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Звіт  

про результати дослідження якості адміністративних послуг  

(опитування споживачів послуг в УСЗН) у м. Києві 

 
 

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 було анонімним. 

 

Дата проведення опитування  09.11. – 28.11.2022 р. 

Кількість опитаних 100 респондентів 

Місто м. Київ 

Орган Управління соціального захисту 

населення Дарницької РДА у м. Києві, 

розташоване за адресою:  

02000, м. Київ, Харківське шосе, 176Г 

 

 

2. Статистичні дані опитування 

 

1. Чи є Ви ВПО? 

1 – так  75% = 75 осіб 

2 – ні  25% =  25 осіб 
 

2. З якою метою Ви зверталися сьогодні до УСЗН?  

1 отримання інформації та консультації  ПЕРЕХІД ДО 

ПИТАННЯ 8 

29%=  29 осіб 

2 отримання конкретної послуги ПЕРЕХІД ДО ПИТАННЯ 3 

(ВПО) або 4 (не ВПО) 

71%=  71 особа 

 

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

 % від загальної 

кількості ВПО, які 

звернулися за послугою 

(50 осіб) 

1 – оформлення і видача довідки про взяття на облік ВПО 44% = 22 особи 

2 – оформлення допомоги на проживання ВПО 22% = 11 осіб 

3 – інше (що?/ вказати) 

• переоформлення довідки ВПО у зв'язку із зміною 

адреси 

• отримання гуманітарної допомоги 

34% = 17 осіб 

 

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

 % від загальної 

кількості мешканців 

(не ВПО), які 

звернулися за 

послугою (21 особа) 
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1 – оформлення субсидії 24% = 5 осіб 

2 – отримання державної допомоги 19% = 4 особи 

3 – інше (що?/ вказати)  

• отримання посвідчення дитині з інвалідністю 

• звернення за опікунством 

• оформлення втрати годувальника 

• оформлення посвідчення вдови Чорнобильця 

• отримання пакунку малюка 

• продовження строку дії документів 

• оформлення відпустки у статусі «Чорнобильця» 

• отримання виплат на дитину 

• оформлення довідки про надання протезування 

57% = 12 осіб 

 

5. Чи вирішили Ви своє питання? 

 % від загальної 

кількості 

респондентів, які 

звернулися за 

послугою (71 особа) 

1 – так, повністю вирішене ПЕРЕХІД ДО ПИТАННЯ 7 74% = 53 особи 

2 – ще не вирішене, але знаходиться у процесі вирішення 13% = 9 осіб 

3 – ні, питання не вирішене  13% = 9 осіб 
  

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

 % від загальної 

кількості 

респондентів, які 

не вирішили 

питання (18 осіб) 

1 Не вистачає необхідних документів  6% = 1 особа  

2 За ці питання відповідає інший орган  0% 

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  28% = 5 осіб 

6 Інше:   

• відсутність Інтернету в УСЗН 

• інший орган не надає інформацію 

• подано документи 

• працівники загубили документи 

• відключення світла 

66% = 12 осіб 

 

7. Скільки разів Ви зверталися для вирішення питання? 

 % від загальної 

кількості 

респондентів, які 

звернулися за 

послугою (71 особа) 

1 – вирішив / вирішила справу за один 1 раз;   48% = 34 особи 

2 – 2 рази;   31% = 22 особи 

3 – 3  рази    4% = 3 особи 

4 – більше 3 разів 17% = 12 осіб 
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8. Чи цікавилися Ви інформацією про роботу УСЗН перед його відвідуванням?  

1 – так 47% = 47 осіб 

2 –  ні  ПЕРЕХІД ДО ПИТАННЯ 12 53% = 53 особи 
 

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

якою саме? (відзначте усе, чим Ви цікавилися)  

 % від загальної 

кількості відповідей 47 

респондентів, які 

цікавилися інфо про 

роботу УСЗН перед 

його відвідуванням (91 

відповідь) 

1 – режимом роботи (прийомними годинами); 44% = 40 відповідей 

2 – переліком послуг;    10% = 9 відповідей 

3 – контактними телефонами;  9% = 8 відповідей 

4 – місцем розташування та транспортним сполученням; 16% = 15 відповідей 

5 – переліком необхідних документів, строками та 

процедурою отримання послуги; 

18% = 16 відповідей 

6 – інше  

• кабінет, до якого звертатися 

• відгуки та інформація щодо наявності світла 

• відгуки 

3% = 3 відповіді 

 

10. Яким чином Ви отримали необхідну інформацію? (можна обрати кілька відповідей)  
 % від загальної кількості відповідей 47-х 

респондентів, які цікавилися інфо про 

роботу УСЗН перед його відвідуванням (53 

відповіді) 

1 – особисто в УСЗН;    13% = 7 відповідей 

2 – консультацією по телефону;   19% = 10 відповідей 

3 – з Інтернету (веб-сайту УСЗН); 56% = 30 відповідей 

4 – від знайомих, родичів, друзів; 8% - 4 відповіді 

5 – електронною поштою за запитом; 0 відповідей 

6 – інше:  

• в поліклініці повідомили 

• у ЦНАП повідомили 

4% = 2 відповіді 

 

11. Чи була інформація достатньою? 

1  – Так 79% = 37 відповідей 

2  –  Ні 21% = 10 відповідей 
  

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

1 – чекати не 

довелося;  

21% = 21 респондент 

2 – до 15 хвилин;  20% = 20 респондентів 

3 – до 30 хвилин; 17% = 17 респондентів 

4 – до 60 хвилин;  14% = 14 респондентів 

5 – більше години 9% = 9 респондентів 

6 – більше двох годин 19% = 19 респондентів 
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Наскільки Ви задоволені працівниками УСЗН?  

(вкажіть оцінку) 

 Зовсім  не 

задоволений 

/-на 

Переважно не 

задоволений 

/-на 

Переважно 

задоволений

/-на 

Повністю 

задоволений

/-на 
13. Привітністю  8% 21% 21% 50% 
14. Компетентністю 10% 9% 27% 54% 

 

 

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  

4% 14% 16% 31% 35% 

16. Наявність стендів з 

інформацією, зразками 

документів та їх якість 
5% 9% 12% 24% 50% 

17. Доступність  

формулярів, бланків (за 

потреби) 
3% 2% 4% 36% 55% 

18. Облаштованість місць 

для очікування  
13% 36% 36% 12% 3% 

19. Зручність для осіб з 

інвалідністю 12% 17% 18% 7% 46% 

20. Загальний стан 

приміщення (освітлення, 

просторість, чистота, 

наявність туалету тощо) 

26% 46% 17% 11% 0% 

  

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

Зовсім  не 

задоволений 
/-на 

Переважно не 

задоволений 
/-на 

   Переважно   

задоволений 
/-на 

Повністю 

задоволений 
/-на 

6% 10% 42% 42% 
 

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

За результатами опитування загальна середня оцінка роботи УСЗН – 3,5 бали 

 

Дуже погано Погано Задовільно Добре Дуже добре 

7% 8% 29% 39% 17% 
 

 

Позитивні аспекти роботи УСЗН (на погляд експерта) 

УСЗН розташовано на Лівому березі м. Києва – у Дарницькому районі. Хоча 

його установа знаходиться досить далеко від центральної частини міста, у пішій 

доступності до неї розташовано дві станції метро – «Вирлиця» (15 хв.) та «Харківська» 

(20 хв.).  
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У приміщенні УСЗН наявні інформаційні стенди для ВПО, що містять, серед 

іншого, інформацію про те, які документи необхідні для отримання ними тих чи інших 

послуг (довідка про взяття на облік ВПО, допомога на проживання для ВПО тощо), а 

також вказано номери кабінетів, де надаються такі послуги. Також в установі виділено 

окремий кабінет (№118) для консультування ВПО щодо нарахування необхідних їм 

виплат. Такі вивіски допомагають внутрішнім переселенцям швидко зорієнтуватися, 

до якого кабінету їм необхідно звертатися та які документи мати з собою для отримання 

потрібної послуги.  

У приміщенні УСЗН, яке розташоване на двох поверхах, забезпечено достатньо 

місць для сидіння та столів для заповнення бланків документів. Зокрема, більшість осіб 

поважного віку та відвідувачів з дітьми мають змогу присісти, очікуючи свою чергу до 

потрібного кабінету. Однак думки респондентів з цього питання розділилися майже 

навпіл (48% - задоволені, 49% - не задоволені облаштованістю місцями для 

очікування), а отже УСЗН необхідно взяти це до уваги.  

Позитивним аспектом також є те, що в приміщені органу  забезпечено вільний 

доступ до кімнати особистої гігієни. 

 

 

Проблемні аспекти роботи УСЗН (на погляд експерта) 

За особистими спостереженнями експерта, під час проведення опитування 

відвідувачів УСЗН, виявлено такі проблемні аспекти роботи даного органу: 

- приміщення УСЗН досить погано освітлене та потребує сучасного 

облаштування . До прикладу, на відміну від УСЗН Шевченківської РДА, даний орган 

приймає відвідувачів у закритих кабінетах, тобто не забезпечує формату “Open Space” 

(«відкритий простір»). 46% респондентів переважно не задоволені загальним станом 

приміщення УСЗН і 26% зовсім не задоволені. Отже, це переважна більшість 

респондентів (разом 72%);  

- в установі майже немає вказівних знаків (навігації), відвідувачам часто 

доводиться блукати приміщенням, щоб зрозуміти, у який кабінет їм необхідно 

потрапити. Рецепція відсутня, людям ніхто не допомагає з консультаціями. 

Інформаційні вивіски щодо кабінетів, у яких надаються певні послуги, забезпечені 

тільки для внутрішньо переміщених осіб, але послуги в установі отримують не лише 

ВПО;  

- в установі УСЗН не надається така супутня послуга, як ксерокопіювання. Сам 

УСЗН такої послуг не надає. Однак доволі багатьом відвідувачам вона була потрібна. 

Найближче місце, яке працівники рекомендували заявникам, щоб зробити необхідні 

ксерокопії документів, був магазин «Сільпо», що знаходиться на відстані у майже 

півкілометра від будівлі органу. При цьому, на другому поверсі установи самого УСЗН 

знаходиться працюючий пристрій для друку і ксерокопіювання. Однак до вільного 

користування ним допускали лише тих осіб, які відкривають банківську картку від 

банку «Пумб»; 

- відсутня електронна система керування чергою та можливість попереднього 

запису на прийом. Відповідно, на візит до УСЗН неможливо записатися заздалегідь, 

тобто на визначений день і час. Наприклад, через «особистий кабінет». Як наслідок, у 

приміщенні УСЗН були «живі» та довгі черги (зокрема, через збільшення потоку ВПО 

у Києві внаслідок воєнних дій, спричинених повномасштабним вторгненням держави-

агресора);  
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- УСЗН не має свого власного веб-сайту, де можна було би знайти всю необхідну 

інформацію про адміністративні послуги, що у ньому надаються, про режим роботи, 

записатися на прийом заздалегідь, отримати інформацію про контактні дані, зокрема й 

ті, за якими можна звернутися за консультацією. У обмеженому обсязі про УСЗН є 

інформація на веб-сайті Департаменту соціальної політики КМДА, але навіть там 

вказаний неактуальний (застарілий) режим роботи; 

- графік роботи УСЗН дещо обмежений для такої великої кількості 

відвідувачів. Зокрема, орган працює тільки чотири дні – з понеділка по четвер з 08.00 

до 17.00.  При цьому, з 12.00 до 13.00 УСЗН закривається на обідню перерву. Крім того, 

варто враховувати, що під час повітряних тривог чи планових / екстрених відключень 

світла – УСЗН не працює. Відтак, багатьом відвідувачам доводилось відвідувати орган 

по кілька разів, щоб потрапити на прийом;  

- в УСЗН немає укриття. Але наявна вивіска із оголошенням про розташування 

найближчого сховища. При цьому, більшість відвідувачів під час повітряних тривог 

продовжують стояти у черзі біля входу до УСЗН; 

- у приміщені УСЗН немає належних умов для осіб з інвалідністю, окрім 

пандусу. При цьому, вхідні двері приміщення є доволі вузькими для того, щоб зручно 

заїхати на візочку. УСЗН приймає відвідувачів на двох поверхах, але немає ліфта чи 

іншого підйому для осіб з інвалідністю. Кімната особистої гігієни не пристосована для 

таких осіб. До того ж вона знаходиться на другому поверсі;  

- немає умов для відвідувачів з дітьми (дитячий куточок, пеленальний столик); 

- немає скриньки для зауважень і пропозицій для відвідувачів.  

 

 

Проблемні аспекти роботи УСЗН (на погляд відвідувачів)  

та їхні пропозиції щодо покращення роботи  

 

Серед усіх скарг, які відвідувачі УСЗН найчастіше озвучували під час 

опитування (їх надали 80 респондентів), варто виділити наступні: 

 

Пропозиції, згруповані за тематикою 

відповіді респондентів  

Кількість 

респондентів, 

осіб 

Кількість 

респондентів,  

% 

Здійснити ремонт приміщення, покращити 

освітлення 

22 особи 18% 

Забезпечити ксерокопіювання у приміщенні 

УСЗН 

11 осіб 10% 

Забезпечити рецепцію, краще консультувати 

відвідувачів 

9 осіб 8% 

Забезпечити усі необхідні умови для осіб з 

інвалідністю, вони не можуть потрапити на 

другий поверх приміщення 

8 осіб 8% 

Збільшити графік роботи УСЗН, п’ятницю і 

суботу зробити прийомними днями  

8 осіб 8% 

Запровадити електронну чергу  7 осіб 7% 

Змінити непривітне ставлення з боку 

працівників до відвідувачів  

7 осіб 7% 

Забезпечити вивіски чи вказівники щодо 

того, у яких кабінетах надаються ті чи інші 

послуги  

6 осіб 6% 
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Вирішити проблеми завеликих черг  5 осіб 5% 

Збільшити кількість персоналу для прийому 

відвідувачів  

5 осіб 5% 

Зробити доступним отримання усіх послуг 

онлайн  

5 осіб 5% 

Збільшити кількість місць для очікування  5 осіб 5% 

Краще організувати робочий процес  4 особи 4% 

Зробити можливим прийом документів за 

відсутності електрики  

4 особи 4% 

РАЗОМ 80 100% 

 

Дані показники свідчать про те, що найбільше відвідувачі були незадоволені 

станом приміщення УСЗН Дарницької РДА та хотіли би бачити його сучасним та 

комфортним. Адже воно досить далеке від стандартів «прозорих офісів» з 

некабінетною системою обслуговування та максимальною інклюзивністю, якими є, 

наприклад, офіси багатьох ЦНАП в Україні. Тому 18% опитаних наголосили на 

необхідності зробити у приміщенні сучасний ремонт. Ще однією відчутною 

проблемою обслуговування УСЗН  є відсутність такої супутньої послуги як 

ксерокопіювання документів. Відвідувачів відсилали за цією послугою до 

найближчого магазину.  

Також відвідувачам складно було орієнтуватися у приміщенні, що було погано 

освітлене та в якому обслуговування здійснюється  на двох поверхах. Тому багато з 

них заявили про необхідність встановлення рецепції, просили кращого консультування 

та наголошували на необхідності забезпечити вивіски чи вказівники щодо того, у яких 

кабінетах надаються ті чи інші послуги (такі у приміщенні є, але тільки для ВПО). 

Великі черги через обмежений графік роботи, відсутність прийому відвідувачів під час 

відключень електрики та повітряних тривог спонукали їх надавати рекомендації щодо 

розширення графіку роботи, прийомних днів, впровадження електронної черги та 

переведення послуг у цифровий формат. Також великі черги наштовхували 

відвідувачів на думку, що необхідно збільшити кількість персоналу для надання 

послуг.  

 

Короткі висновки і рекомендації для Управління соціального захисту населення 

Дарницької РДА у м. Києві 

 

Отже, у підсумку варто зазначити, що порядок надання адміністративних послуг 

соціального характеру (АПСХ) у Дарницькому районі міста потребує суттєвого 

вдосконалення і може бути покращено наступним чином. Приміщення УСЗН потребує 

сучасного ремонту та кращого освітлення. Потрібно прибрати кабінетну систему та 

впровадити прийом відвідувачів за форматом “Open Space” (як у багатьох ЦНАП в 

Україні). Також необхідно забезпечити вказівники для відвідувачів щодо секторів 

обслуговування, щоб вони не губились у приміщенні.  

В УСЗН необхідно впровадити попередній запис на прийом. Щоб відвідувачі 

мали можливість через «особистий кабінет» записатися на візит заздалегідь. Але для 

цього варто вирішити ще одну проблему УСЗН – створити для нього або власний веб-

сайт, або повноцінну власну веб-сторінку на веб-сайті Дарницької РДА. Щоб люди 

мали змогу знайти усі контактні дані УСЗН, його адресу, актуальну інформацію про 



8 

 

прийомні години, послуги та порядок їх надання, а також записатися на прийом. Крім 

того, у самому приміщенні органу варто встановити термінали електронної черги, 

оскільки його відвідувачі вимушені вистоювати довгі «живі» черги.  

В УСЗН необхідно терміново впровадити супутні послуги. Зокрема, 

забезпечити відвідувачам послуги з ксерокопіювання документів. Неприйнятно 

відсилати людей, особливо осіб похилого віку чи осіб з інвалідністю, долати довгі 

дистанції, щоб тільки зробити копії документів. Це зайві затрати часу та коштів 

відвідувачів. 

В УСЗН важливо забезпечити усі необхідні умови для осіб з інвалідністю. 

Наразі наявний лише пандус. Необхідно забезпечити можливості доступу таким 

особам на другий поверх приміщення, а також пристосувати для них кімнату особистої 

гігієни.  

Необхідно забезпечити умови для відвідувачів з дітьми. Зокрема, облаштувати 

дитячий куточок і пеленальний столик. 

УСЗН потрібно працювати і над покращенням можливостей для 

консультування. Зокрема, встановити рецепцію. Також необхідно встановити скриньку 

для зауважень та пропозицій.  

Під час планових чи екстрених відключень електроенергії УСЗН не працює. 

Тому КМДА/Дарницькій РДА потрібно подбати про закупівлю генераторів для нього, 

адже графік роботи даного органу і так досить обмежений.  

Важливо додати, що в сучасних умовах великих потоків відвідувачів, а також 

регулярних повітряних тривог і відключень світла (під час яких УСЗН не працює), 

УСЗН варто суттєво розширити прийомні години, або працювати також і в суботу.  

Отже, по багатьох аспектах діяльність Управління соціального захисту 

населення Дарницької РДА потребує суттєвого вдосконалення. В ідеалі – усі послуги 

соціального характеру, або принаймні їх частина, мають надаватися через ЦНАП. 

Таким чином відвідувачів зможуть замовляти багато різних послуг одночасно та всього 

за один візит. 


