести ремонт у приміщенні Центрального управління соціального захисту 

населення Дніпровської міської ради по Шевченківському району; 

− Забезпечити персонал УСЗН обладнанням та розхідними матеріалами (папір, 

картриджі) для надання супутніх послуг з ксерокопіювання документів; 

− Обладнати приміщення Центрального управління соціального захисту 

населення Дніпровської міської ради по Шевченківському району ліфтом або 

підйомником; 

− Пристосувати кімнати особистої гігієни для осіб з інвалідністю та осіб похилого 

віку; 

− Обладнати приміщення для відвідувачів з дітьми (встановити столик для 

пеленання та дитячий куточок); 

− Обладнати приміщення УСЗН сучасними меблями; 

− Обладнати приміщення електронною системою керування чергою; 

− На Google-мапі оновити інформацію про графік роботи УСЗН та контактні 

телефони; додати посилання на веб-сайт департаменту соціальної політики 

Дніпроради, сторінку УСЗН на сайті міськради, сторінку УСЗН у соціальній 

мережі Facebook; 

− Запровадити окрему «гарячу лінію» УСЗН для надання консультацій в 

дистанційному форматі. 

− Розглянути питання корекції графіку роботи УСЗН, а саме:  

➢ передбачити, наприклад, окремі будні дні, коли УСЗН працюватиме до 

18:00; 

➢ запровадити додаткові робочі години по суботам; 

➢ забезпечити роботу загальної приймальні (рецепції) без обідньої перерви 

шляхом організації роботи її працівників за плаваючим графіком, або й 

загалом відмовитись від обідніх перерв в УСЗН (з плаваючим графіком на 

такі перерви для персоналу). 


