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МОНІТОРИНГ ЯК СКЛАДОВА СИСТЕМИ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ НАДАННЯ 
ПОСЛУГ У СОЦІАЛЬНИХ ЗАКЛАДАХ

Метою статті є теоретичне обґрунтування системного мультикомпонентного підходу до специфіки здій-
снення моніторингу системи управління якістю надання послуг у соціальних закладах в умовах трансформацій-
ного періоду і розробці основних напрямів його удосконалення.

Методологія дослідження. Реалізація поставленої мети вимагала вирішення таких завдань:
– встановлення теоретико-методологічних основ дослідження системи моніторингу соціальних закладів 

з позиції сучасної теорії, підходів до тлумачення категорій «надання та контроль якості послуг», «моніторинг 
соціальних закладів»;

– дослідження сучасної моделі формування системи соціального захисту населення;
– уточнення основних принципів реалізації моніторингу у сфері надання соціального захисту населенню;
– встановлення та обґрунтування основних напрямків удосконалення та оптимізації моніторингу соціальної 

сфери з урахуванням трансформаційних процесів та регіональних особливостей.
Наукова новизна дослідження полягає у теоретичному узагальненні та спробі оптимізації сучасних підходів 

щодо здійснення моніторингу соціальних закладів, що забезпечуватиме їх стійке, стабільне та ефективне функ-
ціонування в трансформаційних умовах. Обґрунтовано основні напрямки оптимізації моніторингу з урахуванням 
мультикомпонентного підходу для системного вирішення соціальних задач. 

Висновки. Система соціального захисту населення України нині реалізується через широкий спектр соці-
альних послуг, які надаються у межах інституціональної структури, окресленої у дослідженні. Реалії наших 
днів вимагають встановлення нових стандартів щодо реалізації соціальної політики у цілому та удосконалення 
менеджменту, контролю, моніторингу діяльності соціальних інституцій зокрема. 

Моніторинг діяльності соціальних закладів нині вимагає розробки практичних заходів, прикладних методич-
них рекомендації, визначення більш нагальних і чутливих тем, актуалізації баз даних тощо. Виклики сьогодення 
максимально актуалізують це питання. Беззаперечним є висновок про те, що сутність і значення моніторингу 
соціальних закладів в умовах трансформаційних змін найбільш адекватно розкриваються у межах мультикомпо-
нентного підходу, що гарантуватиме належний контроль і бажану якість.

Важливим є висновок про те, що в удосконаленні та оптимізації моніторингу діяльності соціальних закладів 
важливого значення нині набуває специфічний конкретно-ситуативний регіональний підхід.

Ключові слова: соціальні заклади, управління та менеджмент, надання та контроль якості послуг, мульти-
компонентний підхід, моніторинг.
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MONITORING AS A COMPONENT OF THE QUALITY MANAGEMENT SYSTEM  
IN SOCIAL INSTITUTIONS

The article deals with the notion of social sphere and that of monitoring in the social sphere. While for the first one 
the most generic definition (satisfying the purposes of the present article) is provided, the latter is determined to be 
of a particular interest of the contemporary scientists and practitioners. It is explained by the fact that nowadays vulnerable 
categories are growing in number and are getting more and more diversified. Thus, the necessity for diversification of means, 
resource and ways of social assistance, along with the new specialties of social workers, modern social programs and their 
practical implementation becomes obvious. Such circumstances require constant survey and monitoring of the proper 
functioning of the social system. Having applied both, the continuous and the random sampling methods, the author 
presents a general overview of the main social institutions existing in today's civil society. It is clearly emphasized 
the importance of the practical implementation of inter-branch and interdisciplinary connections inherent in the modern 
globalized world. The readers' attention is focused on the necessity to organize, provide and maintain the proper quality 
of management in social institutions. Particular attention is paid to the importance of surveying the activity o social 
entities and institutions, the fulfillment of different programs in the social policy of a given country, and controlling 
various undergoing social processes and their implementation. Therefore, it was determined that constant monitoring 
of professional activity, as well as the constant compliance of the achieved results with the set goals are important 
components and integral parts of the systematic approach to the proper management of institutions in the social sphere. 

Key words: social institutions, administration and management, supplement and quality control of social services, 
monitoring.

Актуальність проблеми. Поняття «соці-
альні заклади», «центри соціального обслу-
говування» чи «центри надання соціальних 
послуг» об’єднують спеціальні державні уста-
нови, основним завданням яких є здійснення 
соціального обслуговування та надання соці-
альних послуг населенню. Об’єктом постій-
ної уваги цих установ виступають, передусім, 
соціально вразливі верстви населення – ті, які 
належать до так званої «групи ризику», що 
перебувають у скрутних життєвих обставинах, 
неповносправні чи з будь-яких офіційно визна-
них мотивів потребують різного роду допомоги 
з боку держави. До цієї групи населення згідно 
чинного законодавства відносять такі категорії:

 – бездомні; 
 – родини, в яких є проблеми дитячої зане-

дбаності, сексуальних фізичних зловживань 
стосовно дитини або одного з партнерів; 

 – подружні пари, які мають серйозні сімейні 
конфлікти; 

 – родини, в яких дитину виховує лише один 
із батьків та в яких мають місце серйозні кон-
флікти; 

 – ВІЛ-інфіковані люди та їхні родини; 
особи, які мають низькі доходи через безро-
біття, відсутність годувальника, фізичні вади, 
низький рівень професійної підготовки тощо; 

 – особи, які порушили закон і були за це 
покарані; 

 – особи, які мають соматичні (тілесні) чи 
психічні захворювання або інвалідність; 

 – особи, які залежні від алкоголю, наркоти-
ків та їхні родини; 

 – іммігранти та меншини, що мають недо-
статні ресурси та можливості або ті, хто став 
жертвою расизму або інших форм дискримі-
нації; 
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 – особи із затримками розвитку (інваліди 
розвитку) та їхні родини; 

 – особи похилого віку, які не можуть адек-
ватно функціонувати; 

 – мігранти та біженці, які мають недостатні 
необхідні ресурси; 

 – діти, які мають проблеми, пов’язані 
з навчанням в школі, та їхні родини (Про соці-
альні послуги, 2019).

Традиційно спектр соціальних послуг 
є широким; він охоплює різні вікові, географічні 
та інші категорії. Реалії нашого часу змушують 
державу диверсифікувати послуги, що нада-
ються, кількісно та якісно розширюючи під-
опічних. Це логічно призводить до збільшення 
видатків, персоналу та цільової аудиторії. Від-
так, постає питання безперервного планування, 
удосконалення менеджменту, пильного контр-
олю та неухильного моніторингу діяльності 
соціальних інституцій у цілому, а також їхніх 
працівників зокрема. 

Останнє лише на перший погляд може 
видатися завданням виключно прикладного 
характеру. Насправді ж, втілення соціальних 
програм на практиці вимагає ґрунтовної тео-
ретичної бази, ретельного планування – від 
ідеї, пошуку засобів і ресурсів для її реаліза-
ції – до розумного керівництва й нагляду, без-
умовно, на всіх етапах.

Таким чином, тема моніторингу діяльності 
соціальних закладів – дуальна за своє приро-
дою, і вимагає підтримки міждисциплінарних 
зв’язків з низкою суміжних і віддалених сфер 
знань і людської діяльності (для вироблення 
належних теоретичних основ, критеріїв, реко-
мендацій), а також розробки практичних захо-
дів, прикладних методичних рекомендації, 
визначення більш нагальних і чутливих тем, 
актуалізації баз даних тощо. Іншими сло-
вами – підтримки мультидисциплінарних кон-
тактів, щоб гарантувати належних контроль 
і бажану якість.

Аналіз останніх досліджень і публіка-
цій. Різні аспекти дослідження моніторингу 
у соціальній сфері висвітлювали у своїх пра-
цях Ю. Горемикіна, О. Лібанова, О. Макарова, 
В. Новіков. В. Саріогло, Т. Сич та інші.

Окремі аспекти експертного оцінювання 
та інтерпретації його результатів вивчали 
О. Берестеньова, В. Вовк, А. Орлов, Н. Хілл 
та багато інших дослідників. 

Однак, у цих роботах не міститься уні-
версального підходу чи алгоритму моніто-
рингу, котрий би був легко застосовуваним для 
швидкозмінних зовнішніх соціальних умов 
і обставин, а, відтак, уможливлював просту 
і оперативну зміну модальностей і методик 
моніторингу, контролю й нагляду за діяльністю 
профільних цільових установ. 

Метою дослідження є запропонувати широ-
кому колу колег і науковців ідею мультиком-
понентного моніторингу, здатного врахувати 
чисельні чинники й складові що регламенту-
ють сферу соціального забезпечення та діяль-
ність соціальних установ.

Виклад основного матеріалу дослідження. 
Однією з найважливіших сфер громадянського 
суспільства є соціальна. У ній реалізуються 
соціальні інтереси всіх верств населення, від-
носини суспільства і громадян, визначаються 
умови праці й побуту, здоров’я, рекреації тощо. 
Соціальна сфера – це сукупність галузей і видів 
діяльності, підприємств, фірм, закладів та уста-
нов, які мають забезпечити задоволення потреб 
людей у матеріальних благах, послугах, відтво-
ренні роду, створити умови для співіснування 
і співпраці людей у суспільстві згідно з відпра-
цьованими законами і правилами з метою ство-
рення мегаполісів, розвитку масових комуніка-
цій, зміцнення держави.

У загальній інфраструктурі держави соці-
альна посідає важливе місце, оскільки на неї 
покладені функції, пов'язані зі створенням 
загальних умов для забезпечення нормальних 
умов життя та діяльності людини. До цієї сфери 
традиційно зараховуємо різноманітні заклади 
освіти, охорони екології та здоров’я, надання 
житлово-комунальних і транспортних, теле-
комунікаційних (зв'язок), культурних і, звісно, 
побутових послуг населенню.

Основними соціальними інституціями 
в Україні є такі державні соціальні установи 
і заклади: 

 – територіальні центри соціального обслу-
говування пенсіонерів та одиноких непрацез-
датних громадян;

 – центри соціальних служб для сім'ї, дітей 
та молоді;

 – центри зайнятості;
 – центри професійної, медичної та соціаль-

ної реабілітації інвалідів;
 – геріатричні установи;
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 – притулки для неповнолітніх;
 – центри соціально-психологічної реабілі-

тації неповнолітніх;
 – будинки нічного перебування бездомних 

громадян;
 – центри обліку бездомних громадян;
 – соціальні готелі;
 – центри соціальної адаптації;
 – деякі інші заклади (Про соціальні послуги, 

2019).
При цьому соціальні послуги можуть нада-

ватися й недержавними організаціями (як-то 
НДО, НУО, ГО, різними фондами), релігій-
ними громадами, приватними підприємцями 
та безпосередньо відповідними спеціалістами 
в певній громаді.

Цей перелік унаочнює, що соціальні заклади 
охоплюють майже всі аспекти людської життє-
діяльності, виконуючи функцію «диригента» 
соціального життя країни. Відтак, належне 
функціонування цих сфер життєдіяльності 
є беззаперечним і потребує вмілого управління 
та контролю. Саме тут на допомогу приходить 
моніторинг (від лат. monitor – той, що нагадує, 
наглядає, зберігає), який можна визначити як 
особливу систему збору, обробки, зберігання, 
поширення інформації; інструмент планування 
динамік і тенденцій; набір засобів ефективного 
управління та належного контролю. 

У найширшому розумінні моніторинг зво-
диться до спостереження за об’єктами або 
явищами. Це відбувається, переважно, шляхом 
фіксації стану, опису, оцінювання та прогнозу-
вання. Такий процес уможливлює виявлення 
потенційних проблем і недоліків, оперативне 
коригування стратегій та оптимізацію викорис-
тання ресурсів. По суті, моніторинг – це постійне 
стандартизоване спостереження (Звонников, 
2007), яке дозволяє створити історію, кількісно 
та якісно оцінювати зміни, що відбуваються, 
визначати нагальні потеби та прогнозувати 
напрямки подальшої діяльності.

Специфікою моніторингу соціальної сфери 
в нинішніх умовах виступає, насамперед, 
нагальна потреба у його якісному здійсненні 
згідно з викликами та потребами, продик-
тованими суспільними змінами сьогодення. 
Йдеться, передусім, про загальнодержавні 
виклики, пов’язані з наслідками воєнних дій 
в Україні, що, у свою чергу, зумовило збіль-
шення потенційних клієнтів таких послуг 

та потребу у невідкладному реагуванні на ці 
запити.

Безпрецедентне збільшення кількості вну-
трішньо переміщених осіб, жертв військових 
злочинів та насильства, сімей загиблих, інва-
лідів та ін. категорій диктує нагальну потребу 
у своєчасному, оперативному та ефективному 
реагуванні, насамперед, з боку служб соціаль-
ного захисту населення. Якість та швидкість 
такого реагування як на загальнодержавному, 
так і регіональному рівнях корелюється у відпо-
відності до моніторингу цих показників і безпо-
середньо впливає з одного боку на підвищення 
їх рівня, з іншого – на виявлення та подолання 
недоліків. 

Традиційно, безвідносно до конкретних 
умов здійснення, очікується, що моніторинг 
буде об’єктивним, валідним, надійним, систем-
ним, гуманістичним (Бодненко та ін., 2014].

Оцінювання якості надання соціальної 
послуги може здійснюватися на різних рівнях, 
зокрема: 

1) внутрішнє оцінювання (самооціню-
вання): 

– оцінювання якості соціальної послуги, що 
здійснюється соціальним закладом в межах 
системи управління якістю;

– оцінювання ефективності системи управ-
ління якістю; 

2) зовнішнє оцінювання: 
– оцінювання з боку державних контроль-

них органів або спонсорів, власників соціаль-
ної служби;

– незалежне оцінювання або суспільний 
контроль (Сич, 2016).

Нині мета, завдання й цілі моніторингу, без-
перечно, підпорядковані його функціями і при-
значенню в новітніх умовах. Йдеться, зокрема, 
про запровадження моніторингу як комплек-
сного інструменту управління соціальними 
закладами в умовах «турбулентності», що 
виступає одним з провідних напрямків рефор-
мування системи соціального захисту країни. 
На наш погляд, системний моніторинг соціаль-
них закладів нині має реалізовуватися на таких 
етапах:

 – збір інформації (максимально повна 
та вірогідна вибірка, адже мета – забезпечити 
об’єктивне висвітлення, надати місце для плю-
ралізму думок і поглядів, можливість вислови-
тися всім);
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 – діагностика та аналіз даних;
 – формулювання висновків досліджень;
 – розробка нових програм на основі складе-

них звітів, прогнозів і планувань; 
 – здійснення управління роботою соціаль-

них закладів (на основі отриманих програм 
і рекомендацій);

 – спостереження та контроль за ефектив-
ністю імплементації вказівок, настанов, реко-
мендацій і програм; моніторинг за належним 
відбором соціальних верств населення; чесним 
і справедливим розподілом соціальної допо-
моги матеріального та нематеріального харак-
теру; успішністю функціонування соціальної 
сфери у цілому.

Аналіз цих даних дасть можливість визна-
чити ступінь виконання вимог до послуг 
і виявити резерви поліпшення якості послуги, 
а також результативності та ефективності її 
надання. Для досягнення результативності 
й ефективності збирання та аналіз даних слід 
проводити цілеспрямовано, упорядковано та за 
планом.

Основна мета аналізу даних полягає у вияв-
ленні причин систематичних помилок та їх 
попередження. Інколи помилки, які відносять 
на рахунок персоналу чи споживачів соціаль-
них послуг, насправді є недоліками функціону-
вання послуги (складність операції чи неадек-
ватності методики, робочі умови, підготовка 
персоналу, інструкцій чи ресурсів тощо). 

Елементами моніторингу можуть бути регу-
лярні звіти, контрольні візити до клієнтів, мате-
ріали супервізійних зустрічей, щоденникові 
записи соціальних працівників. Для моніто-
рингу та оцінювання результатів, ефективності 
діяльності соціальної служби використову-
ють систему показників (кількісних і якісних 
критеріїв), що дає змогу виміряти та оцінити 
рівень реалізації завдань. Вони мають бути 
об’єктивними, зрозумілими, відповідати меті 
діяльності. Їх систему утворюють базові показ-
ники (описують структуру діяльності); кінцеві 
показники (описують діяльність); показники, 
якими вимірюють вплив запропонованої діяль-
ності або програми.

На сучасному етапі розвитку соціальної 
роботи особливої актуальності набирає потреба 
оцінювання якості надання соціальних послуг 
з метою її належного забезпечення, гаранту-
вання клієнтам права на толерантне ставлення 

та особисту безпеку. Регулярне оцінювання 
діяльності соціальних працівників і соціальної 
служби відповідно до встановлених показників 
відіграє важливу роль у дотриманні стандарт-
них вимог. 

Отже, основним завданням моніторингу 
є надання повної, достовірної та комплексної 
інформації, що у подальшому зумовить при-
йняття відповідних управлінських рішень.

У сучасних умовах здійснення моніторингу 
соціальних послуг вимагає гнучкого та опера-
тивного підходу, посилення уваги до регіональ-
них особливостей, міжрегіонального обміну 
досвідом, а також широкого залучення позадер-
жавних та міжнародних експертів.

Вище ми навели власне розуміння новіт-
нього алгоритму моніторингу соціальних 
закладів, незалежно від вужчого профілю їх 
практичної діяльності. Отже, послідовність, 
логічність і, особливо, системність є ключо-
вими концептами сучасного бачення моніто-
рингу. Таким чином, моніторинг як інтегро-
ваній метод супроводу діяльності соціального 
характеру зможе забезпечувати й гарантувати 
належне адміністрування людських і матері-
альних ресурсів.

Висновки і перспективи подальших дослі-
джень. Упродовж еволюційних суспільних про-
цесів у різні історичні етапи людство супрово-
джували такі явища як стихійні лиха, каліцтва, 
хвороби – органічні чи соціальні, катастрофи 
та війни. Отож, беззаперечним є твердження 
про те, що виникнення соціальних потреб 
і вразливих верств населення є неминучим. На 
цей виклик громадянське суспільство намага-
ється дати гідну, швидку чи, принаймні, сво-
єчасну відповідь. Однією з форм цієї реакції 
є певна соціальна програма, що розробляється 
та впроваджується відповідною соціальною 
інституцією, тобто закладом, який професійно 
вирішує нагальні проблеми суспільства. Злаго-
джена робота соціальних установ може засно-
вуватися виключно на ефективному плану-
ванні, належному управлінні тощо. 

Отже, нестримність розвитку суспільства, 
що породжує нові потреби, вимагатиме постій-
ного їх вирішення, нагляду за виконанням 
і контролю. Тому перспективи удосконалення 
та урізноманітнення моніторингових систем 
є очевидними, а звідси – й потреба у контину-
альності їх дослідження. 
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Оскільки коло завдань, що розв’язується 
у ході моніторингу, має прикладне значення, 
у сучасних умовах це питання набуває актуаль-
ності, що у свою чергу актуалізує пошуки опти-
мальних рішень стосовно його здійснення.

Подальшого вивчення та розробки, на 
наше переконання, потребують питання ство-

рення нових форм надання соціальних послуг 
як відповіді на появу нових категорій клієн-
тів, удосконалення методів їх надання, що 
так само вимагає системного мультикомпо-
нентного підходу у здійсненні моніторингу 
з метою підтримання високого рівня якості 
цих послуг. 
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