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З весни 2014 року триває війна... Виявилось, замало повернутися з неї живим і не скаліченим. Часом не мен-
ше, ніж тіло, душі захисників калічить байдужість суспільства. Соціум «звик» до героїв. Всі втомлені від війни. 
Вона перестала «захоплювати». Та для хлопців, які воюють, не стала менш реальною її загроза, постійна не-
безпека та непросте повернення.

Повернутися з війни – складне завдання, проте наступне за складністю – знову відновити своє життя на мирній 
території. Зникає чітка межа. Поділ на чорне і біле, свій – чужий, ворог – друг. Палітра різко розширюється, 
доводиться знову виборювати своє право на нормальне людське існування, що в умовах складної економічної 
ситуації, непросте завдання.

Людство знало немало воєн, і всі вони довели: якщо проблемою повернення воїна до миру не зайняти-
ся вчасно, наслідки будуть трагічними. Соціально-психологічні підсумки сучасних воєн дійсно шокують. 
70% «афганців» повернулися додому з війни, маючи стійкі психічні розлади. У 15-20% ветеранів «гарячих то-
чок» набули хронічної форми патологічні стани, пов’язані зі стресом. Кількість розлучень та гострих сімейних 
конфліктів у сім’ях учасників афганських подій сягнула 75%. Саме ця статистика і стала основою для при-
йняття рішення, що створення Центру практичної допомоги захисникам України AXIOS – необхідне.

Чимало організацій в Україні надають, переважно, тільки базову психологічну підтримку воїнам на шляху до 
мирного життя. На наше переконання, окрім неї, успішна реінтеграція спирається на повноцінну зайнятість, 
корисну та цікаву роботу, власний бізнес. Іншим наріжним каменем соціальної інтеграції є активна участь 
воїна, членів його родини у суспільному житті громади, активна і повсякденна комунікація із різноманітними 
спільнотами громадян, участь у всіх важливих соціальних та громадських подіях. Віддаючи належне спільнотам 
ветеранів, необхідності їх розвитку та активності, Центр підкреслює надзвичайну важливість включення ко-
лишнього бійця в інші соціальні, громадські та культурні спільноти. Інклюзивність, відкритість до діалогу та 
комунікації, співпраця – ключові критерії оцінки успішності реінтеграції.

Для ефективної діяльності Центру у задоволенні запитів клієнтів (Захисників України) необхідне формуван-
ня Команди професіоналів, яка об’єднує висококваліфікованих професіоналів своєї справи – психологів, 
менеджерів із персоналу, юристів, маркетологів.

Спеціалісти, залучені до роботи в Центрі, мають мати не тільки моральне розуміння необхідності відповідної 
справи, а й гідний рівень оплати власної праці. Робота в Центрі має бути не на волонтерських засадах, а 
на оплачуваній роботі з конкурентним на ринку рівнем оплати праці. Це дозволяє спеціалістам не тільки 
на 100% віддаватися процесу, маючи роботу в Центрі як головну зайнятість з повноцінним робочим тижнем, 
а й надає можливість залучати висококваліфікованих спеціалістів з необхідним досвідом та навичкам.

Центр AXIOS докладає значних зусиль, аби стати найкращим приватним провайдером послуг із працевлаш-
тування та платформою для об’єднання зусиль державних органів, недержавних організацій та приватних 
благодійників в питанні системної та масової реінтеграції захисників України до мирного життя.

Передмова
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Пропонований документ розроблений для соціально відповідальних підприємців та компаній, 
муніципальних органів влади, місцевих громад, волонтерських організацій, доброчинних фондів, 
громадянських організацій та інших небайдужих спільнот та установ, які розуміють необхідність 
реалізації програм підтримки та реінтеграції демобілізованих захисників України. У ньому представ-
лена інформація про досвід організації роботи Центру AXIOS, створеного за підтримки успішного 
підприємця-благодійника Андрія Мацоли. Користуючись цим документом, який по суті є «франши-
зою», можна відкрити Центри практичної допомоги захисникам України у будь-якому населеному 
пункті України, де актуальне питання соціальної реадаптації воїнів до умов мирного життя.
Центр AXIOS закликає всіх небайдужих підтримати нашу ініціативу та започаткувати власні програми 
соціальної реінтеграції захисників України, використовуючи досвід Центру.
Фахівці Центру охоче та безоплатно поділяться досвідом, нададуть можливість пройти стажуван-
ня та запропонують всю можливу консультативно-організаційну підтримку всім бажаючим відкрити 
подібні центри у своїх містах.



І. МІСІЯ ЦЕНТРУ AXIOS

Центр забезпечує підтримку Захисників України, членів їх сімей та волонтерів з метою забезпечення їх соціальної 
та економічної самодостатності у мирному житті, реалізації їх талантів, трудового та підприємницького 
потенціалу для розвитку України, підвищення якості життя громад.

Центр оцінює воїнів – своїх клієнтів – як потужний економічний та соціальний капітал та силу, яка може і по-
винна стати надійною підтримкою для українців на шляху до добробуту та процвітання.

Центр принципово здійснює свою діяльність на основі активної співпраці із роботодавцями та організаціями, 
які підтримують зайнятість та соціальну інтеграцію ветеранів.

Центр залучає фахівців, які здатні надавати якісні послуги зі сприяння зайнятості та соціальної інтеграції, 
інвестує в їхній професійний розвиток та заохочує інноваційну активність.

Центр реалізує активну програму корпоративної соціальної відповідальності (КСВ) як для розвитку своїх 
працівників, так і для підтримки розвитку територіальних громад.

Цільова аудиторія (клієнти) Центру –       учасники війни на Сході України, незалежно від наявності офіційного 
статусу учасника бойових дій (УБД),      члени їх сімей та      волонтери.

«Наше завдання – це реінтеграція воїнів у мирне життя»

«Ми хочемо бачити воїнів, котрі пройшли війну, 
щасливими, забезпеченими, 

задоволеними мирним життям»
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В основі діяльності Центру комплекс послуг, спроможних забезпечити незалежне та самостійне жит-
тя Захисників України, зокрема створення можливостей отримувати гідний дохід від найманої праці та 
підприємницької активності, брати активну участь у громадському та соціальному житті громади, підвищити 
якість власного та сімейного життя.

Послуги чітко зорієнтовані на законні потреби, цінності, інтереси та проблеми Захисників України. Перелік та 
зміст послуг визначається на основі заявлених клієнтом потреб, перешкод, із якими зазвичай зіштовхуються 
ветерани воєн, їхніх психологічних та професійних особливостей, а також на основі набору успішних сучасних 
послуг, орієнтованих на підвищення якості зайнятості, особистого, сімейного та громадського життя.

В першу чергу Центр зорієнтований на такі потреби воїнів:
1. Спроможність до успішної економічної та соціальної інтеграції, високий рівень економічної 
конкурентоспроможності, що забезпечить захищене та якісне особисте, сімейне та соціальне життя.

2. Захищене та якісне особисте, сімейне та соціальне життя, повноцінне включення в життя громади.

3. Адекватна оцінка своєї конкурентоспроможності на ринку праці та підприємництва, можливостей успішної 
соціальної інтеграції у своїй громаді, що дозволяє уникнути марних очікувань та відчаю, раціонально сплану-
вати свій професійний та соціальний розвиток.

4. Отримання гідного доходу від законної та офіційної роботи та/або підприємництва, що забезпечує 
економічну незалежність, високу самооцінку та визнаний високий соціальний статус.

5. Необхідність знати свої законні права та способи їх реалізації.

Відповідно до зазначених потреб сформована модель послуг/заходів підтримки та поведінки (дій) клієнтів 
Центру.

ІІ. МОДЕЛЬ ПОСЛУГ ЦЕНТРУ



Таблиця 1. Модель послуг та дій клієнтів Центру

№ Потреба/проблема клієнта Пропоновані послуги 
та заходи підтримки Дії клієнта

1

Складність адаптації 
до мирного життя.
 
Проблеми психологічного 
і соматичного характеру.
 
Складність у взаєминах 
з близькими, друзями

1. Іíäèâіäóàëüíà êîíñóëüòàöіÿ.
2. Ñіìåéíà êîíñóëüòàöіÿ.
3. Ãðóïîâà òåðàïіÿ.
4. Ïñèõîëîãі÷íà ïðîñâіòà.
5. Ïóáëі÷íі òà êóëüòóðíі 
çàõîäè, îðãàíіçîâàíі Öåíòðîì 
òà éîãî ïàðòíåðàìè.
6. Âîëîíòåðñüêі ïðîãðàìè 
Öåíòðó, îðієíòîâàíі 
íà ïîëіïøåííÿ ðіâíÿ 
æèòòÿ ó ãðîìàäі

Áåçïîñåðåäíє çâåðíåííÿ  
äî Öåíòðó çà ìіñöåì 
ðîçòàøóâàííÿ îôіñó.
 
Âіäïîâіäàëüíà ó÷àñòü  
ó çàõîäàõ, äîòðèìàííÿ 
ðåêîìåíäàöіé ôàõіâöіâ

2

Оцінка власної конкуренто-
спроможності на ринку праці 
та малого підприємництва.
 
Виявлення власних обмежень 
та перешкод на шляху 
до повноцінного 
професійного, 
особистого, сімейного 
та соціального життя

Ïåðâèííà ñïіâáåñіäà 
(ìîæå áóòè 1-4 çóñòðі÷і 
äëÿ âñåáі÷íîї 
îöіíêè êàíäèäàòà)

Áåçïîñåðåäíє çâåðíåííÿ  
äî Öåíòðó çà ìіñöåì 
ðîçòàøóâàííÿ îôіñó

3

Проведення первинних 
профорієнтаційних 
консультацій з метою 
визначення мотиваційної 
зацікавленості 
та професійної 
спрямованості

1. Áіîãðàôі÷íèé àíàìíåç.
2. Âèçíà÷åííÿ 
ïðîôîðієíòàöіéíîãî 
êîíòåíòó.
3. Ôîðìóâàííÿ ïðîôåñіéíî-
ïðàêòè÷íîãî çàïèòó.
4. Âèçíà÷åííÿ êóðñіâ 
ïіäãîòîâêè, ïåðåïіäãîòîâêè, 
ïіäâèùåííÿ êâàëіôіêàöії.
5. Ïіäãîòîâêà ïðîôåñіéíîãî 
ðåçþìå.
6. Ïіäãîòîâêà äî ñïіâáåñіäè 
ç ðîáîòîäàâöåì.

1. Íàäàííÿ ïåðâèííîї 
іíôîðìàöії. 
2. Ïіäòâåðäæåííÿ 
òåîðåòè÷íî-ïðàêòè÷íîãî 
äîñâіäó. 
3. Ïіäòâåðäæåííÿ 
ïðàêòè÷íèõ ìåæ çàñòîñóâàííÿ 
ïðîôåñіéíèõ íàâè÷îê. 
4. Îòðèìàííÿ ïіäòâåðäæóþ÷îãî 
äîêóìåíòó. 
5. Âèçíà÷åííÿ ç ïðîôåñієþ. 
6. Ïðîôåñіéíå íàëàøòóâàííÿ  
íà âàêàíñіþ.



№ Потреба/проблема клієнта Пропоновані послуги 
та заходи підтримки Дії клієнта

4

Працевлаштування 
із гідною оплатою праці 
відповідно до наявної 
кваліфікації

1. Пряме працевлаштування, 
направлення на відкриті вакансії 
(надання рекомендацій готовому 
до роботи кандидату, які він 
представляє роботодавцю). 
2. Послуги із сприяння 
працевлаштуванню (підготовка 
кандидата до роботи відповідно 
до вимог роботодавця, 
переговори із роботодавцем 
щодо працевлаштування)

Звернення до фахівців 
з питань зайнятості 
за направленням 
після первинної співбесіди. 

Відповідальне виконання 
рекомендацій фахівців

5

Адаптація до вимог 
ринку праці, 
підвищення власної 
конкурентоспроможності 
із подальшим 
працевлаштуванням

1. Направлення та оплата 
професійної перепідготовки 
відповідно до відкритих вакансій. 
2. Консультації (тренінги) 
із підвищення 
конкурентоздатності 
на ринку праці із подальшим 
працевлаштуванням. 
3. Групова терапія. 
4. Коворкінг – використання 
робочих місць на базі Центру. 
5. Бізнес-інкубатор.

Звернення до фахівців 
з питань зайнятості 
та психологів Центру 
за направленням після 
первинної співбесіди. 

Відповідальне виконання 
рекомендацій фахівців. 

Дотримання правил 
коворкінгу

6

Знання щодо 
своїх законних 
прав та можливостей 
їх реалізувати

Первинна юридична 
консультація

Безпосереднє звернення 
до Центру за місцем 
розташування офісу. 

Направлення 
до юристу Центру. 
 
Надання правової допомоги 
дистанційно, за допомогою 
телефону чи електронною 
поштою

Таблиця 1. Модель послуг та дій клієнтів Центру



Послуги із сприяння зайнятості неможливі без ключових партнерів Центру – РОБОТОДАВЦІВ – соціально 
відповідального бізнесу. Врахування їхніх інтересів та потреб є запорукою успішної зайнятості воїнів й основним 
критерієм успішності послуг.

Центр пропонує роботодавцям:
     отримати відповідальних, продуктивних та кваліфікованих працівників з числа ветеранів;
     реалізувати програму соціальної відповідальності, співпрацюючи із Центром та надаючи підтримку Захисникам 
України;
     отримати інформаційну підтримку соціальних ініціатив.

Разом із тим, налагоджуючи партнерство із роботодавцями, Центр орієнтує їх на потреби та інтереси своїх клієнтів 
і очікує від роботодавця:
    пропозиції легальної зайнятості, яка гарантує працівнику весь обсяг трудових прав і соціального захисту  
відповідно до чинного законодавства. Явище «тіньової» зайнятості є небажаним;
     можливість кар’єрного зростання та професійного розвитку для працівника;
     спроможність платити гідну офіційну заробітну плату, не уникаючи податкових та соціальних зобов’язань. Не-
бажаною є оплата праці «у конвертах».

Підтримуючи програми соціальної відповідальності бізнесу, Центр розробляє спеціальні проекти з залучення 
воїнів до роботи у перспективних галузях економіки, які гарантують клієнтам кар’єрне зростання та високу оплату 
праці. Так, співпрацюючи з лідерами ринку освітніх послуг у галузі ІТ, Центр AXIOS створив програму для захисників 
України «Знайди себе в ІТ», котра допомагає демобілізованим воїнам реалізувати себе у перспективній, престижній 
та високооплачуваній галузі. Послуги Центру із сприяння працевлаштування передбачають надання підтримки 
роботодавцю для успішної адаптації пропонованого кандидата на робочому місці, забезпечення максимальної 
продуктивності його праці. 
Для цього роботодавцю пропонується:
     довготривала партнерська співпраця на підставі меморандуму;
     супровід працевлаштованого воїна на робочому місці у випадку виникнення ускладнень у взаємовідносинах із 
колективом, виникнення труднощів у забезпеченні продуктивності праці, зокрема потреби у набутті нових знань 
та навиків, які гарантують рентабельність бізнесу роботодавця.

ІІІ. СПІВПРАЦЯ ІЗ РОБОТОДАВЦЯМИ – 
ДЖЕРЕЛО УСПІХУ ЦЕНТРУ
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Модель діяльності Центру розроблялась на основі вивчення кращої зарубіжної та вітчизняної практики на-
дання ефективних послуг зі сприяння зайнятості недержавними організаціями.

Модель побудована за принципом ефективного клієнт-орієнтованого управління організацією, яка 
передбачає чіткий взаємозв’язок оптимальних напрямків діяльності, продуктів діяльності (послуг та заходів 
підтримки), очікуваних вигід клієнтів від отриманих послуг (якісні характеристики послуг та заходів), зміни 
особистих характеристик та поведінки клієнта, якісна зміна способу життя клієнта.

Модель орієнтована на розвиток тобто впровадження перспективних чи інноваційних послуг/заходів підтримки 
в майбутньому. Зазначена модель представлена у Таблиці 2.

Визначено три напрямки діяльності Центру, які визначають його організаційну структуру та кадрове забез-
печення:

ІV. ОРГАНІЗАЦІЯ ДІЯЛЬНОСТІ 
ЦЕНТРУ

ПОСЛУГИ ТА ПІДТРИМКА КЛІЄНТІВ

Напрямок 2

Напрямок 1

ВКЛЮЧЕННЯ КЛІЄНТІВ У ПРОГРАМИ ПОСЛУГ ТА УПРАВЛІННЯ КЕЙСАМИ 
(ІНДИВІДУАЛЬНИМИ ПЛАНАМИ РОЗВИТКУ) КЛІЄНТІВ
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Напрямок 1

ВКЛЮЧЕННЯ КЛІЄНТІВ У ПРОГРАМИ ПОСЛУГ 
ТА УПРАВЛІННЯ КЕЙСАМИ 

(ІНДИВІДУАЛЬНИМИ ПЛАНАМИ РОЗВИТКУ) КЛІЄНТІВ

Основним продуктом за цим напрямком є первинна психологічна консультація та оцінка клієнта. Саме на 
цьому етапі професійним психологом визначаються основні потреби клієнта, перешкоди, які не дозволяють 
йому працевлаштуватись з гідної оплатою праці, налагодити сімейне та соціальне життя належної якості. Та-
кими перешкодами можуть бути психологічні, фізичні особливості учасника бойових дій, неналежні житлові 
умови, віддаленість місця проживання від бажаних робочих місць тощо.

За результатами консультування та оцінки клієнт отримує направлення для отримання окремих послуг чи 
комплексу послуг та заходів підтримки. Дані про клієнта фіксуються у спеціальному формулярі.

Користуючись послугою первинної консультації, клієнт задовольняє свою потребу у отриманні об’єктивної інформації 
про рівень своєї конкурентоспроможність на ринку праці, навиків професійного, сімейного та соціального життя.

До якісних результатів (вигід клієнта) первинної консультації належать: 
      точна ідентифікація потреб клієнта; 
     врахування потреб клієнта у процесі надання послуг; 
     самопізнання чи усвідомлення клієнтом рівня готовності до активного економічного та соціального життя.

В перспективі передбачається удосконалити систему оцінки і чітко ідентифікувати всі можливі ресурси клієнта. 
На даному етапі таку діяльність не можливо здійснювати у повній мірі з огляду на неготовність клієнтів на-
давати всю інформацію, зокрема про майно та фінансовий стан. Після тривалої успішної діяльності Цен-
тру, формування стійкої довіри клієнтів та їх впевненості у правомірному та конфіденційному використанні 
їхніх даних можливе запровадження зазначеного методу оцінки. Також в перспективі передбачається фор-
мування та ведення кейсів або індивідуальних планів розвитку клієнта. Передбачається тривале відстеження 
його професійної та підприємницької діяльності і здійснення необхідних заходів корекції. На даному етапі 
здійснення такої діяльності потребує значних ресурсів.
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Центр постачає наступні види послуг зі сприяння зайнятості:

1. Первинні консультації та тренінги із підвищення конкурентоздатності на ринку праці із подальшим працевлашту-
ванням. За результатами консультацій може здійснюватись пряме працевлаштування шляхом направлення на відкриті 
роботодавцями вакансії у тому випадку, якщо клієнт не потребує професійної перепідготовки і готовий приступити до 
запропонованої роботи. Центр у даному випадку надає рекомендацію клієнту, які він представляє роботодавцю.

2. Послуги із сприяння працевлаштуванню передбачає здійснення підготовки кандидата до вимог, які висунув ро-
ботодавець, зокрема надання консультацій щодо підготовки резюме відповідно до очікувань роботодавця, встанов-
лення домовленості про проведення співбесіди, підготовка до співбесіди, супровід та підтримка підчас співбесіди, 
надання рекомендацій щодо правил поведінки у трудовому колективі тощо.

3. Направлення на навчання, проходження професійної перепідготовки, в тому числі із можливістю компенсації 
затрат за рахунок Центру.

Послуги постачають 3 менеджери із персоналу (фахівці зі сприяння зайнятості).

Послуги зі сприяння зайнятості приносять наступні вигоди клієнтам: можливість отримати роботу із гідною оплатою 
праці; необхідні ресурси знань, навиків, компетенції та підвищити конкурентоспроможність на ринку праці, уникнути 
визначених для конкретного клієнта перешкод успішної занятості.

Послуги психологічної підтримки (групова терапія, психотерапія, психологічна освіта) дозволяють уникнути 
психологічних перешкод зайнятості, налагодити комфортне сімейне та соціальне життя.

Послуги постачають 4 психологи, які працюють позмінно. Координатор психологів виконує функції планування, 
організації, контролю якості послуг та підтримки персоналу (супервізія).

Послуга первинної юридичної консультації дозволяє підвищити громадянську та правову компетентність в питан-
ня забезпечення законних прав учасників бойових дій. Основні теми консультацій:
    Виділення земельної ділянки;
    Отримання статусу учасника бойових дій;
    Надання та нарахування пільг, соціально-правових гарантій;
    Отримання статусу інваліда війни;
    Отримання статусу сім’ї загиблого та отримання допомоги членам сім’ї загиблих воїнів АТО;
    Пенсійне забезпечення.

Послуга також передбачає направлення до спеціалізованих юридичних служб у випадку необхідності поновлення 
прав та супроводу справ у судах. Послугу постачає 1 юрист.

Більш детальний опис послуг представлений у Додатку 1.

Після первинної співбесіди клієнти можуть отримати базові послуги зі сприяння зайнятості та психологічної 
підтримки.

ПОСЛУГИ ТА ПІДТРИМКА КЛІЄНТІВ

Напрямок 2

	 2.3 Юридичні послуги

	 2.1 Сприяння зайнятості

	 2.2 Послуги психологічної підтримки



Вкладка 1. Інформаційно-рекламна діяльність Центру
Інформаційна політика Центру орієнтована на широке і ефективне інформування аудиторії ветеранів, роботодавців, 
фахового середовища провайдерів послуг та інших зацікавлених сторін. Крім того, бренд Центру повинен сприяти 
позитивному іміджу самих ветеранів та активності у сфері їх реінтеграції та зайнятості.

Бренд Центру:

Назва Центру: «AXIOS» – «достойний», який визначає місію Центру сприяти достойному життю воїнів, їхньому висо-
кому соціальному статусу в мирному житті.
Повна назва «Центр практичної допомоги захисникам України» підкреслює зосередженість Центру на практичній 
роботі і практичних результатах інтеграції основної цільової групи – захисників України.
Корпоративні кольори: Помаранчевий – колір тепла, турботи, сонця. Зелений – колір росту, спокою, але одночасно і 
колір військових.
Сторінка у Facebook: axioscentre

Інформаційні матеріали:

Для залучення клієнтів та інформування партнерів Центру розроблені такі буклети зі інфографікою (фотокопії у Додатку 2):
1. Інформація для захисників України.
2. Інформація для роботодавців.
3. Юридичні послуги.
4. Активності Центру (лекції, коворкінг, зустрічі з героями).

Напрямок 3

УПРАВЛІННЯ ЦЕНТРОМ, СПІВПРАЦЯ ТА ФОРМУВАННЯ СУЧАСНОГО ОФІСУ
За цим напрямком діяльності створюються необхідні умови для результативного надання послуг. Формування 
партнерської мережі роботодавців дозволяє сформувати банк робочих місць із гідною оплатою праці для 
направлення клієнтів Центру. Партнерство із органами державної влади та недержавними організаціями дозволяє 
здійснювати залучення клієнтів до послуг і перенаправляти для отримання якісних послуг у випадку 
надмірного навантаження на працівників Центру.

Управлінську функцію здійснюють директор Центру та його заступник. До їхніх повноважень належить організація 
ділових процесів, планування діяльності, стандартизація послуг, визначення показників ефективності та 
результативності, здійснення моніторингу та оцінки якості послуг, управління ризиками.

Управління спирається на систему внутрішньої та зовнішньої комунікації. Внутрішня комунікація здійснюється на 
основі корпоративного електронного листування та обміну даними, веденням спільної бази адміністративних даних, 
регулярних та надзвичайних очних нарад. Зовнішня комунікація із партнерами та клієнтами Центру здійснюється за-
собами соціальних мереж, зокрема через Facebook, очні зустрічі із партнерами, електронне листування, розміщення 
інтерв’ю керівників у ЗМІ.

У центрі уваги керівництва діяльність із розширення партнерської мережі, до якої залучаються всі працівники Центру 
відповідно до типу послуг та напрямку діяльності. Поширення інформації про діяльність Центру, залучення клієнтів 
здійснюють маркетолог та прес-секретар. Детальніше у Вкладці 1.

	 3.1 Управління

	 3.2 Інформаційна політика та налагодження партнерства



Ñåðéîçíà óâàãà ïðèäіëÿєòüñÿ контролю якості послуг, äëÿ ÷îãî çäіéñíþєòüñÿ ñóïåðâіçіÿ іç ôàõіâöÿìè, ÿêі ïðà -
öþþòü іç êëієíòàìè. Îñíîâíà ìåòà ñóïåðâіçії – ïîïåðåäæåííÿ «âèãîðàííÿ» íà ðîáîòі, ñâîє÷àñíå âèÿâëåííÿ òà 
óñóíåííÿ ïðîáëåì ÿêîñòі ïîñëóã.

Програма КСВ Öåíòðó ïîêëèêàíà çàáåçïå÷èòè ñîöіàëüíèé òà ïðîôåñіéíèé ðîçâèòîê ïðàöіâíèêіâ Öåíòðó, à òàêîæ 
ñïðèÿòè ñîöіàëüíî-åêîëîãі÷íîìó ðîçâèòêó ãðîìàäè òà Óêðàїíè.

Працівникам Центру ïðîïîíóþòüñÿ:
     áåçîïëàòíі êóðñè іç âèâ÷åííÿ іíîçåìíèõ ìîâ;
     êóðñè ïіäâèùåííÿ êâàëіôіêàöії;
     ïîñëóãè іç ïñèõîëîãі÷íîї ïіäòðèìêè.

Молоді фахівці та волонтери ìîæóòü ïðîéòè ñòàæóâàííÿ ó ïіäðîçäіëàõ Öåíòðó, ïîñòà÷àþ÷è þðèäè÷íі, ïñèõîëîãі÷íі 
ïîñëóãè, ïîñëóãè іç ñïðèÿííÿ çàéíÿòîñòі.

Äëÿ підприємців-початківців ç ÷èñëà âåòåðàíіâ ÀÒÎ, ÿêі îòðèìàëè â Äåðæàâíіé ñëóæáі çàéíÿòîñòі äîïîìîãó äëÿ 
âіäêðèòòÿ âëàñíîї ïіäïðèєìíèöüêîї ñïðàâè, Öåíòð çàïðîïîíóє íåôіíàíñîâі ïîñëóãè Áіçíåñ-іíêóáàòîðà. Ìîæíà áóäå ñêî -
ðèñòàòèñü áåçîïëàòíîþ ïіäòðèìêîþ þðèñòà òà іíøèõ ôàõіâöіâ, îôіñíèì ïðîñòîðîì, çàñîáàìè çâ’ÿçêó, Іíòåðíåò.

Ðàçîì çі ñâîїìè партнерами Öåíòð áðàòèìå àêòèâíó ó÷àñòü â адвокаційних кампаніях, ñïðÿìîâàíèõ íà ïîøèðåííÿ 
іäåї àêòèâíîї òà âñåáі÷íîї ïіäòðèìêè ó ñôåðі çàéíÿòîñòі òà ñîöіàëüíîї іíòåãðàöії Çàõèñíèêіâ Óêðàїíè, âïðîâàäæåííÿ 
іííîâàöіéíèõ ïðîãðàì òà ïîñëóã, óäîñêîíàëåííÿ çàêîíîäàâñòâà òà ïîñèëåííÿ äåðæàâíèõ ãàðàíòіé ÓÁÄ, âïðîâàä -
æåííÿ ïðèíöèïіâ óíіâåðñàëüíîãî äèçàéíó òà áåçáàð’єðíîñòі äëÿ äîñòóïó âåòåðàíіâ іç іíâàëіäíіñòþ äî âñіõ îá’єêòіâ 
êîìóíàëüíîї, ñîöіàëüíîї òà êóëüòóðíîї іíôðàñòðóêòóðè ìіñòà. Ïàðòíåðàì Öåíòð ïðîïîíóє çà ïîòðåáè ïðèìіùåííÿ 
êîíôåðåíö-çàëè äëÿ ïðîâåäåííÿ ðіçíîìàíіòíèõ ïóáëі÷íèõ çàõîäіâ, çîêðåìà êîíôåðåíöіé, êðóãëèõ ñòîëіâ, ñåìіíàðіâ, 
òðåíіíãіâ.

Äëÿ ðîçâèòêó і ïіäòðèìêè місцевих громад Öåíòð çàîõî÷óє ñâîїõ ïðàöіâíèêіâ äî:
    ó÷àñòі â åêîëîãі÷íèõ àêöіÿõ іç î÷èùåííÿ ìіñòà âіä ñìіòòÿ;
    ïіäòðèìêè âðàçëèâèõ êàòåãîðіé ìåøêàíöіâ ãðîìàäè, çîêðåìà âîëîíòåðñüêà ðîáîòà ó äèòÿ÷èõ ïðèòóëêàõ, ïðèòóëêàõ 
äëÿ îñіá ïîõèëîãî âіêó;
    ó÷àñòі ó ïðîãðàìàõ ãóìàííîãî ïîâîäæåííÿ іç òâàðèíàìè, çîêðåìà ïіäòðèìêà ïðèòóëêіâ äëÿ òâàðèí;
    ïіäâèùåííÿ ÿêîñòі áëàãîóñòðîþ ìіñòà, çîêðåìà çäіéñíåííÿ ïðîåêòó «Çðîáè ñâîїìè ðóêàìè».

 3.3 Контроль та заходи підвищення якості

 3.4 Співпраця із роботодавцями: більш детально описана у розділі ІІІ

 3.5 Корпоративна соціальна відповідальність (КСВ)

Іäåÿ øèðîêîãî ïàðòíåðñòâà çі âñіìà çàіíòåðåñîâàíèìè ñòîðîíàìè ìàє íà ìåòі çàáåçïå÷èòè êðàùі ìîæëèâîñòі äëÿ 
êëієíòіâ Öåíòðó â óñïіøíіé çàéíÿòîñòі òà ñîöіàëüíіé іíòåãðàöії. Öåíòð ïðàãíå äîñÿãòè ñèíåðãії, òîáòî ïðîäóêòèâíî 
âçàєìîäіÿòè іç äåðæàâíèìè, íåäåðæàâíèìè іíñòèòóöіÿìè òà ñëóæáàìè. Ñïіâïðàöÿ іç Ìіíіñòåðñòâîì îáîðîíè Óêðàїíè, 
Çáðîéíèìè Ñèëàìè Óêðàїíè, Íàöіîíàëüíîþ ãâàðäієþ äîçâîëÿє àêòèâíî çàëó÷àòè çàõèñíèêіâ Óêðàїíè äî çàõîäіâ 
ñïðèÿííÿ çàéíÿòîñòі òà ñîöіàëüíîї іíòåãðàöії, ïîøèðþâàòè іíôîðìàöіþ ïðî òàêі çàõîäè òà ïðîãðàìè, âèðіøóâàòè 
ïèòàííÿ ïðàâîâîãî çàõèñòó òà ïіäòðèìêè. Âçàєìîäіÿ іç Ìіíіñòåðñòâîì ñîöіàëüíîї ïîëіòèêè, Äåðæàâíîþ ñëóæáîþ 
çàéíÿòîñòі äîçâîëÿє ðîçøèðèòè äîñòóï êëієíòіâ Öåíòðó äî ñèñòåìè ñîöіàëüíèõ ïîñëóã òà ïîñëóã äåðæàâíèõ 
öåíòðіâ çàéíÿòîñòі. Íåäåðæàâíі ãðîìàäñüêі îðãàíіçàöії, áëàãîäіéíі îðãàíіçàöії, ðåàáіëіòàöіéíі öåíòðè є ïàðòíå -
ðàìè ïåðåâàæíî ó ïîñòà÷àííі ïîñëóã âîїíàì. Âîíè ìîæóòü ñïðÿìîâóâàòè ñâîїõ êëієíòіâ äî Öåíòðó äëÿ îòðèìàííÿ 
ñïåöіàëіçîâàíèõ ïîñëóã. Ó ñâîþ ÷åðãó, Öåíòð ïåðåíàïðàâëÿє ñâîїõ êëієíòіâ äî ïàðòíåðіâ äëÿ îòðèìàííÿ òèõ ïîñëóã, 
ÿêі âіí íå ìîæå ïîñòà÷àòè ó ïîâíîìó îáñÿçі.



№ Посади та відділи Кількість працівників

1 Керівник 1

2 Заступник керівника 1

3 Відділ профорієнтації (Куратор психологів та чотири психологи) 5

4 Юрист 1

5 HR-відділ, менеджери з персоналу 3

6 Маркетолог 1

7 Прес-секретар 1

8 Адміністратор 1

9 Бухгалтер (аутсорсінг) 1

10 Охоронець 1

11 Прибиральниця 1

12 Графічний дизайнер (аутсорсінг) 1

Всього 18

Управлінські та адміністративні функції здійснюють керівник Центру та його заступник, юрист, 
адміністратор та бухгалтер. У центрі уваги керівництва – розвиток партнерської мережі та забезпечення якості 
послуг Центру. Адміністратор забезпечує операційну узгодженість ділових процесів офісу Центру, впроваджує 
сучасні принципи «зеленого» та безбар’єрного офісу. Юрист Центру, окрім роботи із клієнтами здійснює юри-
дичний супровід роботи Центру, зокрема підготовку ділової документації, укладання угод тощо.

Поширенням інформації та розвитком партнерської мережі на операційному рівні займаються марке-
толог, відповідальний за дотримання бренд-буку, а також прес-секретар, який забезпечує взаємодію зі 
ЗМІ, інформування партнерів та аудиторії Центру про його діяльність. На договірних умовах залучається 
графічний дизайнер, який займається виготовленням інформаційної та рекламно-сувенірної продукції.

У сфері безпосереднього надання послуг задіяні юрист, який здійснює юридичні консультації для клієнтів 
Центру, менеджери із персоналу, які постачають послуги із сприяння зайнятості, психологи, які постачають 
послуги із профорієнтації та психологічної підтримки. Куратор психологів координує позмінну діяльність 
психологів, здійснює контроль якості та супервізію.

Основні напрямки діяльності Центру здійснюються професіоналами, які працюють на постійній основі і оформлені 
на роботу як наймані працівники із відповідною кваліфікацією. Ключовим аспектом кадрової політики є забезпечен-
ня гідної оплати праці фахівців на рівні не нижчому, ніж у приватному секторі. Цей підхід гарантує відповідальність 
працівників та якість їх роботи.

Приклад штатного розвитку Центру AXIOS:

	 3.5 Підрозділи та кадрове забезпечення Центру

Пріоритет КСВ: «Підтримуємо українське»

Центр AXIOS вважає за необхідне підтримувати українських виробників та зупиняти свій вибір на українських 
товарах та послугах. Всіх партнерів та клієнтів закликаємо підтримувати та обирати українське, адже це краща 
підтримка економіки України та сприяння появі нових робочих місць, а значить, свідома патріотична позиція. 
БУДЬМО ЗГУРТОВАНИМИ В ДОСЯГНЕННІ НОВИХ ВИСОТ.



Приклад визначення навантаження на фахівців Центру AXIOS:
За результатами консультацій з експертами, представниками організацій ветеранів та інвалідів, досвіду 
їхньої роботи були визначені планові показники навантаження на фахівців на день:

     Очікувана щоденна середня норма обслуговування клієнтів – 6 осіб;
     Максимальна кількість клієнтів послуг зі сприяння зайнятості – 9 осіб;
     Максимальна кількість клієнтів первинних співбесід та інших консультацій психологів – 12 осіб;
     Максимальна кількість клієнтів (юридичні консультації) – 4 особи.

З розрахунку, що консультація – 1 година, обробка даних та внесення даних – 30 хвилин.
Таким чином, Центр спроможний постачати послуги орієнтовно 1400 клієнтам на рік.

Важливим завданням є впровадження програми «Зеленого безбар’єрного офісу», яка передбачає:
     організацію офісного простору відповідно до вимог універсального дизайну і доступності 
     для осіб із інвалідністю;
     обмежене використання паперу; здійснення сортування сміття;
     виготовлення рекламно-сувенірної продукції та канцелярського приладдя із вторинної сировини.

Матеріально технічна база роботи офісу передбачає власне забезпечення:
1. офісним приміщенням із окремими кімнатами для тих працівників, які надають послуги клієнтам (юрист, психолог, 
менеджер із персоналу);
2. робочими місцями, обладнаними безпечними і зручними меблями (стіл, стілець, полиця, тумба). Меблями (стілець, 
стіл) забезпечуються і місця для прийому клієнтів.
3. сучасними ноутбуками із ліцензійними програмним забезпеченням;
4. високошвидкісним Інтернет зв’язком;
5. залою для проведення групових занять, робочих місць для коворкінгу.

Зазначені ресурси розраховані відповідно до планового навантаження – очікуваного обсягу клієнтів у поточному 
періоді і можуть переглядатись у випадку збільшення/зменшення навантаження.

Безвідносно навантаження рекомендується такий дизайн та планування офісного простору. Окремі кабінети перед-
бачаються для приймальної, юриста, психологів, менеджерів із персоналу. Інший персонал, який не задіяний у роботі 
зі клієнтами, може працювати у спільному кабінеті.

Приміщення, які використовуються для обслуговування клієнтів, вимагають дизайну, який сприятиме психологічному 
комфорту клієнтів, позитивній психоемоційній атмосфері обслуговування. Рекомендуються м’які кольори приміщень, 
меблів, картин, висока комфортність меблів.

Зважаючи на специфіку психологічного стану клієнтів, важливим є питанням забезпечення безпеки офісу, як клієнтів, 
так і працівників офісу. Приймальня оснащуються камерами відеоспостереження та приміщення, у яких надають по-
слуги – «тривожними» кнопками, які дозволяють оперативно мобілізувати охорону офісу та ДСО. 

	 3.6 Організація роботи офісу Центру



Окрім основних стандартизованих індивідуальних послуг, доцільно передбачити регулярні додаткові заходи із 
підтримки та розвитку клієнтів, членів їх сімей. Такі заходи покликані забезпечити стійкість та успішність результатів 
соціальної інтеграції та сприяння зайнятості клієнтів. Наприклад, надання підтримки із тимчасового догляду за дітьми 
клієнта дозволяють йому зосередитись на участі у заходах Центру, створює додаткові умови комфортності отриман-
ня послуг. Надання фізичних робочих місць у приміщенні Центру для клієнтів, які вже отримали послуги і здійснюють 
самостійну підприємницьку діяльність дозволяє уникнути перешкод, пов’язаних із тимчасовою відсутністю офісного 
приміщення та засобів зв’язку. Систематичні лекційні курси дозволяють клієнтам підтримувати на належному рівні 
знання, необхідні для успішної зайнятості та активного громадського життя. Клієнт Центру повинен мати можливість 
залишать у партнерській спільноті Центру, відчувати постійну підтримку.

В основу управлінської моделі покладені чітко визначені показники результативності, зокрема вигоди клієнтів Цен-
тру. Кінцевим стратегічним результатом діяльності Центру повинна стати успішна соціальна реінтеграція або фор-
мування стійкого повноцінного, самостійного економічного та соціального життя захисника Вітчизни. Такий резуль-
тат досягається у випадку, коли КЛІЄНТ Центру:

     Змінює статус зайнятості, тобто стає найманим працівником чи підприємцем і отримує гідну оплату праці чи дохід, 
які не є нижчими від середніх показників, характерних для середнього класу.
    Підвищує якість соціального, сімейного та матеріального життя, що означає активну участь у публічних подіях, 
культурних заходах, комунікаціях із різними соціальними групами у громаді, а також комфортне та матеріально за-
безпечене життя у родині.
     Є самодостатнім і незалежним у всіх сферах життя.

Понеділок, середа Коворкінг

Вівторок Лекції із психологічної просвіти

Четвер Лекції із сприяння зайнятості

П’ятниця «Дитячий день» – робота із дітьми клієнтів Центру; Групи підтримки волонтерів

Приклад розкладу групових заходів Центру AXIOS:

Приклад «Фішок» Центру AXIOS:

	 3.7 «Фішки» Центру: унікальні напрямки активності

	 4. Показники результативності роботи Центру

1
Коворкінг – надання робочих місць для клієнтів та партнерів Центру із комфортними умовами праці, 
високошвидкісним Wi-Fi, кава, чай.

2
Бізнес-інкубатор – підтримка новачків підприємців, які потребують бізнес-консультацій, юридичної та 
бухгалтерської підтримки.

3
Проект «Зроби своїми руками» – участь клієнтів центру у покращенні благоустрою громади: ремонт лавок, ди-
тячих майданчиків, упорядкування земельних насаджень тощо.

4
Зустрічі молоді із героями – розповіді бійців про війну – дозволяють налагодити сталий та довірливий діалог 
воїнів із молодим поколінням.

5 Дитяча кімната – педагогічний нагляд за дітьми клієнтів Центру, їхнє залучення до розвиваючих заходів та ігор.

6 Лекції Центру з психологічної просвіти та успішної зайнятості.

7 Групи підтримки волонтерів, членів сімей клієнтів тощо.

8
Speaking club – надання послуг клієнтам Центру і формування навиків спілкування англійською мовою. Послуга 
надається безкоштовно партнерами Центру.



Активності
(напрямки 
діяльності)

І. Включення 
клієнтів у програми 
послуг та управління 

кейсами клієнтів

ІІ. Послуги та 
підтримка клієнтів

ІІІ. Управління, 
співпраця та 
формування 

офісу 
(кадри, знання, 

бази даних)
Продукти 
або 
безпосередні 
результати 
діяльності

ОЦІНЮВАННЯ 
ТА ПЛАНУВАННЯ 

І. Базова активність.
1. Первинна психологічна 
консультація.
2. Консультація 
з профорієнтації.
2.1. Оцінка потреб: 
працевлаштування, 
перекваліфікація, 
підвищення кваліфікації.
2.2. Ідентифікація 
та оцінка перешкод 
зайнятості: визначення 
чинників, які можуть 
впливати на здатність 
до зайнятості, зокрема 
питання, пов’язані 
із фізичним та психічним 
здоров’ям, інвалідністю, 
емоційним станом.
3. Направлення для 
отримання послуг 
за висновками 
психолога.

ІІ. Рекомендована 
перспективна 
активність 
з залучення клієнтів.
2.1. Оцінка наявних 
у клієнта активів 
(ресурсів): освіта, 
кваліфікація, житло, 
автотранспорт, земельні 
ресурси, які можуть 
бути використані для 
підприємництва чи 
отримання додаткового 
доходу, друзі та родичі, 
які можуть надати 
підтримку тощо.
2.2. Індивідуальні 
плани клієнтів – 
визначення потрібних 
клієнту послуг 
та засобів підтримки.

НАДАННЯ ПОСЛУГ 
ТА ПІДТРИМКА КЛІЄНТА

І. Базові послуги із сприяння зайнятості:
1. Первинні консультації та тренінги із підвищення 
конкурентоздатності на ринку праці. 
Пряме працевлаштування шляхом направлення 
на відкриті вакансії (надання рекомендацій готовому 
до роботи кандидату, які він представляє роботодавцю). 
2. Послуги із сприяння працевлаштуванню 
(підготовка кандидата до роботи відповідно 
до вимог роботодавця, переговори 
із роботодавцем щодо працевлаштування).
3. Направлення та оплата професійної перепідготовки.

ІІ. Рекомендовані перспективні послуги 
із сприяння зайнятості.
4. Кар’єрне наставництво – вибір кар’єри 
(професійна орієнтація).
5. Підготовка клієнта до підприємницької активності.
6. Формальна освіта (направлення до навчального 
закладу для здобуття диплому чи сертифікату, 
який засвідчує здобуття спеціальності).
7. Тимчасове працевлаштування на громадські 
роботи, волонтерська діяльність та стажування, 
які дозволяють здобути необхідні навики та 
досвід роботи, познайомитись із професіоналами 
та роботодавцями, наповнити змістом резюме.

ІІІ. Базові психологічні послуги.
8. Індивідуальні консультації.
9. Групова терапія: тематична група, 
група підтримки, терапевтична група.
10. Психотерапія (індивідуальна, сімейна).
11. Психологічна просвіта: лекції, 
семінари, круглі столи.

ІV. Базова первинна юридична консультація.

Програми підтримки*
Підтримка не надається або здійснюється 
направлення до компетентних органів та служб

ІІ. Рекомендовані перспективні напрямки підтримки
1. Компенсація видатків на транспорт.
2. Догляд за дітьми (домовленості 
з дитячими закладами).

УПРАВЛІННЯ 
ТА ПАРТНЕРСТВО

1. Сучасний офіс. 
Управлінська 
система організації 
та впровадження 
ефективного 
управління 
(«Зелений 
безбар’єрний офіс», 
упорядковані 
бізнес-процеси, 
визначені показники 
ефективності, 
система 
моніторингу та 
оцінки, система 
управління 
ризиками 
та конфліктами).
2. Зустрічі 
з роботодавцями, 
їхніми асоціаціями, 
державними 
органами на 
всіх рівнях.
3. Маркетинг 
послуг та зв’язки 
із громадськістю.
4. Контроль якості 
послуг: супервізія.
5. КСВ: участь 
у розвитку громади 
(чисте довкілля, 
благоустрій, 
підтримка 
вразливих 
мешканців 
громади), 
розвиток людського 
капіталу організації 
(професійний 
розвиток, набуття 
нових знань, 
високий соціальний 
статус).

Таблиця 2. Модель діяльності Центру



Активності
(напрямки 
діяльності)

І. Включення 
клієнтів 

у програми послуг 
та управління 

кейсами клієнтів

ІІ. Послуги та 
підтримка клієнтів

ІІІ. Управління, 
співпраця та 
формування 

офісу 
(кадри, знання, 

бази даних)
Проміжні
вигоди 
або корисні 
для клієнта 
властивості 
діяльності 
та послуг
(відповідність 
стандартам 
якості)

Якість надання 
клієнторієнтованих 
послуг:

1. Потреби клієнтів 
ідентифіковані.
2. Клієнти задоволені 
послугами.
3. Потреби клієнтів 
враховані і задоволені 
у процесі надання послуг.
4. Досягнуте 
самопізнання клієнтів 
(клієнт знає про свої 
особливості, здібності, 
недоліки, особливості 
характеру та поведінки, 
професійні 
здібності тощо).
5. Надані якісні 
послуги.

Удосконалені навики зайнятості 
та самостійного життя:

1. Усуненні бар’єри зайнятості та створені активи 
клієнта (залучені необхідні для клієнта ресурси 
знань, доходів, послуг). 
2. Удосконалена працездатність: 
(освіта, навики, досвід роботи). 
3. Удосконалені навики самостійного життя*. 
4. Підвищено рівень соціальної активності 
(участь у житті громади, соціальних мережах, 
об’єднаннях).

Знання та 
партнерська 
інфраструктура

1. Розуміння потреб 
клієнтів (знання 
щодо клієнтів).
2. Сильні зв’язки 
із роботодавцями, 
партнерськими 
агенціями, які 
сприяють 
зайнятості, 
державними 
партнерами 
(партнерство).
3. Визначені та 
залучені необхідні 
ресурси (кадри, 
приміщення, 
фінансова 
підтримка, 
обладнання).
4. Досвід 
надання послуг 
із усвідомленими 
успіхами, невдачами, 
ризиками та 
способами 
їх уникнення. 

Кінцеві вигоди 
для клієнта 
(набуті нові 
професійні та 
соціально-
психологічні 
характеристики)

Зросла самодостатність 
та незалежність клієнта

Підвищена якість життя Змінено статус 
зайнятості 
(від безробітного до 
працевлаштованого) 
та збільшена 
частка доходів 
від зайнятості

Кінцева 
стратегічна 
мета 
діяльності 
та послуг

Реінтеграція воїнів у суспільство.

Клієнт не потребує сторонньої підтримки і є абсолютно самостійним в економічному житті, 
активним та повноцінним учасником суспільного життя

* Програми підтримки передбачають забезпечення доступу до ресурсів та послуг, які дозволяють усунути специфічні пе-
решкоди зайнятості (наприклад, віддалене проживання, потреба у догляді за дітьми за відсутності дошкільних закладів, 
адаптація робочого місця до потреб працівника з інвалідністю).

** Навички самостійного життя (визначення ЮНІСЕФ) – психологічна спроможність до адаптативної та позитивної поведінки, 
яка забезпечує спроможність особи діяти ефективно у відповідності до вимог та викликів повсякденного життя.



Додаток 1.
Опис окремих послуг та заходів підтримки з боку Центру

І. Напрямок діяльності – включення клієнта 
до програм діяльності Центру та оцінювання клієнта.

1. Здійснена оцінка потреб клієнта. Передбачається ідентифікація потреб клієнта у певному рівні доходів 
для ведення домогосподарства, погашення боргових зобов’язань, потреби у професійній підготовці, 
перепідготовці, потреба у активному соціальному та громадському житті (зокрема, усунення соціально-
психологічних перешкод щодо участі у культурних заходах, комунікації у різноманітних соціальних групах, 
клубах за інтересами тощо), реалізувати себе у певній сфері зайнятості (підприємництво, наймана праця, 
громадська та волонтерська активність). Здійснюється також психосоціальна діагностика, зокрема визначен-
ня рівня мотивації працевлаштуватись, виявлення рівня стресостійкості, конфліктності та адаптованості до 
мирного життя. Визначається психологічний стан клієнта.

2. Здійснена ідентифікація та оцінка перешкод зайнятості та якості життя клієнта. Визначаються чинники, 
які негативно впливають на здатність до якісного та активного способу життя відповідно до усталених у громаді 
норм, на продуктивну зайнятість та підприємницьку діяльність, обмежують конкурентоспроможність клієнта 
на ринку праці. Йдеться про такі чинники як: проблеми із фізичним та психічним здоров’ям, інвалідність, брак 
соціальних (комунікативних) навиків, емоційний розлад подружнього чи сімейного життя, багатодітність та 
потреба стороннього догляду за дітьми, віддаленість від місця роботи.

3. Надано рекомендації щодо готовності до зайнятості та необхідності отримання додаткових послуг зі 
сприяння зайнятості та підвищення якості життя.

Результати здійснення заходів (що конкретно має бути зроблено)

Активність за напрямком передбачає здійснення заходів за базовою моделлю, яка обов’язково 
здійснюється для виконання функції включення та оцінювання. Передбачається також здійснення 

рекомендованих заходів для підвищення ефективності робіт за визначеним напрямком.

Опис послуги:
Клієнти послуги: Первинна співбесіда проводиться з усіма людьми, що звернулися в Центр за допомогою у 
працевлаштуванні, з питань перекваліфікації, з питань навчання (курси програмування, водіння, зварювання і т.д.).

Мета послуги: Метою первинної співбесіди є визначення мотивації, стресостійкості, конфліктності, ступеня адаптації 
та емоційно-психічного стану. Також, в ході співбесіди, з’ясовуються можливі обмеження, які можуть бути обумовлені 
медичними показниками (поранення, контузії і т.п.) і які важливо враховувати при подальшому пошуку відповідної 
роботи для даного клієнта. У разі, якщо на першій співбесіді неможливо визначити необхідні параметри, проводиться 
повторна, в деяких випадках 3 і 4 співбесіди, на яких проводиться профорієнтація, виявлення здібностей, тестування.

Спосіб надання послуги: Дана послуга надається як в очному порядку, так і в режимі скайп-консультацій для 
віддалених користувачів.

Навантаження: 1 психолог за зміну може прийняти 3-х чоловік, в місяць (21 робочий день) – 63, в рік 693 людини. 
(Це теоретичний розрахунок, за умови, що психолог займається лише первинним прийомом).

Базова активність

1. Первинна співбесіда та оцінювання клієнта



Діловий процес активності/послуги:
№ Етап послуги Проміжний результат за етапом Ресурси/Осіб Часові рамки

1
Підготовка 
до співбесіди

Гайд, анкета (сценарій) співбесіди 1 психолог

Гайд розроблений заздалегідь.
5 хвилин – 
підготовка до співбесіди 
(підготовка формуляру/ 
файлу клієнта)

2

Первинна співбесіда. 
Визначені мотивація, 
потреби та перешкоди 
зайнятості/якісного 
життя

(Статус психолога, взвод) 1 психолог
1 година/ 
1 співбесіда

3
Первинна співбесіда 
(2, 3, 4 ітерації)

Уточнені мотивації потреби 
та перешкоди зайнятості/ 
якісного життя.
(Статус психолога, взвод)

1 психолог
1 година/ 
1 співбесіда

4
Підготовка висновку 
та направлення для 
отримання інших послуг

Висновки та рекомендації 1 психолог 15 хвилин/1 співбесіда

5
Моніторинг та оцінка якості 
послуги

Звіт за результатами моніторингу

Відповідальний 
за моніторинг 
та оцінку керівник 
організації

Моніторинг – постійно 
за графіком 1 година/тиждень.
Оцінка якості – постійно 
за графіком 7 днів/рік

Кінцевий результат 
послуги

Здійснено оцінку клієнта та направлено 
на отримання інших послуг.
Передача клієнта готового 
до працевлаштування (наявність 
мотивації, достатній рівень адаптації, 
стресостійкості, спрямованості 
у пошуку роботи і т.п.) у HR відділ

1 психолог/ 
1 співбесіда.

Загальне 
число задіяних 
працівників – 
4 психологи

Всього часу 
на 1 співбесіду:
1 година 20 хвилин

1

Рекомендована додаткова активність

Оцінка наявних у клієнта активів (ресурсів) на основі анкетування: 
     наявна освіта, кваліфікація, унікальні навики, знання, які дозволяють оцінити конкурентоспроможність 
клієнта на ринку праці і можуть бути використані для успішної зайнятості; 

     матеріальні ресурси, зокрема житло, автотранспорт, земельні ресурси, які можуть бути використані для 
підприємництва чи отримання додаткового доходу; 

     соціальний капітал, зокрема наявність друзів, близький людей та родичів, які можуть надати підтримку 
у сприянні зайнятості та підприємницькій активності. 

Індивідуальні плани клієнтів – розробка документу, який містить перелік потреб та рекомендацій клієнту щодо 
реалізації його талантів та професійних схильностей, засобів уникнення перешкод (наприклад, професійна 
реабілітація), необхідності кар’єрної орієнтації, інших послуг та засобів підтримки, які дозволять клієнту до-
сягти бажаної зайнятості та якості життя.

2

3



ІІ. Напрямок діяльності – Послуги та підтримка клієнтів

Діловий процес послуги первинної консультації із зайнятості:
№ Етап послуги Проміжний результат за етапом Ресурси/Осіб Часові рамки

1
Виявлення очікувань клієнта щодо роботи 
та професії, потреби у професійній підготовці

Сформовані дані щодо професійних 
схильностей та очікувань клієнтів

Менеджер 
із персоналу
1 особа

5 хвилин

2 Поради щодо підготовки резюме
Отримані знання щодо підготовки 
резюме

Менеджер 
із персоналу
1 особа

10 хвилин

3
Підготовка до співбесіди 
із роботодавцем

Отримані знання щодо проведення 
співбесіди із роботодавців

Менеджер 
із персоналу
1 особа

10 хвилин

4
Підбір курсів підвищення 
кваліфікації (за потреби)

Отримано інформацію 
про підходящих курсів

Менеджер 
із персоналу
1 особа

5 хвилин

5
Надання інформації про трудове право 
та вимоги КЗпПУ

Отримані знання щодо трудового права
Менеджер 
із персоналу
1 особа

10 хвилин

6

Надання інформації про відкриті вакансії. 
Оцінка готовності клієнта до зайняття 
відкритих вакансій і підготовка рекомендацій. 
Підготовка рекомендаційного листа

Пряме працевлаштування 
у випадку готовності клієнта

Менеджер 
із персоналу
1 особа

20 хвилин

Кінцевий результат 
послуги

Сформовано базову компетентність 
у сфері трудового права, пошуку роботи. 
Працевлаштування у випадку готовності 
клієнта до зайняття відкритих вакансій

Менеджер 
із персоналу
1 особа/1послуга

60 хвилин

Опис послуги:
Послуга покликана надати клієнту базові знання щодо ринку праці, трудового законодавства, а також сформувати 
навики самостійного звернення до роботодавця, презентації себе як кандидата на відкриту вакансію, проведення 
успішних переговорів із роботодавцем. Надається підтримка у підготовці резюме кандидата, формуються навики про-
ведення співбесіди із керівником кадрової служби роботодавця. Крім того, здійснюється оцінка потреби у додатковій 
професійній підготовці чи перепідготовці.

Проводиться оцінка готовності клієнта до зайняття відкритих вакансій без потреби у додатковій підготовці. Якщо така 
готовність та відповідність потребам роботодавця встановлюється, здійснюється направлення клієнта до роботодавця із 
рекомендаційним листом. Послуга постачається менеджером із персоналу (фахівцем зі сприяння зайнятості) за направлен-
ням психолога, який проводив первинну консультацію. На базі Центру послуга постачається 3-ма фахівцями.

Тривалість консультації – від 30 до 60 хв. у залежності від попереднього досвіду клієнта на ринку праці та рівня 
володіння базовими навиками із пошуку роботи.

Послуги із сприяння зайнятості

Результати послуги:
      формування базових знань щодо ринку праці та трудового законодавства, а також навиків презентації та 
співбесіди із роботодавцем;
      працевлаштування у випадку відповідності клієнта вимогам роботодавця без потреби у додатковій підготовці.

1

2

1. ПЕРВИННІ КОНСУЛЬТАЦІЇ (ТРЕНІНГИ) 
ІЗ ПІДВИЩЕННЯ КОНКУРЕНТОЗДАТНОСТІ 

НА РИНКУ ПРАЦІ. ПРЯМЕ ПРАЦЕВЛАШТУВАННЯ 
НА ВІДКРИТІ ВАКАНСІЇ



Діловий процес послуги із сприяння працевлаштуванню:
№ Етап послуги Проміжний результат за етапом Ресурси/Осіб Часові рамки

1
Ідентифікація потенційних 
роботодавців

Формування цільового списку 
роботодавців

Менеджери 
із персоналу 
1 особа/1 контакт

Постійно 
1 година/1 контакт

2

Проведення телефонних 
перемовин (презентація центру).
Встановлення контакту. 
Заохочення роботодавця до співпраці

Транспортні витрати
Менеджери 
із персоналу
1 особа/1 клієнт

5 хвилин/1 контакт

3

Організація первинних 
зустрічей з керівниками 
HR підрозділів 
(досягнення домовленостей)

Визначення вимог та отримання 
переліку вакансій підприємства

Менеджер 
із персоналу
1 особа/1 контакт

2 години/1 контакт

4
Консультування клієнта щодо 
вимог та очікувань роботодавця

Направлення на співбесіду або 
на професійну перепідготовку

Менеджери 
із персоналу
1 особа/1 клієнт

 
60 хвилин

Кінцевий результат 
послуги

Забезпечення готовності клієнта 
до працевлаштування

Менеджери 
із персоналу
3 особи

3 години – 1 роботодавець
60 хвилин/1 клієнт

Опис послуги:
Послуга покликана забезпечити цільову підготовку клієнта до вакансій, які відкриваються конкретними робо-
тодавцями. Для ефективного надання послуги необхідно здійснити складний комплекс підготовчих заходів, які 
передбачають налагодження контакту та взаємодії із роботодавцем, виявлення його потреб у кадрах та умов пра-
цевлаштування. Надалі відбувається оцінка готовності клієнта до зайняття вакансії, виявлення «больових точок» 
невідповідності та здійснення необхідної підготовки. У випадку переважної відповідності клієнта вакансії підготовка 
відбувається у прискореному режимі і передбачає підтримку у підготовці до співбесіди, написанні резюме. У ви-
падку переважної невідповідності передбачається направлення клієнта на професійну підготовку/перепідготовку. 

Взаємодія із роботодавцями відбувається постійно, в середньому 10 годин на тиждень трьома менеджерами персо-
налу. Робота з клієнтом не перевищує години.

Результати послуги: 
готовність клієнта до працевлаштування у відповідності до вимог та очікувань роботодавця.

2. ПОСЛУГИ ІЗ СПРИЯННЯ 
ПРАЦЕВЛАШТУВАННЮ



Опис послуги:
Надання якісних послуг з організації професійного розвитку та підвищення рівня необхідної кваліфікації УБД або 
інших соціальних категорій населення пов’язаних з Війною на Сході.

Послуга передбачає ідентифікацію потреби та доцільності у проходженні професійної підготовки/перепідготовки, 
визначення навчальної установи, яка постачатиме послуги та направлення клієнта до цієї установи.

Формування бази навчальних установ відбувається постійно, в середньому 5 годин на тиждень.

Результати послуги: 
набуття клієнтом нової професії чи часткової кваліфікації відповідно до потреб ринку праці та очікувань клієнта.

Діловий процес послуги із професійної перепідготовки:
№ Етап послуги Проміжний результат за етапом Ресурси/Осіб Часові рамки

1
Пошук провайдера 
послуг (курсів або школи) 
за клієнтським запитом

Формування цільового списку 
провайдерів послуг (навчальних установ)

Менеджер 
із персоналу
1 особа/1 контакт

Постійно
1 година/1 контакт

2
Проведення перемовин 
з керівництвом, узгодження планів 
співробітництва

Підписання партнерського договору
Транспортні витрати

Менеджер 
із персоналу
1 особа/1 контакт

2 години/1 контакт

3
Отримання та аналіз звіту щодо 
результативності пройденого 
клієнтом навчання

Оцінка результативності професійної 
перепідготовки

Менеджер 
із персоналу
1 особа/1 клієнт

2 години/1 клієнт

Кінцевий результат послуги
Підготовка клієнта до працевлаштування 
відповідно до його очікувань 
та потреб ринку праці

Менеджер 
із персоналу
3 особи/послуга

3 години/1 провайдер
2 години/1 клієнт

3. ПІДТРИМКА ПРОФЕСІЙНОЇ 
ПІДГОТОВКИ ТА ПЕРЕПІДГОТОВКИ



Результати послуги (що конкретно зроблено):
сформовано стійкі навики комунікації у трудовому колективі, громаді, родині, освоєні техніки та методи адаптації та 
соціалізації, вирішення конфліктів.

Діловий процес послуги:
№ Етап послуги Проміжний результат за етапом Ресурси/Осіб Часові рамки

1
Набір учасників групи
(Терапевтична група)

Сформовано список учасників
Психолог, який здійснює 
первинну співбесіду, 
реклама, анонс

Постійно, відповідно 
висновків за результатами 
первинних співбесід

2
Підготовка групової 
роботи

Визначення тематики, уточнення 
сценарію, матеріально-технічне 
забезпечення

2 психолога
Для роботи можуть 
використовуватися 
канцтовари (папір, олівці, 
фломастери, фліпчарт, 
маркери і тп), вода, серветки

30 хвилин

3
Інструктаж учасників 
щодо цілей та очікуваних 
результатів

Учасники ознайомлені зі змістом (сценарієм) 
та завданнями групової роботи Психолог – модератор 10 хвилин

4
Модерація групової 
роботи

Групова робота проведена відповідно 
до поставлених цілей та завдань 
(або відповідно до сценарію)

Психолог – модератор 
групи;
Психолог – фасилітатор 
групи

2 години

5
Оцінка набутих навиків 
та інших результатів

Звіт за результатами анкетування 
учасників групи

Психолог – фасилітатор 
групи

5 хвилин

Кінцевий результат 
послуги

Підвищення усвідомленості, набуття 
необхідних навичок комунікації, 
отримання додаткових знань з теми групи, 
профілактика професійного вигорання

2 психолога 2 години 45 хвилин

Опис послуги:
Дана послуга надається цільовій групі людей і спрямована на підтримку, профілактику вигорання, набування навичок 
комунікації, підвищення рівня адаптації та соціалізації.
Група (від 6 до 10 осіб) може бути тематичною, терапевтичної, групою підтримки, тренінговою.

Тренінгова група – тривалість 2 години – від 1 до 5 груп по 1 разу на тиждень.
Мета: навчення і відпрацювання навичок.
Результат: оволодіння практичними навичками, знаннями.

Тематична група – тривалість 2-3 години від 1 до 5 груп по 1 разу 1-2 тижні.
Мета: психоедукація, навчання, відпрацювання навичок в заданій темі, терапія.
Результат: підвищення психологічної грамотності, оволодіння навичками, підвищення усвідомленості, підвищення 
рівня адаптації.

Група підтримки – тривалість 2-3 години 1 раз в 2 тижні (без обмеження).
Мета: надання психологічної підтримки. Профілактика вигорання, психоедукація.
Результат: підвищення психологічної стійкості, зниження напруги, оволодіння практичними навичками 
саморегуляції.

Терапевтична група – тривалість 2-3 години 1 раз на 1-2 тижні.
Мета: групова психотерапія, психоедукація.
Результат: підвищення якості життя, підвищення усвідомленості, адаптації, відпрацювання навичок самопідтримки, 
комунікації.

Базові послуги психологічної підтримки

1. ГРУПОВА ТЕРАПІЯ



Опис послуги:
Послуга психотерапії здійснюється при зверненні клієнта в Центр безпосередньо за психологічною допомогою або ж 
може бути запропонована в ході первинної співбесіди при виявленні психологічних проблем, а так само складнощів з 
адаптацією, соціалізацією, ознаках ПТСР, комунікативних складнощах.
 

Види послуги за цільовим спрямуванням: психотерапія може бути індивідуальною, парною (чоловік – дружина, 
батько (мати) – дитина, брат – сестра і т.п.) або сімейною (вся сім’я або деяка кількість). Психотерапевтична робо-
та здійснюється в рамках суворої конфіденційності і нерозголошення тем, які озвучує клієнт. Звіти по проведеним 
сесіям не складаються.

Результатом роботи є збільшення усвідомленості, адаптованості, а також поліпшення психологічного і соматичного 
здоров’я клієнта, підвищення якості життя. Результативність послуги визначається на підставі анкета відвідувача.

Форма надання послуги: Послуга надається очно (в Центрі або на виїзді при неможливості пересування клієнта), по 
скайпу (іногородні).

Навантаження: за умови, що психолог займається лише психотерапією:
за день – 3 терапії;
за місяць (21 робочий день) – 63 терапії;
за рік – 693 терапії;

Результати послуги (що конкретно зроблено): 
здійснено психотерапевтичні заходи, які дозволяють клієнту здійснити адекватну самооцінку, скорегувати 
власну поведінку у взаємовідносинах із членами трудового колективу, родини, громади.

Діловий процес послуги:
№ Етап послуги Проміжний результат за етапом Ресурси/Осіб Часові рамки

1
Планування 
психотерапевтичних заходів 
(Психотерапія)

План-графік

Психотерапевт, 
психолог, 
який здійснює 
первинне 
консультування

Постійно

2 Здійснення прийому

Прийом клієнтів відповідно 
до плану-графіку. 
Усні та письмові рекомендації 
клієнту (за потреби)

Психотерапевт
Не обмежені 
(1 година 
1-2 рази на тиждень)

3
Оцінка задоволеності клієнтів 
та супервізія

Результати анкетування клієнтів 
щодо задоволеності послугами

Офіс-менеджер – 
анкетування, 
4 психологи – 
супервізія

Анкетування – 
1 хвилина/клієнт, 
який пройшов терапію.
Супервізія – постійно 
(1 раз/5 терапій)

Кінцевий результат 
послуги

Задоволеність клієнта 
результатами терапії. 
Підтверджений анкетуванням 
високий рівень самопізнання, якості 
комунікації та соціального життя

Психотерапевт 
4 психологи, 
супервізори,
офіс-менеджер

1 година/1 терапія

2. ПСИХОТЕРАПІЯ



Опис послуги:
Проводить 1 людина. Для проведення лекцій можуть бути використані канцтовари (папір, ручки, олівці, фліпчарт, 
маркери, проектор). Тривалість 1 година.

Мета: просвітницька діяльність, підвищення психологічної грамотності.

Результат: ознайомлення аудиторії з основними питаннями заявленої теми.

Оскільки лекції не є основною діяльністю психологів центру – кількість лекцій – 1-2 на тиждень, 4-8 в місяць, 48-96 в рік.

Результат послуги: 
проведено курс тематичних лекцій, які формують у клієнта знання щодо стандартів та навиків самосійного життя, 
якості життя тощо.

Діловий процес послуги:
№ Етап послуги Проміжний результат за етапом Ресурси/Осіб Часові рамки

1
Планування лекцій 
та визначення тематики

План-графік Психолог Постійно

2
Підготовка 
плану-проспекту 
лекції

План-проспект лекції 
або презентацію

Психолог
5 днів 
в рамках підготовки 
інструментарію послуги

3 Проведення лекцій
Надано інформацію 
щодо предмету лекції

Психолог 1 година/1 лекція

4
Оцінка задоволеності 
клієнтів

Результати анкетування клієнтів 
щодо задоволеності послугами

Психолог
Анкетування – 
1 хвилина/клієнт, 
який відвідав лекцію

Кінцевий результат 
послуги

Задоволеність клієнта 
отриманими знаннями

Психолог;
презентаційне обладнання;
анкети

1 година/1 лекція

3. ПСИХОЛОГІЧНА ПРОСВІТА: 
ЛЕКЦІЙНІ ЗАНЯТТЯ



Опис послуги:
Юрист зосереджується на первинній правовій допомозі – надання інформації щодо змісту та способу реалізації прав 
та гарантій УБД чи інших осіб, пов’язаних із війною на Сході України. За потреби у подальшому здійснюється направ-
лення до компетентних установ.

Якщо особі потрібна вторинна правова допомога, вона отримує направлення до Державних центрів з надання 
безоплатної вторинної правової допомоги за місцем знаходження (проживання) такої особи.

Якщо питання стосується проблем із здоров’ям та правильним оформленням медичних документів, в залежності від 
суті звернення клієнт отримує направлення у відповідний медичний заклад. Щодо інших видів звернень, як правило, 
юрист орієнтує особу звернутися у відповідний повноважний орган.

Предмет консультацій:
• Виділення земельної ділянки;
• Отримання статусу учасника бойових дій;
• Надання та нарахування пільг, соціально-правових гарантій;
• Отримання статусу інваліда війни;
• Отримання статусу сім’ї загиблого та отримання допомоги членам сім’ї загиблих воїнів війни на Сход України;
• Пенсійне забезпечення.

Результат послуги: 
надано первинну юридичну допомогу із подальшим направленням для отримання вторинної допомоги за необхідності.

Діловий процес послуги первинної юридичної консультації:
№ Етап послуги Проміжний результат за етапом Ресурси/Осіб Часові рамки

1
Знайомство 
з клієнтом

З’ясування проблеми 1 юрист/1 клієнт 10-15 хвилин

2 Консультація

Клієнтом отримані необхідні знання 
та визначено плани подальших дій. 
Направлення для одержання вторинної 
допомоги (за потреби)

1 юрист/1 клієнт 20-30 хвилин

3
Повторна консультація 
(за потреби)

Клієнтом отримані необхідні знання 
та визначено плани подальших дій. 
Направлення для одержання вторинної 
допомоги (за потреби)

1 юрист/1 клієнт 20-30 хвилин

Кінцевий результат 
послуги

Реалізація законних прав. 
Направлення для одержання 
вторинної допомоги (за потреби)

1 юрист/1 послуга 60 хвилин

Юридичні послуги



Опис послуги:
Супервізія надається працівникам (психологам) Центру, а також чинним психологам служб, організацій, що працюють 
з УБД, військовими та їхніми родинами.

Мета: профілактика вигорання, підтримка психотерапевтичної ідентичності, усвідомлення власних реакцій, обме-
жень і складнощів при роботі з клієнтами, розбір складних випадків та рекомендації по роботі з ними, відновлення 
психоемоційного стану після роботи з травмуючими клієнтами і темами. Підвищення терапевтичної компетентності, 
ефективності.

Результат: підвищення ефективності роботи, психоемоційної стійкості, відновлення і підтримання терапевтичної 
ідентичності.

Супервізія є обов’язковою умовою роботи психолога в Центрі. Встановлений мінімум – 2 на місяць для кожного 
психолога (4 людини), рекомендовано – 1 раз на тиждень, за необхідності, з огляду на специфіку роботи (робота з 
травмою, психічні порушення і т.п.) за запитом.

Для психологів служб і організацій – 1-2 рази на тиждень за запитом.

Максимальна кількість на день – 4, на тиждень – 15, в місяць – 80, в рік – 880 (за умови що психолог займається 
лише супервізією).

Результат послуги: 
підвищення ефективності роботи психологів Центру та інших служб, які підтримують УБД, зокрема забезпечення 
психоемоційної стійкості фахівців та підтримка терапевтичної ідентичності.

Діловий процес послуги супервізії:
№ Етап послуги Проміжний результат за етапом Ресурси/Осіб Часові рамки

1
Планування графіку 
надання послуги

Графік послуг для всіх 
психологів центру

Керівник підрозділу 
психологічної підтримки

Постійно

2
Методична підготовка 
(визначення рівнів та стратегії 
супервізії для психологів)

Визначено потреби психолога 
та стратегія супервізії

Супервізор
5 днів 
в рамках підготовки 
інструментарію послуги

3 Здійснення супервізії Проведено консультацію Супервізор
1 година/ 
1 консультація

4
Оцінка результативності 
супервізії

Звіт про результати супервізії
Керівник підрозділу 
психологічної підтримки

1 день/місяць

Кінцевий результат 
послуги

Стійка та ефективна 
робота психологів

Керівник підрозділу 
психологічної підтримки,
супервізор

1 година/ 
1 консультація

ІІІ. Напрямок діяльності – управління, 
співпраця та формування офісу

 1. ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ ЯКОСТІ ПОСЛУГ 
ІЗ ПСИХОЛОГІЧНОЇ ПІДТРИМКИ – ПОСЛУГА 

СУПЕРВІЗІЇ ДЛЯ ФАХІВЦІВ ЦЕНТРУ


