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ДОКУМЕНТАЦІЯ ДЛЯ ОРГАНІЗАЦІЇ ПРОЦЕСУ НАДАННЯ СОЦІАЛЬНОЇ 
ПОСЛУГИ МЕДІАЦІЇ У ПРОФІЛАКТИЦІ КОНФЛІКТІВ СЕРЕД ВРАЗЛИВИХ 

ГРУП НАСЕЛЕННЯ

У статті визначено особливості ведення документації для організації процесу надання соціальної послуги 
медіації у профілактиці конфліктів серед вразливих груп населення. Медіацію представлено як базову соціальну 
послугу, що надається вразливим категоріям населення. Зазначено, що процедура медіації є позасудовою, добро-
вільною, конфіденційною і структурованою. Вона передбачає запобігання виникнення або врегулювання кон-
флікту та складається з підготовки до проведення медіації, безпосереднього проведення медіації і фіксування 
домовленостей сторін за результатами медіації. Акцентовано, що в умовах війни змінюється фокус і напрям 
роботи в медіації, підвищується вразливість учасників у процесі надання соціальної послуги медіації. Відповід-
но, це зумовлює потребу наявності в медіатора додаткових знань і навичок, необхідних для здійснення кризової 
медіації, яка базується на травма-інформованому підході.

Звернено увагу, що існують особливості ведення документації для повнолітніх осіб і дітей щодо організа-
ції процесу надання соціальної послуги медіації. Це передбачає врахування специфіки підготовки медіатора, 
умов надання та випадків, які зумовлюють припинення надання відповідної послуги. Наголошено, що у доку-
ментації щодо проведення і результатів інформаційно-оціночних зустрічей з медіатором враховуються згода 
і потреби сторін конфлікту, його сутність і медіабельність, тип складності випадку, показники вразливості 
учасника і перешкоди. Під час проведення медіації у документації акцентується увага на датах і тривалості 
проведення заходів, ресурсах, правах, обов’язках та відповідальності медіатора (медіаторів) і сторін меді-
ації. Зазначено, що документація за результатами медіації містить інформацію про домовленості сторін 
щодо способів розв’язання конфлікту, їх зобов’язання та наслідки у разі порушення відповідних домовленос-
тей. Також наголошено, що після завершення надання соціальної послуги медіації важливою є документація, 
яка надає інформацію щодо думок, оцінки та реакцій отримувачів відповідної послуги, її кількісних і якісних 
показників.

Ключові слова: документація, вразливі групи населення, конфлікт, медіація, профілактика, складні життєві 
обставини, соціальна послуга.
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DOCUMENTATION FOR ORGANIZING THE PROCESS OF PROVIDING SOCIAL 
MEDIATION SERVICES IN CONFLICT PREVENTION AMONG VULNERABLE 

POPULATION GROUPS

The article identifies the features of document management for organizing the process of providing social mediation 
services in conflict prevention among vulnerable population groups. Mediation is presented as a basic social service 
provided to vulnerable population categories. It is noted that the mediation procedure is extrajudicial, voluntary, 
confidential and structured. It involves preventing the emergence or settlement of a conflict and consists of preparing for 
mediation, directly conducting mediation and recording the agreements of the parties based on the results of mediation. It 
is emphasized that in war conditions, the focus and direction of work in mediation changes, the vulnerability of participants 
in the process of providing social mediation services increases. Accordingly, this necessitates the need for the mediator 
to have additional knowledge and skills necessary for crisis mediation, which is based on a trauma-informed approach.

It is noted that there are features of document management for adults and children regarding the organization of the 
process of providing social mediation services. This involves taking into account the specifics of the mediator's training, 
the conditions of provision and cases that lead to the termination of the provision of the relevant service. It is emphasized 
that the documentation on the conduct and results of information and assessment meetings with the mediator takes into 
account the consent and needs of the parties to the conflict, its essence and mediatability, the type of complexity of the 
case, indicators of the vulnerability of the participant and obstacles. During mediation, the documentation focuses on the 
dates and duration of the events, resources, rights, obligations and responsibilities of the mediator (mediators) and the 
parties to the mediation. It is noted that the documentation on the results of the mediation contains information on the 
agreements of the parties on the methods of resolving the conflict, their obligations and consequences in case of violation 
of the relevant agreements. It is also emphasized that after the completion of the provision of social mediation services, 
documentation is important that provides information on the opinions, evaluation and reactions of the recipients of the 
relevant service, its quantitative and qualitative indicators.

Key words: documentation, vulnerable population groups, conflict, mediation, prevention, difficult life circumstances, 
social service.

Актуальність проблеми. Соціальна полі-
тика нашої держави спрямована на реалізацію 
соціальних прав і свобод людини та громадя-
нина, особливо якщо це стосується надання 
соціальних послуг вразливим групам насе-
лення. Медіацію розглядають як базову соці-
альну послугу (Про соціальні послуги, 2019; 
Яремко & Гірняк, 2024), один із шляхів виходу 
з кризової ситуації і превентивний захід, що 
дозволяє сторонам вирішити конфліктну ситу-
ацію та уникнути судового процесу (Побереж-
нюк, 2018). Практичне застосування соціальної 
послуги медіації може сприяти профілактиці 
конфлікту, усуненню або мінімізації його нега-
тивних наслідків, а також попередженню, 
подоланню або мінімізації негативного впливу 
складних життєвих обставин (СЖО) за рахунок 
зниження ризиків їх виникнення (Державний 
стандарт соціальної послуги медіації, 2024; 
Про організацію надання соціальних послуг, 
2020).

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Медіація є предметом наукових розвідок як 
зарубіжних, так і вітчизняних вчених і прак-
тиків. О. Кармазою, Т. Федоренко, Д. Позовим 
проведено науково-практичний аналіз інсти-
туту медіації як альтернативної форми врегу-
лювання конфлікту, розкрито зміст важливих 

для організації цього процесу термінів (Кар-
маза, Федоренко & Позов, 2022). С.  Герасим-
чук, Д. Голобородько, В. Сломою, Т. Часовою, 
Н.  Кравець та ін. визначено види, складові 
елементи та ознаки медіації, охарактеризовано 
принципи, переваги і недоліки її застосування 
(Герасимчук, 2024; Голобородько, 2022; Слома, 
2023; Часова & Кравець, 2023).

N. Kornioti, K. Antoniou соціальну медіацію 
розкрито як інструмент вирішення конфліктів та 
неформальний процес сприяння співпраці гро-
мади, розширення можливостей її мешканців 
щодо участі у вирішенні соціальних конфліктів 
та сприяння сталому миру (Kornioti & Antoniou, 
2022). А. Каршиєвою, О. Яремко О. М., Г. Гір-
няк та ін. медіацію представлено як базову 
послугу в системі надання соціальних послуг, 
розкрито її цінність та визначено повноваження 
органів місцевого самоврядування в контексті 
надання відповідної послуги (Каршиєва, 2019; 
Яремко & Гірняк, 2024). S. Budeva зосереджує 
увагу на можливостях медіації в соціальній 
роботі, аналізує сферу соціальної роботи, де 
медіація є доречною, виокремлює подібності 
і відмінності між професіями медіатора і соці-
ального працівника  (Budeva, 2018). J. Mansilla 
визначає роль соціальної медіації у розши-
ренні можливостей молоді у вразливих умовах, 
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покращення якості її життя, протидії стигмати-
зації та сприяння інноваційним рішенням щодо 
вирішення їх щоденних проблем у громадах 
(Mansilla, 2024).

О.  Устименко, Ж.  Завальною, В.  Савченко, 
К. Вороновим, Л. Калмиковою та ін. проаналі-
зовано і порівняно нормативно-правові акти ЄС 
та України щодо основних аспектів і вимог до 
процедури медіації (Устименко, Завальна, Сав-
ченко & Воронов, 2022; Калмикова, 2023). Ана-
ліз документів Ради Європи та   Директив ЄС 
дозволяє стверджувати, що більшість з них міс-
тить рекомендації щодо впровадження медіації 
як основного методу альтернативного врегулю-
вання конфліктів/спорів на основі процесів, що 
враховують потреби сторін  (Калмикова, 2023; 
Рекомендація Rec, 2010; Directive 2008/52/EC,  
2008). В Україні ключові аспекти медіації як 
позасудової процедури врегулювання кон-
флікту, порядок, принципи і вимоги її прове-
дення визначено в Законі України «Про медіа-
цію», який прийнято у 2021 році (Про медіацію, 
2021). Що ж стосується медіації як соціальної 
послуги, то державний стандарт затверджено 
тільки рік тому (Державний стандарт соціаль-
ної послуги медіації, 2024). До цього діяв дер-
жавний стандарт, у якому соціальні послуги 
медіації і посередництва не розділялися (Про 
затвердження Державного стандарту соціаль-
ної послуги посередництва (медіації), 2016).

Ураховуючи той факт, що нормативно-
правова база щодо медіації в Україні є доволі 
новою, це актуалізує потребу визначення доку-
ментації, необхідної для організації процесу 
надання соціальної послуги медіації, а також 
окреслення особливостей її ведення. Крім того, 
існує потреба визначення показників вразли-
вості учасників цього процесу для оцінювання 
медіабельності конфлікту, прийняття рішення 
про надання/відмову у наданні соціальної 
послуги медіації, вивчення випадків припи-
нення надання відповідної послуги, що поси-
лює актуальність обраної теми дослідження.

Мета дослідження – визначити особливості 
ведення документації для організації процесу 
надання соціальної послуги медіації у профі-
лактиці конфліктів серед вразливих груп насе-
лення.

Виклад основного матеріалу дослідження. 
Відповідно до Закону України «Про соціальні 
послуги» до вразливих груп населення нале-

жать «особи/сім’ї, які мають найвищий ризик 
потрапляння у СЖО через вплив несприятли-
вих зовнішніх та/або внутрішніх чинників» 
(Про соціальні послуги, 2019). Надання соці-
альних послуг вразливим групам населення 
базується на засадах відповідності їх потребам 
та має профілактичний характер.

Медіація належить до базових соціальних 
послуг, що надаються вразливим категоріям 
населення (Про соціальні послуги, 2019). Пере-
лік відповідних категорій визначено Порядком 
організації надання соціальних послуг (Про 
організацію надання соціальних послуг, 2020). 
Процедура медіації є позасудовою, добровіль-
ною, конфіденційною і структурованою (скла-
дається з підготовки до проведення, безпосе-
реднього проведення медіації та фіксування 
домовленостей сторін за результатами медіа-
ції). Вона передбачає запобігання виникнення 
або врегулювання конфлікту. У цілому, медіа-
ція може застосовуватися у профілактиці будь-
яких конфліктів, зокрема цивільних, сімейних, 
трудових, господарських, адміністративних, 
а також поширюватися на врегулювання кон-
фліктів у справах про адміністративні право-
порушення, у кримінальних провадженнях 
для примирення потерпілого з підозрюваним 
(обвинуваченим) (Про медіацію, 2021; Держав-
ний стандарт соціальної послуги медіації).

Для того, щоб мати право проводити меді-
ацію, до підготовки медіатора висуваються 
вимоги, які зумовлюють наявність певних доку-
ментів. Так, медіатор повинен пройти базову 
та/або спеціалізовану підготовку. Така підго-
товка може бути пройдена як в Україні, так і за 
кордоном. Обсяг/тривалість базової підготовки, 
що містить як теоретичну, так і практичну скла-
дові, повинен бути не менше 90 годин. При 
цьому, практичне навчання має складати не 
менше, як 45 годин. Крім базової підготовки, 
може бути спеціалізована підготовка медіато-
рів, яка здійснюється відповідно до програм 
навчання, що розробляються суб’єктами освіт-
ньої діяльності.

Підтвердженням набуття компетентностей 
під час базової та/або спеціалізованої підго-
товки є сертифікат, який повинен містити такі 
відомості: прізвище, ім’я, по батькові (за наяв-
ності) особи, що проходила підготовку; найме-
нування суб’єкта освітньої діяльності, що здій-
снив відповідну підготовку; кількість годин 
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навчання, зокрема практичного; назва курсу та 
дата проведення підготовки; номер і дата видачі 
сертифіката. До сертифіката також додається 
перелік компонентів програми навчання і набу-
тих компетентностей. Сертифікат має бути 
наявним у реєстрі суб’єкта освітньої діяльності, 
який здійснив відповідну підготовку (Про меді-
ацію, 2021). Крім того, спеціальна докумен-
тально підтверджена підготовка вимагається 
від медіатора при роботі з дітьми (Державний 
стандарт соціальної послуги медіації, 2024). 
Також медіатор повинен бути включений до 
реєстру медіаторів, в якому зазначаються: його 
прізвище, ім’я та по батькові (за наявності); 
освіта; мова (мови) проведення медіації; кіль-
кість годин базової підготовки із зазначенням 
найменування суб’єкта освітньої діяльності, 
що здійснив відповідну підготовку; спеціаліза-
ція із зазначенням кількості годин спеціалізова-
ної підготовки (за наявності); інформація про 
підвищення професійного рівня (Про медіацію, 
2021).

Cлід відзначити, що в умовах війни змі-
нюється фокус і напрям роботи в медіації, що 
зумовлює потребу наявності в медіатора додат-
кових знань і навичок. Вразливість учасників 
у процесі надання послуги медіації у відповід-
них умовах може посилюватися такими чинни-
ками: дистантний характер сімейних стосунків 
у зв’язку з від’їздом або перебуванням члена/
членів сім’ї в іншому регіоні України чи за 
кордоном; участь члена сім’ї у бойових діях; 
прискорення винесення судами в ситуаціях роз-
дільного проживання (перебування) подружжя 
шлюборозлучних рішень; зорієнтованість 
фахівців соціальних служб на задоволення 
базових матеріальних і соціальних потреб чле-
нів сімей, які перебувають СЖО; недооцінка 
важливості превенції конфліктів; підвищення 
психоемоційного навантаження на всіх учас-
ників процедури медіації, вплив на них трав-
матичного досвіду, отриманого в умовах війни, 
тощо (Борисова, 2024). Враховуючи зазначені 
обставини, у військових реаліях формується 
такий вид сімейної медіації як кризова медіація, 
яка базується на травма-інформованому підході 
(LiMU, 2023). Відповідно, сімейні медіатори 
повинні володіти знаннями з психології спілку-
вання, соціальної конфліктології, правничими 
компетенціями з питань розлучень, опіки над 
дітьми, майнового права (Борисова, 2024).

Перед початком проведення медіації зі сто-
ронами конфлікту (наявного або можливого) 
разом або окремо здійснюються підготовчі 
заходи: зустрічі, збір та обмін інформацією, 
оформлення документів, необхідних для при-
йняття рішення про надання/ відмову у наданні 
соціальної послуги медіації, інші заходи (Про 
медіацію, 2021).

Розглянемо документи, які необхідні для 
організації процесу надання соціальної послуги 
медіації.

Заява отримувача соціальної послуги. Заява 
може подаватися як у письмовій, так і електро-
нній формі з використанням державних елек-
тронних інформаційних ресурсів з накладанням 
електронного підпису заявника, що базується на 
кваліфікованому сертифікаті відкритого ключа. 
Під час подання заяви пред’являється доку-
мент, що посвідчує особу: паспорт / е-паспорт 
громадянина України / громадянина України 
для виїзду за кордон / тимчасове посвідчення 
громадянина України / е-документ, посвід-
чення про взяття на облік бездомної особи за 
формою, затвердженою Міністерством соціаль-
ної політики України. Для іноземців та осіб без 
громадянства – довідка про звернення за захис-
том в Україні / посвідчення особи, яка потребує 
додаткового захисту / посвідчення біженця / 
паспортний документ іноземця та посвідка на 
тимчасове проживання або посвідка на постійне 
проживання). Крім документа, що посвід-
чує особу, також пред’являється документ, що 
засвідчує реєстрацію у Державному реєстрі 
фізичних осіб – платників податків (картка 
платника податків), або дані про реєстрацій-
ний номер облікової картки платника податків 
з Державного реєстру фізичних осіб – платни-
ків податків, внесені до паспорта громадянина 
України  (Про організацію надання соціальних 
послуг, 2020).

Рішення про надання/відмову у наданні 
соціальної послуги медіації, яке приймається 
уповноваженим органом (у випадку надання 
послуги за рахунок бюджетних коштів) або 
надавачем соціальної послуги недержавного 
сектору (якщо послуга надається не за рахунок 
бюджетних коштів).

Договір про надання соціальної послуги меді-
ації, у якому визначаються умови надання, вар-
тість послуги, права, обов’язки і відповідаль-
ність сторін, строк його дії (не більше 1 року), 
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інші істотні для сторін умови. Номер договору 
відповідає номеру особової справи отриму-
вача соціальної послуги. Укладення відповід-
ного договору слугує підставою підготовки до 
надання соціальної послуги медіації.

Згода на інформаційно-оціночну зустріч 
з медіатором (медіаторами) (ІОЗМ), яка отри-
мується під час установлення зв’язку (контакту) 
з отримувачем соціальної послуги на етапі під-
готовки до надання соціальної послуги меді-
ації. Слід ураховувати, що дитині соціальна 
послуга медіації надається у разі наявності 
згоди її законного представника. У випадку 
його відсутності таку згоду надає посадова 
особа органу опіки та піклування. Якщо дитина 
є стороною конфлікту (наявного чи ймовір-
ного), присутність такої особи у процесі здій-
снення заходів з підготовки і проведення меді-
ації є обов’язковою. Проведення медіатором 
(медіаторами) індивідуальної зустрічі з дити-
ною до 14 років без присутності її законного 
представника, посадової особи органу опіки та 
піклування допускається тільки за наявності їх 
письмового дозволу.

Оціночні форми за результатами інформа-
ційно-оціночних зустрічей з медіатором (меді-
аторами), у яких зазначаються відомості про 
отримувача послуги, тип складності випадку, 
суть та учасники конфлікту, додаткові відо-
мості; робляться висновки щодо медіабельності 
конфлікту, потреби в залученні та перешкод для 
участі в медіації медіатора (медіаторів) (Дер-
жавний стандарт соціальної послуги медіації, 
2024).

Тип складності випадку визначається за кри-
теріями, визначеними у таблиці 6.1 до Соціаль-
ної картки сім’ї/особи, що затверджена наказом 
Міністерства соціальної політики України від 
13.07.2018 р. № 1005 «Про затвердження форм 
обліку соціальної роботи з сім’ями/особами, 
які перебувають у складних життєвих обстави-
нах» (Про затвердження форм обліку соціаль-
ної роботи з сім'ями/особами, які перебувають 
у складних життєвих обставинах, 2018).

Під час оцінювання медіабельності кон-
флікту враховуються такі показники вразли-
вості його учасника: проблеми, пов’язані з агре-
сією, погрозами, переслідуванням; загроза 
життю і здоров’ю; вчинення домашнього 
насильства; наявність інвалідності, психічних 
захворювань, фізичних та інших особливостей, 

пов’язаних зі здоров’ям, здатністю приймати 
рішення, які можуть вплинути на процедуру 
медіації, наявність залежності (алкогольної, 
наркотичної, ігрової, іншої), наявність обмежу-
вального або термінового заборонного припису, 
профілактичний облік в органах Національної 
поліції через вчинення домашнього насильства, 
проходження програми для кривдників та/або 
постраждалих осіб, участь у судових процесах, 
вік і дієздатність учасника конфлікту.

У разі виявлення фактів, ознак жорстокого 
погодження над дитиною або загрози її життю 
чи здоров’ю під час підготовки або під час 
надання соціальної послуги медіації, надання 
відповідної послуги припиняється. Медіатор 
невідкладно протягом однієї доби повідомляє 
(письмово / усно / телефоном / в електронному 
режимі) органи Національної поліції та службу 
у справах дітей за місцем виявлення або про-
живання/перебування такої дитини; у разі від-
сутності можливості звернутися до відповідних 
суб’єктів – інші суб’єкти, які здійснюють заходи 
у сфері запобігання та протидії домашньому 
насильству. У відповідному повідомленні нада-
ється інформація про дитину, джерело інформа-
ції, факти, ознаки домашнього насильства / жор-
стокого погодження, ймовірного кривдника, дату, 
час та номер реєстрації виклику медичної допо-
моги (за потребою), додаються додаткові доку-
менти. Якщо ж виявлено ознаки домашнього 
насильства та/або насильства за ознакою статі 
щодо повнолітньої особи, то надавач соціальної 
послуги інформує органи Національної поліції, 
службу у справах дітей щодо випадку виключно 
за наявності поінформованої згоди повноліт-
ньої постраждалої особи на таке повідомлення. 
Форми відповідних повідомлень та поінформова-
ної згоди містяться у додатках 5, 6 Державного 
стандарту соціальної послуги медіації.

Підставами припинення надання соціальної 
послуги медіації також слугують: відмова отри-
мувача відповідної соціальної послуги, іншої 
сторони від участі в ІОЗМ; виявлення немеді-
абельності конфлікту протягом часу надання 
послуги медіації; поведінка сторони (сторін) 
медіації, яка свідчить про неспроможність 
брати участь у медіації, приймати самостійні 
рішення; визнання медіатора недієздатним / 
обмежено дієздатним. 

Слід також зазначити, що відмовитися від 
участі в медіації у будь-який момент мають 
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право не тільки отримувачі послуги, а й меді-
атор. У такому випадку в повідомленні про від-
мову медіатора від участі у наданні соціальної 
послуги медіації обов’язково зазначається при-
чина відмови (наявність конфлікту інтересів, 
етичні та / або особисті міркування). Надавач 
соціальної послуги у відповідній ситуації може 
визначити іншого медіатора (медіаторів), або ж 
у разі неможливості такого варіанту, прийняти 
рішення про припинення надання послуги 
медіації. Відмова у наданні соціальної послуги 
медіації також може бути пов’язана з відсут-
ністю у надавача соціальної послуги ресурсів. 
У цьому випадку здійснюється інформування 
про інших надавачів соціальних послуг, які 
можуть надати відповідну послугу.

Згода на участь у медіації. Підготовчі 
заходи, які проводяться медіатором (медіато-
рами) щодо всіх учасників медіації (це також 
стосується представників, перекладачів, фахів-
ців, якщо сторони медіації домовились про їх 
залучення) передбачають надання ними згоди 
на участь у медіації (Державний стандарт соці-
альної послуги медіації, 2024).

Договір про проведення медіації 
є невід’ємною частиною договору про надання 
соціальної послуги медіації та слугує підста-
вою для проведення відповідної процедури 
(Державний стандарт соціальної послуги медіа-
ції, 2024). До договору включаються: відомості 
про медіатора (медіаторів), сторони медіації 
та суб’єкта, що забезпечує проведення меді-
ації (за наявності); строки, місце, мова (мови) 
проведення медіації; предмет конфлікту; права, 
обов’язки, відповідальність медіатора (медіато-
рів) та сторін медіації; умови та порядок оплати 
послуг, відшкодування витрат на здійснення 
підготовки до медіації та її проведення; умови 
конфіденційності інформації, наслідки її роз-
голошення; порядок та підстави припинення 
медіації; інші умови. В договорі може бути 
представлена медіаційна угода у формі медіа-
ційного застереження, або ж така угода може 
бути укладена як окремий документ. У ній 
визначається спосіб врегулювання всіх або пев-
них конфліктів, які виникли чи можуть виник-
нути між учасниками, шляхом проведення 
медіації (Про медіацію, 2021).

Індивідуальний план надання соціальної 
послуги медіації, як і договір про проведення 
медіації, є невід’ємною частиною договору 

про надання соціальної послуги медіації. Він 
складається на підставі визначення індивіду-
альних потреб отримувача послуги та містить: 
інформацію про нього; заплановані та про-
ведені заходи (форма, місце, дата, тривалість 
проведення, ресурси); необхідність залучення 
інших фахівців та/або надання інших соціаль-
них послуг; додаткову інформацію.

Угода за результатами медіації. У відпо-
відній угоді фіксується результат домовленості 
сторін: узгоджені між ними зобов’язання, спо-
соби і строки їх виконання, наслідки неви-
конання чи неналежного виконання ними 
визначених домовленостей, інші погоджені 
сторонами умови (Про медіацію, 2021). 
У цьому контексті, слід звернути увагу, що 
навіть після укладення угоди за результатами 
медіації, існують певні випадки, коли сторо-
нам конфлікту все ж таки доводиться зверта-
тися до суду. Наприклад, такі випадки можуть 
під час сімейної медіації і стосуватися питань 
розірвання шлюбу у випадку наявності непо-
внолітніх дітей. Однак звернення до суду 
у відповідній ситуації є суто формальним, 
оскільки під час проведення процедури медіа-
ції всі спірні питання було вирішено та досяг-
нуто певних домовленостей, що закріплено 
укладенням угоди за результатами медіації 
(Безоплатна правнича допомога, 2022).

До документації для організації процесу 
надання соціальної послуги медіації у профі-
лактиці конфліктів серед вразливих груп насе-
лення, зокрема визначення її якості, також 
належать:

– журнал реєстрації звернень/направлень 
за наданням соціальної послуги та/або вхідної 
кореспонденції; 

– звіт за результатами опитування отри-
мувачів соціальної послуги медіації (Державний 
стандарт соціальної послуги медіації, 2024). 

Зазначені документи містять інформацію 
щодо кількісних і якісних показників надання 
послуги медіації: кількість звернень/направ-
лень, відсоток надання послуги від їх загальної 
кількості, оцінка отримувачами послуги дотри-
мання медіатором (медіаторами) принципів 
медіації та рівня задоволеності відповідною 
послугою, рівень їх здатності долати проблеми 
та виходити зі СЖО. Також мають значення 
відгуки про організацію та надання соціальної 
послуги медіації (за наявності), які додаються 
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до особової справи отримувача соціальної 
послуги медіації.

Висновки і перспективи подальших дослі-
джень. У цілому, надання соціальної послуги 
медіації у профілактиці конфліктів серед враз-
ливих груп населення передбачає ведення 
документації, що здійснюється під час підго-
товки до медіації, безпосереднього її прове-
дення та за результатами медіації. Існують осо-
бливості ведення документації для повнолітніх 
осіб і дітей, що передбачають врахування спе-
цифіки підготовки медіатора, умов надання та 
випадків, які зумовлюють припинення надання 
відповідної послуги. У документації щодо 
проведення і результатів ІОЗМ враховуються 
згода і потреби сторін конфлікту, його сут-
ність і медіабельність, тип складності випадку, 
показники вразливості учасника і перешкоди. 

Під час проведення медіації у документації 
акцентується увага на датах і тривалості про-
ведення заходів, ресурсах, правах, обов’язках 
та відповідальності медіатора (медіаторів) 
і сторін медіації. Документація за результатами 
медіації містить інформацію про домовленості 
сторін щодо способів розв’язання конфлікту, 
їх зобов’язання та наслідки у разі порушення 
відповідних домовленостей. Після завершення 
надання соціальної послуги медіації важли-
вою є документація, яка надає інформацію 
щодо думок, оцінки та реакцій отримувачів 
відповідної послуги, її кількісних і якісних  
показників.

Подальші дослідження вбачаємо у визна-
ченні особливостей ведення документації для 
організації та надання інших соціальних послуг 
вразливим групам населення.
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