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Звіт  

про результати дослідження якості адміністративних послуг  

(опитування споживачів послуг в УСЗН) у м. Харків 
 

1. Загальні відомості 

Метою опитування було вивчення поточної ситуації з наданням адміністративних 

послуг 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  31.10. – 04.11.2022 р. 

Кількість опитаних 100 респондентів 

Місто м. Харків 

Орган Управління соціального захисту 

населення Харківської міської ради 

Слобідської районної адміністрації, 

розташоване за адресою: 

вулиця Вишнева, 3, Харків, Харківська 

область, 61124 

 

 

2. Статистичні дані опитування 

 

1. Чи є Ви ВПО? 

1 – так  61% = 61 особа 

2 – ні  39% =  39 осіб 
 

2. З якою метою Ви зверталися сьогодні до УСЗН?  

1 отримання інформації та консультації  ПЕРЕХІД ДО 

ПИТАННЯ 8 

 

56% = 56 осіб 

2 отримання конкретної послуги ПЕРЕХІД ДО ПИТАННЯ 3 

(ВПО) або 4 (не ВПО) 

44% = 44 особи 

 

3. За якою послугою Ви зверталися до УСЗН як ВПО? 

 % від загальної 

кількості ВПО, які 

звернулися за послугою 

(28 осіб) 

1 – оформлення і видача довідки про взяття на облік ВПО 94% = 25 осіб 

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

3 – інше (що?/ вказати) 
• Гуманітарна допомога  

• Довідка МСЕК 

4% = 2 особи 

 

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

 % від загальної 

кількості мешканців 

(не ВПО), які 
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звернулися за 

послугою (16 осіб) 

1 – оформлення субсидії 69% = 11 осіб 

2 – отримання державної допомоги 25% = 4 особи 

3 – інше (що?/ вказати)  

• Реєстрація довідки на МСЕК 

6% = 1 особа 

 

5. Чи вирішили Ви своє питання? 

 % від загальної 

кількості 

респондентів, які 

звернулися за 

послугою (44 особи) 

1 – так, повністю вирішене ПЕРЕХІД ДО ПИТАННЯ 7 77% = 34 осіб 

2 – ще не вирішене, але знаходиться у процесі вирішення 9% = 4 особи 

3 – ні, питання не вирішене  14% = 6 осіб 
  

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

 % від загальної 

кількості 

респондентів, які 

не вирішили 

питання (10 осіб) 

1 Не вистачає необхідних документів  60% = 6 осіб 

2 За ці питання відповідає інший орган  20% = 2 

особи 

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

4 Кажуть, що немає законних підстав для вирішення мого 

питання  

20% = 2 

особи 

5 Не можу зрозуміти, чому питання не вирішується  0% 

6 Інше:   0% 
 

7. Скільки разів Ви зверталися для вирішення питання? 

 % від загальної 

кількості 

респондентів, які 

звернулися за 

послугою (44 особи) 

1 – вирішив / вирішила справу за один 1 раз;   82% = 36 осіб 

2 – 2 рази;   16% = 7 осіб 

3 – 3  рази    2%- 1 особа 

4 – більше 3 разів 0% 
 

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

1 – так 62% = 62 особи 

2 –  ні  ПЕРЕХІД ДО ПИТАННЯ 12 38% = 38 осіб 
 

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

якою саме? (відзначте усе, чим Ви цікавилися)  

 % від загальної 

кількості 

відповідей 62-х 
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респондентів, які 

цікавилися інфо 

про роботу УСЗН 

перед його 

відвідуванням 

(203 відповіді) 

1 – режимом роботи (прийомними годинами); 30% = 60 

відповідей 

2 – переліком послуг;    24% = 50 

відповідей 

3 – контактними телефонами;  10% = 20 

відповідей 

4 – місцем розташування та транспортним сполученням; 24% = 50 

відповідей 

5 – переліком необхідних документів, строками та процедурою 

отримання послуги; 

12% = 23 

відповідей 

6 – інше 

_____________________________________________________. 

0 відповідей 

 

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

 % від загальної кількості відповідей 62-х 

респондентів, які цікавилися інфо про 

роботу УСЗН перед його відвідуванням 

(100 відповідей) 

1 – особисто в УСЗН;    20% = 20 відповідей 

2 – консультацією по телефону;   4% = 4 відповіді 

3 – з Інтернету (веб-сайту УСЗН); 50% = 50 відповідей 

4 – від знайомих, родичів, друзів; 25% - 25 відповідей 

5 – електронною поштою за запитом; 0 відповідей 

6 – інше: «в поліклініці» 

 

1% = 1 відповідь 

 

11. Чи була інформація достатньою? 

1  – Так 85% = 53 відповіді 

2  –  Ні 15% = 9 відповідей 
  

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

1 – чекати не 

довелося;  

9% = 9 респондентів 

2 – до 15 хвилин;  41% = 41 респондент 

3 – до 30 хвилин; 44% = 44 респондентів 

4 – до 60 хвилин;  6% = 6 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% 5% 70% 25% 
14. Компетентністю 0% 5% 70% 25% 
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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% 0% 5% 90% 5% 

16. Наявність стендів з 

інформацією, зразками 

документів та їх якість 
0% 0% 10% 60% 30% 

17. Доступність  

формулярів, бланків (за 

потреби) 
0% 0% 9% 80% 11% 

18. Облаштованість місць 

для очікування  
0% 4% 35% 50% 11% 

19. Зручність для осіб з 

інвалідністю 4% 4% 17% 47% 28% 

20. Загальний стан 

приміщення (освітлення, 

просторість, чистота, 

наявність туалету тощо) 

0% 0% 26% 53% 21% 

  

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

Зовсім  не 

задоволений 
/-на 

Переважно не 

задоволений 
/-на 

   Переважно   

задоволений 
/-на 

Повністю 

задоволений 
/-на 

0% 0% 25% 75% 
 

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

За результатами опитування загальна середня оцінка роботи УСЗН – 4,1  

 

Дуже погано Погано Задовільно Добре Дуже добре 

0% 2% 9% 66% 23% 

 

Позитивні аспекти роботи УСЗН (на погляд експерта) 

Проведення опитування відвідувачів управління соціального захисту населення 

Слобідського району міста Харкова залишило переважно позитивні враження у 

експертки. 

Позитивними сторонами роботи УСЗН можна охарактеризувати: територіальну 

доступність (вулиця Вишнева у м. Харкові знаходиться біля проспекту Гагаріна, 

недалеко від зупинки громадського транспорту, де доступні маршрутні автобуси та 

тролейбуси), відносна швидкість отримання послуг, адже за словами громадян, більше 

1 години відвідувачі у черзі не стояли, більше половини опитуваних отримали послугу 

упродовж 30 хвилин і менше. Майже всі респонденти відмітили привітність та 

компетентність персоналу, доступність бланків.  Крім того, варто відзначити 

інформативність стендів у приміщені, зручні години роботи УСЗН, враховуючи 

воєнний стан в країні і прифронтовий стан міста (пн-пт, 9-00 - 17-00), інклюзивність 
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простору: пандуси та ручки для зручності пересування людей з інвалідністю, наявність 

сидячих вільних місць у приміщенні, зручне очікування для громадян, дитячий 

куточок.  

 

 

Проблемні аспекти роботи УСЗН (на погляд експерта) 

Загалом тенденція оцінки УСЗН позитивна, представники ВПО та ті, хто 

прийшов до закладу вперше, були задоволені його роботою. На погляд експерта, після 

спілкування з людьми біля УСЗН, робота органу, у порівнянні з роботою цього ж 

органу 2 роки тому та 10 років тому значно покращилась, починаючи з матеріальної 

бази приміщення і закінчуючи рівнем компетенції та ввічливості персоналу. Сама 

експертка мешкає у цьому районі та була відвідувачкою закладу протягом 10 років, і 

до останнього часу у відділенні УСЗН були великі черги у понад 2 години. Для людей 

з інвалідністю забезпечені умови: пандуси, вбиральня, але є проблеми з другим 

поверхом, адже ліфту немає. Хоча усі послуги надаються на першому поверсі 

приміщення, інколи у відвідувачів виникає потреба завітати на другий, де розташоване 

керівництво УСЗН. В такому разі у осіб з інвалідністю можуть виникнути труднощі, 

щоб туди дістатися.  

Більшість відвідувачів (78%) вирішували свої питання за один візит, але деякі за 

більшу кількість відвідувань – через недостатню кількість документів, про необхідність 

яких не знали. Такі випадки відбувались через те, що відвідувачі відмічали, що не про 

всі послуги можна дізнатись в Інтернеті та на веб-сайті, бо є складність у пошуку даних, 

недостатність вичерпної інформації. Контактний телефон: 057 721 2132 не завжди 

відповідає та буває зайнятий.  

Експерткою цю інформацію було перевірено, дійсно у пошуковій системі 

складно знайти відповіді на різні питання. Є сайт управління соціального захисту, 

«прозорого офісу», але немає окремих сайтів (сторінок) для УСЗН районів та сторінки 

з відповідями на найбільш актуальні питання та інформацією щодо переліку 

документів для отримання різних послуг. В Інтернеті можна знайти переважно тільки 

телефони та адресу.  

Послуг з ксерокопіювання в загальному доступі у приміщенні УСЗН немає, але 

ксерокопії можуть зробити та роблять працівники для відвідувачів тліьки у разі, якщо 

їм не вистачає кілька копій (безоплатно). Така сама ситуація і щодо друку документів. 

Повний пакет документів не друкують, але кілька документів, яких не вистачає, 

персонал УСЗН може безоплатно роздрукувати. Також приймають документи на 

електронну пошту та додруковують самостійно, якщо їх кількість невелика. 

 

 

Проблемні аспекти роботи УСЗН (на погляд відвідувачів)  

та їхні пропозиції щодо покращення роботи  

 

23. Ваші пропозиції щодо покращення роботи УСЗН: 

Згруповані за тематикою відповіді 

респондентів  

Кількість 

респондентів, 

осіб 

Кількість 

респондентів,  

% 

Все нормально, все влаштовує 45 45% 

Немає відповіді 35 35% 

Необхідність зручного сайту та отримання 

вичерпних відповідей на питання онлайн 

12 12% 

Дистанційне вирішення питань 6 6% 

https://www.google.com/search?client=safari&rls=en&q=%D1%83%D1%81%D0%BD%D0%B7+%D1%85%D0%B0%D1%80%D0%BA%D1%96%D0%B2+%D1%81%D0%BB%D0%BE%D0%B1%D1%96%D0%B4%D1%81%D1%8C%D0%BA%D0%BE%D0%B3%D0%BE+%D1%80%D0%B0%D0%BE%D0%BD%D1%83&ie=UTF-8&oe=UTF-8
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Зробити ремонт, нові меблі 2 2% 

РАЗОМ  100% 

 

Короткі висновки і рекомендації для управління соціального захисту населення 

Слобідського району Харківської міської ради  

 

Головна рекомендація: зробити окремий власний веб-сайт (веб-сторінку) для 

кожного УСЗН. Можна також створити одну веб-сторінку з відповідями на шаблонні 

запитання та можливістю попереднього завантаження документів, які необхідно 

подати для отримання послуг.    

На загальному сайті УСЗН варто зробити окрему рубрику з відповідями на 

запитаннями від громадян, з урахуванням всіх загальних та нагальних питань, зокрема, 

для ВПО та інших вразливих категорій населення.  

Також необхідно продумати, яким чином забезпечити особам з інвалідністю 

доступ на другий поверх, у разі виникнення у них такої потреби.  

В умовах мирного часу міській владі м. Харкова варто продовжити роботу над 

впровадженням формату ЦНАП / «Прозорих офісів» в усіх районах міста, в яких 

послуги, як і «традиційні» адміністративні, так і послуги соціального характеру, 

територіально будуть зосереджені в одному місці для максимальної зручності 

громадян. Адже ЦНАП міста Харкова забезпечують громадянам максимальний 

комфорт і доступність послуг. 


