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1.1. Визначення 
Кризовий центр - це спеціалізований безпечний простір первинної та спеціалізованої допомоги благодійної організації «Благодійного фонду «Карітас Київ», призначений для надання комплексної допомоги людям у складних життєвих обставинах або кризових ситуаціях. Діяльність центру спрямована на оперативне реагування, мінімізацію наслідків кризи, а також на розвиток внутрішнього потенціалу та спроможностей бенефіціарів для їхнього подальшого самостійного та стійкого життя.

1.2. Нормативно-правова база
У своїй діяльності Кризовий центр керується Конституцією України, Законом України «Про соціальні послуги» від 16.07.2026[footnoteRef:1], Наказом міністерства соціальної політики «Про затвердження державного стандарту соціальної послуги екстреного та кризового втручання» від 01.07.2016  № 716[footnoteRef:2], Наказом міністерства соціальної політики «Про затвердження державного стандарту соціального  супроводу сімей (осіб), які перебувають у складних життєвих обставинах від 31.03.2016  № 318[footnoteRef:3], Наказом міністерства соціальної політики «Про затвердження Класифікатора соціальних послуг» від 23.06.2020  № 429[footnoteRef:4], Наказом міністерства соціальної політики «Про затвердження Державного стандарту соціальної послуги консультування» від 02.07.2015 №678[footnoteRef:5] та іншими законодавчими  актами України, міжнародними гуманітарними стандартами, а також Статутом та внутрішніми політиками благодійної організації «Благодійного фонду «Карітас Київ». [1: Закон України «Про соціальні послуги» від 16.07.2026 https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/2671-19#Text ]  [2:  Наказ міністерства соціальної політики «Про затвердження державного стандарту соціальної послуги екстреного та кризового втручання» https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/z0990-16#Text]  [3:  Наказ міністерства соціальної політики «Про затвердження державного стандарту соціального  супроводу сімей (осіб), які перебувають у складних життєвих обставинах  https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/z0621-16#Text]  [4:  Наказ міністерства соціальної політики «Про затвердження Класифікатора соціальних послуг» https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/z0643-20#Text]  [5:  Наказ міністерства соціальної політики «Про затвердження державного стандарту «Про затвердження Державного стандарту соціальної послуги консультування» від 02.07.2015 №678 https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/z0866-15#Text ] 


1.3. Мета діяльності 
Головною метою діяльності Кризового Центру є мінімізація негативних наслідків кризи, оперативна стабілізація психоемоційного та соціального стану бенефіціарів, захист їхніх прав, а також відновлення внутрішнього потенціалу та спроможності до самостійного, стійкого та безпечного життя.

1.4. Принципи діяльності Кризового центру
Доступність: Забезпечення безперешкодного фізичного доступу до приміщень кризового центру для маломобільних груп населення, а також можливість звернення за допомогою через адміністратора приймальні, а також за визначеним графіком роботи фахівців.

Рівність та неупередженість: Застосування фахівцями Кризового центру індивідуального підходу з повагою до віку, статі, раси, національності, віросповідання, фізичних чи розумових можливостей та інших особливостей бенефіціарів без жодних проявів дискримінації.

Інформованість та прозорість: Забезпечення бенефіціарів повною, зрозумілою та доступною інформацією про їхні права, умови й процедури отримання допомоги, графіки прийому, а також про альтернативні послуги та організації в громаді.

Автономність та суб'єктність бенефіціара: Повага до особистої незалежності бенефіціара, що передбачає право на самостійне прийняття рішень, спільне планування кроків подолання кризи, врахування власних інтересів і побажань, а також доступ до інформації про свій випадок.

Безпека та конфіденційність: Гарантування захисту персональних даних, збереження професійної таємниці та створення безпечного середовища на всіх етапах взаємодії.

1.5. Цільова група (бенефіціари)
Послуги Кризового Центру орієнтовані на внутрішньо переміщених осіб (ВПО), осіб/сім'ї у складних життєвих обставинах, постраждалих від війни, а також інших мешканців громади, які втратили ресурси для самостійного подолання кризової ситуації.















2. Шлях бенефіціара
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3. Алгоритм реагування

1. Первинний контакт та реєстрація звернення бенефіціара:
Відповідальний: Адміністратор приймальні
Дії: Прийом бенефіціара, фіксація звернення в базі даних, інформування про умови роботи Центру, наявні послуги та скерування до фахівців Кризового центру чи до надавачів соціальних послуг в громаді. 

2. Оперативне кризове втручання
Відповідальний: Кризовий консультант, за потреби психолог
Дії: Проведення оцінки кризової ситуації, визначення факторів, які спричинили кризу, та ризиків. Надання першої психологічної допомоги (ППД), емоційна стабілізація. Складання плану мінімізації кризової ситуації та вжиття заходів для іі подолання.  За наявності комплексних довготривалих потреб передача випадку кейс-менеджеру.
В роботі кризовий консультант дотримується Наказу міністерства соціальної політики «Про затвердження державного стандарту соціальної послуги екстреного та кризового втручання» від 01.07.2016  № 716.
Кризове втручання триває від 1 до 3 сесій.


3. Комплексна оцінка ситуації та кейс менеджмент:
Відповідальний: Кейс-менеджер
Дії: Проведення комплексної оцінки ситуації, потреб, ресурсів та вразливостей  осіб/сімей, які опинилися у складних життєвих обставинах. Спільне з бенефіціаром розроблення плану і його реалізації. Перенаправлення (внутрішнє/зовнішнє) до суб’єктів надання соціальних послуг та інших видів допомоги. Моніторинг виконання плану, оцінка досягнення цілей. Підготовка бенефіціара до самостійного функціонування та закриття особової справи.
В роботі кейс менеджер керується наказом міністерства соціальної політики «Про затвердження державного стандарту соціального  супроводу сімей (осіб), які перебувають у складних життєвих обставинах від 31.03.2016  № 318.
Ведення кейсу триває до 6 міс. З можливістю пролонгації до 1 року.

4. Надання спеціалізованих послуг:
Відповідальні: Психолог, Юрист залучаються на етапах 2 і 3 за запитом

Психолог: психодіагностика, індивідуальне консультування та проведення групових заходів.

Юрист: первинна правнича допомога, надання допомоги у відновленні документів, правовий захист.


4. Ролі персоналу

До діяльності Кризового центру залучені фахівці:

Директор організації - забезпечує стратегічне та операційне керівництво, визначає напрями розвитку, розпоряджається фінансами та ресурсами, формує кадрову політику, а також офіційно представляє організацію у взаємодії з донорами, органами влади, партнерами та громадськістю для досягнення її місії та стійкості. 

Керівник проєкту забезпечує загальне планування, координацію та моніторинг діяльності Кризового центру для своєчасного досягнення проєктних показників і запобігання ризикам, здійснює оперативне управління та табелювання персоналу, разом із бухгалтером проводить щомісячний аналіз виконання бюджету, готує регулярну програмну та фінансову звітність, веде проєктну документацію відповідно до вимог організаторів і донорів, а також гарантує дотримання командою етичних принципів соціальної роботи та внутрішніх політик організації.

Адміністратор приймальні (рецепції) забезпечує первинний прийом, реєстрацію та облік звернень у базі даних, здійснює короткий первинний збір інформації без поглиблення в травматичний досвід, забезпечує доброзичливе й безпечне середовище для спілкування, інформує відвідувачів про послуги центру та ресурси громади, здійснює первинну маршрутизацію бенефіціарів до відповідних фахівців (кейс-менеджера, психолога, юриста, кризового консультанта), а також акумулює зворотний зв’язок і скарги та дотримується етичних стандартів і політик захисту організації.

Кризовий консультант забезпечує оперативну короткотривалу підтримку та першу психологічну допомогу особам у стані гострої кризи, здійснює швидку оцінку ризиків та рівня безпеки, спільно з бенефіціаром розробляє негайний план безпеки та алгоритм першочергових дій, надає інформацію щодо захисту прав і подолання кризового стану, здійснює оперативне перенаправлення до кейс-менеджерів чи профільних фахівців для довготривалого супроводу, а також веде облікову документацію з дотриманням принципів конфідеційності, етики та безпеки.

Кейс-менеджер здійснює комплексний індивідуальний супровід осіб та сімей у кризових ситуаціях, проводить оцінку їхніх потреб, ризиків і ресурсів, спільно з бенефіціаром розробляє та реалізує індивідуальний план подолання кризи забезпечує перенаправлення до фахівців проєкту та організацій громади, захищає права та представляє інтереси клієнтів у державних і громадських установах, здійснює безперервний моніторинг результатів, а також веде особові справи з суворим дотриманням конфідеційності, етичних стандартів та захисту персональних даних.

Психолог надає кваліфіковану психологічну допомогу бенефіціарам у стані кризи чи після пережитого травматичного досвіду, здійснює діагностику психоемоційного стану та оцінку ризиків, проводить індивідуальні консультації та психокорекційні сесії із застосуванням травмоінформованого підходу, організовує групову роботу, підтримкові зустрічі та психоосвітні заходи, взаємодіє з мультидисциплінарною командою центру для забезпечення комплексного супроводу, а також веде документацію з дотриманням етичного кодексу психолога, конфідеційності та принципів безпеки.

Юрист надає первинну правничу допомогу бенефіціарам у стані кризи, здійснює фаховий аналіз життєвої ситуації, надає юридичні консультації, забезпечує супровід у відновленні втрачених документів, оформленні соціальних статусів, пільг і виплат, складає заяви, звернення та процесуальні документи, здійснює представництво та захист законних інтересів постраждалих у державних органах, соціальних службах та суді, взаємодіє з командою центру для розв'язання складних кейсів, а також веде правову документацію з дотриманням професійної етики, конфідеційності та безпеки даних.
image2.png
aAmiHicTpaTop
peuenuji

3anut
) +
HanpaseHHs

—

N\
N\

Kpusosuit
KOHCY/IBTaHT

/vi

MEeHEePKMEHT

[

Meunxonor

l

iHwWi opraHizayji/ nocayrv s rpomagi





image1.png
KAPITAC KUiB
BNATOOINHUN ©OHL




