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[bookmark: _Toc215605385]1.1 Сутність і значення центрів надання соціальних послуг у системі соціального забезпечення

Ефективність діяльності центрів надання соціальних послуг (ЦНСП) є ключовою характеристикою сучасної системи соціального забезпечення, оскільки визначає здатність установ своєчасно, якісно та результативно реагувати на потреби населення. У контексті децентралізації, розширення повноважень територіальних громад та зростання соціальних ризиків питання визначення, оцінювання й підвищення ефективності соціальних послуг набуває особливої актуальності. Сучасна соціальна політика орієнтується на моделі, у яких ефективність розглядається не лише як технічний або адміністративний показник, а як комплексна характеристика, що відображає соціальний результат, якість взаємодії з клієнтами та здатність установи забезпечувати сталий розвиток громади.
У наукових підходах ефективність соціальних послуг трактується як багатовимірне явище, яке поєднує результативність (досягнення поставлених цілей), економічність (оптимальне використання ресурсів), соціальний вплив (довгострокові зміни у житті клієнтів і громади) та якість (відповідність стандартам і очікуванням отримувачів). Такий підхід відображений і в законодавстві: Закон України «Про соціальні послуги» визначає необхідність дотримання державних стандартів, які включають якісні критерії, вимоги до персоналу, порядку надання допомоги та механізмів її оцінювання [20; 14].
[bookmark: _Hlk214991982]Методологічне підґрунтя оцінювання ефективності ґрунтується на системному підході. Центр соціальних послуг розглядається як цілісна соціальна організація, у якій поєднуються управлінські процеси, професійна діяльність персоналу, міжвідомча взаємодія та досвід клієнтів. Такий системний аналіз дозволяє розглядати ефективність не як окремий показник, а як результат взаємодії всіх елементів організації – структури, функцій, ресурсів, компетенцій працівників та особливостей громади.
У межах методології соціальної роботи важливе місце посідає клієнтоцентричний підхід. Він наголошує, що ключовим критерієм ефективності є не кількість наданих послуг, а реальні зміни у життєвій ситуації клієнта, рівень його соціального функціонування та ступінь задоволеності підтримкою. Це означає, що оцінювання ефективності має виходити з реальних потреб населення, включати індивідуальні плани надання послуг, аналіз динаміки розвитку клієнта та враховувати його активну участь у процесі допомоги.
У сучасних умовах особливого значення набуває доказовий підхід у соціальній роботі, який передбачає опору на науково підтверджені методи, стандартизовані інструменти оцінювання та систематичне використання даних для прийняття рішень. Доказовий підхід дозволяє підвищити об’єктивність оцінювання, уникнути суб’єктивізму та забезпечити прозорість управлінських рішень [50].
Ефективність соціальних послуг у сучасних територіальних громадах визначається не лише якістю окремих послуг, а й здатністю системи соціального забезпечення адаптуватися до нових соціально-економічних та демографічних реалій. У цьому контексті важливе значення має формування комплексного підходу до оцінювання, який охоплює правові, організаційні, управлінські, соціально-психологічні та ресурсні аспекти функціонування центрів надання соціальних послуг (ЦНСП). Такий підхід відображає сучасні тенденції у сфері соціальної політики, орієнтованої на підвищення ефективності та відповідальності перед громадою [26; 13].
Надання соціальних послуг у громадах базується на концепції соціальної орієнтації, яка визначає особу – отримувача допомоги – центральною фігурою соціальної політики. Згідно із Законом України «Про соціальні послуги», держава гарантує забезпечення доступності, своєчасності, безперервності та адресності соціальної допомоги. Таким чином, ефективність визначається не лише кількістю наданих послуг, а й тим, наскільки вони відповідають індивідуальним потребам людини – особливо вразливих груп населення. Ці принципи формують сучасну модель управління соціальною сферою, засновану на стандартах, доказах і клієнтоцентричності [20; 14].
Оцінювання ефективності соціальних послуг також передбачає врахування міжнародних підходів, зокрема моделі «result-based management», яка акцентує увагу на результатах, а не на процесах. У вітчизняній практиці останніх років активно впроваджуються інструменти, рекомендовані міжнародними організаціями – такими як ЄС, ПРООН, ЮНІСЕФ, – що сприяє підвищенню прозорості та стандартизації оцінювання [42]. У цьому контексті важливим є також аналітичний звіт «Соціальні послуги в Україні: тенденції, проблеми, перспективи розвитку, який підкреслює необхідність переходу до системного збору даних, моніторингу результатів та регулярного оцінювання впливу соціальних програм на громади.
Однією з ключових тенденцій формування сучасних підходів є інтеграція механізмів моніторингу й оцінювання (M&E) у діяльність ЦНСП. Моніторинг відстежує стан надання послуг у динаміці, тоді як оцінювання визначає зміни, що відбуваються внаслідок реалізації цих послуг. Для цього використовуються як кількісні показники (охоплення, інтенсивність, тривалість, відповідність стандартам), так і якісні (задоволеність клієнтів, рівень довіри, суб’єктивний досвід поліпшення добробуту). Важливою умовою є забезпечення достовірності даних і використання уніфікованих методик, що дозволяє порівнювати результати між громадами та відслідковувати загальнонаціональні тенденції.
Сучасна система оцінювання також має враховувати контекстні фактори громади – демографічну структуру, рівень соціально-економічного розвитку, наявність внутрішньо переміщених осіб, інфраструктурні можливості, кадровий потенціал. Як зазначають фахівці у сфері місцевого самоврядування, ефективність оцінювання напряму залежить від здатності громади адаптувати політику до локальних потреб і специфічних викликів [19].
Важливою складовою сучасного підходу є акцент на інклюзивності та рівності доступу, що набуває особливого значення в умовах воєнного стану та масових переміщень населення. Аналітичні дослідження наголошують, що саме доступність для різних категорій населення – людей з інвалідністю, осіб похилого віку, сімей у складних життєвих обставинах – є критерієм реальної ефективності соціальних послуг [13]. Таким чином, оцінювання виходить за межі формальних показників і охоплює соціальну справедливість, недискримінаційність та здатність послуг досягати найвразливіших груп.
Важливою частиною теоретичних засад оцінювання є дослідження соціальних інновацій, які спрямовані на оптимізацію соціальних процесів та впровадження нових підходів до допомоги населенню. Науковці підкреслюють, що соціальні інновації є рушійною силою модернізації, оскільки дозволяють переосмислити традиційні форми соціальної підтримки та адаптувати їх до сучасного суспільного контексту [4]. У цьому аспекті оцінювання інноваційності стає невід’ємною частиною комплексної системи оцінювання ефективності.
Розвиток системи оцінювання передбачає також застосування європейських методологій, що акцентують увагу на доказовості рішень та практик. В Україні ці підходи активно адаптуються у дослідженнях сучасних науковців [42; 46], де наголошується на необхідності поєднання кількісних і якісних методів, широкого залучення стейкхолдерів, формування системи управління на основі даних та регулярної актуалізації стандартів соціальних послуг.
Таким чином, сучасні теоретичні засади оцінювання ефективності соціальних послуг формують цілісну систему, що включає правові норми, наукові підходи, управлінські моделі та інноваційні практики. Вони створюють підґрунтя для побудови ефективної, прозорої та сучасної системи надання соціальних послуг, яка здатна відповідати викликам часу та забезпечувати високий рівень соціального добробуту в територіальних громадах.
Важливим елементом теоретичного обґрунтування оцінювання ефективності соціальних послуг є системне розуміння стандартів соціальних послуг, які виконують роль базових орієнтирів якості, доступності та результативності. Державні стандарти, затверджені на національному рівні, визначають мінімальні вимоги щодо обсягів, змісту, умов надання, кадрового забезпечення, матеріально-технічної бази та механізмів контролю якості. Вони формують основу єдиної системи координат, у межах якої працюють всі постачальники соціальних послуг – як державні, так і недержавні.
Стандартизація є ключовим чинником підвищення ефективності, оскільки дозволяє порівнювати результати діяльності різних установ, розробляти типові процедури, формувати національні бази даних та забезпечувати рівність доступу до послуг у територіальних громадах. Водночас стандарти не обмежують можливість впровадження інновацій – навпаки, вони створюють основу для тестування нових моделей, які повинні відповідати певним критеріям якості, незалежно від території та специфіки громади [42].
Теоретичні підходи до оцінювання ефективності також включають концепцію соціальної відповідальності органів місцевого самоврядування, яка передбачає прозорість управлінських рішень, відкритість інформації та можливість громадського контролю. Відповідно до Закону України «Про місцеве самоврядування», органи влади на місцях зобов’язані забезпечити належний рівень звітності перед громадою, зокрема щодо надання соціальних послуг, їх якості та використання бюджетних коштів. Таким чином, ефективність набуває подвійного виміру – адміністративного (досягнення встановлених цілей) та демократичного (задоволення очікувань і потреб населення).
Ще одним важливим теоретичним аспектом є розуміння рольової моделі соціального працівника у процесі оцінювання. У сучасних наукових підходах підкреслюється, що соціальний працівник не є пасивним виконавцем визначених функцій, а відіграє активну роль у формуванні, аналізі та корекції соціальних програм. У навчальних посібниках і науковій літературі зазначається, що професійна діяльність соціального працівника включає елементи діагностики, прогнозування, планування, моніторингу та самооцінки [26]. Таким чином, оцінювання ефективності є не зовнішнім контролем, а складовою повсякденної професійної практики.
Із розвитком децентралізації та передачею повноважень громадам зросла актуальність локальних систем оцінювання, які враховують особливості конкретної території. Наукові дослідження наголошують, що універсальні моделі не завжди працюють ефективно без адаптації до демографічних, економічних, культурних та інфраструктурних характеристик громади [15; 27]. Тому оцінювання ефективності має ґрунтуватися на гнучких індикаторах, які дозволяють відображати унікальні потреби та потенціал території.
У теоретичному контексті важливе місце займає поняття результативності як ключового критерію ефективності соціальних послуг. Результативність оцінюється як на рівні індивідуального клієнта (поліпшення якості життя, стабілізація життєвої ситуації, вихід із кризового стану), так і на рівні громади (зменшення соціального напруження, підвищення рівня довіри до соціальних інституцій, покращення соціальної згуртованості). Такий підхід відображає сучасні тенденції доказової соціальної роботи, яка базується на реальних змінах, а не на формальних показниках.
У контексті військових подій та масштабних соціальних викликів особливого значення набуває оцінювання ефективності послуг, пов'язаних із підтримкою внутрішньо переміщених осіб, ветеранів, сімей загиблих військових, людей у кризових ситуаціях. Низка сучасних аналітичних матеріалів підкреслює, що в умовах війни оцінювання має включати критерії швидкості реагування, психологічної підтримки та здатності системи до кризового менеджменту [13]. Це формує нову парадигму теоретичного аналізу, орієнтовану на адаптивність і стійкість соціальних інституцій.
Загалом теоретичні засади оцінювання ефективності соціальних послуг у громадах формують багатовимірну концептуальну структуру, яка включає правові норми, стандартизацію, клієнтоцентричність, соціальні інновації, відповідальність влади та професійну компетентність персоналу. Таке поєднання дозволяє створити методологічно цілісну систему, здатну забезпечувати якісний аналіз роботи соціальних служб і слугувати основою для прийняття управлінських рішень на локальному та національному рівнях.


[bookmark: _Toc215605386]1.2. Підходи та методи оцінювання ефективності соціальних послуг 

Оцінювання ефективності соціальних послуг у системі місцевого самоврядування розглядається як багатогранний процес, покликаний забезпечити якісний аналіз результатів діяльності соціальних служб та підвищити обґрунтованість управлінських рішень. Його методологічні засади базуються на положеннях Закону України «Про соціальні послуги», який визначає необхідність систематичного аналізу доступності, результативності, своєчасності та відповідності послуг державним стандартам [20; 14]. Такий підхід дозволяє органам влади та надавачам послуг не лише контролювати дотримання мінімальних вимог, а й оцінювати реальний соціальний ефект, що виникає внаслідок взаємодії з клієнтом.
Методи оцінювання ефективності соціальних послуг спираються на поєднання адміністративних, соціальних і аналітичних підходів, що відображає сучасну тенденцію до інтеграції доказової соціальної роботи у практику місцевого управління. Традиційні підходи, засновані на нормативній відповідності, передбачають аналіз умов надання послуг, кадрового забезпечення, правильності ведення документації, виконання встановлених стандартів і дотримання процедур [14]. Вони дають змогу визначити, наскільки діяльність установи відповідає встановленим нормам, проте охоплюють переважно організаційно-адміністративний бік роботи.
У сучасних наукових дослідженнях акцент дедалі більше зміщується у бік соціально орієнтованих підходів, які дозволяють оцінити реальний вплив послуг на життя клієнтів і громади. Основною метою такого аналізу є визначення ступеня змін у життєвій ситуації отримувачів послуг, рівня їхньої соціальної інтегрованості, зниження соціальних ризиків та задоволеності допомогою [26; 50]. У цьому контексті особлива увага приділяється якісним індикаторам, що дають змогу оцінити, наскільки успішно послуга сприяє розв’язанню проблем клієнтів, стабілізації їхнього емоційного стану, покращенню навичок самообслуговування чи розширенню можливостей участі в житті громади.
Зростання ролі доказової соціальної роботи призвело до поширення комплексно-аналітичних моделей оцінювання, що включають одночасний аналіз ресурсів, управлінських процесів і кінцевих результатів діяльності [17; 4]. Такий підхід дозволяє формувати цілісне розуміння ефективності соціальних послуг, оскільки враховує логіку реалізації соціальних інтервенцій, рівень координації між учасниками процесу, ефективність використання матеріальних та кадрових ресурсів, а також соціальні наслідки для громади. Завдяки цьому стає можливим не лише вимірювання результатів, а й виявлення структурних проблем і формування стратегічних рекомендацій щодо розвитку соціальних програм.
У контексті демократичного врядування все більшого значення набуває партисипативний підхід, що передбачає залучення громадян до оцінювання якості та результативності соціальних послуг. Законодавчі норми та аналітичні звіти наголошують на необхідності включення клієнтів, представників громади й інститутів громадянського суспільства до процесів моніторингу, громадського контролю та обговорення результатів діяльності соціальних установ [19]. Такий підхід забезпечує не лише підвищення рівня прозорості роботи соціальних служб, а й адаптацію послуг до реальних потреб населення, що сприяє формуванню довіри між громадянами та органами влади.
Методи оцінювання ефективності також пов’язані з посиленням ролі соціального працівника як активного аналітичного суб’єкта. У професійних стандартах та навчальній літературі наголошується, що соціальний працівник має брати участь у зборі даних, аналізі результатів, оцінці потреб клієнтів, веденні моніторингу і формуванні пропозицій щодо вдосконалення соціальних програм [26Помилка! Джерело посилання не знайдено.]. Таким чином, оцінювання стає частиною повсякденної практики, сприяючи підвищенню компетентності фахівців і забезпечуючи сталість системи соціальної підтримки.
Особливої актуальності процес оцінювання набуває в умовах військових викликів, внутрішньої міграції та зміни структури потреб населення. Аналітичні джерела вказують, що в умовах воєнного стану до критеріїв ефективності необхідно включати здатність системи швидко реагувати на кризові ситуації, забезпечувати психологічну підтримку, формувати гнучкі програми допомоги та взаємодіяти з недержавними партнерами [13]. Такий підхід дозволяє адаптувати стандартні методики оцінювання до умов підвищеної соціальної напруги та забезпечити стійкість інституцій соціальної сфери.
Узагальнюючи, можна зазначити, що сучасні підходи до оцінювання ефективності соціальних послуг формують багатовимірну модель, у якій поєднуються нормативні, аналітичні, соціально орієнтовані та партисипативні елементи. Вони забезпечують можливість не лише контролювати якість роботи соціальних служб, а й формувати стратегічне бачення розвитку соціальної політики на рівні громади, що відповідає принципам доказовості, прозорості та людиноцентричності.
Ефективне оцінювання соціальних послуг неможливе без розуміння логіки взаємодії між постачальниками послуг, органами місцевого самоврядування та отримувачами допомоги. У наукових і нормативних джерелах підкреслюється, що система оцінювання повинна охоплювати весь цикл надання соціальних послуг – від виявлення потреб до аналізу довгострокових результатів, що відображають сталий соціальний вплив у межах громади [20; 19]. Такий підхід забезпечує системність і дозволяє гарантувати взаємозв’язок між плануванням соціальної політики та її практичною реалізацією.
Одним із ключових методів оцінювання є аналіз потреб громади, який дає змогу визначити, наскільки наявні послуги відповідають реальній структурі соціальних проблем. У дослідженнях наголошується, що оцінювання ефективності не може здійснюватися ізольовано від аналізу потреб, адже саме невідповідність між очікуваннями клієнтів і змістом програм часто стає причиною низького рівня результативності та незадоволеності населення соціальними службами [15; 27]. Тому методика виявлення потреб – через опитування, фокус-групи, соціологічні дослідження та експертні оцінки – є невід’ємною частиною оцінювання ефективності.
У сучасній теорії соціальної роботи важливе місце займає метод моніторингу, що забезпечує регулярне спостереження за процесами надання послуг, фіксацію проміжних результатів і коригування планів у режимі реального часу. Моніторинг дозволяє своєчасно виявляти проблеми у роботі персоналу, неефективність певних заходів або недостатність ресурсів, що зумовлює потребу в адаптації управлінських рішень [17; 49]. Науковці підкреслюють, що саме моніторинг створює основу для управління на принципах обґрунтованості, оскільки забезпечує накопичення актуальних даних для аналізу.
Не менш важливим методом є оцінювання якості соціальних послуг, що базується на сучасних стандартах професійної діяльності. Державний стандарт соціальних послуг визначає необхідні параметри якості, включаючи компетентність персоналу, відповідність індивідуальним потребам клієнта, дотримання етичних норм, доступність, захищеність інформації та дотримання прав людини [14]. У літературі підкреслюється, що якість є комплексною характеристикою, яка не зводиться до матеріальних умов чи кількості наданих послуг, а охоплює професійну взаємодію між працівником і клієнтом, суб’єктивне відчуття підтримки, своєчасність реагування та здатність установи забезпечити довготривалий результат [26; 50].
Методи оцінювання ефективності включають також аналіз результатів соціальної роботи, спрямований на визначення того, чи досягнуто поставлені цілі. Йдеться не лише про безпосередні зміни у життєвій ситуації конкретного клієнта, але й про соціальні ефекти – підвищення рівня соціальної згуртованості, зменшення напруги у громаді, зростання довіри до органів влади та соціальних служб. У наукових працях наголошується, що результативність повинна оцінюватися з урахуванням складності соціальних проблем, індивідуальних можливостей клієнта та контекстуальних факторів, таких як соціально-економічна ситуація, міграційні процеси та регіональні особливості [4].
В умовах сучасних викликів, пов’язаних із війною, внутрішньою міграцією, економічною нестабільністю та зростанням вразливих груп населення, особливого значення набуває впровадження методів кризового оцінювання. Йдеться про аналіз здатності системи соціальних послуг забезпечувати оперативну підтримку у надзвичайних ситуаціях, надавати психологічну допомогу, здійснювати кризові інтервенції та координувати ресурси між різними суб’єктами соціальної сфери [13]. Кризове оцінювання дозволяє визначити рівень готовності соціальних служб до роботи в умовах підвищеного ризику і є важливим чинником планування подальшого розвитку системи соціального забезпечення.
Суттєву роль у процесі оцінювання відіграє зворотний зв’язок від отримувачів послуг. У нормативних актах та наукових джерелах підкреслюється, що думка клієнтів є важливим критерієм справедливості та адекватності соціальної допомоги [19]. Сучасна практика передбачає використання анкет, інтерв’ю, скринінг-форм, групових обговорень та цифрових платформ збору відгуків. Участь клієнтів у процесі оцінювання не лише підвищує його об’єктивність, а й сприяє формуванню клієнтоцентричної моделі соціальної роботи, що відповідає європейським стандартам.
Загалом методи оцінювання ефективності соціальних послуг не можуть використовуватися ізольовано один від одного. Їхня комплексність полягає в інтеграції кількісних і якісних методів, експертних оцінок, моніторингу, зворотного зв’язку та аналізу результатів, що забезпечує формування всебічної картини діяльності соціальних служб. Такий підхід дозволяє не лише виявити слабкі місця, а й визначити потенційні можливості для розвитку, адаптації програм та підвищення гнучкості системи соціального забезпечення в умовах швидких суспільних змін.
Оцінювання ефективності соціальних послуг має не лише методичний, а й стратегічний вимір, оскільки його результати визначають подальший розвиток системи соціального забезпечення на рівні територіальних громад. Науковці підкреслюють, що на основі результатів оцінювання формуються управлінські рішення, розробляються локальні соціальні програми, оптимізуються фінансові ресурси й визначаються пріоритетні напрями соціальної політики [26]. Таким чином, оцінювання стає інструментом не контролю як такого, а управління змінами, що спрямовані на підвищення соціальної стійкості та адаптивності громади.
Особливе значення у цьому процесі має доказовий підхід, який ґрунтується на використанні достовірних даних, науково обґрунтованих методик та аналізі практичних результатів. У міжнародній практиці та українських дослідженнях доказовий підхід розглядається як ключова умова професіоналізації соціальних послуг та підвищення довіри до соціальних інституцій [26; 4]. Його застосування передбачає систематичний збір, верифікацію та інтерпретацію даних, що стосуються діяльності соціальних служб, а також перевірку ефективності окремих методів соціальної роботи, включаючи кейс-менеджмент, кризове втручання, реабілітаційні програми та інтеграційні заходи.
Одним із інструментів доказового підходу є соціальний аудит – глибокий аналіз відповідності діяльності установи встановленим стандартам, етичним нормам і очікуванням громади. Соціальний аудит дає змогу оцінити не лише процеси, але й результати, вплив та ресурси, які використовуються для досягнення цілей. У контексті місцевого самоврядування цей інструмент відіграє дедалі більшу роль, адже забезпечує підзвітність установ перед громадою і підсилює демократичні механізми управління [19].
Важливою складовою оцінювання є також аналіз соціальної справедливості, тобто рівності доступу до соціальних послуг для різних категорій населення. Це стосується як можливості отримання послуг, так і якості взаємодії між клієнтом та установою – зокрема, дотримання принципів конфіденційності, поваги до гідності, інклюзивності та відсутності дискримінації. У нормативних актах наголошується, що соціальні послуги повинні відповідати принципам універсальності та недискримінації, особливо у роботі з вразливими групами – людьми з інвалідністю, внутрішньо переміщеними особами, сім’ями у складних життєвих обставинах, особами похилого віку [20; 13].
У сучасних умовах особливої актуальності набувають цифрові методи оцінювання. Використання електронних систем обліку, онлайн-анкетування, цифрових платформ зворотного зв’язку та автоматизованих інструментів аналітики даних значно підвищує точність оцінювання та дає змогу швидше реагувати на зміни у потребах громади [27]. Застосування цифрових технологій дозволяє формувати інтегровані бази даних, забезпечувати прозорість процесів, зменшувати адміністративні витрати та підвищувати рівень компетентності спеціалістів у сфері аналізу інформації. Крім того, цифровізація відкриває можливості для порівняльного аналізу між громадами, що є важливим інструментом планування та стратегічного розвитку системи соціального забезпечення.
Методи оцінювання ефективності тісно пов’язані з інституційними механізмами координації між органами влади та постачальниками соціальних послуг. Ефективність не може бути високою у випадку, коли існує дублювання функцій або фрагментація повноважень. Тому оцінювання охоплює також аналіз вертикальної та горизонтальної взаємодії між службами, рівень інтегрованості соціальних, медичних, освітніх та адміністративних послуг, наявність єдиних маршрутів клієнта та узгодженість дій між структурами громади [19; 50]. Такий підхід відповідає сучасним моделям інтегрованої підтримки, які на практиці довели свою ефективність.
Оцінювання ефективності включає також аналіз кадрової спроможності соціальних служб. У дослідженнях підкреслюється, що якість послуг залежить від професійної підготовки фахівців, рівня їх емоційної стійкості, володіння сучасними методами соціальної роботи, здатності працювати у міждисциплінарних командах та ефективно взаємодіяти з клієнтами у складних умовах [4]. Тому при оцінюванні враховується не лише кількість персоналу, але й якість професійної діяльності, що оцінюється через супервізію, самооцінювання, атестацію та зовнішній аудит.
У підсумку оцінювання ефективності соціальних послуг постає як багаторівневий процес, що ґрунтується на поєднанні моніторингу, аналізу результатів, оцінювання якості, дослідження потреб громади, вивчення задоволеності клієнтів, кадрової спроможності та інтегрованості соціальних систем. Сукупність цих методів забезпечує можливість не лише визначити рівень досягнення поставлених цілей, але й формувати стратегічні напрями розвитку соціальної політики на рівні територіальних громад. Такий підхід відповідає європейським стандартам оцінювання та сприяє трансформації соціальної системи у напрямі прозорості, ефективності та відповідальності перед громадянами.
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Ефективність діяльності центрів надання соціальних послуг є ключовим індикатором розвитку соціальної сфери територіальної громади, оскільки відображає реальну здатність системи соціального забезпечення реагувати на потреби населення, забезпечувати якість і доступність послуг та формувати умови для соціальної стабільності. У науковій літературі підкреслюється, що оцінка ефективності повинна здійснюватися на основі чітко визначених критеріїв та індикаторів, які дозволяють комплексно оцінити як процеси, так і результати соціальної роботи [26; 50].
У нормативних документах зазначено, що центри надання соціальних послуг мають працювати відповідно до державних стандартів, які задають рамки якості, регламентують вимоги до персоналу, структури послуг, умов роботи та результатів діяльності [14]. Проте стандарти виступають лише базою, тоді як реальна ефективність установи формується через практичне застосування індикаторів, що дозволяють оцінити ступінь відповідності послуг потребам громади, їхню результативність та соціальний вплив. Це забезпечує прозорість, підзвітність і підтримує довіру до соціальних інституцій [20].
Одним із ключових критеріїв є доступність послуг. У дослідженнях наголошується, що доступність включає не лише територіальну наближеність установи до отримувачів, а й можливість клієнта отримати послуги без бар’єрів – фізичних, інформаційних, соціальних чи економічних. У громадах, де існують транспортні труднощі, низька інформованість населення або недостатня інфраструктура, фактична доступність може бути обмеженою навіть за формально широким переліком послуг. Тому аналіз доступності передбачає оцінювання тривалості очікування, зручності звернення, наявності альтернативних каналів взаємодії (онлайн, мобільні бригади, соціальні патрулі), а також рівня інформованості населення про доступні сервіси [19; 15].
Не менш важливим показником є якість послуг, яка визначається через професіоналізм персоналу, дотримання стандартів, ефективність взаємодії з клієнтом, повагу до гідності людини та здатність установи забезпечувати індивідуально орієнтовану підтримку. Державний стандарт підкреслює, що якість включає такі складові, як своєчасність, компетентність, безпечність, етичність та конфіденційність [14]. Водночас у наукових дослідженнях зазначається, що важливо враховувати також суб’єктивний компонент - ступінь задоволеності отримувачів, довіру до фахівців та відчуття підтримки, що має суттєвий вплив на результативність соціальної роботи.
Окреме місце серед критеріїв ефективності займає результативність, яка оцінюється через реальні зміни у житті клієнтів та громади. Це може включати зменшення рівня соціальної напруги, стабілізацію життєвих ситуацій у сім’ях, підвищення рівня інтеграції вразливих груп, покращення соціальної адаптації осіб похилого віку та людей з інвалідністю, зростання соціальної спроможності громади в цілому [4]. Результативність оцінюють не тільки за кількісними показниками, такими як кількість наданих послуг чи охоплених осіб, але й за якісними змінами, які відбуваються завдяки соціальному втручанню.
Ефективність роботи центрів соціальних послуг значною мірою залежить від рівня їхньої інтегрованості в систему управління громадою. У працях з державного управління зазначається, що соціальна сфера не може ефективно функціонувати у відриві від місцевої політики, фінансового планування та секторальної координації [19; 27]. Тому одним із критеріїв є узгодженість дій між соціальними, освітніми, медичними, адміністративними та громадськими інституціями. Високий рівень міжвідомчої взаємодії забезпечує створення комплексної підтримки, що особливо важливо для сімей у складних життєвих обставинах.
Ще одним вагомим критерієм є кадрова спроможність центру соціальних послуг. У наукових джерелах підкреслюється, що інституція не може працювати ефективно без достатньої кількості компетентних фахівців, підготовлених до роботи в умовах високого навантаження, емоційного вигорання та кризових ситуацій [50]. Оцінювання кадрової спроможності включає аналіз професійного рівня персоналу, наявності супервізії, системи підвищення кваліфікації, командної взаємодії та психологічної підтримки.
Ефективність діяльності центрів надання соціальних послуг значною мірою визначається здатністю установи забезпечувати комплексність соціальної підтримки, оскільки саме комплексний підхід дозволяє охопити взаємопов’язані аспекти потреб клієнтів. У дослідженнях наголошується, що сучасні соціальні проблеми рідко мають одновимірний характер, тому ефективність оцінюється через здатність центру забезпечити інтегровані послуги, що поєднують соціальний супровід, психологічну підтримку, правові консультації, медичний супровід, кризові втручання й послуги з ресоціалізації [26; 27]. Інтегрованість стає важливим критерієм, оскільки вона демонструє, наскільки комплексно і системно підходить установа до вирішення проблем клієнта.
У рамках цього критерію особливого значення набуває побудова індивідуальних планів роботи з клієнтом, які повинні базуватися на ретельній оцінці потреб, прогнозуванні ризиків та визначенні конкретних очікуваних результатів. Індивідуальний план повинен бути не лише документом, а інструментом, що забезпечує узгодженість дій фахівців, координацію між структурними підрозділами та поступове досягнення запланованих змін. У науковій літературі підкреслюється, що якість розроблення та реалізації індивідуального плану є показником професійності персоналу та організаційної спроможності установи [50; 4].
Важливим індикатором ефективності є також прозорість і підзвітність діяльності центру соціальних послуг. Прозорість передбачає відкритість інформації про критерії надання послуг, стандарти, процедури, права отримувачів, результати роботи та механізми зворотного зв’язку. Підзвітність означає регулярне інформування громади, органів місцевого самоврядування та наглядових структур про досягнуті результати, використані ресурси й проблеми, які потребують додаткового втручання. У дослідженнях наголошується, що прозорість є базовим елементом довіри, а довіра, у свою чергу, прямо впливає на ефективність соціальної підтримки, оскільки клієнти більш схильні співпрацювати з установами, які діють відкрито і чесно [19; 26].
Критерієм ефективності також виступає стабільність результатів соціальної роботи. Йдеться не лише про досягнення короткострокових змін, а про здатність установи підтримувати стійкі позитивні результати у довгостроковій перспективі. У цьому контексті оцінюється, чи вдалося центру запобігти повторенню складних життєвих ситуацій, чи забезпечено клієнту інтеграцію в громаду, чи стабілізовано соціальне функціонування сім'ї, чи сформовано необхідні навички для самостійного подолання труднощів. Довгострокові результати є одним з найважливіших показників, оскільки саме вони демонструють реальний соціальний вплив діяльності установи.
Окрім результатів роботи з клієнтами, до критеріїв ефективності належить також раціональність використання ресурсів. Аналіз ефективності включає оцінку того, наскільки оптимально установа використовує фінансування, кадровий потенціал, матеріально-технічну базу, час фахівців і логістичні можливості. У літературі зазначається, що ефективне використання ресурсів не означає економію за будь-яку ціну, а передбачає здатність установи забезпечувати високу якість послуг із максимально можливим соціальним ефектом за наявних ресурсів [17].
Важливим індикатором є рівень взаємодії центру соціальних послуг із громадою. У дослідженнях підкреслюється, що ефективна соціальна система функціонує у тісному взаємозв’язку з жителями громади, волонтерами, громадськими організаціями та ініціативними групами [19; 15]. Показниками такої взаємодії є кількість спільних заходів, залучення громади до планування та оцінювання, активність волонтерства та загальний рівень соціального капіталу. Центр соціальних послуг, який має розгалужену мережу соціальних контактів і партнерств, проявляє значно вищу ефективність у попередженні кризових ситуацій та у задоволенні складних потреб населення.
Ефективність діяльності установи визначається також рівнем інноваційності. У працях дослідників соціальної сфери зазначено, що здатність до впровадження нових підходів, цифрових рішень, сучасних технологій соціальної роботи та гнучких управлінських моделей є важливою ознакою спроможності установи відповідати актуальним викликам [50; 4]. Інноваційність виявляється у використанні нових моделей кейс-менеджменту, цифрових платформ взаємодії, систем дистанційної підтримки, інструментів раннього виявлення проблем і проактивних форм роботи з населенням.
Ефективність діяльності центрів соціальних послуг значною мірою визначається здатністю установи працювати відповідно до принципів індивідуалізації соціальної підтримки. У сучасних стандартах та аналітичних дослідженнях підкреслюється, що якість соціальної роботи безпосередньо залежить від того, наскільки добре служба враховує специфіку життєвої ситуації кожної особи або сім’ї, їхній життєвий досвід, потреби, ресурси та бар’єри [14; 26]. Тому одним із ключових індикаторів ефективності є відповідність наданої послуги індивідуальним потребам клієнта та здатність установи адаптувати зміст, інтенсивність і тривалість втручання до конкретних умов.
Здатність до індивідуалізації тісно пов’язана з іншим критерієм – гнучкістю послуг. У дослідженнях зазначається, що сучасна соціальна сфера потребує таких інституцій, які можуть оперативно змінювати форми й методи роботи у відповідь на виклики, пов’язані з соціально-економічною ситуацією, збройним конфліктом, міграцією, демографічними процесами або розвитком технологій [13]. Гнучкість виявляється у здатності установи забезпечувати нові послуги, застосовувати дистанційні формати, трансформувати організаційні процеси або залучати додаткові ресурси. Саме цей показник є важливим маркером зрілості та стійкості центру.
Важливим індикатором ефективності є також рівень етичності та дотримання прав людини у діяльності соціальних служб. У нормативних документах наголошується, що соціальна робота повинна ґрунтуватися на принципах поваги до гідності, конфіденційності, добровільності, недискримінації та партнерства з клієнтом. У наукових джерелах зазначається, що етична бездоганність фахівців і установи безпосередньо впливає на довіру населення та готовність клієнтів співпрацювати, що, своєю чергою, впливає на успішність усіх етапів соціального втручання [14; 20; 26].
Не менш значущим є індикатор інституційної стійкості, який охоплює здатність центру соціальних послуг функціонувати в умовах непередбачуваних ситуацій, економічних труднощів або значного зростання навантаження. Інституційна стійкість передбачає наявність кризових планів, розподіл функцій між працівниками, можливість швидкої мобілізації ресурсів та налагоджену взаємодію з іншими структурами громади [27]. У контексті воєнного стану та внутрішньої міграції в Україні цей критерій набуває особливої актуальності, оскільки відображає здатність системи соціального забезпечення підтримувати населення у надзвичайних умовах.
Серед критеріїв ефективності важливим є також рівень участі клієнтів та громади у плануванні, наданні й оцінюванні соціальних послуг. У дослідженнях і нормативних рекомендаціях підкреслюється, що залучення отримувачів і жителів громади підвищує легітимність рішень, сприяє кращому виявленню реальних потреб і формує спільну відповідальність за результати соціальної політики [19; 15]. Показниками такої участі є наявність робочих груп, опікунських рад, громадських слухань, консультацій з клієнтами та механізмів регулярного зворотного зв’язку. Центр, який забезпечує участь громади, демонструє вищий рівень результативності та соціальної довіри.
Крім того, ефективність центрів надання соціальних послуг оцінюється через рівень міжвідомчої взаємодії. У літературі наголошується, що підтримка клієнта є значно продуктивнішою у випадках, коли соціальні служби тісно співпрацюють із медичними установами, поліцією, закладами освіти, центрами зайнятості, міжнародними й громадськими організаціями [26; 50]. Індикаторами взаємодії є узгоджені маршрути клієнтів, наявність спільних програм, ефективна комунікація фахівців та відсутність дублювання функцій. Такий рівень інтеграції дозволяє значно підвищити результативність соціальної допомоги, особливо у випадках комплексних проблем.
Важливими є також індикатори прозорості управління та інформаційної відкритості. Ефективні центри регулярно публікують звіти, інформують громаду про свою діяльність, забезпечують доступність інформації про послуги та процедури, а також створюють зрозумілі канали комунікації для жителів громади. Інформаційна відкритість не лише підвищує довіру, а й створює умови для більш активної участі населення у формуванні соціальної політики [19].
У підсумку всі критерії та індикатори ефективності діяльності центрів надання соціальних послуг можна розглядати як систему взаємопов’язаних елементів, що відображають якість, доступність, результативність, інноваційність, етичність та соціальний вплив роботи установи (Додаток А). Ефективність не визначається одним показником – вона формується через комплексну оцінку організаційних процесів, професійної діяльності, соціальної взаємодії, інституційної спроможності й довгострокових змін, які відбуваються у житті клієнтів та громади. Саме такий системний підхід дозволяє перетворити центр соціальних послуг на дієвий інструмент соціальної політики, орієнтований на підтримку людей, розвиток громади та зміцнення соціальної стійкості.


Висновок до першого розділу
Ефективність системи соціальних послуг на рівні територіальних громад є результатом комплексної взаємодії нормативно-правових засад, організаційних механізмів, професійної діяльності фахівців та соціально-економічного контексту, у якому функціонують центри соціальних послуг. Розглянуті в першому розділі теоретичні, методологічні та нормативні засади функціонування соціальних послуг, дозволили сформувати цілісне уявлення про підходи до їх оцінювання та управління.
Проведений аналіз законодавства засвідчив, що нормативно-правове забезпечення створює рамкову основу для організації соціальних послуг, визначає види, стандарти та порядок їх надання, а також регламентує повноваження органів місцевого самоврядування. 
Значну увагу у розділі приділено аналізу сучасних підходів до оцінювання ефективності соціальних послуг. Показано, що оцінювання не може обмежуватися лише вимірюванням кількісних показників, таких як обсяги наданих послуг чи чисельність клієнтів. Ефективність має визначатися насамперед за якісними змінами у житті отримувачів, у рівні їхньої соціальної адаптації, безпеки, інтегрованості та стабільності. Доведено, що критерії та індикатори ефективності соціальних послуг формують багатовимірну систему оцінювання, яка відображає не лише внутрішню організацію та професійність діяльності центрів, а й їхню інтегрованість у ширші соціальні процеси громади.
Загальний результат проведеного аналізу свідчить, що система соціальних послуг в Україні перебуває у стані активної трансформації, спричиненої процесами децентралізації, зміною соціальної структури, воєнними викликами та розвитком нових практик соціальної роботи. У цих умовах центри надання соціальних послуг стають ключовими інституціями соціального розвитку громади, а їх ефективність визначається не лише відповідністю нормативним вимогам, але й здатністю забезпечувати сталий соціальний вплив, відповідати реальним потребам населення та організовувати роботу на основі сучасних методів оцінювання.
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Інноваційні процеси у соціальній сфері є ключовим чинником модернізації системи соціального забезпечення, оскільки забезпечують адаптацію її інститутів до швидких суспільних змін, викликаних глобалізацією, цифровізацією та соціально-економічними трансформаціями. У цьому контексті поняття «соціальні інновації» та «інноваційний підхід» відображають не лише впровадження нових методів чи технологій, а насамперед переосмислення змісту, принципів і логіки соціальної діяльності. Вони виступають механізмом підвищення ефективності, якості та доступності соціальних послуг, спрямованих на задоволення потреб людини, громади й суспільства в цілому [44].
Поняття соціальних інновацій охоплює створення, апробацію та поширення нових або суттєво вдосконалених рішень – ідей, методів, продуктів, послуг, організаційних структур чи форм взаємодії, – які спрямовані на подолання соціальних проблем і покращення якості життя. На відміну від економічних чи технологічних інновацій, що орієнтовані переважно на отримання прибутку, соціальні інновації мають пріоритетом суспільну цінність і трансформацію соціальних відносин. Їхня мета полягає у створенні соціального ефекту – підвищенні соціальної згуртованості, інклюзії, справедливості та стійкості розвитку. Вони можуть бути як радикальними (створення принципово нових моделей взаємодії у громаді), так і поступовими, тобто інкрементальними (вдосконалення існуючих практик чи методик соціальної роботи).
Еволюція концепції соціальних інновацій відбувалася від простого розуміння інновації як продукту соціального прогресу до сучасного трактування її як цілісного процесу соціально-технологічного розвитку. Сучасні наукові підходи, зокрема розробки Європейського центру соціальних інновацій NESTA та Фонду Роберта Боша, визначають соціальну інновацію як циклічний процес, який охоплює три етапи – генерацію ідеї, її практичне впровадження та масштабування у суспільстві. Такий підхід дає змогу не лише вирішувати локальні проблеми, а й формувати стійкі соціальні зміни через системне поширення інноваційних.
Разом з тим, сучасне трактування соціальних інновацій значно ширше, ніж просто впровадження нових форм соціальних послуг. У науковій думці соціальна інновація розглядається як елемент більш широкої «екосистеми інновацій», яка включає інституційне середовище, правове поле, залученість громадян, інфраструктуру підтримки, наукові дослідження та культурний контекст. Згідно з підходами OECD та Європейської комісії, соціальні інновації стають ефективними лише тоді, коли вони вписані в екосистему, де відбувається постійна взаємодія між громадою, державними інституціями та недержавними організаціями. Така логіка відповідає й українським реаліям, у яких інновації виступають відповіддю на кризові виклики – воєнні дії, внутрішню міграцію, соціальну вразливість широких груп населення.
Сутнісними характеристиками соціальних інновацій є соціальна спрямованість, новизна, ефективність, адаптивність і партисипативність. Соціальна спрямованість полягає у фокусі на вирішенні конкретних суспільних проблем – зниженні рівня бідності, запобіганні соціальному відчуженню, забезпеченні рівного доступу до послуг. Новизна означає не лише створення принципово нових рішень, а й адаптацію відомих практик до нового соціального контексту. Ефективність відображає здатність інновації досягати кращих соціальних результатів за оптимальних ресурсних витрат. Адаптивність передбачає гнучкість до змін зовнішнього середовища, тоді як партисипативність виявляється у широкій співпраці держави, громадських організацій, бізнесу та самих отримувачів послуг у процесі створення інноваційних рішень [33].
У сучасних умовах партисипативність розглядається як критично важливий елемент інновацій у соціальній сфері. У статтях з міжнародного досвіду (зокрема, у роботах про моделі co-production, співтворення та спільної відповідальності за прийняття рішень) акцентується, що саме залучення громади забезпечує сталість та релевантність інновацій [16]. Громадяни не лише отримують послуги, а стають співрозробниками рішень, що формує нову культуру соціальної взаємодії. Це відповідає і сучасним рекомендаціям ООН, які вказують, що інновації у соціальній сфері можливі лише за умов емансипації громадянських спільнот та розширення їхніх можливостей впливати на соціальну політику.
Соціальні інновації у сфері соціального забезпечення виконують низку функцій, які визначають їхню системну роль у підвищенні ефективності діяльності соціальних інституцій. Трансформаційна функція спрямована на зміну застарілих або неефективних управлінських і професійних практик, формуючи нову культуру надання соціальних послуг. Адаптивна функція забезпечує гнучкість соціальної системи у реагуванні на динамічні суспільні процеси – економічні кризи, міграційні рухи, наслідки воєнних дій чи пандемій. Гуманізуюча функція підкреслює орієнтацію соціальної роботи на гідність особистості, її потреби, індивідуальні можливості та ресурси. Ресурсозберігаюча функція пов’язана з оптимізацією використання фінансових, кадрових і часових ресурсів через упровадження ефективніших організаційних і технологічних рішень.
Особливої уваги заслуговує механізм інституційного оновлення, який розкривається в сучасних дослідженнях соціальної сфери. Наукові джерела зазначають, що інновації здатні «перепрограмувати» роботу соціальних служб, змінюючи принципи їх функціонування та способи взаємодії зі стейкхолдерами [18]. Це означає, що інновації не просто додаються до старої системи, а створюють новий формат соціального управління, орієнтований на гнучкість, інклюзивність та взаємну відповідальність.
Соціальні інновації в системі соціального забезпечення спрямовані на подолання інерційності державних соціальних інституцій, перетворення центрів надання соціальних послуг із пасивних виконавців адміністративних завдань на активних агентів змін у громаді. Це забезпечується через реалізацію нових стратегій і моделей надання комплексної допомоги, які враховують індивідуальні потреби клієнта, багаторівневу координацію між суб’єктами соціальної роботи та інтеграцію інструментів цифровізації.
Однак сучасні інноваційні процеси у світовому соціальному секторі демонструють ще більш складну траєкторію трансформації. Відповідно до досліджень Європейської комісії, соціальні інновації мають здатність перетворювати не лише окремі організації чи програми, а й цілі соціальні екосистеми, тобто способи взаємодії між громадянами, інституціями та соціальними послугами. У таких моделях інновація виступає не окремим продуктом, а результатом взаємодії колективного інтелекту, технологій, інфраструктури та соціального середовища [12].
Ці тенденції знаходять відображення в українській соціальній сфері, де інновації дедалі частіше орієнтуються на системні зміни: формування мультидисциплінарних команд, створення міжсекторальних партнерств, розвиток цифрових платформ соціальної взаємодії, інтеграцію соціальних, медичних і психологічних сервісів. Такі підходи відповідають логіці соціальної інновації як довготривалого процесу, у якому значення має не лише нова технологія, а зміна культурних, управлінських і професійних практик.
Поняття «інноваційний підхід» у соціальному забезпеченні виступає методологічною основою для практичного впровадження соціальних інновацій. Він відображає принципи постійного пошуку нових рішень, аналізу ефективності, експериментування та впровадження змін у діяльність соціальних установ. Інноваційний підхід передбачає перехід від реактивного управління – коли соціальні служби реагують на проблеми після їх виникнення – до проактивної моделі, орієнтованої на запобігання соціальним ризикам і створення сприятливих умов для розвитку громади [21]. Такий підхід формує культуру відкритості до змін, міжсекторальної взаємодії, готовності до ризику та безперервного навчання.
У сучасній науковій думці інноваційний підхід також пов’язується з поняттям організаційної спроможності до інновацій – здатності соціальних установ не лише впроваджувати окремі нововведення, а й створювати умови для їхнього постійного відтворення. Це включає розвиток внутрішньої культури інноваційності, інституційну гнучкість, високий рівень професійної взаємодії, здатність до самооцінки та аналізу результатів [49]. Такі характеристики особливо важливі в умовах воєнних і післявоєнних трансформацій в Україні, коли соціальні інституції працюють у режимі підвищеної адаптивності.
Методологічними засадами інноваційного підходу є проблемноорієнтований аналіз, системність, клієнтоцентричність, експериментування й рефлексивне навчання. Проблемно-орієнтований фокус полягає у глибокому вивченні незадоволених потреб та «вузьких місць» у наданні послуг. Системність забезпечує узгодження інновацій із усіма рівнями діяльності установи – від стратегічного планування до практичної роботи з клієнтом. Клієнтоцентричність означає, що розробка нових рішень ґрунтується на глибокому розумінні досвіду отримувачів послуг. Експериментування дає змогу тестувати нові ідеї у пілотному форматі перед масштабним упровадженням, а рефлексія забезпечує аналіз отриманих результатів і формування організаційної пам’яті, що стимулює накопичення знань у системі соціальної роботи.
Важливим у сучасному контексті є також розуміння інновацій не як разового процесу, а як динамічного циклу: 
виявлення проблеми → розробка концепції → апробація → оцінювання → масштабування → системна інтеграція.
Саме так представлено інноваційний цикл в аналітичних матеріалах міжнародних соціальних фондів, які наголошують, що лише проходження повного циклу дає змогу перетворити інновацію на соціально значущий результат [5].
Інноваційний підхід у діяльності центрів надання соціальних послуг має виразне управлінське значення. Він вимагає стратегічного планування інновацій, інтеграції інноваційних цілей у програми розвитку установ, формування сприятливого організаційного клімату, що заохочує ініціативу працівників, а також розвиток мережевої взаємодії з іншими суб’єктами соціальної політики. У такому контексті центр надання соціальних послуг виступає не лише виконавцем соціальних функцій, а й майданчиком для експериментування, апробації нових моделей соціальної підтримки, інклюзивного розвитку та партнерства між державою, громадою і бізнесом.
Класифікація інновацій у соціальній роботі охоплює технологічні, організаційні, управлінські та цифрові новації. Технологічні інновації стосуються змісту соціальної роботи – це впровадження нових методик, програм і моделей втручання, орієнтованих на ефективне вирішення конкретних соціальних проблем. Організаційні інновації спрямовані на вдосконалення структури, процесів взаємодії та логістики надання послуг, що забезпечує комплексність і доступність допомоги. Управлінські інновації передбачають модернізацію системи прийняття рішень, контролю, планування та оцінювання результатів діяльності, сприяючи підвищенню прозорості, підзвітності та стратегічної орієнтованості. Цифрові інновації, у свою чергу, створюють технологічну основу для модернізації соціальної роботи, забезпечуючи електронний документообіг, автоматизацію обліку клієнтів, дистанційні консультації та аналітику соціальних даних [42].
У сучасних міжнародних підходах до систематизації соціальних інновацій наголошується, що класифікація має охоплювати не лише форми інновацій, але й рівні їхнього застосування: індивідуальний, організаційний, локальний (громадський), регіональний та національний. На кожному з цих рівнів інновації виконують різні функції та потребують різних стратегій впровадження. Наприклад, на індивідуальному рівні інновація проявляється у зміні професійних практик соціального працівника, використанні нових методик, цифрових інструментів або доказових підходів. На організаційному рівні – у зміні структури установи, створенні мультидисциплінарних команд або впровадженні управлінських інструментів якості [18]. На рівні громади інновації формують нові моделі взаємодії, партнерства та підтримки уразливих груп населення.
Окрему увагу сучасні дослідження приділяють феномену соціально-технологічних інновацій, які поєднують технічні рішення (наприклад, мобільні додатки, онлайн-платформи, електронні кабінети отримувачів послуг) із соціальними механізмами взаємодії, підтримки та залучення. Такі інновації базуються на тому, що технологія сама по собі не забезпечує соціального ефекту, якщо вона не інтегрована у систему професійної діяльності, не підтримана політикою установи та не прийнята громадою. Тому у звітах міжнародних організацій наголошується: будь-яка технологія стає соціальною інновацією лише тоді, коли вона змінює соціальну поведінку та покращує якість життя.
У цьому контексті інновації у соціальній сфері виступають не тільки як інструмент удосконалення послуг, а як чинник соціокультурних змін. Вони формують нові моделі взаємодії між державою та громадою, підсилюють соціальну згуртованість, стимулюють розвиток локальних ініціатив і підвищують рівень соціальної відповідальності. Такі процеси особливо актуальні в умовах децентралізації, коли громади отримують розширені повноваження щодо організації та фінансування соціальних послуг [46].
Суттєвим напрямом розвитку соціальних інновацій є впровадження комплексних інтегрованих моделей послуг, які поєднують соціальні, психологічні, освітні та медичні інтервенції. Міжнародний досвід (США, Канада, Німеччина, Скандинавські країни) демонструє, що найвищий соціальний ефект досягається тоді, коли послуги не функціонують окремо, а вибудовуються як єдиний маршрут підтримки клієнта. Це передбачає створення «єдиного вікна», кейс-менеджменту, міжвідомчої співпраці та цифрової інтеграції інформаційних ресурсів. Такі підходи розглядаються як соціальні інновації, що змінюють спосіб організації допомоги, її доступність та результативність [49].
Разом із тим, інновації у соціальній сфері не завжди виникають «зверху» – вони часто народжуються у практиці соціальних працівників, громадських ініціатив та волонтерських рухів. У середовищі соціальної роботи саме фронтлайн-спеціалісти, які щоденно взаємодіють із клієнтами, першими стикаються із новими соціальними потребами та прагнуть знайти більш ефективні рішення. У міжнародних дослідженнях це явище називається «grassroots innovations» – інновації знизу, які виникають як творчі відповіді на локальні виклики [42]. Такі інновації є критично важливими в умовах обмежених ресурсів, кризи або соціальної турбулентності.
В українському контексті значну роль відіграють інновації, пов’язані з подоланням наслідків війни: розвиток травма-інформованих практик, створення центрів психосоціальної підтримки, впровадження мобільних команд, робота з внутрішньо переміщеними особами, створення нових форм соціальної адаптації та ресоціалізації. У статтях українських дослідників підкреслюється, що травма-інформований підхід та інновації у сфері кризового втручання стали необхідною умовою ефективної соціальної роботи в умовах масових травматичних подій.
Таким чином, інноваційна діяльність у соціальній сфері є багатовимірним процесом, що поєднує наукове знання, управлінську практику, технологічні рішення та соціальну креативність. Соціальні інновації забезпечують не лише підвищення ефективності діяльності центрів надання соціальних послуг, а й формують нову соціальну парадигму – людиноцентричну, адаптивну, інтегровану, засновану на принципах сталого розвитку та соціальної справедливості. Їхня реалізація створює підґрунтя для переходу до сучасної моделі соціального забезпечення, яка відповідає європейським стандартам якості, інклюзивності та результативності.
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Інноваційні моделі управління центрами надання соціальних послуг (ЦНСП) сьогодні розглядаються не як допоміжний елемент модернізації, а як фундаментальний інструмент забезпечення їхньої результативності, адаптивності та конкурентоспроможності у динамічному соціальному середовищі. На зміну традиційним управлінським підходам – орієнтованим переважно на ієрархічність, регламентованість і контроль – приходять моделі, що поєднують стратегічну гнучкість, клієнтоцентричність, цифровізацію, evidence-based підхід та партнерську взаємодію. Саме інноваційне управління визначає здатність ЦНСП оперативно реагувати на виклики, забезпечувати високу якість послуг і формувати позитивний соціальний ефект [44].
Управління змінами та інноваціями в соціальній сфері має свою специфіку, зумовлену поєднанням нормативних вимог, соціальних ризиків і високої відповідальності перед громадою. На відміну від бізнесових структур, у яких ключовою метою є економічна ефективність, діяльність ЦНСП орієнтована насамперед на забезпечення добробуту населення й реалізацію соціальних прав громадян. Тому сучасні моделі управління не можуть ґрунтуватися виключно на адміністративних регламентах – вони потребують комплексного підходу, що враховує людський фактор, цифрові трансформації, партнерство та багаторівневу координацію з іншими суб’єктами соціальної політики.
Особливістю інноваційних практик роботи з уразливими групами є те, що вони не обмежуються конкретними організаційними формами чи методами роботи, тобто можуть існувати у вигляді програм або проєктів, які реалізуються у межах чітко визначеного періоду або у вигляді послуг, які надають соціальні служби на постійній основі. Варто зазначити, що поняття «інноваційна практика роботи з вразливими групами» є певною мірою відносним і відповідним національним особливостям соціальної роботи та надання соціальних послуг. Тобто практику, вже звичну для однієї країни, в іншій країні у адаптованому до локальних умов вигляді можна розглядати як інноваційну. Формування інноваційної практики роботи з вразливими групами відбувається у декілька етапів: від оцінки потреби у певній інновації до її реалізації у практичній діяльності соціальних служб (рис.2.1) [11].

Рис.2.1. Етапи формування інноваційної практики роботи 
з вразливими групами населення [11]

Одним із ключових напрямів оновлення управління є перехід від бюрократичної моделі до моделі управління якістю. Система управління якістю (СУЯ) у ЦНСП – це інтегрований підхід, який забезпечує прозорість процесів, стандартизацію процедур, оцінку результативності та орієнтацію на потреби клієнтів. Стандарти ISO 9001, принципи TQM і PDCA створюють інституційну основу для побудови системного механізму забезпечення якості, що поєднує процесний підхід, аналіз даних, стратегічне планування та постійне вдосконалення [33; 46]. Науковці відзначають, що застосування міжнародних стандартів у соціальній сфері сприяє підвищенню довіри клієнтів, зниженню кількості помилок і формуванню культури відповідальності за результат.
СУЯ охоплює всі рівні діяльності центру – від первинного звернення клієнта до завершення соціального супроводу. Вона забезпечує розробку внутрішніх стандартів надання послуг, алгоритмів роботи, ключових показників ефективності та механізмів оцінювання результатів. Застосування інструментів evidence-based management дозволяє приймати управлінські рішення на основі реальних даних, а не інтуїтивних оцінок чи усталених бюрократичних практик. Це, у свою чергу, підвищує точність планування, прогнозування потреб громади та якість управління персоналом [48].
Дослідники наголошують, що впровадження систем управління якістю у ЦНСП сприяє подоланню неефективності, що виникає через надмірну формалізацію, фрагментарність процесів і відсутність зворотного зв’язку. Зокрема, Т. Семигіна підкреслює, що стандартизація процедур і впровадження контролю якості дозволяють забезпечити рівний доступ до соціальних послуг, підвищити їхню передбачуваність і прозорість, а також створити умови для об’єктивного моніторингу результативності. Таким чином, СУЯ стає основою сучасної управлінської моделі, що поєднує гуманістичний вимір соціальної роботи з технологічними інструментами забезпечення якості.
Суттєвим напрямом модернізації управління є цифрова трансформація соціальних послуг, яка стає стратегічною передумовою ефективності. Цифрові інструменти створюють можливості для оптимізації процесів, підвищення швидкості обробки інформації, автоматизації рутинних процедур і покращення аналітики. На рівні управління це забезпечує прийняття рішень на основі даних, покращує управління навантаженням працівників, підсилює координацію між підрозділами та дозволяє проводити стратегічне планування на основі соціальних трендів [42].
Особливе значення має впровадження CRM-систем, які створюють цифрову платформу для ведення кейсів, контролю термінів соціального супроводу, фіксації отриманих послуг і динаміки клієнтської ситуації. Наукові дослідження свідчать, що використання CRM у соціальному кейс-менеджменті дозволяє не лише оптимізувати документообіг, а й забезпечити персоналізацію соціальної допомоги, знизити ризик дублювання послуг і покращити міжвідомчу взаємодію [24]. CRM-технології також стають основою аналітичних інструментів, що дозволяють керівникам відстежувати навантаження на персонал, ефективність програм і тенденції у зверненнях громадян.
Управлінські інновації тісно пов’язані з питанням електронного документообігу. Перехід від паперових носіїв до інтегрованих цифрових платформ дозволяє істотно скоротити бюрократичні витрати, знизити ризик втрати інформації та забезпечити миттєвий доступ до необхідних даних. Це також підвищує рівень прозорості діяльності та створює підґрунтя для подальшої цифровізації - впровадження аналітичних панелей, цифрових реєстрів і систем моніторингу. Таким чином, цифровізація стає системним управлінським ресурсом, що змінює логіку функціонування ЦНСП.
Подальший розвиток інноваційних моделей управління центрами надання соціальних послуг пов’язаний із впровадженням дистанційних і гібридних форматів взаємодії з клієнтами, що сформувалися як відповідь на цифрову трансформацію, пандемічні обмеження та виклики воєнного часу. Онлайн-консультації, відеозв’язок, телесоціальна робота й цифрові платформи психологічної підтримки забезпечують доступ до послуг для внутрішньо переміщених осіб, маломобільних груп, жителів віддалених населених пунктів та людей, які потребують швидкого реагування. У дослідженнях зазначається, що дистанційні формати підвищують охоплення послугами та створюють нові стандарти оперативності й клієнтоорієнтованості, зберігаючи при цьому ефективність роботи фахівців [40].
Дистанційні інструменти стають невід’ємним компонентом нової управлінської моделі, адже дозволяють керівникам ЦНСП оптимізувати логістику надання допомоги, перерозподіляти навантаження на персонал та формувати індивідуальні маршрути для різних категорій клієнтів. Використання захищених платформ також сприяє підвищенню якості кризових втручань, оскільки фахівці можуть підтримувати зв’язок із клієнтом у реальному часі навіть за умов обмеженої фізичної доступності. Таким чином, цифрові сервіси перетворюються з технологічного інструменту на стратегічний управлінський ресурс, що забезпечує сталість і гнучкість системи соціальних послуг.
Важливою складовою інноваційного управління стає мережева взаємодія та партнерські моделі розвитку. Мережевий підхід передбачає активне включення державних структур, органів місцевого самоврядування, громадських організацій, благодійних фондів, освітніх установ і бізнесу у процес надання соціальних послуг. Така модель дозволяє формувати горизонтальні зв’язки, обмінюватися ресурсами, поєднувати компетентності різних секторів і впроваджувати кращі міжнародні практики. Дослідники наголошують, що міжсекторальне партнерство у соціальній сфері є ключовою умовою реалізації інноваційних підходів, оскільки забезпечує гнучкість і можливість масштабування успішних рішень [8].
Партнерство також виконує стратегічну функцію - воно сприяє підсиленню соціального капіталу громади, розвитку довіри та підвищенню легітимності управлінських рішень. Для центрів соціальних послуг це означає можливість отримувати додаткові ресурси (гранти, кадрову підтримку, методичні напрацювання), впроваджувати інноваційні пілотні проєкти та забезпечувати більш персоналізовані сервіси. Завдяки мережевій взаємодії ЦНСП переходить від ролі «виконавця соціальних функцій» до ролі координаційного центру громади, який інтегрує зусилля різних інституцій задля комплексного вирішення соціальних проблем.
Суттєву роль в інноваційних моделях управління відіграє координаційне лідерство, яке орієнтоване на створення командного середовища, що підтримує ініціативність, творчість та професійне зростання. Даний стиль управління передбачає відмову від авторитарної моделі на користь фасилітативної – керівник виступає не лише як адміністратор, а як модератор інноваційних змін, стратегічний аналітик і наставник для персоналу. Дослідження показують, що інноваційне лідерство ґрунтується на демократичній комунікації, делегуванні повноважень, високому рівні прозорості та залученні працівників до процесів прийняття рішень.
Таке управління дозволяє формувати організаційну культуру інновацій, яка стимулює працівників генерувати нові ідеї, пропонувати нестандартні методи роботи та брати участь у розвитку установи. Практика командного аналізу кейсів, внутрішні конкурси інноваційних проєктів, регулярні супервізії та менторська підтримка створюють у ЦНСП середовище, у якому кожен працівник відчуває власну значущість і відповідальність за розвиток організації. Згідно з дослідженнями, саме внутрішня культура інновацій є визначальним фактором успішної модернізації соціальних установ у довгостроковій перспективі [5].
Інноваційні управлінські моделі набувають особливої актуальності в умовах соціальної нестабільності, зростання запитів громади та ускладнення соціальних проблем. У таких умовах ЦНСП мають функціонувати як адаптивні, гнучкі та взаємопов’язані системи, здатні оперативно переорієнтовувати ресурси, перебудовувати структуру послуг і формувати індивідуальні стратегії роботи з клієнтом. Саме це забезпечує поєднання технологічних, організаційних і соціальних інновацій у єдину модель управління, спрямовану на досягнення стійкого соціального ефекту.
Інноваційні моделі управління діяльністю центрів надання соціальних послуг охоплюють також модернізацію системи стратегічного планування та оцінювання результативності. У сучасних умовах планування не може ґрунтуватися лише на нормативно визначених показниках – воно повинно опиратися на аналіз соціальних ризиків, потреб громади, динаміку демографічних процесів та індикатори якості послуг. Застосування методів стратегічного аналізу, таких як SWOT, PEST або Problem Tree Analysis, дозволяє ЦНСП формувати реалістичні цілі й підбирати інноваційні інструменти їх досягнення [33; 24]. Формування стратегічних планів на основі доказових даних забезпечує узгодженість управлінських рішень із довгостроковими пріоритетами соціальної політики громади.
Важливим компонентом інноваційного управління стає використання соціальної аналітики, що інтегрує кількісні та якісні методи збору інформації. Аналіз великих масивів даних дозволяє відстежувати тенденції, прогнозувати потреби в конкретних видах допомоги та виявляти приховані закономірності у зверненнях клієнтів. Інструменти соціальної аналітики дозволяють оцінювати не лише результати окремих послуг, а й їхній кумулятивний ефект на рівні громади. Зокрема, CRM-системи формують масиви даних про соціальний стан, успішність втручань та інтенсивність внутрішньої взаємодії між фахівцями, що створює основу для більш точного і швидкого управлінського реагування [42; 46].
Паралельно впроваджується концепція evidence-based management, що передбачає ухвалення рішень на основі доведених ефективних практик, результатів досліджень, соціологічних опитувань та аналізу кейсів. Такий підхід дає змогу уникати інерційного управління і переходити до системи, у якій раціональність, обґрунтованість та оцінка ризиків стають ключовими критеріями управлінських рішень. Як свідчать дослідження, установи, які застосовують доказові підходи, демонструють вищий рівень ефективності та стабільності результатів [43].
Управлінські інновації охоплюють також модернізацію внутрішньої комунікації та механізмів взаємодії персоналу. Ефективна комунікація є важливою умовою координації між фахівцями, особливо в моделі мультидисциплінарного підходу. Використання цифрових інструментів командної комунікації, онлайн-нарад, електронних систем планування та внутрішніх інформаційних порталів дає змогу скорочувати час ухвалення рішень, забезпечувати безперервний доступ до актуальної інформації та зменшувати кількість дублювання функцій. Така цифрова екосистема сприяє формуванню прозорості, відкритості та довіри всередині організації, що є ключовими умовами успішної реалізації інновацій [12].
Важливою тенденцією сучасних управлінських моделей стає запровадження принципів гнучкого управління (agile-management) у соціальних установах. Адаптивність, короткі цикли планування, швидке тестування нових рішень та регулярний перегляд пріоритетів дозволяють центрам соціальних послуг оперативно реагувати на зміни потреб громади. Використання agile-підходів сприяє підвищенню автономності фахівців, оптимізації робочих процесів та формуванню культури відповідальності за результат. У поєднанні з цифровими інструментами це створює модель, у якій організація може гнучко змінювати структуру послуг відповідно до реального запиту населення.
Значне місце в інноваційних моделях управління посідає оцінювання якості соціальних послуг, що базується на стандартах, визначених на національному та міжнародному рівнях. Впровадження критеріїв ISO, національних стандартів соціальних послуг та методик внутрішнього моніторингу дозволяє структурувати процеси, встановити чіткі індикатори ефективності та забезпечити регулярний контроль якості. Систематична оцінка не лише вимірює результативність, а й виступає механізмом удосконалення, оскільки дає змогу виявляти слабкі місця та коригувати управлінські рішення на основі доказів [33].
Інноваційні моделі управління стають також платформою для соціального підприємництва як стратегічного напрямку розвитку фінансової стійкості. Для центрів соціальних послуг це означає можливість створювати власні ініціативи, що поєднують економічну доцільність із соціальним впливом, залучають уразливі групи населення й забезпечують додаткові ресурси для соціальних програм. Такі ініціативи розглядаються як інструмент розширення автономності установи та зменшення залежності від бюджетного фінансування [18].
Отже, слід підкреслити, що інноваційні управлінські моделі не є набором окремих інструментів – це цілісна система, що поєднує цифрові, соціальні, організаційні та стратегічні рішення. Її ефективність залежить від здатності центру соціальних послуг інтегрувати всі ці компоненти у власну діяльність, забезпечити взаємопов’язаність інновацій і створити відкриту, адаптивну та клієнтоорієнтовану організаційну культуру.
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Підвищення ефективності діяльності центрів надання соціальних послуг у сучасних умовах нерозривно пов’язане з упровадженням інноваційних механізмів, які здатні забезпечити стійкі якісні зміни в управлінні, організації роботи та наданні послуг. Інновації в соціальній сфері не обмежуються технологічними рішеннями – вони охоплюють розвиток людського капіталу, модернізацію внутрішніх процесів, підвищення фінансової гнучкості та активізацію соціального потенціалу громади. Сукупність цих механізмів формує цілісну модель адаптивної соціальної установи, що здатна відповідати на виклики, які постають унаслідок демографічних, соціально-економічних і політичних трансформацій [44].
Одним із ключових напрямів підвищення ефективності є розвиток професійного потенціалу персоналу, адже саме працівники центрів соціальних послуг визначають якість і результативність соціальних втручань. У межах сучасних інноваційних підходів професійний розвиток розглядається не як разове підвищення кваліфікації, а як безперервний процес, що поєднує формальне навчання, практичні тренінги, супервізію, наставництво та внутрішньоорганізаційний обмін досвідом [46]. Такий підхід відповідає концепції lifelong learning і орієнтує фахівців на постійне вдосконалення компетентностей, необхідних для роботи в умовах змінного соціального середовища.
Центральне місце займає супервізія як доказовий інструмент розвитку практичних навичок. Супервізійні сесії сприяють усвідомленню складних професійних ситуацій, аналізу рішень і формуванню навичок рефлексії, які є критично важливими для запобігання професійному вигоранню та підвищення якості клієнтоорієнтованих послуг. За даними досліджень, супервізія забезпечує формування безпечного професійного середовища, у якому фахівці можуть отримувати зворотний зв’язок, узгоджувати підходи до роботи та виробляти спільні стандарти взаємодії з клієнтами.
Поряд із супервізією все більшого значення набувають коучинг і менторинг, які спрямовані на розвиток індивідуального потенціалу працівника, зміцнення його здатності приймати самостійні рішення та формувати професійне бачення складних ситуацій. Коучинг забезпечує підтримку в досягненні конкретних професійних цілей, тоді як менторинг передбачає передачу знань від досвідчених спеціалістів новим співробітникам, що сприяє формуванню стійкої професійної культури в установі [18].
Важливим інноваційним механізмом професійного розвитку є оволодіння працівниками сучасними технологіями соціальної роботи, серед яких провідне місце займають цифрові інструменти, доказові практики та міждисциплінарні методики. Сучасний фахівець соціальної сфери повинен володіти навичками роботи з CRM-системами, цифровими платформами комунікації, системами електронного документообігу, а також ознайомлений із травма-інформованим підходом, когнітивно-поведінковими моделями втручання та технологіями сімейного консультування [33; 42; 12]. Уміння працювати з такими інструментами підвищує якість діагностики, забезпечує індивідуалізацію послуг і покращує координацію між учасниками соціального процесу.
Паралельно з розвитком фахових компетентностей важливого значення набуває формування організаційної культури інновацій, яка передбачає створення внутрішнього середовища, сприятливого для творчості, ініціативності та генерації нових ідей. Організаційна культура інновацій передбачає відкритість до експериментів, толерантність до помилок, підтримку працівників у реалізації новаторських рішень і заохочення командної взаємодії. Формування такої культури забезпечує не лише зростання мотивації персоналу, а й створює умови для сталого розвитку організації, здатної швидко адаптуватися до зовнішніх викликів.
У практиці інноваційного управління ефективними є системи внутрішнього стимулювання персоналу, що включають преміювання за успішне впровадження інновацій, конкурси професійної майстерності, підтримку участі працівників у конференціях, освітніх програмах і грантових ініціативах. Такі механізми сприяють утриманню талантів, посиленню мотивації та формуванню в колективі атмосфери професійної активності [49].
Таким чином, розвиток професійного потенціалу персоналу виступає базовим механізмом підвищення ефективності діяльності центрів надання соціальних послуг. Цей процес ґрунтується на поєднанні сучасних освітніх технологій, доказових практик, цифрових інструментів і сприятливої організаційної культури, що у комплексі забезпечує підвищення якості соціальних послуг та зміцнення інституційної спроможності центрів.
Другим важливим напрямом інноваційного підвищення ефективності діяльності центрів надання соціальних послуг є зміцнення їхньої фінансової стійкості через упровадження нових економічних механізмів та форм взаємодії з громадою. Традиційна практика повної залежності від бюджетного фінансування обмежує можливості розвитку, модернізації інфраструктури, впровадження нових технологій та розширення спектра послуг. Інноваційні фінансові підходи дають змогу не лише оптимізувати використання наявних ресурсів, а й залучати додаткові, що підвищує автономність та адаптивність установи.
Одним із ключових механізмів фінансового розвитку є соціальне підприємництво, яке поєднує соціальну місію з економічною активністю та орієнтується на створення соціальної цінності. Соціальні підприємства, що функціонують на базі або у співпраці з ЦНСП, можуть надавати послуги або виробляти продукцію із залученням уразливих категорій населення – осіб з інвалідністю, внутрішньо переміщених осіб, безробітних, осіб із залежностями, молоді групи ризику тощо. Прибуток у таких моделях реінвестується у соціальні програми, що дозволяє розширювати можливості установи без збільшення бюджетних видатків [18].
Міжнародний досвід демонструє, що соціальне підприємництво створює додаткові механізми соціальної інтеграції клієнтів, формує нові робочі місця, сприяє розвитку місцевої економіки та зміцнює зв’язок між соціальною установою й громадою. Дослідження показують, що моделі підприємництва, інтегровані в соціальні служби, дозволяють поєднувати професійну реабілітацію клієнтів із формуванням їхніх трудових навичок, що особливо важливо для груп, які мають труднощі з працевлаштуванням [8]. У поєднанні з програмами зайнятості та освітніми ініціативами соціальне підприємництво перетворюється на інструмент довгострокового впливу.
Поруч із соціальним підприємництвом важливу роль відіграє розвиток державно-громадських партнерств, що є однією з найефективніших моделей співпраці у сфері соціальних послуг. Такі партнерства забезпечують синергію ресурсів, експертизи, інноваційності та гнучкості громадських організацій із інституційною стабільністю державного сектору. Форма партнерства може включати соціальне замовлення, грантові програми, спільне фінансування проєктів, координацію діяльності з благодійними фондами та міжнародними агенціями, аутсорсинг окремих соціальних послуг або управлінських функцій.
Модель соціального замовлення, що активно застосовується в європейських країнах, дозволяє передавати частину послуг недержавним організаціям, які здатні надати їх швидше, гнучкіше й інноваційніше. Для центрів соціальних послуг це означає можливість зосередитися на стратегічному управлінні, моніторингу якості та координації соціальних процесів громади. При цьому конкуренція між постачальниками послуг підвищує якість і стимулює інноваційність. Дослідження науковців підтверджують, що партнерства публічного й недержавного секторів сприяють прискоренню інституційних реформ і розширенню доступності послуг уразливим групам [40].
Суттєве значення для підвищення ефективності має також участь міжнародних організацій, які забезпечують методологічну, ресурсну та експертну підтримку. Міжнародні донорські програми дозволяють запроваджувати інноваційні моделі, недоступні у звичайних бюджетних умовах, включаючи цифрові рішення, підготовку персоналу, розробку нових стандартів послуг, а також модернізацію матеріально-технічної бази. Участь у таких програмах підвищує інституційну спроможність ЦНСП, розширює можливості для впровадження доказових практик і сприяє інтеграції українських соціальних установ у глобальний простір соціальних інновацій [46].
Окремим напрямом інноваційного фінансування стає залучення громади до підтримки установи через інструменти благодійності, волонтерства, локальних фондів розвитку та програм громадської участі. Така модель зміцнює соціальний діалог і формує спільну відповідальність за добробут громади. Інструменти громадської участі, зокрема громадські бюджети, збір коштів на соціальні ініціативи, партнерські акції з бізнесом або спільні інфраструктурні проєкти, створюють додаткові канали підтримки, які сприяють адаптивності та гнучкості установи у періоди соціальних викликів [12].
Інноваційні фінансові механізми дають змогу не лише розширювати ресурсну базу, а й перетворювати центр соціальних послуг на активного учасника економічного та соціального розвитку громади. Вони сприяють формуванню моделі, у якій фінансова стійкість, соціальна відповідальність і інноваційність стають взаємопов’язаними елементами стратегії розвитку.
Третім ключовим механізмом підвищення ефективності діяльності центрів надання соціальних послуг є посилення соціальної участі громади та створення інклюзивної моделі співуправління, яка забезпечує прозорість, підзвітність та відповідність послуг реальним потребам населення. Сучасні соціальні установи розглядають громаду не лише як отримувача послуг, а як активного учасника процесу формування соціальної політики, що сприяє розвитку партнерських стосунків і підсилює легітимність управлінських рішень.
Одним із центральних аспектів соціальної участі є партисипативне управління, яке передбачає залучення громадян, представників організацій громадянського суспільства, волонтерів та клієнтів установи до процесів стратегічного планування, оцінювання якості послуг і розроблення нових програм. Формування наглядових, громадських чи опікунських рад при центрах соціальних послуг створює умови для узгодження рішень, прозорості діяльності та системної взаємодії з місцевими спільнотами. Як свідчать сучасні методичні рекомендації, партисипативні механізми сприяють підвищенню довіри до соціальних установ і покращують якість прийнятих рішень [45].
Важливою інноваційною практикою стає спільне створення послуг (co-creation) - інструмент, що дозволяє громаді виступати рівноправним партнером у розробленні нових сервісів. Цей підхід базується на тому, що користувачі соціальних послуг мають унікальні знання про власні потреби та можуть запропонувати ідеї, які не завжди очевидні для фахівців чи управлінців [46; 49]. Спільне створення послуг реалізується через фокус-групи, консультаційні зустрічі, громадські форуми та проєктні лабораторії, де клієнти, працівники та експерти розробляють інноваційні рішення разом. Це підвищує релевантність програм, зменшує ризики неефективного впровадження та сприяє стійкості інновацій.
Невід’ємним інструментом інноваційних механізмів участі громади є волонтерський рух, який забезпечує установи додатковим людським ресурсом, підтримує розвиток соціального капіталу та стимулює громадянську активність. Волонтери сприяють реалізації соціальних програм, організації подій, наданню допомоги окремим групам клієнтів, а також виконують роль соціальних амбасадорів, поширюючи інформацію про діяльність ЦНСП. У багатьох громадах волонтерські програми стали основою інноваційних практик – зокрема, у сфері догляду за людьми похилого віку, підтримки ВПО, соціальної інклюзії осіб з інвалідністю та молодіжного наставництва.
Залучення громади до управління неможливе без належної комунікації та транспарентності, які забезпечують відкритий доступ до інформації про діяльність установи, її пріоритети та результати роботи. Використання цифрових каналів комунікації – офіційних сайтів, соціальних мереж, чат-ботів, платформ е-демократії – розширює можливості громадської участі та сприяє доступності зворотного зв’язку [12; 5]. Такі інструменти дозволяють оперативно інформувати населення про зміни в наданні послуг, збирати відгуки, аналізувати потреби та реагувати на запити громади.
Інноваційні механізми також включають розвиток локальних партнерських мереж, які посилюють можливості центрів соціальних послуг через інтеграцію ресурсів різних суб’єктів. До таких партнерств входять заклади охорони здоров’я, освітні установи, громадські організації, ініціативні групи, місцеві підприємці та міжнародні проєкти. Партнерські мережі формують комплексний підхід до вирішення соціальних проблем, уникаючи їх фрагментації та дублювання функцій. Як засвідчує аналіз інноваційних практик, мережеві моделі управління підвищують гнучкість установ, сприяють швидшому впровадженню нових методик і створюють умови для масштабування успішних рішень.
Особливого значення в інноваційних механізмах підвищення ефективності набуває інституційна спроможність громади, яка визначається рівнем її організованості, соціальною згуртованістю та готовністю до співпраці з установами. Інновації у сфері управління громадою – зокрема публічні консультації, бюджети участі, громадські стратегії – створюють поле для системної взаємодії та забезпечують сталість соціальних реформ. Завдяки таким механізмам громада перетворюється з пасивного отримувача підтримки на активного співтворця системи соціального забезпечення [45; 46;49].
Таким чином, інноваційні механізми залучення громади охоплюють широкий спектр підходів – від партисипативного управління до ко-креації послуг та мережевих партнерств. Вони сприяють формуванню моделі соціального забезпечення, у якій центр соціальних послуг виступає інтегратором інтересів, координатором соціальних процесів і платформою для співтворення інновацій, що забезпечують стійкий соціальний розвиток.
Висновок до другого розділу
Комплексний аналіз інноваційних підходів до підвищення ефективності діяльності центрів надання соціальних послуг (ЦНСП) дозволяє стверджувати, що інновації виступають ключовим системоутворюючим чинником трансформації сучасної моделі соціального забезпечення. Вони визначають зміст, організацію та стратегічні орієнтири соціальної роботи, формуючи засади переходу до людиноцентричної, інтегрованої та результативної системи соціальної підтримки, яка відповідає вимогам сучасного суспільства та викликам розвитку територіальних громад.
У процесі дослідження було обґрунтовано, що соціальні інновації є не просто новими методами чи технологічними рішеннями, а механізмом глибоких соціальних трансформацій. Інноваційний підхід як методологічна основа діяльності ЦНСП сприяє переходу від реактивної моделі реагування на проблеми до проактивної, превентивної та системно організованої моделі управління соціальними ризиками.
Було визначено, що інноваційні моделі управління центрів соціальних послуг ґрунтуються на поєднанні трьох ключових компонентів. Перший – управління якістю, зокрема запровадження систем СУЯ та індикаторів оцінювання результативності, що забезпечує прозорість діяльності та підзвітність. Другий – цифрова трансформація, включаючи впровадження CRM-систем та цифрових платформ комунікації, яка підвищує оперативність, точність і доступність послуг. Третій – мережеві моделі взаємодії та державно-громадські партнерства, які розширюють ресурсну базу центрів, сприяють залученню експертизи недержавного сектору та створюють умови для інтегрованого надання послуг.
Доведено, що механізми підвищення ефективності діяльності ЦНСП через інновації охоплюють три взаємопов’язані рівні. Професійний рівень передбачає розвиток потенціалу персоналу через супервізію, коучинг та опанування сучасних технологій соціальної роботи, забезпечуючи високий рівень компетентності фахівців. Фінансово-економічний рівень зміцнює автономію центрів через соціальне підприємництво та соціальне замовлення. А соціально-громадський рівень підвищує рівень довіри та забезпечує відповідність послуг реальним потребам населення через залучення громади до управління та механізми спільного створення послуг.
Таким чином, інноваційні підходи у діяльності центрів соціальних послуг виконують функцію каталізатора змін, які охоплюють усі ключові аспекти їхньої роботи. Інноваційність стає не додатковою перевагою, а необхідною умовою ефективності та стійкості соціальних установ у сучасному середовищі, забезпечуючи формування сучасної управлінської парадигми, орієнтованої на результативність, якість, прозорість та людську гідність.
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В умовах сучасних військових викликів та значного потоку внутрішньо переміщених осіб, роль Центрів надання соціальних послуг набуває особливого значення, стаючи критично важливим пунктом опори для громад. Для Рубіжанської громади таким центром є Рубіжанський центр надання соціальних послуг, який відіграє ключову роль у забезпеченні життєдіяльності та підтримки постраждалих верств населення.
Рубіжанський центр надання соціальних послуг Рубіжанської міської ради Луганської області (РЦНСП), створений в результаті реорганізації шляхом злиття Комунальної установи «Територіальний центр соціального обслуговування (надання соціальних послуг) Рубіжанської міської ради» (ЄДРПОУ 25370086) та Рубіжанського міського центру соціальних служб (ЄДРПОУ 23263860) є комплексним закладом, що провадить соціальну роботу та надає соціальні послуги особам/сім’ям, які належать до вразливих груп населення та/або перебувають у складних життєвих обставинах [31; 32].
Рубіжанський центр надання соціальних послуг є комунальною установою, юридичною особою, має самостійний баланс, реєстраційні рахунки в органах Державної казначейської служби України, печатку із своїм найменуванням, штампи, бланки та інші необхідні реквізити.
Розпорядженням начальника Рубіжанської міської військової адміністрації Сєвєродонецького району Луганською області від 21.06.2022р. №18-к було призначено виконуючого обов’язки директора Рубіжанського центру надання соціальних послуг Рубіжанської міської ради Луганської області. З 22.06.2022р. центр розпочав свою діяльність в умовах воєнного стану на підконтрольній території України у місті Дніпро. Було проведено роботу по відновленню установчих документів центру, вирішено питання щодо виплати заборгованості працівникам заробітної плати.
Юридична адреса РЦНСП: 93009, Луганська область, місто Рубіжне, вулиця Будівельників, буд.25. Згідно Розпорядження начальника військової адміністрації від 28 вересня 2023 року №254 Рубіжанський центр надання соціальних послуг тимчасово здійснює свою діяльність за адресою: вулиця Праведників світу, будинок 43 «Б», місто Вінниця, Вінницька область.
Рубіжанською міською військовою адміністрацією з метою забезпечення єдиної системи логістичного супроводу гуманітарної допомоги та координації зусиль для досягнення ефективного результату, задоволення потреб населення Рубіжанської міської територіальної громади, що вимушено перемістилася в найбезпечніші райони України, було створено гуманітарний штаб «Луганщина моя» у місті Вінниця. На базі гуманітарного штабу та у телефонному режимі працівники центру надають послуги внутрішньо переміщеним особам/сім’ям, людям похилого віку, сім’ям з дітьми, сім’ям, де є члени сім’ї з інвалідністю, одиноким матерям та іншим вразливим категоріям населення Рубіжанської громади, а також ВПО з Луганської області які постраждали в наслідок бойових дій.
Діяльність центру спрямовує та координує управління соціального захисту населення Рубіжанської міської військової адміністрації Сєвєродонецького району Луганської області. Головним розпорядником коштів для РЦНСП є управління соціального захисту населення Рубіжанської міською військової адміністрації Сєвєродонецького району Луганської області. В своїй діяльності центр підзвітний управлінню соціального захисту населення Рубіжанської міської військової адміністрації Сєвєродонецького району Луганської області.
В основу структури управління РЦНСП покладена лінійно-функціональна система. Раціонально створена структура установи обумовлює ефективність системи управління. На даний час в установі повноцінно функціоную адміністративний відділ, відділення натуральної допомоги та Відділ «Сервісний офіс у справах ветеранів».
Цільовою аудиторією РЦНСП є особи/сім’ї що перебувають у складних життєвих обставинах, внутрішньо переміщені особи, постраждалі від насильства, ветерани, діти, особи з інвалідністю тощо. Станом на 1 вересня 2025 року на обліку Рубіжанського центру знаходиться близько 6,5 тис. населення (Додаток Б).
Діяльність центру ґрунтується на положеннях Закону України «Про соціальні послуги» [20], який визначає мету й завдання системи соціального забезпечення на рівні громад. Функціонування у статусі релокованої установи формує потребу у гнучких моделях організації роботи, адаптивному управлінні та активній координації з приймаючою громадою. З одного боку, центр продовжує виконувати функції, визначені для територіальних громад походження клієнтів, з іншого – працює в умовах територіально іноземної адміністративної інфраструктури, що формує унікальне подвійне навантаження.
Структурно центр зберігає типовий для ЦНСП набір напрямів: надання базових соціальних послуг, комплексний соціальний супровід сімей, підтримка осіб з інвалідністю, робота з людьми похилого віку, соціально-психологічна допомога, а також кризове реагування. Водночас зміна місця дислокації призвела до істотної зміни профілю клієнтів. Значну частину отримувачів становлять ВПО, які потребують правової, психологічної, інформаційної підтримки, адаптації на новому місці проживання та допомоги в подоланні наслідків вимушеної міграції.
Матеріально-технічне забезпечення центру залишається обмеженим, оскільки більшість ресурсів – приміщення, обладнання, транспорт – залишилися на тимчасово окупованій території. Це ускладнює надання низки послуг, які до повномасштабної війни активно реалізовувалися у громаді. Проте центр компенсує ці обмеження через розширення партнерств, активне використання інновацій, запровадження цифрових рішень та пріоритетне спрямування ресурсів на ключові види підтримки.
Управлінська модель центру характеризується високою гнучкістю, що є необхідною умовою діяльності релокованих установ. Приймаюча громада забезпечує інституційну підтримку, але центр зберігає функціональну автономію, виконуючи завдання щодо ВПО, які належать до різних територіальних громад Луганщини. Це створює потребу в ефективній координації з органами соціального захисту, службами у справах дітей, медичними установами, громадськими організаціями та міжнародними фондами.
Особливістю діяльності центру є те, що соціальні послуги надаються безоплатно для всіх ВПО Луганської області, незалежно від їхнього фактичного місця перебування. Таке рішення відповідає наявним державним підходам до підтримки внутрішньо переміщених осіб та практикам соціальної солідарності між громадами. Водночас надання послуг відбувається «у межах можливого», що обумовлено браком матеріальної бази. Це створює потребу в перенаправленні отримувачів до установ приймаючої громади у випадках, коли центр не може забезпечити виконання державних стандартів у повному обсязі.
Суттєвим напрямом роботи центру є налагодження міжінституційної взаємодії та партнерств із місцевими органами влади й громадським сектором. Релоковані установи, зокрема соціальні, змушені формувати нові мережі співпраці, що позитивно впливає на ефективність діяльності та розширює спектр доступних ресурсів. Через втрату власних приміщень центр активно використовує площу партнерських організацій, залучає волонтерів, реалізує спільні проєкти з гуманітарними штабами та міжнародними організаціями.
Загалом діяльність Рубіжанського центру надання соціальних послуг у приймаючій громаді демонструє високу здатність до адаптації, організаційної мобільності та пошуку інноваційних рішень, що компенсують об’єктивні обмеження, викликані релокацією. Центр виконує функції соціальної підтримки в умовах подвійного навантаження – забезпечення потреб власної громади та ВПО в іншому регіоні України – що робить його унікальним прикладом трансформації соціальної установи в умовах воєнних викликів.
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Впровадження інноваційних підходів у діяльність Рубіжанського центру надання соціальних послуг стало ключовою передумовою його адаптації до умов релокації та зростання потреб внутрішньо переміщених осіб. Втрата матеріальної бази, зміна територіального розташування та необхідність взаємодії з новими інституціями змусили центр перейти до застосування сучасних методів організації роботи, що відповідають європейським стандартам якості, цифровим тенденціям та принципам людиноцентричності.
Одним з найбільш помітних напрямів модернізації стала цифровізація процесів управління та надання послуг. Центр активно застосовує електронний документообіг, що дозволяє мінімізувати втрати часу, підвищити точність обробки інформації та забезпечити безперервність роботи за умов територіального переміщення. Запровадження цифрових платформ, систем обліку клієнтів і захищених каналів комунікації дозволило пришвидшити реагування на звернення громадян та підвищити прозорість процедур відповідно до сучасних управлінських практик.
Важливим компонентом цифрових інновацій стало використання CRM-систем, що адаптовані до специфіки соціальної роботи. Такі системи забезпечують ведення електронних кейсів клієнтів, моніторинг термінів виконання послуг, аналіз індивідуальних потреб і оцінку результатів соціального втручання. CRM-технології створюють основу для ефективного кейс-менеджменту та дозволяють координувати роботу фахівців у мультидисциплінарному середовищі, що особливо важливо для релокованих установ, які працюють із великою кількістю ВПО [24; 33].
Ключовим інноваційним підходом у діяльності центру є розвиток дистанційних і змішаних форматів соціальної роботи. В умовах війни цифрові консультації, онлайн-групи підтримки, телесоціальні послуги та електронні сервіси стали невід’ємною частиною практики. Це дозволило охопити отримувачів, які проживають у віддалених районах, мають обмежену мобільність або потребують оперативної психологічної та інформаційної допомоги. Застосування дистанційних сервісів підвищило доступність соціальних послуг і дало змогу центру працювати незалежно від місця розташування персоналу чи клієнтів.
Особливе значення у трансформації діяльності центру має впровадження інноваційних технологій розвитку персоналу. Система супервізії, методи коучингу та менторства стали інструментами професійної підтримки працівників, які працюють у середовищі високого психоемоційного навантаження. Використання травма-інформованих підходів, сучасних методик оцінювання потреб клієнтів, а також безперервне навчання сприяють підвищенню якості роботи фахівців і зменшенню вигорання [44; 42].
Значні результати принесло розширення партнерств і розвиток мережевої взаємодії. Центр активно співпрацює з приймаючою громадою, громадськими організаціями, волонтерами та міжнародними фондами. Така взаємодія дозволяє компенсувати втрату матеріальної бази, отримувати можливості для участі у грантових проєктах, забезпечувати ресурсну стійкість і впроваджувати інноваційні практики, які вже апробовані в інших громадах [43].
Важливою складовою інноваційного розвитку центру стало використання партнерських механізмів перенаправлення отримувачів соціальних послуг. Оскільки релоковані установи Луганської області не мають змоги надавати деякі види послуг через втрату інфраструктури, сформовано практику координації з приймаючими ЦНСП. Отримувачі, які потребують спеціалізованих послуг (догляд вдома, денний догляд, реабілітаційні послуги), можуть бути скеровані до закладів, що мають необхідну матеріальну базу. Такий механізм відповідає державним принципам рівного доступу до соціальних послуг та ініціативам «гроші ходять за людиною».
До інноваційних практик центру також належить активне залучення громади та волонтерських організацій. Використання партисипативних методів, спільне планування заходів, участь отримувачів у формуванні програм підтримки сприяють підвищенню якості послуг і зміцненню соціального капіталу громади. Громадська участь стала важливим інструментом адаптації ВПО та формування взаємної підтримки між переміщеним та місцевим населенням [4; 42].
Підсумовуючи, упроваджені інноваційні підходи створили багатокомпонентну модель модернізації діяльності Рубіжанського центру. Вони дозволили компенсувати втрату інфраструктури, підвищити професійний рівень персоналу, забезпечити доступність соціальних послуг для різних категорій населення та інтегрувати діяльність центру у ширший контекст соціальної політики приймаючої громади. Інновації стали ключовою умовою ефективності, стійкості та розвитку релокованої установи, що працює в умовах надзвичайно високої соціальної турбулентності.
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Впровадження інноваційних підходів у діяльність центрів надання соціальних послуг істотно впливає на якість соціальної підтримки, забезпечуючи її доступність, адресність і відповідність сучасним потребам населення. У територіальних громадах, що перебувають у стані трансформації внаслідок децентралізації та воєнних викликів, інновації відіграють роль системного інструмента модернізації соціальної політики та підвищення її результативності.
У випадку Рубіжанського центру надання соціальних послуг інноваційні підходи стали визначальним чинником забезпечення стійкості діяльності після релокації. Вони вплинули на ключові аспекти якості – оперативність реагування, доступність послуг, відповідність стандартам, професіоналізм персоналу та рівень задоволеності отримувачів.
Одним з найбільш помітних результатів упровадження інновацій стало розширення доступу до соціальних послуг. Цифрові інструменти, дистанційні консультації, електронні кабінети отримувачів і телесоціальні сервіси дали змогу охоплювати жителів віддалених районів, маломобільних осіб, людей із психоемоційними труднощами, а також ВПО, які часто змінюють місце проживання [33; 40]. Це забезпечило формування нової моделі рівного доступу, яка зменшує територіальну нерівність і створює можливість отримати допомогу незалежно від фізичної близькості до установи.
Доступність підвищилася і завдяки формуванню партнерських механізмів. Релоковані центри, які не можуть надавати деякі державні послуги через втрату інфраструктури, отримали можливість перенаправляти клієнтів до приймаючих громад. Модель взаємного доступу до послуг, що ґрунтується на принципі «гроші ходять за людиною», забезпечує можливість отримання клієнтами послуг відповідно до стандартів, навіть якщо їхній «рідний» заклад не має ресурсів для їх надання [26; 13].
Інноваційні підходи, зокрема CRM-системи, індивідуальні соціальні плани, сучасні методики оцінювання потреб, змінили характер роботи соціальних служб. Персонал отримав інструменти для глибшого аналізу ситуацій клієнтів, своєчасного виявлення ризиків, побудови персоналізованих маршрутів соціальної підтримки та моніторингу результатів втручання.
Для ВПО, які часто переживають травматичні події, втрату житла, соціальних зв’язків та стабільності, важливою є наявність травма-інформованих підходів. Їхнє використання у роботі Рубіжанського центру підвищує якість психологічної та соціальної підтримки, зменшує ризики ретравматизації та посилює ефективність допомоги.
Індивідуалізація також посилюється через залучення отримувачів до процесу прийняття рішень. Використання елементів co-creation – спільного створення послуг – забезпечує підвищення релевантності програм та їх адаптивність до потреб громади.
Впровадження інновацій у системі професійного розвитку стало чинником, який безпосередньо впливає на якість послуг. Рубіжанський центр активно використовує можливості супервізії, менторингу, стажувань, внутрішніх тренінгів, співпраці з громадськими та міжнародними організаціями. Це сприяє підвищенню кваліфікації працівників, зниженню психоемоційного вигорання та посиленню здатності відповідати на складні соціальні запити клієнтів.
Компетентні фахівці краще справляються з оцінюванням потреб, організацією кризової підтримки, роботою з сім’ями у складних життєвих обставинах та супроводом ВПО. Таким чином, підвищення професійного рівня працівників стає одним із ключових індикаторів зростання якості послуг.
Інноваційні підходи вплинули на здатність центру організовувати роботу системно та прозоро. Запровадження процесного менеджменту, стандартизації процедур, аналізу показників результативності та внутрішнього моніторингу відповідає вимогам сучасних систем управління якістю [14; 50]. Завдяки цьому:
скорочено час реагування на звернення громадян,
підвищено узгодженість між структурними підрозділами,
зменшено кількість процедурних помилок,
покращено комунікацію з партнерами та отримувачами.
Для релокованих установ прозорість процесів має особливе значення, оскільки вони повинні доводити ефективність діяльності у приймаючій громаді, забезпечувати довіру клієнтів та обґрунтовувати використання ресурсів.
Використання інновацій сприяє зміцненню довіри між центром, отримувачами послуг та громадою. Залучення волонтерів, участь громадських організацій, реалізація спільних ініціатив формують сприятливий соціальний клімат, у якому соціальні послуги сприймаються як інструмент підтримки, а не як формальна адміністративна процедура.
Для ВПО довіра є критично важливим фактором, оскільки вони нерідко стикаються з відчуженістю, невпевненістю та нестабільністю. Інноваційні практики – консультативні центри, групи взаємодопомоги, цифрові сервіси – сприяють інтеграції внутрішньо переміщених осіб у нові громади.
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[bookmark: _Toc215605397]3.4.1. Особливості функціонування релокованих центрів соціальних послуг та інноваційні підходи до перенаправлення отримувачів у приймаючі громади
Релокація центрів надання соціальних послуг стала одним із ключових процесів у системі соціального захисту України внаслідок повномасштабної війни, окупації територій, руйнування соціальної інфраструктури та масового переміщення населення. Переміщення установ, зокрема Рубіжанського центру надання соціальних послуг, у межі інших територіальних громад сприяло збереженню доступності допомоги для внутрішньо переміщених осіб, котрі залишили свої громади походження, але потребують продовження соціального супроводу та підтримки. У цих умовах релоковані ЦНСП стали не лише інституціями, що відтворюють базові соціальні функції, а й новими центрами соціальної інтеграції та орієнтації ВПО у приймаючих громадах. Їх значення зумовлене тим, що вони забезпечують безперервність соціальної роботи, зберігають довіру клієнтів і виступають посередниками між людьми та соціальною інфраструктурою нової громади проживання [20; 15].
Специфіка діяльності релокованих центрів виявляється передусім у збереженні їхнього правового статусу як установ громади походження. Рубіжанський ЦНСП, будучи розміщеним на території іншої громади, продовжує працювати відповідно до нормативів, внутрішніх документів та управлінських рішень Рубіжанської міської військової адміністрації. Така модель забезпечує сталість управлінських процедур і дозволяє ВПО з Рубіжанської громади розраховувати на отримання підтримки у звичному форматі, сформованому до релокації. Безкоштовність послуг для таких осіб обґрунтовується державними зобов’язаннями щодо підтримки внутрішньо переміщених осіб і збереженням принципу рівності доступу до соціальних послуг незалежно від фактичного місця проживання.
Ключовою особливістю клієнтської бази релокованого центру є її «територіальна» та «ідентифікаційна» прив’язаність до місцевої громади походження. Для багатьох ВПО релокований центр залишається найбільш зрозумілою інституцією соціальної підтримки, оскільки тут працюють фахівці, які тривалий час супроводжували ці сім’ї, володіють історією випадку, розуміють контекст життя громади до війни та її специфічні проблеми. Завдяки цьому релоковані ЦНСП виконують не лише функцію надавачів послуг, а й соціально-комунікаційну роль, підтримуючи психологічну стійкість та відчуття приналежності до рідної громади, що особливо важливо в умовах тривалого переміщення та втрати соціальних зв’язків [26; 42].
Попри обмеження, релоковані центри забезпечують комплекс напрямів роботи, можливих навіть за повної втрати матеріально-технічної бази. Серед основних видів підтримки, які можуть бути реалізовані у релокації, варто виділити інформаційні та консультаційні послуги, психологічну підтримку, первинний соціальний супровід, кризове реагування, оформлення документів та координацію клієнтів із соціальними службами приймаючої громади. Значну роль відіграє організаційно-комунікаційна функція, яка полягає у веденні первинної оцінки потреб, консультуванні щодо алгоритмів отримання послуг і скеруванні клієнтів до установ, які мають можливість задовольнити запит у повному обсязі. Фактично Рубіжанський центр виконує роль «соціального хабу», який поєднує індивіда з новим середовищем та забезпечує м’який перехід у простір приймаючої громади.

[bookmark: _Toc215605398]3.4.2. Обмеження діяльності релокованих центрів соціальних послуг
Обмеження діяльності релокованих центрів соціальних послуг є ключовим чинником, що визначає потребу у зміні традиційних управлінських підходів і впровадженні інноваційних механізмів взаємодії між громадами. Втрата матеріально-технічних ресурсів, дефіцит персоналу, складності міжмуніципальної координації та фінансові колізії значною мірою впливають на те, які послуги може забезпечити релокований центр та наскільки ефективно він здатен супроводжувати внутрішньо переміщених осіб. Ці обмеження мають системний характер і є типовими для більшості релокованих соціальних установ у країні [10; 17; 33].
Найбільш відчутним викликом є повна або часткова втрата матеріально-технічної бази. Приміщення, транспортні засоби, спеціалізоване обладнання, засоби реабілітації, техніка, меблі та архіви залишилися на території тимчасової окупації або були пошкоджені внаслідок бойових дій. Це означає, що у релокації центр фактично починає діяльність із «нуля», часто у пристосованих приміщеннях, що не відповідають ані нормативним вимогам, ані потребам окремих категорій клієнтів. Втрата інфраструктури унеможливлює роботу денних відділень, відділень соціальної адаптації, надання послуг соціальної реабілітації, підтриманого проживання та більшості форм соціального догляду, що вимагають спеціалізованих умов.
Суттєвим обмеженням є також неможливість надання ресурсоємних послуг. Догляд вдома, паліативний супровід, догляд для осіб похилого віку, соціально-побутове обслуговування, фізична та когнітивна реабілітація – це види допомоги, які традиційно реалізуються через розвинуту систему матеріальних ресурсів, наявність транспорту, спеціальних засобів, мобільних бригад та відповідних фахівців. У релокації ці можливості суттєво звужуються, і центр змушений виконувати лише консультаційно-інформаційну та координуючу функції. Для значної частини ВПО це означає, що вони не можуть отримати повний пакет соціальних послуг у «своєму» центрі, навіть якщо законодавчо мають на це право.
Додатковим викликом є кадрові обмеження. Значна частина працівників не змогла виїхати на підконтрольну територію або вимушена була змінити місце роботи. Наявна команда в релокованому центрі є меншою, ніж до релокації, а навантаження збільшується у кілька разів через необхідність роботи з великою кількістю ВПО, які мають складні життєві обставини. Неможливість розширити штат у релокації, відсутність профільних спеціалістів та необхідність працювати у мультифункціональному режимі поглиблює проблему якості супроводу та обслуговування. Водночас релоковані працівники нерідко зберігають високий рівень професійної залученості та мотивації, що компенсує частину ресурсних втрат, але не вирішує системних кадрових проблем [26; 50].
[bookmark: _Hlk215339286]Окремого аналізу потребують фінансові колізії, які виникають через суперечність між реальним обсягом наданих релокованими центрами послуг і механізмами їх фінансування. Бюджетне забезпечення центрів прив’язане до громади походження, однак значна частина витрат на обслуговування фактично переміщується до приймаючої громади. Принцип «гроші ходять за людиною», закріплений у державній політиці, на практиці реалізується лише частково, оскільки ресурси розподіляються за місцем фактичної реєстрації ВПО, а не за реальною установою, яка здійснює супровід. У результаті релоковані центри часто виконують значний обсяг роботи без відповідного фінансування, що ставить під загрозу їхню стійкість та можливість розвитку [4; 20; 33].
У сукупності ці обмеження формують ситуацію, коли релокований центр може забезпечувати тільки частину соціальних послуг, тоді як решта може бути реалізована лише через інфраструктуру приймаючої громади. Саме це створює об’єктивну потребу у налагодженні ефективних механізмів перенаправлення отримувачів та вибудові інноваційних моделей взаємодії між громадами, які дозволять забезпечити тяглість соціального супроводу та максимальну доступність послуг для внутрішньо переміщених осіб.
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Потреба в перенаправленні отримувачів соціальних послуг до центрів приймаючих громад є прямим наслідком ресурсних, організаційних та фінансових обмежень, з якими стикаються релоковані центри. Оскільки релоковані установи можуть забезпечувати лише частину функцій, пов’язаних переважно з консультаціями, оцінкою потреб, психологічною підтримкою та окремими видами соціального супроводу, значна частина послуг потребує залучення інфраструктури громади фактичного проживання внутрішньо переміщених осіб. Саме приймаюча громада володіє належною матеріально-технічною базою, бюджетним фінансуванням, кадровим ресурсом і нормативно визначеною відповідальністю за повний спектр соціальних послуг для осіб, які проживають на її території, що визначає її центральну роль у забезпеченні належного рівня соціальної підтримки [13; 14; 20].
Найбільш суттєвим аргументом на користь перенаправлення є необхідність надання ресурсоємних соціальних послуг, доступних лише в установах, які мають відповідну інфраструктуру та фінансування. Йдеться про такі форми підтримки, які пов’язані з доглядом вдома, соціальним обслуговуванням людей похилого віку, реабілітаційними програмами, денними відділеннями, комплексними заходами соціальної адаптації та послугами підтриманого проживання. Ці види допомоги не можуть бути забезпечені релокованим центром через відсутність спеціальних приміщень, транспорту, обладнання й персоналу, а тому логічно передавати їх виконання тим громадам, які мають реальні можливості для їх надання [5].
Водночас потреба в перенаправленні обумовлюється не лише інфраструктурними чинниками, а й логікою державної політики у сфері соціального забезпечення. Законодавство орієнтує систему надання соціальних послуг на принципи адресності та наближеності до місця фактичного проживання, що сприяє інтеграції отримувача у соціальне середовище громади та забезпечує доступ до місцевих ресурсів, включно з медичними, освітніми та реабілітаційними інституціями. Релоковані центри, навіть маючи фахову компетентність та досвід супроводу своїх клієнтів, не можуть повноцінно виконувати функції, які вимагають активної участі місцевих служб та використання інфраструктури приймаючої громади. Тому перенаправлення є не лише вимушеним кроком, а й елементом логічної побудови маршруту клієнта у нових умовах.
Однак практичне функціонування механізму перенаправлення виявляє низку суттєвих проблем, які знижують його ефективність. Найпроблемнішим є відсутність єдиних, затверджених на державному рівні протоколів взаємодії між релокованими центрами та установами приймаючих громад. У різних територіях застосовуються розрізнені підходи до передачі інформації, оформлення направлень, взаємодії між керівниками центрів та структурними підрозділами соціального захисту. Це створює нерівність у доступі до послуг, залежність від локальних домовленостей і значне навантаження на фахівців, які змушені щоразу вибудовувати індивідуальні механізми координації.
Проблемою є також нерівномірна зацікавленість приймаючих громад у прийнятті додаткових отримувачів. Хоча законодавство визначає обов’язок надання послуг за місцем проживання, на практиці громади можуть бути обмежені власними фінансовими ресурсами, браком фахівців чи перевантаженням існуючої інфраструктури. У таких умовах додаткові клієнти з числа ВПО сприймаються не як об’єкти соціального захисту, а як додаткове навантаження, що може призвести до затримок, неповного надання послуг чи формального супроводу [40; 49].
Надзвичайно складним є питання передачі кейсів між установами. Системна проблема полягає у фрагментації інформації: релокований центр володіє історією клієнта, має налагоджену комунікацію, знає контекст і може здійснювати якісний первинний супровід, але після передачі отримувач нерідко «випадає» з поля зору або отримує допомогу у формальному, стандартному форматі без урахування особливостей конкретної ситуації. Відсутність єдиної електронної системи передачі кейсів та різний рівень цифрової готовності громад посилюють цю проблему.
Додатковим бар’єром є обмежена цифровізація процесу перенаправлення. Хоча Єдина інформаційна система соціальної сфери потенційно дозволяє вести облік отримувачів та передавати дані між громадами, її інструменти використовуються нерівномірно, а розрив між релокованими центрами й центрами приймаючих громад часто ускладнює синхронізацію даних. У таких умовах ризики втрати інформації, дублювання функцій і помилок у супроводі клієнтів суттєво зростають.
Узагальнюючи, можна стверджувати, що потреба в перенаправленні отримувачів соціальних послуг до центрів приймаючих громад є цілком виправданою та об’єктивною, однак чинний механізм її реалізації потребує суттєвого вдосконалення. Система взаємодії між громадами залишається фрагментованою, недостатньо стандартизованою й не завжди орієнтованою на індивідуальні потреби отримувача, що вимагає пошуку інноваційних моделей співпраці та цифрових рішень, здатних забезпечити безперервність супроводу та повну доступність соціальних послуг для внутрішньо переміщених осіб.

[bookmark: _Toc215605400]3.4.4. Інноваційні підходи до взаємодії релокованих і приймаючих громад
Удосконалення механізмів взаємодії між релокованими та приймаючими громадами стає ключовою умовою забезпечення доступності, безперервності та якості соціальних послуг для внутрішньо переміщених осіб. Сучасна практика демонструє, що традиційні адміністративні процедури перенаправлення вже не відповідають масштабам внутрішньої міграції, складності соціальних випадків та потребі у гнучкому управлінні. Тому в центрі уваги опиняються інноваційні підходи, здатні забезпечити не лише обмін інформацією, а й партнерську взаємодію, інтегрованість рішень та використання спільних ресурсів. Ці моделі узгоджуються з сучасними тенденціями розвитку соціальної роботи, що акцентують на міжвідомчій співпраці, цифровізації та клієнтоцентричності [12].
Одним із найбільш перспективних підходів є модель подвійного супроводу, яка передбачає збереження активної участі релокованого центру у соціальній підтримці отримувача навіть після його офіційного перенаправлення до приймаючої громади. Така модель визнає значення тривалого професійного зв’язку між ВПО та релокованою установою, яка володіє глибоким контекстним знанням про ситуацію клієнта та історію його взаємодії із соціальною системою. Релокований центр у цьому випадку виконує функції первинного кейс-менеджера, здійснює оцінку потреб, формує план підтримки та супроводжує клієнта на етапі адаптації, тоді як приймаюча громада забезпечує реалізацію тих послуг, які потребують матеріально-технічних ресурсів, просторової доступності або спеціалізованих інституцій [44; 45]. Модель подвійного супроводу дозволяє уникнути розриву між установами, зберегти стабільність взаємодії та забезпечити індивідуалізований підхід, який особливо важливий для ВПО.
Удосконалення міжгромадної взаємодії неможливе без цифрової модернізації процесів. У цьому контексті інноваційною є ідея створення єдиної електронної системи маршрутизації ВПО, яка б автоматизувала вибір громади, здатної забезпечити потрібну послугу, відповідно до фактичного місця проживання отримувача, наявних потужностей установи, її завантаженості та профілю послуги. Така система може ґрунтуватися на потенціалі Єдиної інформаційної системи соціальної сфери, розширюючи її функціонал до повноцінного інструмента міжгромадської координації. Запровадження цього механізму сприяло б зменшенню людського фактору, прискоренню обміну інформацією, уникненню дублювання супроводу та забезпеченню прозорості процесу перенаправлення. Крім того, цифрова маршрутизація дозволяє вести єдину електронну карту клієнта, що забезпечує доступ обох центрів до актуальних даних та підвищує якість прийняття управлінських рішень.
Ефективним інструментом розвитку міжгромадної співпраці може стати укладання мережевих угод про співфінансування соціальних послуг. Така модель передбачає, що громада, яка фактично надає послугу, отримує фінансову компенсацію з бюджету громади походження або через державні субвенції. Це дозволяє вирівнювати навантаження між громадами та забезпечити більш рівномірний розподіл відповідальності за підтримку ВПО. Мережеві угоди сприяють зростанню фінансової стійкості системи соціального забезпечення та формують підґрунтя для стабільного партнерства, у межах якого громади спільно визначають пріоритети та оптимізують витрати [13].
У контексті модернізації системи соціальних послуг особливе місце займає механізм аутсорсингу. Він передбачає можливість передачі виконання певного виду послуги іншому центру соціальних послуг у приймаючій громаді або недержавній організації, якщо релокований центр не має можливості забезпечити її належним чином. Застосування аутсорсингу відповідає логіці сучасних моделей управління соціальною сферою, які спрямовані на ефективне використання ресурсів, залучення спеціалізованих постачальників та підвищення якості соціальних послуг за рахунок конкуренції та спеціалізації [27]. Важливою умовою ефективності цієї моделі є прозоре укладання договорів, чітке визначення стандартів якості та налагоджена система контролю виконання послуг.
Значним потенціалом для підсилення роботи релокованих центрів володіють громадські та міжнародні організації. У багатьох громадах саме вони виступають виконавцями окремих соціальних функцій, компенсуючи нестачу державних ресурсів, забезпечуючи доступ до гуманітарних програм, психологічної підтримки, правової допомоги чи реабілітаційних заходів. Залучення НУО як партнерів у процесі перенаправлення отримувачів дозволяє розширити спектр доступних послуг, підвищити гнучкість системи та адаптувати її до потреб конкретних категорій ВПО. Крім того, міжнародні організації відіграють важливу роль у підтримці інноваційних проєктів, сприяючи становленню нових моделей соціальної роботи та цифрових рішень.
Не менш важливим напрямом модернізації є розвиток інноваційного міжгромадського кейс-менеджменту. Цей підхід передбачає активне залучення обох центрів до супроводу отримувача, проведення спільних кейсових нарад, узгодження плану соціальної підтримки, взаємний обмін інформацією та застосування електронних інструментів управління випадком. Міжгромадський кейс-менеджмент сприяє збереженню безперервності підтримки, створенню узгоджених маршрутів клієнта та забезпечує високий рівень міжвідомчої взаємодії, що відповідає сучасним вимогам до системи соціального забезпечення.
Таким чином, впровадження інноваційних підходів до взаємодії релокованих та приймаючих громад відкриває можливості для формування нової моделі соціального супроводу внутрішньо переміщених осіб. Її ключові переваги полягають у гнучкості, міжсекторальності, цифровій залежності, персоналізованості рішень та здатності до адаптивного управління. Інноваційні механізми дозволяють не лише налагодити ефективну маршрутизацію отримувачів соціальних послуг, а й підвищити загальний рівень стійкості соціальної системи, зміцнити партнерства між громадами та забезпечити дотримання прав і потреб осіб, які постраждали внаслідок війни.

[bookmark: _Toc215605401]3.4.5. Соціальний ефект від удосконалення механізмів перенаправлення отримувачів
Удосконалення механізмів взаємодії між релокованими та приймаючими громадами має системний соціальний ефект, який виходить далеко за межі організаційних змін та визначає нову якість соціального забезпечення внутрішньо переміщених осіб. Сучасні підходи до маршрутизації соціальних послуг сприяють формуванню комплексного середовища підтримки, де доступність, інклюзивність та безперервність виступають фундаментальними принципами соціальної політики держави та громад у воєнний і післявоєнний періоди.
Першим важливим наслідком упорядкування процесу перенаправлення є забезпечення повного спектра соціальних послуг для ВПО. Релоковані центри, обмежені у своїх можливостях через втрату інфраструктури, не здатні самостійно реалізувати весь обсяг допомоги, гарантований законодавством. Механізоване, структуроване та інноваційно підсилене перенаправлення дозволяє отримувачам своєчасно отримувати необхідну підтримку – від догляду вдома до реабілітаційних програм – за місцем фактичного проживання. Таким чином, технологічно грамотний перехід між установами стає інструментом забезпечення соціальних прав та їх реального виконання [18; 20].
Другий важливий аспект полягає у зміцненні інтеграційних процесів всередині приймаючих громад. ВПО, отримуючи послуги на новому місці, поступово включаються в локальні соціальні мережі, адаптуються до нових умов проживання, знайомляться з можливостями громади, взаємодіють із місцевими інституціями та фахівцями. Це сприяє соціальній згуртованості, зменшенню рівня ізоляції, формуванню довіри та підвищенню відчуття належності до громади. Дослідження свідчать, що доступ до якісних соціальних послуг є одним із ключових чинників успішної інтеграції переселенців у нове соціальне середовище [15; 44].
Не менш вагомим є вплив удосконалених механізмів перенаправлення на функціонування самих громад. Уніфікація процедур, цифровізація процесів та впровадження партнерських моделей управління дозволяють оптимізувати розподіл ресурсів, уникнути дублювання зусиль та забезпечити більш раціональне планування соціального навантаження. Приймаючі громади отримують чіткі інструменти прогнозування потреб, релоковані – зменшення неформального та надмірного тиску на персонал, а система загалом – підвищення прозорості та керованості. Це формує стійкість соціальної сфери, яка у період війни є критично важливою.
Важливим ефектом є підвищення якості соціального супроводу завдяки збереженню безперервності взаємодії з клієнтом. Моделі подвійного супроводу та інноваційного кейс-менеджменту забезпечують можливість для релокованих центрів продовжувати підтримку навіть після офіційного перенаправлення отримувача. Це уникає ситуацій, коли клієнт «випадає» із системи, змушений повторно збирати документи або пояснювати свою ситуацію новому фахівцю. Такий підхід підсилює індивідуалізацію соціальної роботи та покращує її результативність [4; 42].
Не менш значущим є розвиток соціального партнерства. Удосконалені механізми перенаправлення сприяють налагодженню міжмуніципальних відносин, посиленню взаємодії між органами соціального захисту, ЦНСП, неурядовими організаціями та міжнародними фондами. Це дозволяє забезпечити більш широкий спектр послуг, оперативніше реагувати на критичні потреби, впроваджувати інновації та залучати зовнішні ресурси. У довгостроковій перспективі така співпраця формує нові стандарти соціальної роботи, орієнтовані на розвиток людського капіталу, цифрові рішення та мультидисциплінарність [26; 40].
Загальний соціальний ефект від удосконалення механізмів перенаправлення має стратегічний вимір. Він проявляється у зростанні стійкості системи соціального захисту, підвищенні її здатності реагувати на кризові ситуації, розширенні доступності соціальних послуг та забезпеченні справедливого розподілу ресурсів між громадами. Для ВПО удосконалені механізми означають передбачуваність, захищеність та впевненість у можливості отримати підтримку незалежно від територіальних змін. Для релокованих та приймаючих громад – це можливість формувати спільні програми, уникати перевантаження, стабілізувати роботу установ та підвищувати загальну якість життя населення.


[bookmark: _Toc215605402]3.5. Роль Рубіжанського центру надання соціальних послуг у новій моделі міжгромадної взаємодії

Рубіжанський центр надання соціальних послуг, попри релокацію та втрату матеріально-технічної бази, зберіг свою ключову соціальну функцію і трансформувався у важливий елемент міжгромадної інфраструктури підтримки внутрішньо переміщених осіб. Його діяльність демонструє, що релокований заклад здатний відігравати стратегічну роль у формуванні сучасної мережевої моделі соціального забезпечення, орієнтованої на партнерство, координацію та інноваційні способи організації допомоги. У цьому контексті центр виконує функції, які виходять за межі традиційного набору соціальних послуг та охоплюють управлінські, комунікаційні та інтеграційні аспекти роботи з ВПО.
Передусім Рубіжанський ЦНСП виступає комунікаційним хабом, що забезпечує системну взаємодію між ВПО з Луганської області, органами соціального захисту, приймаючими громадами та іншими зацікавленими інституціями. Центр підтримує постійний контакт із клієнтами, що дозволяє не лише виявляти їхні потреби, а й оперативно реагувати на зміни життєвих обставин, координувати перенаправлення та здійснювати постсупровід навіть після передачі кейсу іншому надавачу послуг. Така модель комунікації забезпечує безперервність соціальної підтримки та сприяє збереженню довіри, яка є критично важливою для переселенців, що пережили травматичний досвід переміщення [42; 43].
Важливою складовою діяльності Рубіжанського центру є його роль як носія спеціалізованих компетенцій у роботі з внутрішньо переміщеними особами. Фахівці центру мають унікальний досвід, що включає роботу в умовах війни, кризове реагування, психологічну підтримку, організацію супроводу сімей, що пережили окупацію, а також взаємодію з різними гуманітарними та міжнародними організаціями. Завдяки цьому центр володіє знаннями, необхідними для формування адаптованих підходів до роботи з ВПО, які не завжди властиві приймаючим громадам, що працюють переважно у стандартних умовах.
Рубіжанський ЦНСП також виконує функцію координатора перенаправлення отримувачів до приймаючих громад. Центр здійснює первинну оцінку потреб, формує рекомендації, забезпечує передачу інформації та допомагає клієнтам орієнтуватися у процедурних питаннях. Ця діяльність є важливою не лише для забезпечення доступу до необхідних послуг, а й для зменшення адміністративного навантаження на приймаючі громади, які отримують більш повну й структуровану інформацію про кожен випадок. Таким чином, Рубіжанський центр слугує посередником, що забезпечує ефективну маршрутизацію отримувачів в умовах складної міжмуніципальної взаємодії.
У новій моделі партнерської взаємодії релокований центр виступає суб’єктом інноваційного розвитку соціальної системи. Участь у формуванні міжгромадських механізмів співфінансування, упровадженні цифрових рішень для обміну даними, створенні спільних кейс-менеджерських практик та інтеграції неурядових організацій дозволяє Рубіжанському ЦНСП діяти не лише як виконавець соціальних послуг, а й як активний агент соціальних змін. Залучення центру до формування сучасних моделей взаємодії між громадами сприяє розвитку стійкої соціальної інфраструктури, яка здатна реагувати на масштабні виклики воєнного часу.
Значущим є і те, що діяльність Рубіжанського центру сприяє збереженню соціальної ідентичності ВПО з Луганської області. Наявність «свого» установи соціального захисту – навіть у релокованому вигляді – допомагає переселенцям відчувати підтримку рідної громади, зберігати зв’язок із фахівцями, яким вони довіряють, та легше адаптуватися до нових умов життя. Це є важливою психологічною та соціальною складовою процесу інтеграції, яку не завжди здатні забезпечити установи приймаючих територіальних громад.
У підсумку Рубіжанський центр надання соціальних послуг у новій моделі взаємодії виступає одночасно координатором, комунікатором, експертом і агентом інновацій. Його діяльність демонструє ефективність мережевих підходів у соціальній роботі та значення релокованих установ для забезпечення прав і потреб внутрішньо переміщених осіб. Інтеграція релокованих центрів у системи приймаючих громад має ключове значення для формування стійкої, гнучкої та людиноцентричної моделі соціального забезпечення в умовах довготривалих кризових явищ.


[bookmark: _Toc215605403]3.6. Рекомендації щодо удосконалення системи соціального обслуговування Рубіжанським центром

Перспективи подальшого розвитку Рубіжанського центру надання соціальних послуг полягають у поглибленні інноваційних підходів та розширенні можливостей соціальної підтримки відповідно до сучасних викликів і потреб внутрішньо переміщених осіб. 
Можна виділити шість ключових ініціатив для вдосконалення роботи Рубіжанського ЦНСП, спрямованих на підвищення доступності послуг, інтеграцію ВПО та залучення ресурсів спільноти (рис.3.1)
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Рис.3.1. Стратегічні напрями розвитку Рубіжанського ЦНСП 
(розроблено автором із залученням ШІ)

Отже, одним із ключових напрямів удосконалення є подальша цифровізація процесів, зокрема інтеграція наявної CRM-системи з державною платформою «Соціальна громада». Це забезпечить єдиний простір для обліку звернень, уніфікацію даних та підвищення рівня прозорості кейс-менеджменту. Завдяки цьому центр отримає можливість оптимізувати маршрутизацію клієнтів, скоротити час реагування та значно розширити аналітичні можливості в управлінні соціальними послугами.
Не менш важливим напрямом є розширення дистанційних форматів роботи, що стають необхідними в умовах мобільності ВПО та нерівномірного розподілу соціальної інфраструктури. Створення спеціалізованої онлайн-платформи для консультування, груп підтримки, тренінгів і освітніх заходів дозволить забезпечити доступність послуг для осіб, які не можуть бути присутні фізично. Це підвищить регулярність соціальної взаємодії та сприятиме розвитку нових форматів психосоціальної підтримки в цифровому середовищі.
Важливою перспективою розвитку є удосконалення системи перенаправлення отримувачів соціальних послуг. Формування єдиної мережі соціальних маршрутів через створення інтерактивної карти доступних послуг, локацій партнерських організацій та спеціалізованих точок підтримки сприятиме більш точному й ефективному орієнтуванню клієнтів у системі соціального забезпечення приймаючої громади. Такий інструмент дозволить зменшити навантаження на центр, забезпечивши клієнтам можливість швидко знаходити необхідні сервіси в їхньому безпосередньому середовищі.
Подальший розвиток роботи центру передбачає також впровадження травма-інформованого підходу, що стане одним із ключових компонентів якісної психосоціальної підтримки. Системне навчання персоналу основам trauma-informed practice, створення безпечних просторів для консультування, регулярне оцінювання стану отримувачів та інтеграція відповідних алгоритмів у кейс-менеджмент сприятимуть зменшенню ризиків повторної травматизації та підвищенню ефективності взаємодії з вразливими категоріями населення.
Окремий вектор удосконалення пов’язаний із розвитком мобільних форматів соціального обслуговування. Створення «Мобільного офісу соціальних послуг» дозволить забезпечити доступ до підтримки у віддалених громадах, прихистках, шелтерах та місцях компактного проживання ВПО. Портативне технічне забезпечення для виїзної роботи, можливість проводити консультації за місцем проживання клієнтів та оперативно вирішувати індивідуальні питання стане вагомим кроком до зменшення бар’єрів доступності, особливо для маломобільних осіб або сімей у складних життєвих обставинах.
Подальшим перспективним напрямом є створення інноваційної програми «Соціальна адаптація через професію», спрямованої на інтеграцію ВПО у ринок праці. Реалізація короткострокових навчальних курсів, проведення тренінгів із розвитку навичок, співпраця з роботодавцями та супровід працевлаштування сприятимуть підвищенню соціальної та економічної спроможності переселенців, а також зміцненню їх інтеграції в місцеву громаду.
Важливим аспектом удосконалення діяльності центру є розвиток волонтерського потенціалу громади. Створення волонтерської школи сприятиме підготовці залучених осіб до роботи з вразливими категоріями населення, підвищить рівень їхньої компетентності, сформує базові знання з етики соціальної роботи та забезпечить можливість практичного залучення волонтерів до діяльності центру. Це зміцнить соціальний капітал громади та дозволить формувати сталий резерв підтримки у періоди підвищеного навантаження.
Серед перспектив модернізації системи соціального обслуговування також слід виокремити впровадження механізмів раннього виявлення кризових ситуацій. Регулярні короткі опитування через цифрові інструменти, такі як Telegram-бот або онлайн-анкети, дадуть змогу оперативно відстежувати зміни у життєвих обставинах ВПО та швидко реагувати на кризові стани. Такий підхід сприятиме формуванню гнучкої системи превентивної підтримки та своєчасному перенаправленню до відповідних служб.
Важливою інноваційною практикою може стати розвиток соціального наставництва – моделі, що передбачає підтримку сімей ВПО місцевими мешканцями. Такий підхід сприяє інтеграції, соціальній навігації, адаптації до нових умов і формуванню міжособистісних зв’язків, які часто відіграють більшу роль у життєвій стабільності, ніж інституційні ресурси.
Не менш перспективним напрямом є зміцнення науково-практичної взаємодії Рубіжанського центру з вищими навчальними закладами. Центр може стати базою для практики студентів соціальної роботи та психології, учасником спільних досліджень, а також платформою для апробації нових моделей соціальних інтервенцій. Це сприятиме впровадженню сучасних технологій, обміну досвідом та підвищенню наукової обґрунтованості прийнятих рішень.
Кожна ініціатива є частиною єдиного механізму. Цифрові інструменти роблять якісну підтримку доступною, а програми інтеграції створюють середовище, де ця підтримка перетворюється на довгострокову стійкість. Це не просто перелік проектів, а ціла екостистема (рис.3.2).
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Рис.3.2. Єдина система підтримки громадян Рубіжанським ЦНСП
(розроблено автором із залученням ШІ)

Таким чином, перспективи вдосконалення системи соціального обслуговування Рубіжанського центру охоплюють комплекс інноваційних, організаційних та партнерських підходів, які здатні забезпечити стійкий розвиток установи, підвищити якість соціальних послуг і зміцнити соціальну інтеграцію ВПО та інших вразливих груп населення у приймаючій громаді.



Висновок до третього розділу

У третьому розділі магістерської роботи здійснено комплексне дослідження впливу інноваційних підходів на якість соціальних послуг та визначено особливості функціонування Рубіжанського центру надання соціальних послуг як релокованої установи. Аналіз показав, що впроваджені інновації суттєво підвищили ефективність роботи центру, забезпечивши гнучкість, доступність та адаптивність у складних умовах воєнного часу.
По-перше, інтеграція цифрових технологій (Google Workspace, CRM, електронний архів, онлайн-реєстрація) забезпечила значне прискорення обробки звернень, підвищення прозорості діяльності та можливість формування статистики й аналітики для управлінських рішень. Використання диджитал-інструментів відповідає сучасним тенденціям реформування соціальної сфери та сприяє підвищенню клієнтоорієнтованості послуг.
По-друге, інноваційні формати роботи, такі як дистанційні консультації, мобільний супровід через месенджери та діяльність віддаленого соціального працівника, істотно розширили охоплення отримувачів, особливо внутрішньо переміщених осіб. Це забезпечило оперативність реагування та забезпечило безперервність соціальної підтримки, що є критично важливим у кризових умовах.
По-третє, партнерські механізми взаємодії з громадськими, благодійними та міжнародними організаціями стали ключовим елементом у формуванні ефективної системи перенаправлення отримувачів. Вони забезпечили доступ до психологічної, юридичної, медичної та гуманітарної допомоги, що відповідає принципам інтегрованої моделі соціальних послуг.
По-четверте, інноваційні підходи до управління персоналом – онлайн-наради, дистанційне навчання та супервізія – сприяли стабілізації кадрового складу та підвищенню професійної компетентності працівників у період після релокації.
Особливою уваги заслуговує взаємодія з приймаючою громадою міста Вінниці, яка створила умови для відновлення роботи центру, сприяла пошуку приміщення, реалізації гуманітарних ініціатив та інтеграції ВПО у місцевий соціальний простір. Це підтверджує важливість державно-громадського партнерства у забезпеченні стійкості соціальних послуг у період війни.
Узагальнюючи результати дослідження, можна зробити висновок, що релокація стала не лише викликом, а й можливістю для модернізації та інноваційного розвитку Рубіжанського ЦНСП. Впроваджені інноваційні технології та партнерські моделі дозволили центру сформувати ефективну, гнучку та сучасну систему надання соціальних послуг, яка відповідає потребам громади та загальнонаціональним тенденціям реформування соціальної сфери. Результати роботи центру підтверджують, що інноваційні підходи є ключовим інструментом забезпечення якості соціальних послуг у кризових і післякризових ситуаціях.
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[bookmark: _Toc215605406]ДОДАТОК А

Система критерії та індикатори ефективності діяльності центрів надання соціальних послуг
	Критерій ефективності
	Зміст критерію
	Основні індикатори (показники)
	Методи вимірювання

	1. Доступність соціальних послуг
	Рівень забезпечення населенню можливості отримати послуги без бар’єрів (територіальних, фінансових, інформаційних).
	• частка населення, охопленого послугами; • кількість звернень, задоволених у строк; • наявність безбар’єрного середовища; • дистанційний доступ (онлайн консультації, телефонні лінії).
	Аналіз статистичних даних, моніторинг звернень, аудит доступності, опитування.

	2. Якість соціальних послуг
	Відповідність стандартам, вимогам Держстандарту соціальних послуг, очікуванням клієнтів.
	• відповідність стандартам; • рівень задоволеності отримувачів (у %); • кількість скарг/повторних звернень; • дотримання етичного кодексу;
	Опитування клієнтів, експертна оцінка, аналіз журналів звернень, внутрішній аудит.

	3. Результативність (соціальний ефект)
	Ступінь досягнення очікуваних соціальних результатів роботи з клієнтом або групою.
	• кількість успішно завершених кейсів; • покращення функціонального стану клієнтів; • зменшення кризових ситуацій; • рівень соціальної інтеграції/адаптації.
	Аналіз кейс-менеджменту, соціальний паспорт громади, експертна оцінка.

	4. Ефективність використання ресурсів
	Рівень оптимального застосування фінансових, матеріальних і трудових ресурсів.
	• співвідношення витрат на 1 клієнта; • коефіцієнт завантаження персоналу; • економія ресурсів за рахунок інновацій; • кількість партнерств, що зменшують витрати.
	Аналіз фінансової звітності, внутрішні регістри, управлінська звітність.

	5. Доступність кадрового потенціалу (компетентність персоналу)
	Фаховість, професійний рівень, мотивація і здатність персоналу надавати якісні послуги.
	• частка працівників, що підвищили кваліфікацію протягом року; • рівень плинності кадрів; • кількість супервізій та тренінгів; • виконання індивідуальних планів розвитку.
	Аналіз кадрової документації, внутрішні опитування, результати супервізій.

	6. Інноваційність діяльності
	Використання нових технологій, цифрових рішень, нових підходів до роботи.
	• наявність CRM/ЄІССС; • частка процесів у цифровому форматі; • кількість інноваційних практик, впроваджених протягом року; • кількість партнерських інноваційних проєктів.
	Аудит цифровізації, аналіз управлінських рішень, моніторинг проєктної діяльності.

	7. Партнерство та міжсекторальна взаємодія
	Рівень співпраці з громадами, НУО, міжнародними проєктами, бізнесом.
	• кількість партнерств; • обсяг залучених ресурсів; • кількість спільних заходів; • наявність меморандумів/угод.
	Аналіз документів, звітність, реєстр партнерів.

	8. Клієнто-орієнтованість та індивідуальний підхід
	Ступінь урахування потреб конкретної особи, адаптація послуг до індивідуальних обставин.
	• частка клієнтів з індивідуальними планами; • відповідність послуг визначеним потребам; • відгуки клієнтів; • кількість адаптаційних заходів.
	Аналіз індивідуальних кейсів, опитування клієнтів.

	9. Прозорість та підзвітність
	Рівень відкритості діяльності перед громадою та органами влади.
	• публічність звітів; • наявність зовнішнього аудиту; • відповідність нормативним вимогам;
	Аналіз вебресурсів, перевірка документації, моніторинг відкритих даних.

	10. Соціальна стійкість та адаптивність
	Здатність установи працювати в умовах кризи, релокації, надзвичайних ситуацій.
	• швидкість відновлення роботи після кризи; • наявність планів безперервності; • гнучкість змін у структурі послуг; • рівень роботи з ВПО.
	Аналіз управлінських рішень, експертна оцінка, внутрішня звітність.
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