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ЗАГАЛЬНА ХАРАКТЕРИСТИКА РОБОТИ

Актуальність теми. Сучасний етап суспільного розвитку в Україні характеризується зростанням ролі соціальних послуг у реалізації гарантованого державою права громадян на соціальний захист. Після прийняття Закону України «Про соціальні послуги» (2003 р.), який визначив основні принципи та засади надання соціальних послуг, ця сфера є одним з пріоритетів державної соціальної політики в Україні, а закріпленню цього курсу сприяло прийняття у 2007 р. «Концепції реформування системи соціальних послуг». Крім того, реформування системи соціальної підтримки населення передбачає і Програма економічних реформ на 2010–2014 роки «Заможне суспільство, конкурентоспроможна економіка, ефективна держава».
Трансформація соціально-демографічної структури населення у бік його постаріння зумовлює збільшення чисельності контингенту громадян віком 65 років і старше – найбільш вірогідних отримувачів медико- та побутово-соціальних послуг. Відповідно зростає навантаження на систему надання соціальних послуг і постає необхідність застосування більш чутливих інструментів управління. Одночасно із зростанням ролі соціальних послуг постали питання щодо визначення якості та ефективності їх надання. Для вирішення зазначених проблем необхідною є розробка інструментарію оцінювання соціальних послуг та його впровадження у практичну діяльність організацій-надавачів. І якщо оцінювання за кількісними показниками активно розвивається, то методика якісного оцінювання в Україні практично відсутня. Проте досвід європейських країн із розвинутою системою надання соціальних послуг демонструє, що саме оцінювання за якісними показниками відіграє провідну роль в удосконаленні соціальної роботи з населенням. 

Ступінь розробки проблеми. Окремі аспекти зазначеної тематики відображені у вітчизняній та зарубіжній науковій літературі. Різнопланові питання, пов’язані з функціонуванням системи соціальних послуг в Україні, досліджували такі вчені, як: Г.П. Вітавська, М.Ф. Головатий, Т.А. Заяць, О.Л. Іванова, Н.В. Кабаченко, А.Й. Капська, Т.Г. Кіча, О.П. Крентовська, Е.М. Лібанова, Т.С. Міщенко, С.В. Ничипоренко, М.Б. Панасик, Т.В. Семигіна, Л.Л. Сідельнік, Ю.О. Ткаченко.

Серед зарубіжних науковців проблематику соціальних послуг у своїх роботах висвітлювали: А. Гоней, М. Дімітрова, С. Крупа, К. Ньюмен, Р. Тофтісова-Матерон. Методичні підходи до оцінювання соціальних послуг розроблялись українськими та російським вченими: С.М. Вакуленко, Л.П. Думою, Н.М. Комаровою, О.В. Макаровою, В.М. Новіковим, П.В. Романовим, Ю.О. Юсіковою, О.Р. Ярською-Смірновою.
Аналіз робіт вітчизняних та закордонних дослідників показав відсутність комплексності у дослідженнях, присвячених тематиці соціальних послуг, узгодженого методичного підходу до їх оцінки за якісними показниками, що і зумовило вибір теми дисертаційної роботи та визначило її актуальність. 

Зв’язок з науковими програмами, планами, темами. Тема дисертаційного дослідження пов’язана з науково-дослідними роботами, які виконуються в Інституті демографії та соціальних досліджень імені М.В. Птухи НАН України, зокрема з фундаментальними НДР відділу досліджень людського розвитку: «Людський розвиток в умовах нестабільності процесів відтворення населення» (номер державної реєстрації 0109U008249,             2010–2012 рр.), «Стратегічні пріоритети покращення якості населення України» (номер державної реєстрації 0106U006894, 2007–2009 рр.) та науково-прикладними роботами: «Державна політика у сфері видатків на соціальні послуги» (номер державної реєстрації 109U006682, 2010 р.), «Модернізація системи соціальної підтримки населення» (номер державної реєстрації 0110U005472, 2010 р.).
Мета і завдання дослідження. Метою дослідження є розробка теоретичних та науково-методичних положень щодо оцінки соціальних послуг на основі застосування якісних показників. Для досягнення мети в роботі поставлено та послідовно вирішено завдання теоретичного, методичного і практичного характеру: 

– дослідження сутності системи соціальних послуг, її ролі у забезпеченні права громадян на соціальний захист;

– вивчення міжнародного досвіду в сфері оцінювання соціальних послуг та можливостей його застосування в Україні;

– аналіз особливостей функціонування вітчизняної системи соціальних послуг, її законодавчого та інформаційного забезпечення, визначення головних проблем розвитку і оцінювання соціальних послуг в Україні;

– обґрунтування методичних підходів до оцінювання соціальних послуг за якісними показниками;

– розробка основних критеріїв оцінки соціальних послуг, на підставі яких можна оцінити діяльність всієї системи соціальних послуг; 

– проведення оцінки соціальних послуг на рівні конкретного закладу, який забезпечує їх надання;

– дослідження методологічних підходів до запровадження системи моніторингу та оцінювання соціальних послуг за якісними показниками.

Об’єктом дослідження є процес надання соціальних послуг як складова системи соціального захисту населення.
Предметом дослідження є методологія та інструментарій оцінювання соціальних послуг на основі застосування якісних показників.

Методи дослідження. Теоретичну основу дисертаційної роботи склали ключові положення соціальної економіки, теорії та практики статистики, нечіткої логіки і теорії нечітких множин, праці вітчизняних та зарубіжних вчених, присвячені тематиці соціального захисту і соціального обслуговування, функціонування системи соціальних послуг та їх оцінювання. 

Для розробки окремих положень у дисертаційній роботі застосовувалися загальнонаукові та специфічні методи: аналізу і синтезу, аналогій, системного аналізу – для вивчення сутності системи соціальних послуг, дослідження міжнародного досвіду їх оцінювання; вивчення структури ефективності соціальних послуг; нормативної бази надання соціальних послуг; змістовного наповнення категорії «інформаційне забезпечення оцінки соціальних послуг»; основних проблем розвитку та оцінювання соціальних послуг в Україні; системного підходу – для побудови системи показників та індикаторів оцінювання соціальних послуг за якісними показниками; статистичний – для аналізу інформаційної бази надання соціальних послуг за типами закладів та контингенту отримувачів; логічного узагальнення, алгоритмічний – для побудови схеми проведення оцінювання соціальних послуг; експертного оцінювання, теорії нечітких множин − для проведення інтегральної оцінки надання соціальних послуг за якісними показниками. 

Наукова новизна одержаних результатів. Дисертаційна робота є комплексним дослідженням щодо оцінювання соціальних послуг в Україні. Його наукова новизна полягає в оцінюванні соціальних послуг на основі застосування якісних показників, які ґрунтуються на результатах реалізації запропонованих методичних рекомендацій щодо інтегральної оцінки надання соціальних послуг із застосуванням нечітко-множинних описів. 
Вперше: 

– запропоновано теоретико-методичний підхід до оцінки надання соціальних послуг через інтеграцію трьох складових: їх оцінки користувачами, надавачами соціальних послуг та експертної оцінки достатності ресурсного забезпечення їх надання (з використанням теорії нечітких множин). Це дає змогу розробити універсальний інструмент оцінювання соціальних послуг, який забезпечує високу об’єктивність та надійність отриманих результатів і уможливлює виявлення переваг та недоліків у діяльності закладів соціального обслуговування та формулювання рекомендацій стосовно діяльності у майбутньому; 

удосконалено:

– процедуру інтегрального оцінювання надання соціальних послуг на рівні конкретного закладу соціального обслуговування, яка, на відміну від існуючих, ґрунтується на поєднанні експертного оцінювання та трансформації думки експертів у нечітко-множинні описи, що дає змогу якісно оцінити роботу відповідної інституції і є основою для подальшого моніторингу; 
– підхід до розуміння сутності категорії «система надання соціальних послуг» як системи, що реалізує право громадян на соціальний захист через законодавче закріплення видів і форм соціальних послуг, принципів їх надання та організацію діяльності мережі спеціалізованих закладів з надання послуг відповідним категоріям громадян;

– методичний підхід, за яким запропоновано критерії для оцінювання соціальних послуг за якісними показниками: своєчасність отримання послуги; територіальна доступність; фінансова доступність; професійний рівень надання послуги; ступінь задоволення потреб клієнта. Це дає змогу сформувати збалансовану систему показників для проведення оцінювання; 
одержали подальший розвиток:

– діагностика та типологізація проблем національної системи соціальних послуг для обґрунтування рекомендацій щодо їх вирішення;
– дослідження досвіду оцінювання соціальних послуг в зарубіжних країнах стосовно можливості його застосування в Україні з метою визначення підходів до оцінювання соціальних послуг за якісними показниками і розробки пропозицій щодо моніторингу та оцінки (МО) соціальних послуг;

– інструментарій МО соціальних послуг через доповнення існуючого переліку кількісних показників якісною інформацією, що дасть змогу комплексно і на принципово вищому рівні оцінити роботу соціальних служб. 

Практичне значення одержаних результатів полягає у розробці та науковому обґрунтуванні методичних положень щодо оцінювання соціальних послуг на основі застосування якісних показників та пропозицій стосовно практичного використання даних положень, здійснення оцінки надання соціальних послуг на рівні конкретного закладу.

Методичні підходи до оцінювання соціальних послуг, розроблені та апробовані автором, використано у практичній роботі Територіального центру соціального обслуговування Солом’янського району м. Києва для контролю за якістю соціальних послуг, що надаються у даному центрі (довідка № 335 від 20.06.2012). Результати дослідження, які стосуються побудови системи моніторингу діяльності організацій, що надають соціальні послуги населенню, використовувались у НДР за темою «Якість життя громадян України в умовах диференціації соціально-економічного середовища» Інституту соціології НАН України (довідка № 285/101 від 15.06.2012). Рекомендації автора щодо формування показників, якими має характеризуватись стан соціального середовища, використані Державною службою статистики України при обґрунтуванні нових підходів до побудови Методики розрахунку регіонального індексу людського розвитку (довідка № 05/5-8/176а від 02.07.2012).
Особистий внесок здобувача. Дисертаційне дослідження є оригінальною одноосібно виконаною науковою працею. Всі опубліковані наукові праці є самостійними доробками здобувача.

Апробація результатів дослідження. Результати дисертаційного дослідження доповідалися автором на науково-практичних конференціях та круглих столах, серед яких: Восьма міжнародна міждисциплінарна науково-практична конференція «Сучасні проблеми освіти та науки» (мм. Алушта–Харків, 2009 р.); Всеукраїнська науково-практична конференція «Соціально-економічні та демографічні проблеми збереження трудового потенціалу» (м. Тернопіль, 2009 р.); Всеукраїнська науково-практична інтернет-конференція «Актуальні проблеми економічного і соціального розвитку регіонів України» (м. Дніпропетровськ, 2009 р.); Дев’ята міжнародна міждисциплінарна науково-практична конференція «Сучасні проблеми гуманізації та гармонізації управління» (м. Харків, 2009 р.); Міжнародна науково-практична конференція «Технологии психолого-социальной работы в условиях мегаполиса» (м. Санкт-Петербург, Росія, 2009 р.); круглий стіл «Проблеми та перспективи формування гуманітарної політики в Україні» (м. Сімферополь, 2009 р.); Всеукраїнська науково-практична конференція «Соціально-економічні аспекти розвитку України в умовах конкурентного середовища» (м. Первомайськ, 2010 р.); Сьома всеукраїнська науково-практична конференція студентів та молодих вчених «Соціальні, фінансові та економічні основи ефективної політики держави в умовах глобалізації світової економіки» (м. Донецьк, 2010 р.); Десята міжнародна міждисциплінарна науково-практична конференція «Сучасні проблеми науки та освіти» (м. Севастополь, 2010 р.); Міжнародна науково-практична конференція «Психолого-социальная работа в современном обществе: проблемы и решения» (м. Санкт-Петербург, Росія, 2010 р.); Третя міжнародна науково-практична конференція «Проблеми та перспективи соціально-економічного розвитку України в XXI столітті» (м. Кам’янець-Подільський, 2010 р.); Міжнародна науково-практична конференція «Міжнародна стратегія економічного розвитку регіону» (м. Суми, 2010 р.); Науково-практична конференція «Актуальні проблеми соціально-економічних трансформацій у міжнародному середовищі» (м. Тернопіль, 2010 р.); Сьома міжнародна науково-практична конференція молодих вчених «Проблеми реалізації науково-творчого потенціалу молоді: пошуки, перспективи» (м. Дніпропетровськ, 2010 р.); круглий стіл «Проблеми та перспективи формування гуманітарної політики в Україні» (м. Сімферополь, 2009 р.); круглий стіл «Проблеми та перспективи формування гуманітарної політики в Україні» (м. Сімферополь, 2010 р.); Всеукраїнська науково-практична конференція «Перспективи подолання економічної кризи та забезпечення конкурентоспроможності» (м. Полтава, 2010 р.); Одинадцята міжнародна міждисциплінарна науково-практична конференція «Сучасні проблеми освіти та науки» (м. Харків, 2011 р.); Міжнародна науково-практична конференція «Психолого-социальная работа в современном обществе: проблемы и решения» (м. Санкт-Петербург, Росія, 2011 р.).

Публікації. Результати дисертаційного дослідження висвітлені в 17 наукових працях, з них 5 входять до переліку фахових видань, загальним обсягом 4,09 друк. арк.

Структура й обсяг роботи. Дисертація складається зі вступу, трьох розділів, висновків, додатків, списку використаних джерел. Обсяг основного змісту роботи становить 198 сторінок комп’ютерного тексту. Робота містить 15 рисунків, 23 таблиці, 9 додатків на 58 сторінках, список використаних джерел із 205 найменувань викладений на 26 сторінках.

ОСНОВНИЙ ЗМІСТ ДИСЕРТАЦІЇ

У першому розділі «Теоретичні засади оцінювання соціальних послуг» на основі узагальнення існуючих наукових і практичних підходів визначено сутність поняття «система соціальних послуг», виділено її основні складові, проаналізовано міжнародний досвід з питань оцінювання соціальних послуг, окреслено можливості його застосування в Україні, досліджено теоретичні підходи до оцінювання соціальних послуг, запропоновано їх класифікацію, обґрунтовано використання апарату теорії нечітких множин у формуванні підходів до оцінювання соціальних послуг.

Попри наукову дискусію стосовно визначення поняття «соціальні послуги», основні підходи зводяться до того, що це певним чином організована діяльність на благо суспільства, кінцевою метою якої є підтримка, перш за все, соціально вразливих верств населення і, в кінцевому підсумку, надання цим категоріям громадян можливості вести повноцінне, гідне життя. Саме на ці категорії громадян, які перебувають у складних життєвих обставинах та потребують сторонньої допомоги, спрямована діяльність національної системи надання соціальних послуг. Чинним законодавством України такий вид організованої діяльності розглядається як комплекс правових, економічних, психологічних, освітніх, медичних, реабілітаційних та інших заходів, спрямованих на окремі соціальні групи чи індивідів, які цього потребують. 

Система соціальних послуг представлена мережею закладів соціального обслуговування різних категорій населення, діяльність яких координують міністерства та відомства. Україна наразі розбудовує свою національну систему соціальних послуг і вже окреслила основні засади їх надання: підтримка осіб, які перебувають у складних життєвих обставинах і не в змозі їх подолати за допомогою існуючих засобів та можливостей; створення умов для самостійного вирішення життєвих проблем; попередження виникнення складних життєвих обставин.

У системі надання соціальних послуг можна виділити такі складові (рис. 1): види і форми соціальних послуг; національне законодавство з питань надання соціальних послуг; заклади-надавачі соціальних послуг; споживачі соціальних послуг; принципи та підходи до надання соціальних послуг, не закріплені на законодавчому рівні; органи влади, що організовують роботу, фінансують, координують та контролюють надання соціальних послуг в мережі спеціалізованих закладів. Суб’єктами процесу надання соціальних послуг виступають центральні та місцеві органи держаної влади, органи місцевого самоврядування, що мають відповідну компетенцію, а також спеціалізовані заклади з надання соціальних послуг та їх персонал. Об’єктом цього процесу є отримувачі соціальних послуг. 
Аналіз міжнародної практики надання соціальних послуг дав змогу виділити як важливий елемент управління цією діяльністю – налагоджену систему оцінювання соціальних послуг. У багатьох європейських країнах вона має вигляд системи моніторингу та оцінки (МО) соціальних послуг. МО забезпечує наявність реальних доказів досягнення тих чи інших результатів. Ці докази повинні відповідати таким вимогам, як прозорість, доступність та надійність. 


[image: image1]
Рис. 1. Система надання соціальних послуг

Слід зазначити, що деякі системи МО тісно пов’язані з існуванням держстандартів надання послуг (які встановлюють мінімальний рівень обслуговування для кожного елементу служби забезпечення), призначених для всіх видів громадських послуг (у тому числі і для соціальних послуг). Найбільш яскраво цей зв’язок виявляється у Сполученому Королівстві Британії та Північної Ірландії, де оцінювання соціальних послуг фактично означає оцінювання відповідності послуг держстандартам. Також аналіз міжнародного досвіду показав, що окрім використання стандартів, оцінювання соціальних послуг ґрунтується на визначенні думки споживачів соціальних послуг та працівників, які їх безпосередньо надають. Визначення думки споживачів та працівників, які надають соціальні послуги, має характер якісних оцінок і здійснюється у вигляді інтерв’ю зі співробітниками організації і користувачами послуг, або базується на різних видах анкетних опитувань. 

Отже, одним з пріоритетних завдань для держави у сфері надання соціальних послуг є формування власних підходів до їх оцінювання на основі кращих світових зразків.
Процес надання соціальних послуг можна уявити як певну складну систему, що характеризується великою кількістю параметрів і взаємозв’язків. Вона є багаторівневою ієрархічною конструкцією, елементи якої взаємодіють між собою та зовнішнім середовищем, що означає зменшення, стискання інформації, яка передається з рівня на рівень (рис. 2). 
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Рис. 2. Ієрархія оцінки надання соціальних послуг 
(в розрізі об’єкту дослідження)

При досліджені і оцінюванні системи надання соціальних послуг важливим є врахування суджень щодо якості, ефективності надання або задоволеності соціальними послугами, що мають характер якісних, суб’єктивних суджень і характеризуються високим ступенем невизначеності. Усвідомлення складності такого завдання веде до висновку про необхідність використання апарату теорії нечітких множин, а саме стандартного                 01-класифікатора, що дає змогу враховувати неповноту і фрагментарність проявів явищ та властивостей функціонування системи надання соціальних послуг. Враховуючи ієрархічність побудови досліджуваної системи, відповідні проміжні рішення при оцінці її окремих підсистем можна формувати як нечіткі оцінки, що піддаються подальшому агрегуванню на вищих щаблях, отримуючи таким чином нечітке рішення поставленого завдання – оцінки системи надання соціальних послуг. Суб’єктами оцінки виступають споживачі соціальних послуг та працівники установи, де ці послуги надаються. Технічно таке оцінювання доцільно реалізувати через експертне опитування шляхом анкетування. 

У другому розділі «Функціонування системи надання соціальних послуг в Україні» проаналізовано існуючу в Україні систему соціальних послуг, визначено проблеми в сфері її управління, сформовано основні критерії та методичні підходи до оцінки соціальних послуг.
Функціонування системи соціальних послуг забезпечує мережа закладів соціального обслуговування. Чинне законодавство окреслює головні принципи, на яких базується дана система. Загалом в Україні створено юридичне підґрунтя для розбудови системи соціальних послуг з метою розв’язання різнопланових соціальних проблем. Водночас, аналіз вітчизняної системи соціальних послуг засвідчив відсутність чіткого переліку типів закладів, де можуть надаватися соціальні послуги, а також категорій громадян, які мають право на безоплатне одержання соціальних послуг або можуть їх одержувати за плату.
Вітчизняна інформаційна база стосовно надання соціальних послуг перебуває у стадії формування. Державна служба статистики України публікує дані за окремими категоріями отримувачів та типами установ. Але наявна інформаційна база дає змогу умовно виділити лише основні категорії громадян, які можуть отримувати соціальні послуги, та основні види державних установ, де ці послуги надаються. Наразі відсутня можливість сформувати довгий динамічний ряд.
Існуючі у національній системі соціальних послуг проблеми доцільно розподіляти на такі умовні підгрупи, що пов’язані з: перебудовою соціального обслуговування з «радянської» на «європейську» модель; розробкою інструментарію оцінювання соціальних послуг; налагодженням інформаційного забезпечення МО соціальних послуг; функціонуванням недержавних організацій на ринку соціальних послуг; розробкою стандартів якості соціальних послуг; роллю та місцем волонтерів у наданні соціальних послуг. Для розв’язання проблем кожної з наведених підгруп запропоновані окремі рекомендації. Проблеми, пов’язані з наданням та оцінюванням соціальних послуг, є невідкладними і мають стати одними з першочергових у соціальній політиці України. Однак у вітчизняній практиці не існує комплексного оцінювання соціальних послуг. Аналізуючи зміст наукової дискусії стосовно методики оцінювання соціальних послуг, можна зробити висновок, що частіше за все оцінювання соціальних послуг розглядається з точки зору його ефективності або якості. Якість та ефективність є характеристиками одного і того ж самого явища – наданої соціальної послуги. Соціальні послуги, які надаються професійно і досягають своєї мети, – приносять відчутну користь отримувачам і позитивно ними оцінюються – є якісними. А якщо при цьому організація-надавач соціальних послуг здійснює діяльність в межах запланованих ресурсів і цілей та отримує саме очікувані результати, тобто суспільно корисний ефект, то це означає, що послуга надана ефективно. При цьому найбільш близькими ці два види оцінювання є при дослідженні якісних характеристик надання соціальних послуг (рис. 3). 

Слід зауважити, що у практиці оцінювання успішності функціонування вітчизняної системи соціальних послуг переважає використання кількісних показників. Це пов’язано з відносною простотою їх застосування, а також з тим фактом, що на даний момент, окрім кількісних оцінок, практично не існує інших методів демонстрації діяльності організації. Проте вкрай важливим є отримання якісних оцінок. Підхід, який би об’єднував переваги обох видів оцінювання, є мало розробленим і в той же час необхідним для покращання управління практичною діяльністю в сфері надання соціальних послуг.
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Рис. 3. Якісний аспект оцінки соціальних послуг як об’єднуюча ланка концепцій оцінювання через категорії «якість» та «ефективність»

Тому в досліджені зосереджено увагу на розробці методичних підходів до оцінювання соціальних послуг за якісними показниками. Для реалізації поставленого завдання у даному розділі запропоновані такі якісні критерії оцінки соціальних послуг: своєчасність отримання послуги, її територіальна доступність, фінансова доступність, професійний рівень надання послуги, ступінь задоволення потреб клієнта. Отже, ці критерії дають змогу об’єднати оцінювання якості та ефективності.

З метою розробки комплексного підходу до оцінювання соціальних послуг у роботі запропоновано об’єднати в єдиний методичний підхід три елементи: оцінку соціальних послуг одержувачами, оцінку соціальних послуг працівниками, які надають соціальні послуги, та оцінку ефективності видатків на забезпечення соціальних послуг. 

Оцінка соціальних послуг містить у собі множинні результати надання соціальних послуг, серед яких особливе місце займає задоволеність користувача отриманими послугами. Оцінка користувачами є надзвичайно важливим елементом оцінювання соціальних послуг, оскільки діалог надавача й отримувача соціальних послуг дає змогу визначити орієнтири подальшого розвитку організації, що надає соціальні послуги, визначити попит на конкретні види соціальних послуг і, найголовніше, – визначити ступінь задоволення потреб клієнта.

Вагому роль під час проведення оцінювання ефективності соціальних послуг відіграє і думка професіоналів, які працюють у сфері надання соціальних послуг. На відмінну від користувачів, вони оцінюють ефективність надання соціальних послуг у відповідності до тих правил і норм роботи, що склалися у даній сфері. Їх бачення проблем є більш широким та ґрунтовним, оскільки спирається на багаторічний професійний досвід.
Третім важливим елементом виступає оцінювання ефективності державних видатків на забезпечення соціальних послуг, яке здійснюється експертним шляхом (працівниками даної сфери) і дає змогу сформувати уявлення про раціональність використання коштів, виділених на соціальне обслуговування.

Аналізуючи систему соціальних послуг в Україні можна констатувати, що вона перебуває на етапі становлення, постійно змінюється та доповнюється: з’являються нові надавачі соціальних послуг, розробляються відповідні нормативно-правові акти, що регулюють їх діяльність. Наразі головне завдання держави – чітко окреслити модель національної системи соціальних послуг, чому сприятиме впровадження практики оцінювання соціальних послуг. 

У третьому розділі «Методичне та організаційне забезпечення оцінки соціальних послуг» сформовано методику оцінки соціальних послуг із застосуванням нечітко-множинних описів, здійснено її практичну реалізацію на рівні територіального центру соціальних послуг та узагальнено рекомендації щодо її застосування.

Практична реалізація методики здійснена шляхом анкетування. В анкеті визначені індикатори, за якими споживачі соціальних послуг та працівники, які безпосередньо надають соціальні послуги, повинні оцінити їх якість та ефективність. Фактично дві категорії респондентів здійснюють оцінювання за однаковими індикаторами, проте питання анкети сформульовані з урахуванням специфіки кожної категорії експертів. Крім експертної оцінки індикаторів у дослідженні було запропоновано здійснювати якісну оцінку ефективності державних видатків, спрямованих на надання соціальних послуг. 

Складність формалізації якісної інформації щодо оцінювання соціальних послуг вирішується за допомогою використання методичних підходів, опрацьованих у галузі експертного оцінювання та апарату теорії нечітких множин. З одного боку, це дає змогу врахувати суб’єктивні думки споживачів соціальних послуг та працівників даної сфери (для визначення ступеню їх задоволення і, відповідно, узагальнення якісної оцінки надання соціальних послуг), а з іншого – формалізувати сукупність суб’єктивних індивідуальних висловлювань на задану тему в єдину інтегральну оцінку, що знімає протиріччя між зручністю використання порядкових словесних шкал і складністю інтерпретації отриманих відповідей у якісному й кількісному аспектах та підвищує аналітичний потенціал анкетного опитування.

Завдання дослідження виходить з його мети. Потрібно здійснити якісне оцінювання соціальних послуг на основі інтеграції в єдину оцінку трьох складових. Ієрархічна схема оцінки наведена на рис. 4. Оцінка надання соціальних послуг (ОS) здійснюється на основі визначення множини:

ОS={Хq},                                                      (1)

де Хq – характеристика соціальної послуги; 

q – індекс, який характеризує кількість складових оцінки (q=1…3). 
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Рис. 4. Ієрархічна схема інтегральної оцінки соціальних послуг

Так, першою складовою виступає оцінка якості та ефективності соціальних послуг безпосередньо споживачами (Х1). Вона отримується на основі визначення множини значень: 

Х1 = {Х1v},                                                    (2)

де Х1v – задоволеність споживачів якістю та ефективністю надання v-ї соціальної послуги; 

v – індекс, який характеризує кількість послуг, що оцінюються споживачами, v=1…c. 

Оцінка окремої соціальної послуги Х1v отримується на основі визначення множини:

Х1v = {Х1vi},                                                (3)

де Х1vi – оцінка споживачами якості та ефективності окремого аспекту соціальної послуги;

і – індекс, який вказує на номер запитання анкети, і=1…n=1…5.
У свою чергу значення Х1vi, отримується на основі визначення множини {Х1vijUSER}, тобто: 

Х1vi = {Х1vijUSER },                                         (4)

де Х1vijUSER – відповідь USER-споживача послуги;

USER – індекс, що характеризує кількість споживачів соціальних послуг, які брали участь в опитуванні, USER=1…r; 

j – індекс, який вказує на номер відповіді на і запитання анкети, що була отримана в процесі анкетування користувачів послуг, j=1…m=1…5. 

Аналогічно можна охарактеризувати другу складову інтегральної оцінки – оцінку соціальних послуг з боку працівників даної сфери, які безпосередньо надають соціальні послуги (Х2), та третю складову інтегральної оцінки – якість та достатність ресурсного забезпечення надання соціальних послуг (Х3).
Алгоритм оцінювання надання соціальних послуг узагальнено на рис. 5.
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Рис. 5. Схема проведення оцінювання соціальних послуг
Практична реалізація запропонованої методики здійснена на базі Територіального центру соціальних послуг Солом’янського району м. Києва. Результати оцінки показали, що користувачі соціальних послуг в цілому позитивно оцінюють роботу Територіального центру. Ступінь задоволеності споживачів соціальних послуг їх якістю та ефективністю було визначено «вищим за середній» з приналежністю µ4=0,5 цій множині рівня показника і з приналежністю µ5=0,5 – «високим», тобто, переходячи на мову процентного відношення, користувачі оцінили свою задоволеність на 50% «вищою за середню» і на 50% як «високу». В таких же межах споживачі оцінили і соціальну ефективність роботи державної системи надання соціальних послуг. 
Оцінка експертів щодо ефективності функціонування системи надання соціальних послуг виявила «вищий за середній» рівень задоволеності, а оцінка якості та достатності ресурсного забезпечення надання соціальних послуг – «середній» рівень ефективності. Це свідчить про необхідність подальшого дослідження цього питання та формування відповідних заходів щодо підвищення ефективності використання ресурсів. 
Отриманий результат показує, що респонденти оцінюють ефективність надання соціальних послуг як «вищу за середню» з приналежністю µ4=1 до цієї множини. В цілому, спираючись на результати оцінювання, можна стверджувати, що у випадку даного Територіального центру соціальна робота досягає своєї мети, оскільки доведено соціальну ефективність функціонування системи надання соціальних послуг. 

У методологічному плані приклад оцінки ефективності надання соціальних послуг на рівні Територіального центру показав адекватність запропонованої методики оцінки. 

Серед функцій управління сферою соціальних послуг особливе місце займає моніторинг, який представляє собою систему спостереження на державному, регіональному та місцевому рівнях за станом надання соціальних послуг за допомогою періодичного збирання, аналізу вихідної інформації відповідно до затвердженого переліку показників. 
Впровадження моніторингу дасть змогу комплексно оцінити функціонування системи надання соціальних послуг, оперативно діагностувати її проблеми та своєчасно реагувати на них, скоординувати зусилля різних рівнів управління системи надання соціальних послуг, забезпечити прозорість результатів її діяльності для громадськості.
ВИСНОВКИ

У дисертаційній роботі розв’язано актуальне наукове завдання з розробки теоретичних та науково-методичних положень щодо оцінки соціальних послуг на основі застосування теорії нечітких множин. Запропоновано рекомендації щодо інтегральної оцінки надання соціальних послуг із застосуванням нечітко-множинних описів. Результати дисертаційного дослідження дають підстави для таких загальних висновків.

1. У роботі визначено сутність поняття «система надання соціальних послуг» як системи, що реалізує право громадян на соціальний захист через законодавче закріплення видів і форм соціальних послуг, принципів їх надання та організацію діяльності мережі спеціалізованих закладів, які забезпечують соціальними послугами відповідні категорії громадян. 
2. Розбудова національної системи соціальних послуг пов’язана з вирішенням цілого комплексу різнопланових проблем, що стосуються надання та оцінювання соціальних послуг (розробка інструментарію оцінювання соціальних послуг, налагодження інформаційного забезпечення МО, запровадження стандартів якості соціальних послуг та ін.). Трансформаційний стан системи надання соціальних послуг відбивається на інформаційному забезпеченні управління цією сферою, зокрема на повноті статистичних даних щодо соціальних послуг. Можна стверджувати, що для подолання проблем, пов’язаних з розвитком та оцінюванням соціальних послуг в Україні, головним орієнтиром має стати досвід європейських країн, де вдалось побудувати успішно функціонуючі системи соціальних послуг.

3. Дослідження міжнародної практики надання соціальних послуг показало, що важливим елементом управління цією діяльністю є налагоджена система оцінювання. У багатьох європейських країнах вона має вигляд системи моніторингу та оцінки (МО) соціальних послуг, у якій широко використовуються саме якісні показники. Отже, запровадження такого оцінювання в Україні є доцільним.
4. Специфіка оцінювання за якісними показниками полягає у врахуванні суджень щодо якості, ефективності надання або задоволеності соціальними послугами основних суб’єктів, що беруть участь у взаємодії отримувачів соціальних послуг та працівників, які їх безпосередньо надають. Такі судження мають суб’єктивний і якісний характер. Складність збирання цієї інформації приводить до висновку про необхідність використання технологій експертного оцінювання, реалізованого у формі анкетного опитування. Складність обробки якісної інформації обумовлює використання апарату теорії нечітких множин, а саме нечіткого 01-класифікатора для формалізації отриманих результатів дослідження. Застосування цього математичного інструментарію дає змогу отримати високу об’єктивність та надійність отриманих результатів, подолати протиріччя між зручністю використання порядкових словесних шкал та складністю інтерпретації отриманих відповідей у якісному і кількісному аспектах та підвищити аналітичний потенціал даного виду анкетних даних. 

5. Інтегральна оцінка надання соціальних послуг має ієрархічну структуру, складається з оцінки їх якості та ефективності користувачами і працівниками, які безпосередньо надають соціальні послуги, а також експертної оцінки ефективності державних видатків на соціальні послуги. Діалог надавача та отримувача соціальних послуг дає змогу визначити орієнтири подальшого розвитку організації, що надає соціальні послуги, визначити попит на конкретні види соціальних послуг та ступінь задоволення потреб клієнта. 

6. Одним із вихідних положень є визначення критеріїв для оцінювання соціальних послуг за якісними показниками, які відображають найбільш суттєві моменти у наданні послуги. Це дає змогу сформувати збалансовану систему показників для проведення анкетування з метою отримання об’єктивної інформації про стан задоволеності користувачів і працівників даної сфери щодо ефективності надання соціальних послуг населенню. 

7. Анкетне опитування здійснюється за такими індикаторами: час очікування на послугу; територіальна доступність; професійний рівень надання послуги; фінансова доступність; ступінь задоволення потреб клієнта. При цьому застосовано п’ятирівневу шкалу відповідей. 

8. У роботі сформовані підходи до оцінювання надання соціальних послуг із застосуванням нечітко-множинних описів, які апробовані на прикладі Територіального центру соціального обслуговування населення Солом’янського району м. Києва. Проведене оцінювання довело, що запропонована трьохкомпонетна методика цілком може використовуватись на практиці і має багато переваг, серед яких: універсальність, низькі витрати на реалізацію, можливість залучення недержавних організацій до оцінювання ефективності соціальних послуг, комплексність оцінювання, відносна простота, можливість використання як самостійного інструмента, так і як складової системи МО.

9. Реалізація запропонованого алгоритму допомагає надати об’єктивності отриманим суб’єктивним оцінкам та використати їх для подальшого моніторингу і оцінювання роботи територіальних центрів первинного рівня. Існуючий перелік кількісних показників надання соціальних послуг пропонується доповнити оцінюванням надання соціальних послуг за якісними показниками. Створення в Україні державної системи моніторингу соціальних послуг дасть змогу скоординувати зусилля на різних рівнях управління системою надання соціальних послуг. 
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АНОТАЦІЯ

Горемикіна Ю.В. Оцінювання соціальних послуг: теорія і практика. – Рукопис.

Дисертація на здобуття наукового ступеня кандидата економічних наук за спеціальністю 08.00.07 – демографія, економіка праці, соціальна економіка та політика. – Інститут демографії та соціальних досліджень імені М.В. Птухи НАН України, Київ, 2012.

Дисертація присвячена розробці методичних засад оцінювання соціальних послуг, що сприятиме отриманню об’єктивної інформації про стан сектору соціальних послуг та підвищенню якості соціального обслуговування населення, допоможе у визначенні пріоритетів державної соціальної політики.  

У роботі розроблено методичний підхід до оцінки надання соціальних послуг через інтеграцію трьох складових: їх оцінки користувачами, працівниками, які безпосередньо надають соціальні послуги, а також експертної оцінки якості та достатності ресурсного забезпечення надання соціальних послуг (з використанням алгоритму трансформації суджень експертів у нечітко-множинні описи). Здійснено інтегральну оцінку надання соціальних послуг на рівні закладу соціального обслуговування на основі застосування методики, що ґрунтується на поєднанні експертного оцінювання та трансформації думки експертів у нечітко-множинні описи, що дає змогу якісно оцінити роботу відповідної інституції та є основою для подальшого моніторингу.

Запропоновано визначення поняття «система надання соціальних послуг» як системи, яка реалізує право громадян на соціальних захист через законодавче закріплення видів і форм соціальних послуг, принципів їх надання та організацію діяльності мережі спеціалізованих закладів із забезпечення послугами відповідних категорій громадян.
Проаналізовано сучасний стан системи надання соціальних послуг в Україні, здійснено діагностику і типологізацію проблем національної системи соціальних послуг, що дало змогу сформувати рекомендації щодо їх вирішення. Досліджено міжнародний досвід оцінювання соціальних послуг та можливості його застосування в Україні.

Ключові слова: соціальні послуги, система соціальних послуг, користувачі соціальних послуг, моніторинг соціальних послуг, оцінювання соціальних послуг, теорія нечітких множин.
АННОТАЦИЯ

Горемыкина Ю.В. Оценивание социальных услуг: теория и практика. – Рукопись.
Диссертация на соискание ученой степени кандидата экономических наук по специальности 08.00.07 – демография, экономика труда, социальная экономика и политика. – Институт демографии и социальных исследований имени М.В. Птухи НАН Украины, Киев, 2012.

Диссертация посвящена решению актуальной научной задачи – разработке методических основ оценивания социальных услуг, способствующие получению объективной информации о текущем состоянии сектора социальных услуг и повышению качества социального обслуживания населения, определению приоритетов государственной социальной политики.

На основании обобщения существующих научных и практических подходов в работе дано определение понятия «система предоставления социальных услуг» как системы, которая реализует право граждан на социальную защиту через законодательное закрепление видов и форм социальных услуг, принципов их предоставления и организации деятельности сети специализированных учреждений для предоставления услуг соответствующим категориям граждан.

Осуществлён анализ международного опыта по вопросам оценки социальных услуг, обозначены возможности его применения в Украине, исследованы теоретические подходы к оценке социальных услуг, предложена их классификация, а также использование аппарата теории нечетких множеств в формировании подходов к оценке социальных услуг.

Исследование текущего состояния системы социальных услуг в Украине позволило диагностировать и типологизировать проблемы её функционирования, сформировать рекомендации по их решению. В диссертации разработан методический подход к оценке предоставления социальных услуг через интеграцию трех составляющих: их оценки пользователями, сотрудниками, которые непосредственно предоставляют социальные услуги, а также экспертной оценки качества и достаточности ресурсного обеспечения предоставления социальных услуг (с использованием алгоритма трансформации суждений экспертов в нечетко-множественные описания). Выполнена интегральная оценка предоставления социальных услуг на уровне учреждения социального обслуживания на основе применения методики, базирующейся на сочетании экспертной оценки и трансформации мнения экспертов в нечетко-множественные описания, что позволяет качественно оценить работу соответствующей институции и является основой для дальнейшего мониторинга.

Ключевые слова: социальные услуги, система социальных услуг, пользователи социальных услуг, мониторинг социальных услуг, оценивание социальных услуг, теория нечетких множеств.
SUMMARY

Goremykina Yu. V. Evaluation of social services: methods and practice. – Manuscript. 
This thesis is for obtaining of Scientific Degree of Candidate of Sciences (Economics) by Specialty 08.00.07 – demography, labor economics, social economics and policy. – Ptoukha Institute for Demography and Social Studies of National Academy of Sciences of Ukraine, Kyiv, 2012.
The thesis covers the developing of the methodological principles of evaluation of social services, which will facilitate the obtaining of objective information about state of the social services sector and will improve the quality of social services, also it will help in making the priorities of social policies.
This thesis developed the methodical approach to the evaluation of social services through the integration of three components: the assessment of social services made by users, the assessment of social services made by the employees, who directly provide social services, and expert assessment of quality and adequacy of recourses for granting of social services using the algorithm of transformation of expert judgment in fuzzy multiple-descriptions. The integrated evaluation of social services at the level of the provider of social services was completed through the application of methods based on a combination of expert assessment and transformation of opinions of experts in fuzzy multiple-descriptions that can qualitatively evaluate the work of the institution and that is the basis for further monitoring.

The author proposes the definition of the essence «the system of the granting of social services» as a system that implements the citizens’ right of social protection through legislative confirmation of the types and forms of social service providing and principles of the organization of a network of specialized institutions in their realization for certain categories of citizens.

The current state of social services in Ukraine is analyzed, diagnosis and typology of problems of the national system of social services are made and that allowed to form recommendations in relation to their solution. The international experience of evaluating social services and the possibilities of it’s use in Ukraine were studied.

Key words: social services, the system of social services, users of social services, the monitoring of social services, evaluation of social services, the theory of fuzzy sets.
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Оцінка надання окремого аспекту соціальної послуги ОСП11(3)
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Оцінка надання окремого аспекту соціальної послуги ОСП21(3)
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Оцінка надання окремого аспекту соціальної послуги ОСПk1(3)





Оцінка надання певної соціальної послуги ОСПk (2)
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Відповідь на запитання анкети 


Х3fjEXP, f=1…b=1…7,  j=1…m=1…5, EXP=1…e





Експертна оцінка якості та достатності окремого аспекту ресурсного забезпечення надання соціальних послуг Х3f = { Х3fjEXP }





Оцінка експертами ефективності надання певної соціальної послуги 


Х2g ={ Х2gi }





Відповідь на запитання анкети Х2gijEXP, і=1…n=1…5,  j=1…m=1…5,


EXP=1…e, g=1…b





Оцінка експертами ефективності надання окремого аспекту соціальної послуги 


Х2gі = { Х2gijEXP }





Оцінка якості та ефективності певної соціальної послуги безпосередньо споживачами 


Х1v={ Х1vi }








Мета дослідження





Етап 3.


Аналіз отриманих результатів анкетування.





Порядок надання соціальних послуг





ОS={ Хq}, q=1…3





Відповідь на запитання анкети Х1vijUSER, і=1…n=1…5,    j=1…m=1…5, USER=1…r,


v=1…c








Оцінка якості та ефективності соціальних послуг безпосередньо споживачами


Х1={ Х1v }





Оцінка ефективності функціонування системи соціальних послуг працівниками, які надають соціальні послуги, Х2 ={ Х2g }





Оцінка надання соціальних послуг (ОS)





Оцінка якості та ефективності окремого аспекту соціальної послуги безпосередньо споживачами 


Х1vi = {Х1vijUSER }





Оцінка якості та достатності ресурсного забезпечення надання соціальних послуг 


Х3= { Х3f }















































Етап 1. 


Постановка задачі дослідження. Оцінювання надання соціальних послуг.





Етап 2. 


Проведення анкетного опитування експертів.
















































































Етап 4.


Трансформація первісної експертної інформації в нечітко-множинні описи.
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Оцінка соціальних послуг





Аналогічно: 


етап 4





Прийняття управлінських рішень





5.2. Лінгвістичне розпізнавання результатів оцінки.





Аналогічно: 


етап 4





Значення Х3
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Етап 5. Обчислення інтегрального показника 


5.1. Розрахунок за формулою


� EMBED Equation.3 ���


де az – вузлові точки стандартного класифікатора, z= 1…5;


pq – вага q-го фактора у згортці, тобто вага окремої складової інтегральної оцінки, q=1…3;


qz(xq) – значення функції приналежності z-го якісного рівня щодо поточного значення q-го фактора.
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