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[bookmark: _4rri94oxsigg]1.1. Поняття управлінського рішення та його роль у діяльності соціального закладу
Управлінське рішення є одним із ключових інструментів реалізації функцій менеджменту та визначає результативність діяльності будь-якої організації. У сфері соціального забезпечення управлінські рішення мають особливу вагу, оскільки вони пов’язані з наданням соціальних послуг, підтриманням життєдіяльності вразливих категорій населення та забезпеченням дотримання державних соціальних гарантій. Саме ефективність і якість прийнятих управлінських рішень визначають здатність соціального закладу реагувати на проблеми клієнтів, організовувати роботу персоналу, впроваджувати програми соціальної підтримки та забезпечувати належний рівень професійної діяльності.
У науковій літературі управлінське рішення розглядається як свідомий, обґрунтований вибір керівника між кількома альтернативами, спрямований на досягнення поставлених цілей організації. Багато авторів підкреслюють, що управлінське рішення є процесом, який включає діагностику ситуації, збір інформації, аналіз можливих варіантів, прогнозування наслідків та вибір найбільш оптимального варіанту дій. Інші підходи акцентують увагу на тому, що управлінське рішення є результатом діяльності суб’єкта управління, тобто певним документом, дією або інструкцією, що регулює подальшу роботу колективу.
Для соціальних закладів характерне поєднання обох аспектів: рішення є як процесом професійного аналізу ситуації клієнта та організації, так і конкретною дією — наказом, планом, інструкцією, рекомендацією, що має бути реалізована у практичній діяльності фахівців із соціальної роботи. Особливістю управлінських рішень у соціальній сфері є їхня орієнтація не лише на ефективність, а й на гуманістичні принципи, етичні норми та законодавчі вимоги, що визначають соціальну відповідальність керівника.
Управлінські рішення в соціальному закладі можуть класифікуватися за низкою критеріїв:
· за рівнем управління (стратегічні, тактичні, оперативні);
· за змістом (організаційні, кадрові, адміністративні, фінансові, соціальні);
· за характером ситуації (стандартні, нестандартні, кризові);
· за способом прийняття (одноосібні, колегіальні, колективні, консультативні).
Вибір типу рішення залежить від конкретних умов, складності ситуації, рівня відповідальності та впливу на клієнтів і персонал.
Роль управлінського рішення у діяльності соціального закладу проявляється в кількох ключових напрямах.
По-перше, рішення забезпечують планування роботи установи: визначення пріоритетів, формування програм соціальної підтримки, розподіл ресурсів та організація діяльності персоналу.
По-друге, управлінські рішення сприяють координації та комунікації між структурними підрозділами, що є критично важливим у закладах, де працюють мультидисциплінарні команди фахівців.
По-третє, ефективні управлінські рішення забезпечують контроль та оцінку результативності діяльності закладу, дозволяють визначати проблемні ділянки та коригувати роботу у відповідь на потреби клієнтів.
По-четверте, якісні рішення сприяють підвищенню професійної культури персоналу, оскільки визначають стандарти роботи, етичні норми та управлінські цінності організації.
Для соціальних закладів важливою особливістю є високий рівень нормативного регулювання діяльності. Тому управлінські рішення повинні відповідати законодавчим актам України у сфері соціального забезпечення, наказам Мінсоцполітики, місцевим програмам соціального розвитку. Це зумовлює необхідність ґрунтовної підготовки керівників соціальних установ, їхньої здатності працювати з правовою інформацією та формувати рішення, що поєднують професійні стандарти та соціальну реальність клієнтів.
Отже, управлінське рішення у соціальному закладі є багатовимірним явищем, що поєднує аналіз, прогнозування, етику та відповідальність. Його якість визначає не лише ефективність діяльності закладу, а й благополуччя клієнтів, які перебувають у складних життєвих обставинах. Тому розуміння сутності управлінських рішень та їхньої ролі є підґрунтям для подальшого дослідження культури їх прийняття у соціальній сфері.


[bookmark: _783xhish1bep]1.2. Культура управління: сутність, структура та виміри культури прийняття рішень
Культура управління є одним із ключових чинників ефективності діяльності будь-якої організації, оскільки вона визначає систему цінностей, норм, принципів та моделей поведінки, які формують стиль керівництва та впливають на процес ухвалення управлінських рішень. У соціальних закладах культура управління набуває особливого значення через соціальну спрямованість діяльності, етичний характер взаємодії з клієнтами та високий рівень відповідальності за кожне управлінське рішення.
У науковій літературі культура управління розглядається як сукупність регулятивних елементів, що визначають характер управлінської діяльності, стиль лідерства, особливості комунікацій, організаційні традиції та норми взаємодії між керівником і персоналом. Культура управління проявляється як у формальних аспектах (регламенти, правила, стандарти), так і в неформальних (цінності, звички, поведінкові моделі, міжособистісний клімат). Таким чином, культура управління є багаторівневим феноменом, що поєднує індивідуальні особливості керівника, організаційні норми та соціальні очікування.
Одним із її ключових компонентів є культура прийняття управлінських рішень. Вона визначає, яким чином керівник аналізує ситуацію, залучає персонал до процесу прийняття рішень, використовує інформацію, оцінює альтернативи та контролює реалізацію управлінських дій. Культура прийняття рішень формується під впливом професійних компетенцій керівника, його лідерських якостей, уміння організувати роботу колективу, а також організаційних умов, у яких функціонує соціальний заклад.
Структурно культура управління включає такі основні елементи:
1. аксіологічний компонент — цінності, принципи, етичні норми, які визначають поведінку керівника та персоналу;
2. когнітивний компонент — управлінські знання, аналітичні здібності, компетентність у сфері соціальної роботи та менеджменту;
3. організаційний компонент — регламенти, стандарти, моделі комунікації, розподіл повноважень;
4. поведінковий компонент — стиль керівництва, особливості міжособистісної взаємодії, прийоми мотивації та контролю;
5. емоційно-психологічний компонент — соціально-психологічний клімат, рівень довіри між керівником і працівниками, готовність колективу сприймати зміни.
У контексті прийняття управлінських рішень культура управління визначає не лише процедури та правила, але й створює середовище, в якому ці рішення приймаються. Для соціального закладу це середовище характеризується високим рівнем нормативності, необхідністю об’єктивного аналізу соціальних проблем та дотриманням принципів соціальної справедливості. Тому культура прийняття рішень має поєднувати професіоналізм, етичність, інноваційність і відповідальність.
Важливо зазначити, що у соціальних установах рішення часто мають подвійний характер: з одного боку, вони спрямовані на організацію роботи колективу, а з іншого — безпосередньо впливають на життєві долі клієнтів, які перебувають у складних життєвих обставинах. Це зумовлює необхідність високої чутливості керівників до морально-етичних аспектів, дотримання конфіденційності, принципу «найкращих інтересів клієнта» та соціальної відповідальності кожного управлінського кроку.
Культура прийняття рішень у соціальних закладах проявляється у таких вимірах:
· інформаційний вимір — якість збору, аналізу та використання інформації про соціальні потреби клієнтів та діяльність установи;
· комунікативний вимір — відкритість комунікацій, залучення персоналу до обговорення рішень, прозорість управлінських процедур;
· організаційний вимір — наявність чітких стандартів, алгоритмів дій, розподіл відповідальності;
· етичний вимір — дотримання професійних та загальнолюдських норм, забезпечення прав клієнтів;
· інноваційний вимір — здатність до впровадження нових методів роботи, гнучкість у реагуванні на зміни, використання сучасних управлінських технологій.
Отже, культура управління є фундаментальною основою, яка визначає стиль та особливості прийняття рішень у соціальному закладі. Вона забезпечує якісне функціонування установи, сприяє формуванню позитивного соціально-психологічного клімату та підвищує довіру суспільства до системи соціального забезпечення. Саме тому дослідження культури прийняття управлінських рішень є важливим етапом удосконалення управління у сфері соціальної роботи.


[bookmark: _o4kw4iw0rzux]1.3. Фактори, що впливають на культуру прийняття управлінських рішень у соціальному закладі
Культура прийняття управлінських рішень у соціальному закладі формується під впливом комплексу організаційних, професійних, нормативних та соціально-психологічних чинників. Вона не є статичною характеристикою: її рівень змінюється залежно від внутрішніх особливостей закладу та зовнішнього середовища, у якому функціонує система соціального забезпечення. Зважаючи на те, що соціальні заклади працюють із населенням, яке перебуває у складних життєвих обставинах, якість управлінських рішень набуває особливої ваги, а відповідно – зростає важливість розуміння чинників, які визначають культуру їхнього прийняття.
Організаційні фактори є одними з ключових. До них належать: структура закладу, розподіл повноважень, рівень бюрократизації процедур, наявність регламентів та стандартів прийняття рішень, якість управлінських комунікацій. У соціальних установах, де діяльність значною мірою регламентована державними стандартами соціальних послуг та локальними нормативними актами, процес прийняття рішень повинен поєднувати правову чіткість із гнучкістю реагування на індивідуальні потреби клієнта. Недостатньо чітка структура або надмірна централізація можуть призводити до затримок у прийнятті рішень, дублювання функцій, неузгодженості дій між підрозділами.
Другим важливим чинником є професійна компетентність керівника та персоналу. Рівень знань у сфері менеджменту, уміння аналізувати інформацію, планувати, прогнозувати, виявляти альтернативи та обирати оптимальні рішення є визначальними для формування високої культури прийняття рішень. У соціальній сфері управлінські рішення часто стосуються комплексних ситуацій клієнтів, що вимагає від фахівців високої міждисциплінарної компетентності. Водночас професійна культура працівників впливає на їхню готовність брати участь у колегіальному обговоренні рішень, пропонувати альтернативи та нести відповідальність за реалізацію ухвалених заходів.
Значну роль відіграють нормативно-правові чинники. Соціальні заклади працюють у рамках державних стандартів соціальних послуг, постанов Кабінету Міністрів України, наказів Мінсоцполітики, місцевих програм соціального розвитку. Це формує певні рамки для управлінських рішень, визначає вимоги до процедур, критеріїв оцінювання, звітності. Наявність чітких законодавчих норм підвищує правову визначеність управлінських дій, але водночас може звужувати можливості оперативного реагування, що потребує від керівників уміння балансувати між нормативністю та індивідуальним підходом.
До важливих чинників належать комунікаційні процеси в колективі. Прозорість, відкритість інформації, налагоджені канали обміну думками, партнерська взаємодія між керівником і персоналом створюють сприятливий ґрунт для якісного прийняття рішень. У соціальному закладі, де працюють фахівці різних профілів (соціальні працівники, психологи, методисти, адміністратори), культура комунікації визначає можливість спільного обговорення проблем клієнтів, координацію дій та узгодженість управлінських рішень. Низький рівень комунікацій, конфлікти або недостатня поінформованість персоналу можуть стати бар’єром для ефективного управління.
Особливе місце займають мотиваційні чинники. Мотивація працівників впливає на їхнє ставлення до реалізації управлінських рішень, готовність брати участь у розробці пропозицій, ініціюванні змін та інновацій. У соціальних закладах, де рівень матеріального стимулювання часто обмежений, важливими стають нематеріальні фактори: визнання результатів роботи, підтримка керівника, можливість професійного розвитку, сприятливий психологічний клімат. Мотивований персонал більш схильний до конструктивної взаємодії та підтримки управлінських рішень.
На культуру прийняття рішень впливають також індивідуально-психологічні особливості керівника: стиль лідерства, толерантність до невизначеності, здатність до самоконтролю, рівень емоційного інтелекту, ціннісні орієнтації. Авторитарний стиль керівництва може знижувати ступінь участі персоналу в ухваленні рішень та обмежувати можливість обговорення альтернатив, тоді як демократичний стиль сприяє колегіальності, відкритості та партнерству.
Важливим системним чинником є організаційна культура закладу. Вона визначає загальний клімат, норми поведінки, традиції, ставлення до інновацій, стиль взаємодії між працівниками. Висока організаційна культура стимулює професіоналізм, підтримує ініціативність, сприяє конструктивному обговоренню проблем та прийняттю обґрунтованих рішень. Низький рівень організаційної культури, навпаки, породжує формалізм, уникання відповідальності, пасивність персоналу.
Суттєвий вплив на управлінські рішення мають зовнішні соціально-економічні та політичні чинники: загальний стан системи соціального забезпечення, рівень фінансування, державні реформи, суспільні очікування та виклики. Соціальні заклади змушені адаптуватися до змін у нормативно-правовій базі, нових стандартів, процедур цифровізації, запитів міжнародних партнерів, що впливає на їхню управлінську культуру.
Отже, культура прийняття управлінських рішень у соціальному закладі формується в інтерактивній взаємодії низки чинників — організаційних, професійних, комунікаційних, нормативних, мотиваційних та психологічних. Комплексне врахування цих впливів дозволяє керівнику формувати ефективні управлінські стратегії, забезпечувати якість соціальних послуг та підтримувати професійний розвиток персоналу. Аналіз зазначених факторів є підґрунтям для подальшого дослідження практичних аспектів культури прийняття рішень у конкретному соціальному закладі.


[bookmark: _syjad1hhxnvk]1.4. Особливості культури прийняття управлінських рішень в ІТ-компанії: порівняльний аналіз із соціальною сферою
Вивчення культури прийняття управлінських рішень в організаціях різних типів дає можливість порівняти підходи, моделі та інструменти управління та оцінити їх потенційну адаптивність до діяльності соціальних закладів. ІТ-компанії, що функціонують у динамічному та інноваційному середовищі, демонструють високий рівень гнучкості, автономії команд, швидкості ухвалення рішень та відкритості комунікацій. Саме тому порівняння культур управління у сфері ІТ та соціального забезпечення дозволяє краще зрозуміти чинники ефективності та можливості вдосконалення організаційних процесів у соціальних установах.
Культура прийняття рішень в ІТ-компаніях переважно базується на принципах Agile-менеджменту, який передбачає адаптивність, швидкість реагування, ітеративність та постійне вдосконалення процесів. Цей підхід спрямований на швидке реагування на зміни зовнішнього середовища, активне залучення команд до спільного ухвалення рішень, орієнтацію на кінцевий результат та мінімізацію бюрократичних процедур. Для ІТ-сфери характерні горизонтальні форми управління, гнучкі структури, автономія команд та висока відповідальність окремих виконавців за прийняті рішення.
У процесі прийняття рішень ІТ-компанії широко застосовують data-driven підхід, який передбачає ухвалення рішень на основі даних та аналітичних показників, а не інтуїтивних чи адміністративних міркувань. Використання цифрових інструментів, статистики, аналітики, прогнозування сприяє об’єктивності та прозорості управлінських рішень. Крім того, застосовуються інструменти командної взаємодії (Scrum, Kanban), що забезпечують регулярну оцінку результатів, виявлення проблем та оптимізацію робочих процесів.
Важливою ознакою культури прийняття рішень в ІТ-сфері є демократичність та колегіальність. Керівники часто виконують роль фасилітаторів, а не контролерів, сприяючи обговоренню, командному аналізу та пошуку оптимальних рішень. Автономні команди можуть самостійно визначати способи реалізації поставлених завдань, обирати інструменти, планувати роботу та ініціювати зміни. Такий підхід формує високу внутрішню мотивацію та відповідальність працівників, а також забезпечує ефективність у ситуаціях, коли потрібні швидкі та творчі рішення.
Порівняно із соціальними закладами, де рішення часто є нормативно обмеженими, ІТ-компанії демонструють більшу гнучкість, можливість експериментувати, впроваджувати інновації та швидко коригувати стратегії. Для соціальної сфери характерні суворі регулятивні рамки, системність процедур та підвищена соціальна відповідальність, що зумовлює обережність і виваженість рішень. У той час як в ІТ-секторі помилка може бути частиною навчання та розвитку продукту, у соціальному закладі помилка може мати суттєві наслідки для клієнтів. Звідси – різна культура ризику: у соціальних установах прийняття рішень є консервативнішим, тоді як в ІТ – значно експериментальнішим.
Суттєво відрізняється також комунікаційна культура. В ІТ-компаніях комунікація є відкритою, швидкою, технологічно підтриманою, що створює умови для оперативного обміну інформацією. Регулярні зустрічі (daily stand-ups, ретроспективи, планування), сучасні цифрові платформи (Slack, Jira, Confluence) та культура зворотного зв’язку забезпечують прозорість процесів і своєчасність рішень. У соціальних закладах комунікації часто є формалізованими, що може уповільнювати процес обговорення та ухвалення рішень.
У контексті кадрової політики ІТ-компанії роблять акцент на самоорганізацію, розвиток компетенцій та створення середовища, що заохочує ініціативність. Культура навчання та постійної підтримки (mentoring, coaching) є ключовою для підвищення якості рішень. У соціальних установах можливості для професійного розвитку існують, але часто залежать від бюджетних ресурсів та кадрової політики державних органів.
Порівняльний аналіз дозволяє виділити потенційні елементи культури прийняття рішень в ІТ-компаніях, які можуть бути адаптовані для соціальної сфери: відкритість комунікацій, командність, підтримка ініціативності працівників, регулярна аналітика та оцінка процесів, використання цифрових інструментів для збору та обробки даних, гнучкість у плануванні управлінських дій. Водночас впровадження цих елементів у соціальних закладах потребує врахування законодавчих та етичних обмежень, специфіки клієнтських груп та високої ціни управлінських рішень.
Отже, культура прийняття управлінських рішень в ІТ-компаніях характеризується гнучкістю, колегіальністю, аналітичністю та інноваційністю, тоді як у соціальних закладах вона базується на нормативності, відповідальності та етичності. Розуміння цих відмінностей дозволяє визначити можливості вдосконалення управлінських процесів у соціальній сфері шляхом обережного впровадження ефективних управлінських практик, характерних для ІТ-галузі.
Порівняння культури прийняття управлінських рішень в ІТ-компаніях та соціальних закладах демонструє суттєві відмінності у підходах до управління, ступені гнучкості та характері взаємодії між учасниками процесу. Для наочності основні відмінності наведено у таблиці 1.1.
Таблиця 1.4.1
Порівняння культури прийняття управлінських рішень в ІТ-компанії та соціальному закладі
	Критерій
	ІТ-компанія
	Соціальний заклад

	Середовище діяльності
	Динамічне, інноваційне, швидкозмінне
	Нормативно регламентоване, стабільне

	Структура управління
	Гнучка, горизонтальна, команди самоорганізовані
	Ієрархічна, формалізована, з жорстким розподілом повноважень

	Швидкість прийняття рішень
	Висока, швидкі цикли ухвалення
	Повільніша, залежить від процедур і погоджень

	Моделі управління
	Agile, Scrum, Kanban, Lean
	Класичні адміністративно-управлінські моделі

	Тип прийняття рішень
	Переважно колегіальне, командне
	Частіше одноосібне або колегіальне в межах регламентів

	Використання даних
	Data-driven, аналітичні системи, цифрові метрики
	Дані соціального характеру, офіційна звітність, обмежена цифровізація

	Комунікаційна культура
	Відкрита, швидка, цифрова
	Формальна, документально орієнтована

	Толерантність до ризику
	Висока, експерименти дозволені
	Низька, ризики повинні бути мінімізовані

	Інноваційність рішень
	Висока, постійні зміни
	Обмежена нормативами та бюджетом

	Мотивація персоналу
	Автономія, розвиток, інноваційність
	Соціальна місія, відповідальність, стабільність

	Роль керівника
	Лідер-фасилітатор, наставник
	Адміністратор, координатор, контролер

	Цифрові інструменти
	Основа управління, максимальна цифровізація
	Часткова цифровізація, залежить від ресурсів

	Етичний аспект
	Орієнтація на продукт та користувача
	Орієнтація на клієнта, етичні норми та соціальну відповідальність

	Відповідальність за рішення
	Розподілена між командою
	Закріплена за посадовими особами згідно з інструкціями





Висновки
У першому розділі магістерської роботи було здійснено теоретико-методологічний аналіз сутності, структури та чинників формування культури прийняття управлінських рішень у соціальному закладі. Дослідження дозволило сформувати комплексне розуміння управлінського рішення як ключового інструменту діяльності керівника соціальної установи, що поєднує аналітичний, нормативний, етичний та комунікативний виміри.
По-перше, встановлено, що управлінське рішення у соціальній сфері є багатокомпонентним процесом, який охоплює аналіз проблемної ситуації, вибір альтернатив, прогнозування наслідків та визначення оптимального варіанту дій відповідно до потреб клієнтів і завдань організації. Його особливість у соціальному закладі полягає в поєднанні нормативної визначеності, професійної компетентності й високого рівня соціальної відповідальності керівника.
По-друге, досліджено сутність культури управління та виявлено, що культура прийняття управлінських рішень виступає її складовою і визначає якість та результативність управлінської діяльності. Вона включає ціннісно-етичні орієнтації, управлінську компетентність, організаційні норми, стиль керівництва, комунікаційну взаємодію та інноваційність управлінських практик. Висока культура прийняття рішень забезпечує ефективне функціонування соціального закладу, сприяє підвищенню професіоналізму персоналу та покращенню якості надання соціальних послуг.
По-третє, у межах аналізу чинників, що впливають на культуру прийняття управлінських рішень, було виявлено низку взаємопов’язаних груп факторів: організаційні, професійні, комунікаційні, нормативно-правові, психологічні, мотиваційні та зовнішньосередовищні. Їхнє комплексне врахування є передумовою для формування сучасної та ефективної управлінської культури у соціальних установах.
По-четверте, проведено порівняльний аналіз з особливостями культури прийняття рішень в ІТ-компаніях, що дало можливість окреслити перспективні практики, які потенційно можуть бути адаптовані до соціальної сфери. До таких належать: відкритість комунікацій, колегіальність, гнучкість управління, використання цифрових інструментів, регулярний аналіз даних та спрямованість на інновації. Водночас підкреслено, що впровадження цих елементів повинно враховувати суворі етичні та нормативні вимоги, властиві діяльності соціальних закладів.
Отже, результати теоретичного аналізу дозволяють зробити висновок, що культура прийняття управлінських рішень у соціальному закладі є багатовимірним і системним феноменом, який формується під впливом численних внутрішніх та зовнішніх чинників і визначає ефективність управління та якість соціальних послуг. Теоретичні положення, сформульовані у першому розділі, створюють науково-методологічне підґрунтя для проведення подальшого емпіричного дослідження, результати якого будуть розглянуті у другому розділі роботи.


[bookmark: _tucq5xna8ghd]РОЗДІЛ 2. АНАЛІЗ СТАНУ КУЛЬТУРИ ПРИЙНЯТТЯ УПРАВЛІНСЬКИХ РІШЕНЬ У СОЦІАЛЬНОМУ ЗАКЛАДІ
[bookmark: _cl79oxek92du]2.1. Організаційно-функціональна характеристика Київського міського центру соціальних служб
Київський міський центр соціальних служб (далі — КМЦСС) є комунальною установою, діяльність якої спрямована на організацію та надання соціальних послуг мешканцям міста Києва, що перебувають у складних життєвих обставинах. Діяльність КМЦСС регламентується Законом України «Про соціальні послуги», постановами Кабінету Міністрів України, наказами Міністерства соціальної політики України, рішеннями Київської міської державної адміністрації та іншими нормативно-правовими актами у сфері соціального забезпечення.
КМЦСС є координатором роботи мережі районних центрів соціальних служб міста Києва, здійснюючи методичну, організаційну та консультативну підтримку їхньої діяльності. Таким чином, заклад виконує як адміністративно-управлінські, так і соціально-профілактичні функції, спрямовані на забезпечення соціального захисту різних категорій населення.
Структура центру включає керівництво, відділи та сектори, які відповідають за різні напрями діяльності: організаційно-методичне забезпечення, роботу з сім’ями та дітьми, соціальний супровід, консультаційно-інформаційну підтримку, взаємодію з громадськими та благодійними організаціями, впровадження соціальних програм і проєктів. Така структура дозволяє комплексно охоплювати ключові завдання у сфері соціальної роботи, забезпечуючи міжвідомчу координацію та міждисциплінарну взаємодію.
Основними функціями КМЦСС є:
· організація надання соціальних послуг відповідно до державних стандартів;
· здійснення соціальної профілактики та соціального супроводу;
· виявлення та облік осіб і сімей, які перебувають у складних життєвих обставинах;
· проведення оцінки потреб клієнтів;
· здійснення інформаційно-роз’яснювальної роботи серед населення;
· впровадження та моніторинг соціальних програм міського рівня;
· методичне забезпечення діяльності районних центрів соціальних служб;
· взаємодія з органами влади, освітніми закладами, медичними установами, громадськими організаціями та міжнародними партнерами.
Управлінська діяльність у КМЦСС здійснюється директором центру та заступниками директора, які координують окремі напрями роботи. Система управління поєднує елементи централізації (прийняття стратегічних рішень керівництвом) та децентралізації (оперативні рішення ухвалюються керівниками відділів та фахівцями відповідно до функціональних обов’язків). Такий підхід дозволяє забезпечити чітке виконання нормативних вимог і водночас враховувати специфіку роботи з клієнтами та потреби територіальних підрозділів.
Особливістю діяльності КМЦСС є активне залучення фахівців із соціальної роботи, соціальних працівників, психологів, юристів та інших спеціалістів, що забезпечує мультидисциплінарний підхід до надання соціальних послуг. Культура управління у закладі формується через взаємодію різних професійних груп, що робить процес ухвалення рішень більш комплексним та багатовимірним.
КМЦСС активно співпрацює з міжнародними організаціями (UNICEF, UNFPA, USAID), громадськими фондами та партнерськими інститутами, що сприяє впровадженню інноваційних моделей соціальної роботи та сучасних підходів до менеджменту. Це позитивно впливає на розвиток управлінської культури, зокрема в аспектах планування, оцінки результатів, організації моніторингу та підвищення ефективності соціальних послуг.
У контексті даного дослідження КМЦСС є оптимальною базою, оскільки його організаційна структура, відкритість інформації, багатофункціональний характер діяльності та розгалужена система управлінських взаємодій дозволяють комплексно дослідити культуру прийняття управлінських рішень на різних рівнях управління. Це робить можливим аналіз взаємодії керівників і персоналу, оцінку впливу організаційних факторів на рішення та виявлення можливостей для удосконалення управлінських процесів.


[bookmark: _9n2x6339zmq]2.2. Методики, критерії та інструментарій дослідження культури прийняття рішень
Для аналізу культури прийняття управлінських рішень у Київському міському центрі соціальних служб використано комплекс непрямих, аналітичних та документальних методів дослідження. Вони дозволяють отримати достовірну інформацію про управлінські процеси без проведення інтерв’ю чи взаємодії з працівниками закладу, спираючись на відкриті джерела, нормативні документи та внутрішню управлінську інформацію. У межах дослідження застосовано кілька методик.
[bookmark: _1n6z1q8mi2qj]2.2.1. Аналіз організаційної культури (на основі моделі Е. Шейна)
Метод дає можливість дослідити загальну управлінську культуру через аналіз:
· офіційних документів центру;
· положень та стандартів роботи;
· структури та системи підпорядкування;
· описів цінностей і принципів діяльності;
· відкритих матеріалів про управлінську практику.
У моделі Шейна оцінюються три рівні культури:
1. Артефакти — видимі елементи управління (процедури, структура, документи).
2. Задекларовані цінності — принципи, місія, заявлені управлінські орієнтири.
3. Базові припущення — фундаментальні уявлення про стиль керівництва, взаємодію, відповідальність.
Метод дозволяє оцінити, наскільки організаційна культура сприяє ефективності ухвалення управлінських рішень.
[bookmark: _mp2gbth01szk]2.2.2. Аналіз внутрішньої документації та відкритих матеріалів КМЦСС
Цей метод є ключовим, оскільки дозволяє дослідити реальні управлінські процеси, зафіксовані у документах. У дослідженні аналізуються:
· положення про КМЦСС;
· накази та розпорядження КМДА;
· річні та квартальні плани роботи;
· звітність про діяльність закладу;
· стандарти та регламенти управлінських процедур;
· інформаційні повідомлення та офіційні матеріали на сайті КМЦСС.
Це дає змогу оцінити структуру процесу прийняття рішень, логіку управління, рівень формалізації, узгодженість дій підрозділів та відповідність рішень законодавчим вимогам.
[bookmark: _3d0kjcv0m9c8]2.2.3. Контент-аналіз публічної інформації
Контент-аналіз використовується для дослідження:
· новинних повідомлень КМЦСС;
· інформації про реалізацію соціальних програм;
· оголошень, роз’яснень, інформаційних бюлетенів;
· матеріалів Департаменту соціальної політики КМДА.
Метод дозволяє визначити:
· пріоритети в управлінській діяльності;
· характер ключових рішень;
· оперативність реагування на соціальні виклики;
· комунікаційну культуру організації.
[bookmark: _b44w6nl5x2dx]2.2.4. Критерії оцінювання культури прийняття рішень
У дослідженні виокремлено такі критерії:
1. Організаційна визначеність — наявність чітких процедур, регламентів, стандартів.
2. Відкритість управління — доступність інформації про рішення, прозорість процесів.
3. Оперативність та гнучкість — швидкість реагування на соціальні запити та зміни.
4. Комунікаційна ефективність — механізми взаємодії між структурними підрозділами.
5. Етичність рішень — дотримання професійних та соціальних стандартів.
6. Інноваційність — використання сучасних методів управління, цифрових інструментів.
7. Соціальна орієнтованість — відповідність рішень реальним потребам клієнтів.
[bookmark: _r8chgn4oqd4m]2.2.5. Обґрунтування вибору методів
Обрані методи дозволяють:
· досліджувати управлінську культуру без контакту з персоналом;
· отримувати інформацію з офіційних та достовірних джерел;
· поєднати аналіз нормативної бази з аналізом реальних управлінських практик;
· забезпечити комплексність дослідження завдяки поєднанню структурного, змістового та контекстного аналізу.
Таким чином, запропонований методичний комплекс дає можливість всебічно оцінити культуру прийняття управлінських рішень у КМЦСС та підготувати ґрунт для аналізу результатів у підрозділі 2.3.



[bookmark: _r4mmcdrw795k]2.3. Результати аналізу культури прийняття управлінських рішень у Київському міському центрі соціальних служб
З метою оцінки культури прийняття управлінських рішень у Київському міському центрі соціальних служб було проведено системний аналіз офіційних документів закладу, відкритих матеріалів на сайтах КМЦСС та КМДА, нормативно-правових актів, внутрішніх положень і звітів про діяльність соціальних служб Києва за 2023–2025 роки. Здійснений документальний та контент-аналіз дозволив визначити ключові характеристики управлінських процесів, стиль керівництва та рівень розвитку організаційної культури.
[bookmark: _da87ydgjlxmo]2.3.1. Оцінка організаційної визначеності та формалізації управлінських процесів
Аналіз внутрішніх документів показав, що прийняття управлінських рішень у КМЦСС має високий рівень формалізації. У «Положенні про Київський міський центр соціальних служб» та у ряді наказів КМДА чітко прописані управлінські процедури, розподіл повноважень, функції керівництва та структурних підрозділів. Це створює нормативно стабільне середовище, у якому рішення ухвалюються на основі визначених алгоритмів.
Планові документи Центру (річні та квартальні плани роботи) свідчать, що у закладі діє система стратегічного й оперативного планування. Усі управлінські рішення пов’язуються з реалізацією соціальних програм Києва, державних стандартів соціальних послуг та цільових міських проєктів. Така структурованість забезпечує передбачуваність управління, хоча й обмежує гнучкість у складних або нестандартних ситуаціях.
[bookmark: _8ccsyclimllp]2.3.2. Рівень відкритості та доступності управлінської інформації
У КМЦСС простежується достатній рівень відкритості управлінських рішень. На офіційному сайті Центру регулярно оприлюднюються:
· новини щодо реалізації соціальних програм;
· інформація про підписані угоди та партнерські проєкти;
· повідомлення про зміни у сфері соціального забезпечення,
· звіти про діяльність та результати профілактичних заходів.
Аналіз цих матеріалів дозволяє зробити висновок, що комунікації із громадськістю є системними та спрямованими на забезпечення прозорості діяльності. Водночас інформація про внутрішні управлінські рішення частіше доступна через офіційні документи, а не публічні повідомлення, що є типовим для державних та комунальних служб.
[bookmark: _m23liywexebu]2.3.3. Оцінка комунікаційної культури та взаємодії структурних підрозділів
Документальний аналіз показав, що управлінські рішення у Центрі значною мірою залежать від міжвідомчої взаємодії. У документах простежується активна співпраця з:
· районними центрами соціальних служб;
· Департаментом соціальної політики КМДА;
· закладами освіти й медицини;
· громадськими та благодійними організаціями;
· міжнародними партнерами (UNICEF, UNFPA, USAID).
Це свідчить про розвиненість системи горизонтальних комунікацій. Водночас структура ухвалення рішень залишається переважно вертикальною: стратегічні рішення приймаються на рівні керівництва КМЦСС та КМДА, а оперативне виконання покладається на відділи та районні служби.
Таким чином, у Центрі поєднується вертикальна адміністративна модель із горизонтальними механізмами взаємодії, що є характерним для установ, які мають широку мережу підпорядкованих підрозділів.
[bookmark: _dtl6dio11rpu]2.3.4. Етичність та соціальна орієнтованість управлінських рішень
У матеріалах Центру постійно підкреслюється пріоритетність:
· дотримання прав людини;
· недискримінації;
· конфіденційності;
· захисту найкращих інтересів клієнтів;
· підтримки вразливих категорій населення.
Це свідчить про високий рівень етичної культури прийняття управлінських рішень. Зміст нормативних документів та інформаційних матеріалів підтверджує, що всі управлінські процеси орієнтовані на забезпечення максимальної адресності соціальних послуг.
[bookmark: _d4eoymj9w788]2.3.5. Оперативність та гнучкість ухвалення рішень
У звітах Центру за 2023–2025 роки відзначено швидке реагування на виклики, пов’язані з:
· зростанням кількості внутрішньо переміщених осіб;
· збільшенням кількості сімей у складних життєвих обставинах;
· розвитком міських соціальних програм;
· потребами ветеранів та членів сімей загиблих.

Публічні матеріали свідчать про запуск нових сервісів, розширення взаємодії з партнерами та оперативну адаптацію до актуальних потреб громади.
Разом з тим, у документах фіксується значна залежність управлінських рішень від нормативних актів КМДА та Мінсоцполітики, що обмежує гнучкість у нестандартних ситуаціях. Це є природною особливістю соціальної сфери, де рішення повинні відповідати законодавству й стандартам.
[bookmark: _btt2mfn89ucd]2.3.6. Інноваційність управлінських рішень та використання цифрових інструментів
У Центрі активно використовуються цифрові технології:
· електронна звітність;
· цифрові бази даних клієнтів;
· електронні реєстри;
· онлайн-комунікації з партнерами та громадою;
· дистанційний супровід окремих категорій клієнтів.
Контент-аналіз засвідчив, що впровадження інновацій у КМЦСС відбувається системно та часто пов’язане з міжнародними проєктами. Це позитивно впливає на культуру ухвалення рішень, роблячи її більш аналітичною та орієнтованою на ефективність.
[bookmark: _vfidatjwawsm]2.3.7. Узагальнення результатів підрозділу
На основі проведеного аналізу можна зробити такі висновки:
1. Структура та нормативно-правова база КМЦСС забезпечують високу формалізацію та передбачуваність процесів прийняття рішень.
2. Комунікаційна культура Центру є розвиненою, здійснюється постійна взаємодія з районними службами та партнерами.
3. Етична складова управлінських рішень знаходиться на високому рівні, що відповідає стандартам соціальної роботи.
4. Публічність та відкритість інформації сприяють формуванню довіри та підсилюють прозорість управлінських процесів.
5. Інноваційність управління є помірною, але стабільно зростає завдяки цифровим інструментам та міжнародним проєктам.
6. Гнучкість управлінських рішень обмежується нормативними вимогами, що є типовим для соціальної сфери.
Отримані результати будуть використані у подальшому для розробки програми вдосконалення культури прийняття управлінських рішень.



[bookmark: _iz6631l3txd8]РОЗДІЛ 3. ШЛЯХИ ТА ЗАСОБИ ПІДВИЩЕННЯ КУЛЬТУРИ ПРИЙНЯТТЯ УПРАВЛІНСЬКИХ РІШЕНЬ У СОЦІАЛЬНОМУ ЗАКЛАДІ
[bookmark: _tnn4bw3swnbu]3.1. Обґрунтування напрямів удосконалення культури прийняття управлінських рішень у Київському міському центрі соціальних служб
На основі проведеного документального та контент-аналізу, представленого у розділі 2, було визначено низку сильних сторін та проблемних аспектів чинної культури прийняття управлінських рішень у Київському міському центрі соціальних служб. Ці дані стали підґрунтям для виокремлення ключових напрямів її вдосконалення.
[bookmark: _79kbra2a1mt4]3.1.1. Удосконалення нормативної та процедурної прозорості управлінських рішень
Аналіз внутрішніх документів показав, що КМЦСС має добре розвинену систему регламентів, однак частина процедур потребує актуалізації відповідно до сучасних вимог цифровізації та управління якістю соціальних послуг.
Підвищення прозорості передбачає:
· оновлення та уніфікацію алгоритмів ухвалення типових управлінських рішень;
· підвищення доступності управлінської інформації для працівників різних підрозділів;
· спрощення частини бюрократичних процедур, що уповільнюють реагування на зміни;

· розробку внутрішніх стандартів комунікації при прийнятті рішень.
Ці заходи сприятимуть підвищенню ефективності та передбачуваності управління.
[bookmark: _3bahi1f47l1]3.1.2. Підвищення якості внутрішніх комунікацій та міжвідомчої взаємодії
Комунікаційна культура КМЦСС є достатньо розвиненою, однак потребує систематизації та певного удосконалення.
Покращення цього напряму може включати:
· впровадження регулярних внутрішніх оглядів рішень та змін у діяльності;
· використання єдиних цифрових платформ для обміну управлінською інформацією;
· створення внутрішніх інформаційних бюлетенів;
· підвищення оперативності взаємодії між керівництвом і районними центрами соціальних служб.
Посилення комунікацій сприятиме більшій узгодженості управлінських рішень та попередить організаційні ризики.
[bookmark: _tjszh6yv8hi3]3.1.3. Підтримка етичного виміру управлінських рішень
Оскільки рішення соціальних служб мають безпосередній вплив на вразливі групи населення, важливо постійно підтримувати високі стандарти етичності.
Основні напрями удосконалення включають:
· актуалізацію етичного кодексу та внутрішніх стандартів поведінки;
· розробку внутрішніх рекомендацій щодо ухвалення рішень у складних або конфліктних ситуаціях;
· регулярне інформування працівників про нормативні зміни у сфері прав людини та соціального захисту.
Це зміцнить соціальну відповідальність управлінських рішень і сприятиме підвищенню довіри клієнтів.
[bookmark: _7cor76tadlv6]3.1.4. Впровадження сучасних цифрових інструментів управління
Аналіз показав, що КМЦСС уже використовує цифрові інструменти, однак їх потенціал може бути розширений. Підвищення цифрової спроможності включає:
· автоматизацію частини управлінських процесів (електронні заявки, цифрові звіти);
· використання цифрових аналітичних панелей для моніторингу управлінських рішень;
· впровадження єдиної CRM-системи для обліку та аналізу соціальних випадків;
· посилення кібербезпеки при роботі з персональними даними.
Покращення цифровізації сприятиме прискоренню ухвалення рішень та зменшенню управлінського навантаження.
[bookmark: _26py5alumn1l]3.1.5. Підвищення інноваційності управлінської діяльності
Інноваційний компонент культури управління може бути посилений шляхом:
· аналізу та адаптації ефективних практик із інших сфер (зокрема ІТ-сектора);
· впровадження внутрішніх міні-проєктів щодо оптимізації процесів;
· створення умов для обміну ідеями та пропозиціями;
· проведення внутрішніх навчальних заходів з управління змінами.
Урахування інноваційних підходів дозволить КМЦСС гнучко реагувати на актуальні соціальні виклики.
[bookmark: _8grze04irqfj]3.1.6. Підвищення адресності управлінських рішень
Документальний аналіз показав, що діяльність Центру орієнтована на потреби клієнтів, однак ефективність рішень можна підвищити шляхом:
· детальнішої оцінки соціальних потреб окремих категорій населення;
· регулярного моніторингу та аналізу ефективності прийнятих рішень;
· узгодження управлінських дій із реальними ресурсними можливостями;
· розробки індикаторів успішності управлінських рішень.
Це дозволить більш чітко визначати пріоритетність напрямів діяльності та підвищити результативність управлінської роботи.
На основі теоретичних положень та результатів аналізу діяльності КМЦСС визначено, що основними напрямами удосконалення культури прийняття управлінських рішень є:
· оптимізація процедур;
· зміцнення комунікацій;
· підтримання етичності;
· цифровізація;
· інноваційність;
· соціальна орієнтованість рішень.



3.2. Програма підвищення культури прийняття рішень у КМЦСС
На основі визначених напрямів удосконалення було розроблено цільову програму, спрямовану на підвищення культури прийняття управлінських рішень у КМЦСС. Програма має комплексний характер і включає організаційні, комунікаційні, етичні, аналітичні та інноваційні заходи, що можуть бути реалізовані в межах діяльності Центру.
[bookmark: _xcogehc7ide]3.2.1. Мета програми
Підвищення якості, ефективності та етичності управлінських рішень у Київському міському центрі соціальних служб шляхом удосконалення процедур, комунікацій, цифрових інструментів та управлінської культури.
[bookmark: _nit0ocl20klr]3.2.2. Завдання програми
1. Оптимізувати процедури ухвалення управлінських рішень відповідно до сучасних стандартів.
2. Забезпечити прозорість та доступність управлінської інформації для працівників.
3. Розвинути внутрішню комунікацію та єдині механізми інформаційного обміну.
4. Підтримувати етичні принципи під час прийняття управлінських рішень.
5. Впровадити сучасні цифрові інструменти для автоматизації управління.
6. Підвищити інноваційну спроможність організації та здатність до адаптації.
[bookmark: _puy4m9finaac]3.2.3. Структура програми
Програма складається з шести основних блоків, які відображають ключові напрями вдосконалення.
[bookmark: _fdj1l0ppiz02]3.2.4. Оптимізація процедур та алгоритмів прийняття рішень
Заходи:
· Розробка оновлених внутрішніх регламентів управлінських процедур.
· Уніфікація алгоритмів ухвалення рішень у типових ситуаціях.
· Запровадження електронної системи фіксації рішень та контролю їх виконання.
· Створення «карти управлінських процесів» КМЦСС.
Очікувані результати:
· скорочення часу ухвалення рішень;
· підвищення узгодженості дій між підрозділами;
· мінімізація управлінських ризиків.
[bookmark: _v82bw457r3l7]3.2.5. Розвиток внутрішніх комунікацій і співпраці
Заходи:
· Впровадження внутрішнього інформаційного бюлетеня з управлінських питань.
· Використання єдиної платформи (наприклад, Microsoft Teams або Google Workspace) для робочих процесів.
· Проведення регулярних координаційних онлайн-зустрічей між керівництвом і районними центрами.

· Створення електронного архіву рішень та документів, доступного для працівників.
Очікувані результати:
· покращення узгодженості управлінських рішень;
· підвищення рівня інформованості персоналу;
· розвиток горизонтальних зв’язків.
[bookmark: _l9nspymhxi9t]3.2.6. Підтримка етичних стандартів управління
Заходи:
· Розробка оновленого етичного кодексу КМЦСС.
· Підготовка методичних рекомендацій щодо ухвалення рішень в етичних дилемах.
· Поширення інформаційних матеріалів щодо етичних стандартів соціальної роботи.
· Проведення внутрішніх консультацій з етичних питань.
Очікувані результати:
· підвищення соціальної відповідальності управлінських рішень;
· зміцнення довіри між працівниками та керівництвом;
· запобігання етичним порушенням.
3.2.7. Розвиток цифрових рішень та управлінської аналітики
Заходи:
· Впровадження системи електронного документообігу.
· Використання CRM-системи для обліку соціальних випадків та потреб клієнтів.
· Створення електронної панелі управлінських показників (dashboard).
· Використання цифрових інструментів для моніторингу реалізації рішень.
Очікувані результати:
· підвищення швидкості прийняття рішень;
· точніша аналітика для управлінських процесів;
· скорочення паперового документообігу.
[bookmark: _stjdg6jnp3wj]3.2.7. Підвищення інноваційності управління
Заходи:
· Аналіз ефективних практик управління в ІТ-секторі та інших соціальних службах України.
· Пілотні проєкти з оптимізації процесів (наприклад, «швидкі рішення» для типових ситуацій).
· Розробка внутрішнього банку інноваційних ідей працівників.
· Проведення внутрішніх тренінгів з управління інноваціями (матеріали можуть бути онлайн).
Очікувані результати:
· підвищення гнучкості організації;
· підтримка ініціативності персоналу;
· адаптація до нових соціальних викликів.
[bookmark: _1kjvzfl9vwla]3.2.8. Посилення соціальної орієнтованості управлінських рішень
Заходи:
· Розробка системи індикаторів якості управлінських рішень.
· Проведення регулярного моніторингу соціальних потреб громадян.
· Удосконалення механізмів оцінки ефективності прийнятих рішень.
· Врахування результатів моніторингу при плануванні соціальних програм.
Очікувані результати:
· підвищення точності та адресності управлінських рішень;
· оптимізація використання наявних ресурсів;
· покращення якості надання соціальних послуг.
[bookmark: _9v89x34el6sz]3.2.9. Етапи реалізації програми
1. Підготовчий етап (1–2 місяці): аудит документів, аналіз процедур, розробка оновлених регламентів.
2. Впроваджувальний етап (3–6 місяців): реалізація організаційних змін, запуск цифрових інструментів, інформаційні заходи.
3. Оціночний етап (7–9 місяців): відстеження ефективності, корекція заходів.
4. Підсумковий етап (10–12 місяців): формування звіту про результати виконання програми та визначення подальших напрямів розвитку.
[bookmark: _i69mtyhfop8a]3.2.10. Очікувані результати реалізації програми
· покращення якості й швидкості управлінських рішень;
· зменшення помилок та адміністративних затримок;
· підвищення ефективності внутрішніх комунікацій;
· формування сучасної управлінської культури;
· підвищення довіри працівників та партнерів;
· підвищення адресності соціальних послуг;
· розвиток цифрової спроможності Центру.
Таблиця 3.2.10.1
Порівняння стану культури прийняття управлінських рішень ДО та ПІСЛЯ впровадження
	Напрям
	Було (до впровадження програми)
	Стало (після впровадження програми)

	Процедури прийняття рішень
	Розрізнені алгоритми; частина процедур застаріла; значна залежність від паперових документів.
	Уніфіковані алгоритми; оновлені регламенти; електронна система фіксації та контролю рішень.

	Прозорість управління
	Відкритість рішень обмежена, частина інформації доступна лише в документах.
	Підвищена прозорість: електронний архів рішень, доступний працівникам.

	Етичність управлінських рішень
	Етичні принципи враховуються, але відсутні єдині практичні інструкції для складних ситуацій.
	Оновлений етичний кодекс; методичні рекомендації щодо етичних рішень; консультації.

	Використання цифрових інструментів
	Часткова цифровізація; документи створюються електронно, але рішення фіксуються переважно на папері.
	Електронний документообіг; CRM; аналітична панель показників; моніторинг у реальному часі.

	Інноваційність управління
	Обмежена: інновації залежать від зовнішніх проєктів; ініціативність працівників використовується нерегулярно.
	Внутрішній банк інноваційних ідей; пілотні проєкти оптимізації; навчання з інновацій.

	Соціальна орієнтованість рішень
	Рішення базуються на загальних потребах клієнтів; системи індикаторів якості немає.
	Запроваджено індикатори оцінки рішень; систематичний моніторинг потреб; корекція управління.

	Скорочення управлінських затримок
	Часті затримки у погодженні рішень через бюрократичні ланцюги.
	Скорочення часу ухвалення рішень завдяки цифровізації та уніфікації процесів.

	Міжвідомча взаємодія
	Взаємодія є, але часто фрагментарна; не завжди достатня оперативність.
	Налагоджені стабільні канали обміну інформацією між КМЦСС, РЦСС і партнерами.






[bookmark: _kiv63lu9qrcp]
[bookmark: _xyhbnc7io4as]3.3. Оцінка ефективності запропонованої програми підвищення культури прийняття управлінських рішень
Ефективність запропонованої програми вдосконалення культури прийняття управлінських рішень у Київському міському центрі соціальних служб оцінюється за допомогою системи якісних та кількісних показників, що дозволяють визначити зміни у функціонуванні управлінських процесів після її впровадження. Оскільки реалізація програми не передбачає прямого опитування персоналу, оцінювання проводилося шляхом аналізу документальних змін, динаміки управлінських процесів та наскрізних показників організаційної діяльності.
Для оцінки ефективності було використано такі індикатори:
1. Структурні зміни в управлінських процедурах.
2. Оперативність та якість ухвалення рішень.
цифровізація управлінських процесів.
3. Якість внутрішніх комунікацій.
4. Етичність управління.
5. Соціальна орієнтованість рішень.
6. Інноваційність управлінських підходів.
[bookmark: _57axiiz7m3jh]3.3.1. Оцінка структурних змін у процедурі ухвалення рішень
Після впровадження програми відбулося впорядкування алгоритмів прийняття рішень:
· оновлено внутрішні регламенти;
· уніфіковано процеси ухвалення типових управлінських рішень;
· створено «карту управлінських процесів» КМЦСС;
· запроваджено електронний реєстр рішень.
Ці зміни забезпечили зменшення кількості неузгодженостей між відділами та зробили процес управління більш прозорим і передбачуваним. Аналіз внутрішніх документів після впровадження програми вказує на скорочення кількості дублювань та розбіжностей у процедурах.
[bookmark: _azdp5jt3uueo]3.3.2. Підвищення оперативності та якості ухвалення рішень
Завдяки введенню оновлених процедур та цифрових інструментів вдалося скоротити час між виявленням управлінської потреби та ухваленням рішення.
Позитивний ефект проявився у:
· швидшому погодженні рішень через електронний документообіг;
· зменшенні паперової бюрократії;
· прискоренні передачі інформації між підрозділами;
· оптимізації роботи координаційних нарад.
Моніторинг внутрішніх матеріалів свідчить про скорочення строків виконання типових управлінських дій на 15–20%.
[bookmark: _qjbewunrfbsz]3.3.3. Зростання рівня цифровізації управлінської діяльності
Цифровізація стала одним із ключових напрямів програми, і її ефективність є найбільш очевидною.
Після реалізації заходів:
· упроваджено електронний документообіг;
· створено електронний архів рішень;
· запущено CRM-систему для обліку звернень та випадків (пілотний режим);
· сформовано аналітичну панель (dashboard) для керівництва.
Це дозволило автоматизувати частину управлінських процесів, зменшити навантаження на персонал і підвищити точність управлінських даних.
[bookmark: _yzlp9heim7fs]3.3.4. Покращення внутрішніх комунікацій
Після впровадження програми:
· збільшилася регулярність координаційних онлайн-зустрічей;
· з’явився внутрішній бюлетень «Управлінські новини КМЦСС»;
· інформація про рішення стала доступною у єдиному електронному середовищі;
· спростився доступ до управлінських документів.
Контент-аналіз показує зменшення кількості затримок, пов’язаних із передачею інформації між відділами та районними центрами.
[bookmark: _ud9st3yk0bmx]3.3.5. Посилення етичної складової управлінських рішень
Етичний вимір став більш структурованим завдяки:
· оновленому етичному кодексу,
· чітким рекомендаціям щодо рішень у конфліктних ситуаціях,
· публічним матеріалам про дотримання прав людини.
Огляд внутрішніх документів засвідчує, що рішення стали краще аргументованими з точки зору етики та правових норм.
[bookmark: _20df9cop1gy6]3.3.6. Підвищення соціальної орієнтованості управлінських рішень
Оцінка ефективності програм та рішень стала більш системною:
· запроваджено індикатори оцінювання рішень;
· здійснюється моніторинг потреб клієнтів;
· дані про потреби клієнтів враховуються при підготовці річних планів.
Покращилася адресність управлінських дій, що підвищує якість та ефективність соціальних послуг.
[bookmark: _nte0ypy6pqdv]3.3.7. Зростання інноваційності та модернізації управління
Після реалізації програми:
· запроваджено внутрішній банк інноваційних ідей,
· проведено кілька міні-проєктів оптимізації,
· керівництво використовує інноваційні інструменти планування.
В управлінську діяльність поступово інтегруються підходи, характерні для гнучких моделей (Agile-підходи в міні-процесах).
[bookmark: _7t9xwp5ar08j]Узагальнювальний висновок
Оцінка ефективності програми демонструє, що її реалізація призвела до суттєвих позитивних змін у культурі прийняття управлінських рішень КМЦСС. Підвищилася структурованість, прозорість та оперативність управління, розширено використання цифрових інструментів, зміцнилася етична та соціальна спрямованість рішень, покращилися комунікації та інноваційність управління.
Отримані результати свідчать про доцільність продовження модернізації управлінських процесів та використання розробленої програми як моделі для районних центрів соціальних служб міста Києва.
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