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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  24.10. – 08.11.2022 р. 

Кількість опитаних 100 респондентів 

Місто м. Київ 

Орган Управління соціального захисту населення 

Шевченківської РДА у м. Києві, розташоване 

за адресою: 
01135, м. Київ, проспект Перемоги, 5.  

 

 

2. Статистичні дані опитування 

 

1. Чи є Ви ВПО? 

1 – так  66% = 66 осіб 

2 – ні  34% =  34 особи 

 

2. З якою метою Ви зверталися сьогодні до УСЗН?  

1 отримання інформації та консультації  ПЕРЕХІД ДО 

ПИТАННЯ 8 

22% =  22 особи 

2 отримання конкретної послуги ПЕРЕХІД ДО ПИТАННЯ 3 

(ВПО) або 4 (не ВПО) 

78% =  78 осіб 

 

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

 % від загальної 

кількості ВПО, які 

звернулися за 

послугою (56 осіб) 

1 – оформлення і видача довідки про взяття на облік ВПО 65% = 36 осіб 

2 – оформлення допомоги на проживання ВПО 5% = 3 особи 

3 – інше (що?/ вказати) 

• переоформлення довідки ВПО і оформлення її 

дитині 

• оформлення інвалідності на дитину 

• переоформлення довідки ВПО у зв'язку із зміною 

адреси 

30% = 17 осіб 

 
* оскільки 1 респондент з числа ВПО  вказав, що під час відвідування даного УСЗН отримав одразу 2 

послуги (оформлення довідки та допомоги на проживання), а ще 1 заявив про оформлення довідки ВПО 

дитині, то загальна кількість осіб, яким було оформлено та видано довідку про взяття на облік ВПО 

дорівнює 38 осіб, а допомогу на проживання оформлено 4-м ВПО. 
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• дві послуги одразу: видача довідки ВПО і допомога 

на проживання ВПО 

• скасування статусу ВПО 

• отримання посвідчення сім'ї загиблого 

• отримання гуманітарної допомоги 

• отримання посвідчення з інвалідності 
 

 

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

 % від загальної 

кількості мешканців 

(не ВПО), які 

звернулися за 

послугою (22 особи) 

1 – оформлення субсидії 5% = 1 особа 

2 – отримання державної допомоги 50% = 11 осіб 

3 – інше (що?/ вказати)  

• отримання пакунку малюка 

• грошове відшкодування за відмову від пакунку 

малюка 

• реєстрація матері як ВПО 

• оформлення догляду за недієздатною особою 

• отримання акту про встановлення факту догляду 

• відмова від соцвиплати 

• отримання довідки про отримання допомоги 

• оформлення путівки на оздоровлення 

• відновлення втрачених документів 

45% = 10 осіб 

 

5. Чи вирішили Ви своє питання? 

 % від загальної 

кількості 

респондентів, які 

звернулися за 

послугою (78 осіб) 

1 – так, повністю вирішене ПЕРЕХІД ДО ПИТАННЯ 7 64% = 50 осіб 

2 – ще не вирішене, але знаходиться у процесі вирішення 21% = 16 осіб 

3 – ні, питання не вирішене  15% = 12 осіб 
 

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

 % від загальної 

кількості 

респондентів, які 

не вирішили 

питання (28 осіб) 

1 Не вистачає необхідних документів  11% = 3 особи 

2 За ці питання відповідає інший орган  7% = 2 особи 

3 Потрапив/потрапила у не прийомний день або години  4% = 1 особа 

4 Кажуть, що немає законних підстав для вирішення мого 

питання  

4% = 1 особа 

5 Не можу зрозуміти, чому питання не вирішується  18% = 5 осіб 

6 Інше:  56% = 16 осіб 
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• немає електронної черги, не вдалось встигнути 

потрапити на прийом 

• сказали почекати на вулиці поки опрацюють мої 

документи 

• система не працює 

• у дитини немає реєстрації адреси для отримання 

довідки ВПО 

• сказали, що субсидії оформлюють за іншою адресою 

• небажання працівників належно консультувати 

• потрібна довідка ЦВЛК 

• потрібно зробити запит в інший орган 
 

7. Скільки разів Ви зверталися для вирішення питання? 

 % від загальної 

кількості 

респондентів, які 

звернулися за 

послугою (78 осіб) 

1 – вирішив / вирішила справу за один 1 раз;   73% = 57 особи 

2 – 2 рази;   19% = 15 осіб 

3 – 3  рази    3% = 2 особи 

4 – більше 3 разів 5% = 4 особи 
 

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

1 – так 54% = 54 особи 

2 –  ні  ПЕРЕХІД ДО ПИТАННЯ 12 46% = 46 осіб 
 

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

якою саме? (відзначте усе, чим Ви цікавилися)  

 % від загальної 

кількості відповідей 54-

х респондентів, які 

цікавилися інфо про 

роботу УСЗН перед 

його відвідуванням (97 

відповідей) 

1 – режимом роботи (прийомними годинами); 54% = 52 відповіді 

2 – переліком послуг;    11% = 11 відповідей 

3 – контактними телефонами;  4% = 4 відповіді 

4 – місцем розташування та транспортним сполученням; 12% = 12 відповідей 

5 – переліком необхідних документів, строками та 

процедурою отримання послуги; 

18% = 17 відповідей 

6 – інше: «цікавилась справою» 1% = 1 відповідь 
 

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

 % від загальної кількості відповідей 54-х 

респондентів, які цікавилися інфо про 

роботу УСЗН перед його відвідуванням (59 

відповідей) 

1 – особисто в УСЗН;    7% = 4 відповіді 

2 – консультацією по телефону;   8% = 5 відповідей 

3 – з Інтернету (веб-сайту УСЗН); 63% = 37 відповідей 

4 – від знайомих, родичів, друзів; 10% - 6 відповідей 
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5 – електронною поштою за запитом; 0 відповідей 

6 – інше:  

• у ЦНАП повідомили 

• давно знаю, живу тут поряд 

• дізнався з Інстаграму 

• у Дії  

• повідомили в КМДА 

12% = 7 відповідей 

 

11. Чи була інформація достатньою?  

1  – Так 65% = 35 відповідей 

2  –  Ні 35% = 19 відповідей 
  

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

1 – чекати не 

довелося;  

20% = 20 респондентів 

2 – до 15 хвилин;  25% = 25 респондентів 

3 – до 30 хвилин; 9% = 9 респондентів 

4 – до 60 хвилин;  12% = 12 респондентів 

5 – більше години 8% = 8 респондентів 

6 – більше двох годин 26% = 26 респондентів 
 

Наскільки Ви задоволені працівниками УСЗН?  

(вкажіть оцінку) 

 Зовсім  не 

задоволений 

/-на 

Переважно не 

задоволений 

/-на 

Переважно 

задоволений

/-на 

Повністю 

задоволений

/-на 
13. Привітністю  14% 8% 25% 53% 
14. Компетентністю 10% 8% 20% 62% 

 

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  

5% 7% 12% 8% 68% 

16. Наявність стендів з 

інформацією, зразками 

документів та їх якість 
4% 5% 3% 5% 83% 

17. Доступність  

формулярів, бланків (за 

потреби) 
1% 0% 4% 54% 41% 

18. Облаштованість місць 

для очікування  
7% 19% 20% 43% 11% 

19. Зручність для осіб з 

інвалідністю 4% 5% 9% 11% 71% 

20. Загальний стан 

приміщення (освітлення, 

просторість, чистота, 

наявність туалету тощо) 

1% 8% 36% 53% 2% 

  

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

задоволений 
/-на 

Переважно не 

задоволений 
/-на 

   Переважно   

задоволений 
/-на 

Повністю 

задоволений 
/-на 

6% 17% 46% 31% 
 

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

За результатами опитування загальна середня оцінка роботи УСЗН – 3,8 балів 

Дуже погано Погано Задовільно Добре Дуже добре 
4% 5% 27% 36% 28% 

 

 

Позитивні аспекти роботи УСЗН (на погляд експерта) 

УСЗН знаходиться у центральній частині міста Києва, у пішохідній доступності 

від Площі Перемоги та Бульвару Тараса Шевченка. Відповідно, зовсім поруч з 

установою розташовано зупинки громадського транспорту – тролейбусів та 

маршрутних таксі. Вони знаходяться біля Цирку та універмагу «Україна». У 

пішохідній доступності від УСЗН знаходиться також станція метро «Університет» (15-

17 хв.).  

Також до позитивних аспектів роботи органу варто віднести:  

- наявність пандусу для осіб з інвалідністю;  

- некабінетна система, за якої робочі місця працівників відокремлені прозорими 

перегородками;   

- наявність рецепції, за якою працює консультант.  

 

 

Проблемні аспекти роботи УСЗН (на погляд експерта) 

За особистими спостереженнями експерта, під час проведення опитування 

відвідувачів УСЗН, виявлено такі проблемні аспекти роботи даного органу:  

- в офісі УСЗН не надається така супутня послуга, як ксерокопіювання. І, на 

жаль, сам УСЗН не здійснює (не має можливості) закривати ці потреби. Однак доволі 

багатьом відвідувачам ксерокопіювання було потрібне. При цьому, у холі приміщення 

даного органу розташований багатофункціональний пристрій для друку і 

ксерокопіювання, але він не працює. Найближче місце, яке працівники рекомендували 

заявникам, щоб зробити необхідні ксерокопії документів, був універмаг «Україна». 

Останній, в свою чергу, знаходиться на відстані у 350 м від приміщення УСЗН. Якщо 

враховувати і зворотній шлях до УСЗН, відвідувачам необхідно долати 700 м. При 

цьому, вони мали витрачати на неї власні кошти та інколи ще й стояти окрему чергу, 

щоб здійснити ксерокопіювання. Цю потребу загалом мала б забезпечувати держава 

(УСЗН);  

- площа приміщення УСЗН виявилася досить обмеженою в умовах суттєвого 

збільшення потоку відвідувачів. Зокрема, цей потік суттєво зріс у поточному році через 

збільшення у м. Києві кількості внутрішньо переміщених осіб (ВПО),  внаслідок 

повномасштабної агресії рф. У зв’язку цим, більшість відвідувачів вистоює черги на 

вулиці, біля входу до УСЗН. При цьому, на момент проведення опитування була 

прохолодна осіння погода, періодично йшли дощі. Взимку погодні умови ще гірші. 
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Крім того, через повітряні тривоги відвідувачі вимушені вистоювати черги у таких 

умовах інколи протягом кількох годин (46% респондентів очікували в черзі годину і 

більше); 

- відсутня можливість попереднього запису на прийом. Відповідно, на візит до 

УСЗН неможливо записатися заздалегідь, на визначений день і час, або ж принаймні 

зафіксувати своє місце в черзі. У самому приміщенні УСЗН наявні два термінали і три 

екрани електронної черги, але всі вони не працюють. Тож черга тільки «жива»; 

- 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, 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 прийому УСЗН доволі обмежений для такої великої кількості 

відвідувачів. Зокрема, орган працює з понеділка по п’ятницю з 10.00 до 16.00.  При 

цьому, з 12.00 до 12.45 УСЗН закривається на обідню перерву. Також варто 

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

– УСЗН не працює. Крім того, нерідко відвідувачі УСЗН вимушені відлучатися на 

ксерокопіювання в іншому місці, а потім повертатися;  

- в УСЗН немає укриття. Біля входу до його приміщення наявна вивіска із 

оголошенням про розташування найближчого сховища, яким визначено підземний 

перехід (що насправді не може гарантувати повноцінну безпеку). При цьому, більшість 

відвідувачів під час повітряних тривог продовжують стояти у черзі біля входу до УСЗН 

і  нікуди не переміщаються;  

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

пандусу. Кімната особистої гігієни не пристосована для таких осіб;  

- 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 зауважень та пропозицій, які відвідувачі УСЗН найчастіше 

озвучували під час опитування (74 респонденти їх надали), варто виділити наступні: 

 

Пропозиції, згруповані за тематикою 

відповіді респондентів  

Кількість 

респондентів, 

осіб 

Кількість 

респондентів,  

% 

Немає електронної черги, необхідно її 

впровадити  

20 осіб 18% 

Неввічливе ставлення з боку працівників до 

відвідувачів  

16 осіб 14% 

Необхідно збільшити графік роботи УСЗН  14 осіб 11% 

В установі не здійснюється ксерокопіювання 

документів, працівники відсилають до 

універмагу  

12 осіб 10% 
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Необхідно вистоювати довгі черги на вулиці  11 осіб 9% 

Недостатньо працівників, необхідно 

збільшити кількість місць для прийому 

відвідувачів  

9 осіб 7% 

В Інтернеті недостатньо інформації про 

послуги, там відображений неактуальний 

графік роботи УСЗН  

9 осіб 7% 

Немає можливості замовити усі необхідні 

послуги онлайн, а також і отримати 

результати послуг онлайн, зокрема через Дію  

9 осіб 7% 

Працівники в УСЗН не надають належні 

консультації  

8 осіб 7% 

Не надають консультації по телефону, 

складно додзвонитися  

4 особи 3% 

Потрібно збільшити площу приміщення  4 особи 3% 

Забезпечити умови для відвідувачів з дітьми  3 особи 2% 

Необхідно облаштувати інформаційні стенди 

при вході 

3 особи 2% 

РАЗОМ 74 100% 

 

Отже, з цих даних випливає, що найбільше відвідувачів турбували великі і 

«живі» черги, а тому вони хотіли, щоб вона принаймні була електронною, а також 

неввічливе ставлення персоналу, недостатні дні та години прийому та відсутність 

супутньої послуги з ксерокопіювання. Побажання щодо збільшення кількості 

персоналу та переведення усіх послуг до надання в онлайн режимі (зокрема, через Дію) 

також були зумовлені небажанням респондентів вистоювати довгі та живі черги на 

вулиці.  

 

Короткі висновки і рекомендації для Управління соціального захисту населення 

Шевченківської РДА у м. Києві 

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

соціального характеру (АПСХ) у Шевченківському районі міста потребує суттєвого 

вдосконалення і може бути покращено.  

Площа УСЗН наразі видається недостатньою для досить великого напливу 

відвідувачів, більшість з яких є ВПО. Зокрема, це пов’язано із військовою агресією рф. 

Тому УСЗН необхідно або змінювати приміщення, або ж надавати частину послуг 

через ЦНАП Шевченківської РДА, що розміщений неподалік. Ще один варіант – 

повністю перевести послуги, що надаються в УСЗН до ЦНАП та його територіального 

підрозділу. Можливо варто також збільшити кількість персоналу для надання послуг 

АПСХ.  

В УСЗН необхідно впровадити попередній запис. Щоб відвідувачі мали 

можливість записатися на прийом заздалегідь або ж принаймні спокійно 

відслідковувати рух черги.  

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

сайт, або повноцінну власну веб-сторінку на веб-сайті Шевченківської РДА. Щоб люди 
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мали змогу знайти усі контактні дані УСЗН, його адресу, актуальну інформацію про 

прийомні години, послуги та порядок їх надання, записатися на прийом заздалегідь.  

У приміщенні органу необхідно відновити роботу терміналів електронної черги, 

оскільки неприйнятним є те, що його відвідувачі вимушені вистоювати довгі черги на 

вулиці, часто на холоді чи під дощем. Цю проблему потрібно вирішувати якомога 

швидше.  

В УСЗН необхідно терміново впровадити супутні послуги. Зокрема, 

забезпечити роботу багатофункціонального пристрою для друку і ксерокопіювання, що 

знаходиться біля рецепції, а також і вільний доступ до нього. Але ще краще, задля 

уникнення зайвого скупчення людей, встановити кілька таких пристроїв у зоні 

обслуговування, щоб персонал робив ксерокс безпосередньо під час надання послуг. В 

будь-якому разі, неприйнятно відсилати людей, особливо осіб похилого віку чи осіб з 

інвалідністю, долати довгі дистанції, щоб тільки зробити копії документів. Це зайві 

затрати часу та грошових коштів для відвідувачів. 

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

Зокрема, обладнати для таких осіб кімнату особистої гігієни. Наразі наявний лише 

пандус.  

Необхідно забезпечити умови для відвідувачів з дітьми. Зокрема, облаштувати 

дитячий куточок і пеленальний столик.  

УСЗН потрібно працювати і над покращенням можливостей для 

консультування. Багато відвідувачів цього органу скаржились, що їм не відповідають 

на телефонні дзвінки та листи електронної пошти. Також необхідно встановити 

скриньку для зауважень та пропозицій.  

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

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

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

Отже, по багатьох аспектах діяльність Управління соціального захисту 

населення Шевченківської РДА потребує 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 у належно облаштованих умовах. Це зменшить навантаження і на УСЗН. 

В ідеалі, усі точки доступу до послуг мали б бути максимально інтегровані (з повним 

набором послуг). Але за рахунок збільшення кількості таких точок (ЦНАП + УСЗН) 

навантаження буде рівномірнішим та вищої якості. 


