
Звіт 

про результати дослідження якості надання соціальних послуг 

(опитування споживачів послуг УСЗН) у м. Львів 

 

1. Загальні відомості 

 

Мета проведеного опитування - 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  25.10 – 17.11.2022 р. 

Кількість опитаних 100 респондентів 

Місто м. Львів 

Орган Личаківський відділ соцзахисту Управління 

соціального захисту Департаменту гуманітарної 

політики Львівської міської ради, розташований 

за адресою: 

м. Львів, вул. Костя Левицького, 67 

  

 

2. Статистичні дані опитування 

 

1.   Чи є ви ВПО? 

1 – Так 55 % (55 осіб) 

2 - Ні 45 % (45 осіб) 

 

2. З якою метою Ви звертались сьогодні до УСЗН? 

Отримання інформації та 

консультації   

23 % = 23 особи (14 осіб ВПО + 9 не ВПО) 

Отримання конкретної 

послуги 

77 % = 77 осіб (31 особа з числа ВПО та + 46 осіб не ВПО) 

 

 

 

 

 



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

У % від загальної кількості респондентів  ВПО, які звернулись за отриманням послуги (31 особа – 

100%): 

Оформлення і видача довідки про взяття на 

облік ВПО 

42% (13 осіб) 

Оформлення допомоги на проживання ВПО 23% (7 осіб) 

Інше: 

 - Отримання одразу 2-х послуг: оформлення і 

видача довідки про взяття на облік ВПО та 

оформлення допомоги на проживання ВПО 

23% (7 осіб) 

Інше: 

– Отримання двох зазначених послуг + 

оформлення допомоги малозабезпеченим (1) 

– Отримання двох зазначених послуг + 

допомога при народженні дитини (1) 

– Оформлення статусу багатодітності 

(1) 

– Допомога з оформленням аліментів (1) 

12% (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 22 особи, оформлено допомогу на 

проживання 16-ти ВПО. 

 

4. За якою послугою Ви звертались до УСЗН (не ВПО)? 

У % від загальної кількості респондентів  ВПО, які звернулись за отриманням послуги (46 осіб – 

100%): 

Оформлення субсидії 28% (13 осіб) 

Отримання державної допомоги 61% (28 осіб) 

Інше: 

- Видача посвідчення дитині з 

багатодітної сім’ї (1) 

- Доплата особам з інвалідністю, які не 

мають права на пенсію в органах Пенсійного 

фонду України(1) 

- Допомога на дітей, над якими 

встановлено опіку чи піклування(1) 

- Взяття на облік для забезпечення 

санаторно-курортним лікуванням (путівками) 

осіб з інвалідністю(1) 

- Видача посвідчення особам з 

інвалідністю(1) 

11% (5 осіб) 

 

 



 

5. Чи вирішили Ви своє питання? 

У % від загальної кількості респондентів  ВПО, які звернулись за отриманням послуги (77 осіб – 

100%): 

Так, повністю вирішене 60% (46 осіб) 

Ще не вирішене, але знаходиться у процесі 

вирішення 

27% (21 особа) 

Ні, питання не вирішене 13% (10 осіб) 

 

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

У % від загальної кількості респондентів,  які не вирішили своє питання (31 особа (10+21) – 100%): 

Не вистачає необхідних документів   55 % (17 осіб) 

За ці питання відповідає інший орган 10 % (3 осіб) 

Потрапив/потрапила у не прийомний день 

або години   

3% (1 особа) 

Кажуть, що немає законних підстав для 

вирішення мого питання 

13 % (4 особи) 

Не можу зрозуміти, чому питання не 

вирішується 

3% (1 особа) 

Інше:   

- Треба зачекати, очікується – 4 

- Зробив помилку в документах- 1 

16% (5 осіб) 

 

7. Скільки разів Ви зверталися для вирішення питання? 

У % від загальної кількості осіб, які звернулись за послугою (77 осіб – 100%): 

Вирішив / вирішила справу за один 1 раз 58% (45 осіб) 

2 рази 38% (29 осіб) 

3 рази 4% (3 осіб) 

Більше 3 разів 0 

 

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

Так 59% (59 осіб) 

 

Ні 41 % (41 особа) 

 

 

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

якою саме? 

У % від загальної кількості відповідей 59 респондентів, які цікавились інформацією про роботу 

УСЗН перед його відвідуванням (105 відповідей): 



Режимом роботи (прийомними годинами) 39% (41 відповідь) 

Переліком послуг 9% (10 відповідей) 

Контактними телефонами 8 % (8 відповідей) 

Місцем розташування та транспортним 

сполученням 

17% (18 відповідей) 

Переліком необхідних документів, строками 

та процедурою отримання послуги 

27% (28 відповідей) 

Інше 0 

 

10. Яким чином Ви отримали необхідну інформацію? 

  У % від загальної кількості відповідей 59 респондентів, які цікавились інформацією про роботу 

УСЗН перед його відвідуванням (66 відповідей): 

Особисто в УСЗН 20% (13 відповідей) 

Консультацією по телефону 48% (32 відповіді) 

З Інтернету (веб-сайту УСЗН) 21% (14 відповідей) 

Від знайомих, родичів, друзів 7% (5 відповідей) 

Електронною поштою за запитом 2% (1 відповідь) 

Інше: 

- В міській раді 

2% (1 відповідь) 

 

11. Чи була інформація достатньою? 

У % від усіх респондентів, які цікавились роботою УСЗН перед відвідуванням (59 осіб – 100%): 

Так 95 % (56 відповідей) 

Ні 5% (3 відповіді) 

 

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

Чекати не довелося 31% (31 особа) 

До 15 хвилин 42% (42 особи) 

До 30 хвилин 24% (24 особи) 

До 60 хвилин 3% (3 особи) 

Більше години 0 

Більше двох годин 0 

 

Наскільки Ви задоволені працівниками УСЗН?  

 Зовсім  не 

задоволений/-на 

Переважно не 

задоволений/-на 

Переважно 

задоволений-на 

Повністю 

задоволений/-на 

13. Привітністю  0 4% 55% 41% 

14. Компетентністю 0 3% 57% 40% 



 

Наскільки Ви задоволені умовами для відвідувачів у приміщенні УСЗН? 

 Зовсім не 

задоволен

ий/-на 

Перева

жно не 

задовол

ений/-

на 

Переважно 

задоволен

ий/-на 

Повністю 

задоволен

ий/-на 

Не можу 

відповісти/ 

не 

зауважив/-

ла 

15. Інформативність вивісок при 

вході до приміщення та наявність 

інших вказівників  

0 0 22% 47% 31% 

16. Наявність стендів з 

інформацією, зразками 

документів та їх якість 

0 1% 24% 42% 33% 

17. Доступність  формулярів, 

бланків (за потреби) 
0 0 16% 57% 27% 

18. Облаштованість місць для 

очікування  
0 0 30% 66% 4% 

19. Зручність для осіб з 

інвалідністю 
0 1% 16% 34% 49% 

20. Загальний стан приміщення 

(освітлення, просторість, чистота, 

наявність туалету тощо) 

0 0 29% 70% 1% 

 

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 3 % 51 % 46 % 

 

22. Як би Ви оцінили в цілому роботу УСЗН?  

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

Дуже погано Погано Задовільно Добре Дуже добре 

0 0 5% 46% 49% 

 

 



3. Позитивні аспекти роботи УСЗН (на погляд експерта) 

 

Проведення  опитування та моніторингу у Личаківському відділі соцзахисту Управління 

соціального захисту Департаменту гуманітарної політики Львівської міської ради справило на 

експерта лише позитивні враження. Такої ж думки про роботу УСЗН дотримується більшість 

його відвідувачів.  

УСЗН знаходиться в будівлі Личаківської районної адміністрації, в центрі району. 

Добирання громадським транспортом не дуже зручне, оскільки з усіх сторін зупинки 

громадського транспорту знаходяться  більш, ніж за 200 метрів від УСЗН, однак до них 

громадським транспортом можна доїхати з усіх точок району.  

Біля будівлі наявні паркомісця для авто включно з місцями для осіб з інвалідністю, а 

також велопарковка.  

Приміщення УСЗН зоноване, є зони очікуванння, інформування та обслуговування. 

Простір відкритий, некабінетна система. Облаштування меблями та технічне забезпечення на 

хорошому рівні. Всюди у приміщенні УСЗН вказівники та інформаційні таблички, місця 

спеціалістів, які надають послуги, підсвічені електронними табло. Про рух електронної черги 

інформують встановлені у зоні очікування монітори.  

В УСЗН встановлена та використовується електронна система керування чергою. 

Більшість відвідувачів очікують на отримання послуги до 15 хвилин. 

Консультацію можна отримати телефоном, електронною поштою або безпосередньо в 

УСЗН. Попередній запис можливий телефоном та через веб-сайт https://social.lviv.ua/. Окремо 

можна записатись безпосередньо в УСЗН в конкретний день у порядку живої черги.  

У зоні інформування та очікування встановлені два електронних термінали для запису на 

прийом, поруч з ними постійно присутній спеціальний  координатор, який допомагає з 

реєстрацією та отриманням талона, а також надає консультації. При вході до УСЗН та в зоні 

очікування є інформаційні стенди, на яких розміщена інформація по всіх основних послугах. 

В зоні очікування на столах розміщені бланки заяв, зразки заповнення документів, а також 

інформаційні картки послуг. Із заповненням документів за потреби допомагає спеціаліст. Усі 

необхідні копії документів робляться на місці спеціалістом, який надає послугу – біля кожного 

робочого місця спеціалістів для цього є ксерокс. 

У зоні очікування є дитячий куток, де розміщені столики з іграшками, олівці, 

розмальовки. Для осіб з інвалідністю є кнопка виклику, пандус для заїзду в будівлю. Оскільки 

УСЗН знаходиться на 2 поверсі – наявний спеціальний підйомник. Вбиральня у приміщенні 

УСЗН облаштована для осіб з інвалідністю.  

До осіб з інвалідністю, які не можуть самостійно прийти до УСЗН, за спеціальною заявою 

працівники виїжджають додому та проводять прийом документів.  

https://social.lviv.ua/


В будівлі є укриття. В разі оголошення повітряної тривоги відвідувачі спускаються до 

нього разом з працівниками УСЗН. Після закінчення тривоги продовжується прийом 

відвідувачів.  У випадку, якщо особа була записана на час, коли була повітряна тривога – візит 

не скасовується, працівники УСЗН приймають до кінця дня всіх відвідувачів, записаних на 

конкретний день. 

Оцінити надання послуг працівниками УСЗН або залишити відгук можна заповнивши 

Форму оцінки якості обслуговування або Форму зворотного зв’язку на веб-сайті, а також 

зісканувавши QR-код, розміщений у зоні очікування. Аналіз відгуків проводять Управління, 

Департамент та керівництво УСЗН на місці (останні переважно аналізують з тим, щоб негайно 

відреагувати, лише негативні відгуки чи зауваження). 

Електронну адресу, місцезнаходження УСЗН та його контакти можна дізнатись на веб-

сайті  Управління соціального захисту Департаменту гуманітарної політики Львівської міської 

ради та його підрозділів «Львів соціальний». На веб-сайті розміщена вся важлива інформація 

для відвідувачів – що таке соціальні послуги та хто може їх отримати,  щодо чинних державних 

та місцевих програм, регулярно оновлюється стрічка новин. На веб-сайті розміщені усі 

інформаційні картки адміністративних послуг, які надаються управлінням соціального 

захисту, є усі бланки заяв. Через сайт можна здійснити попередній запис на прийом до УСЗН.  

 

4. Проблемні аспекти роботи УСЗН (на погляд експерта) 

 

Графік прийому відвідувачів УСЗН: понеділок 13.00-18.00, вівторок - четвер 09.00-18.00. 

У п’ятницю та в першій половині дня в понеділок працівники УСЗН проводять обробку 

документів, яка займає насправді чимало часу.  

Такий графік не дуже зручний для планування часу відвідувачів, особливо тих, хто 

працює, оскільки фактично можливість потрапити до УСЗН на прийом є лише серед тижня. 

У приміщенні УСЗН відсутній wi-fi для відвідувачів. Водночас в УСЗН запроваджений 

шеринг документів в Дії, однак без власного мобільного інтернету відвідувач наразі не може 

ним скористатись. 

 

5. Проблемні аспекти роботи УСЗН (на погляд відвідувачів)  

та їхні пропозиції щодо покращення роботи 

 

Під час опитування на питання щодо пропозицій для покращення роботи УСЗН 6% 

опитаних відповіли, що не знають або їм важко відповісти на це питання. Водночас 61% 

зазначили, що не мають пропозицій чи коментарів, оскільки їх все в роботі УСЗН влаштовує.  



Одним з проблемних питань, на думку респондентів, є графік прийому відвідувачів 

УСЗН. Прийом не ведеться у п’ятницю, а також у вихідні (зокрема, суботу), що створює 

складнощі для користувачів вільно отримати послугу. З огляду на це, побажання відвідувачів 

– запровадити прийом хоча б на кілька годин по суботах. 

Наступним питанням, яке відзначили респонденти, є недостатня кількість спеціалістів на 

прийомі, а також щоб кожному відвідувачу приділяли більше часу під час надання послуг. 

Однак зважаючи на те, що більшість респондентів у відповідях вказали, що очікували в черзі 

менше 15 хвилин, та за особистими спостереженнями експерта видається, що спеціалісти 

справляються із наявним навантаженням.  

Виникали труднощі у відвідувачів з користуванням сайтом і пошуком на ньому 

необхідної інформації. Відзначають, що дуже складна структура сайту та наявну необхідну 

інформацію складно там знайти. Особи з числа ВПО висловили побажання на головній 

сторінці вивести окрему рубрику, де буде зібрана вся інформація для ВПО. 

 

Згруповані за тематикою 

відповіді респондентів 

Кількість респондентів, 

% 

 

Кількість респондентів, 

осіб 

Немає пропозицій та 

коментарів, все влаштовує 

61% 61 

Важко відповісти/Не знаю 6% 6 

Подяка працівникам або 

позитивний відгук про 

роботу УСЗН 

9% 9 

Збільшити кількість днів 

прийому (зокрема, 

запровадити прийом у 

суботу) 

4% 4 

Приймати документи онлайн 2% 2 

Збільшити кількість 

спеціалістів, які перебувають 

одночасно на прийомі 

4% 4 

Більше часу спеціалістам 

приділяти відвідувачам, 

детальніше пояснювати всі 

процеси 

2% 2 

Поставити зручніші стільці 1% 1 

Оновити програмне 

забезпечення, щоб під час 

роботи не зависали 

комп’ютери 

1% 1 



Вирішувати проблеми людей 

та завжди йти їм назустріч 

3% 3 

Спростити структуру  

вебсайту, оскільки важко 

знайти наявну там  потрібну 

інформацію 

1% 1 

Вивести окремо на головній 

сторінці інформацію для 

ВПО за типом «дорожньої 

карти» для бажаного 

результату 

1% 1 

Не заставляти відвідувачів 

під час оголошення тривоги 

йти до сховища 

1% 1 

 

 

6. Висновки і рекомендації 

 

За підсумками проведеного опитування роботу Личаківського відділу соцзахисту 

Управління соціального захисту Департаменту гуманітарної політики Львівської міської ради 

можна оцінити як «дуже доборе», з хорошими умовами та якісним наданням послуг.  

Відвідувачі задоволені умовами в приміщенні УСЗН, зокрема наявністю інформаційних 

стендів з необхідною інформацією, доступністю бланків та формулярів, зразків заповнення 

документів. Високо оцінили облаштування місць для очікування (66% опитаних повністю 

задоволені) та загальний стан приміщення (70% опитаних повністю задоволені). 

58% респондентів, які звернулись за отриманням послуги, вирішили своє питання за один 

раз. Абсолютна більшість опитаних задоволені працівниками УСЗН, а саме їх привітністю та 

компетентністю, що свідчить про високий рівень вишколу і фаховості працівників УСЗН. 

Водночас є певні проблемні моменти у роботі УСЗН, для усунення яких пропонуються 

наступні рекомендації: 

- Розглянути можливість розширення графіку прийому відвідувачів УСЗН, зокрема в 

суботу. 

- Забезпечити відвідувачам доступ до wi-fi у приміщенні УСЗН.  

- Переглянути структуру та наповнення веб-сайту і переформатувати розміщення 

інформації для простішого її пошуку.  

 

 


