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АНАЛІЗ ОПИТУВАЛЬНИКА
щодо доступності комунальних послуг на підприємствах питного водопостачання, водовідведення та теплопостачання

Міністерством розвитку громад та територій України на виконання доручення Віце-прем’єр-міністра з відновлення України – Міністра розвитку громад та територій України від 26 червня 2025 року № 118/30/11-25 щодо виконання Плану заходів на 2025 – 2026 роки з реалізації Національної стратегії із створення безбар’єрного простору в Україні на період до 2030 року, затвердженого розпорядженням Кабінету Міністрів України від 25 березня 
2025 року № 374-р, проведено опитування щодо доступності комунальних послуг на підприємствах питного водопостачання, водовідведення та теплопостачання.
Опитувальник розроблено Мінрозвитку для оцінки поточного стану забезпечення доступності та інклюзивності комунальних послуг для всіх категорій споживачів.

Мета опитування:
- оцінка рівня фізичної доступності офісів та пунктів обслуговування споживачів;
- оцінка доступності інформації про надання комунальних послуг у різних форматах (стенди, офіційні сайти підприємств – виконавців послуг, відеоматеріали);
- виявлення бар’єрів для людей з інвалідністю, людей похилого віку, батьків з дітьми та інших вразливих груп.

БЛОК 1. ЗАГАЛЬНА ІНФОРМАЦІЯ ПРО ПІДПРИЄМСТВА

З метою оцінки доступності комунальних послуг для споживачів Мінрозвитку проаналізовано 200 анкет, заповнених підприємствами, які надають послуги з централізованого водопостачання, централізованого водовідведення, постачання теплової енергії, постачання гарячої води, та обслуговують 
4 708 868 абонентів, у тому числі:
31 підприємство, що надає послуги з централізованого водопостачання 
(15,5 % від загальної кількості респондентів) та обслуговує 200 648 абонентів;
112 підприємств, що надають послуги з централізованого водопостачання та централізованого водовідведення (56 % від загальної кількості респондентів) та обслуговують 3 384 298 абонентів;
39 підприємств, що надають послуги з постачання теплової енергії 
та постачання гарячої води (19,5 % від загальної кількості респондентів), 
та обслуговують 911 857 абонентів;
18 підприємств, що надають послуги з централізованого водопостачання, централізованого водовідведення, постачання теплової енергії та гарячої води 
(9 % від загальної кількості респондентів) та обслуговують 211 986 абонентів.


	№ з/п
	Підприємства
	Кількість підприємств, шт. / питома вага від загальної кількості респондентів, %
	Кількість Центрів обслуговування споживачів (ЦОС)
	Кількість абонентів

	1
	2
	3
	4
	5

	
	РАЗОМ
	200 / 100
	244
	4 708 868

	1
	Водопостачання
	31 / 15,5
	43
	200 727

	2
	Водопостачання та водовідведення
	112 / 56
	131
	3 384 298

	3
	Теплопостачання
	39 /19,5
	51
	911 857

	4
	Водопостачання, водовідведення та теплопостачання
	18 / 9
	19
	211 986





Кількість центрів обслуговування споживачів (ЦОС)

	№ з/п
	Підприємства
	
Кількість підприємств
	Кількість Центрів обслуговування споживачів (ЦОС)

	
	
	одиниць
	питома вага від загальної кількості опитаних респондентів, %
	одиниць
	питома вага від загальної кількості респондентів, %

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	
	РАЗОМ
	200
	100
	244
	100

	1
	Водопостачання
	31
	15,5
	43
	17,6

	2
	Водопостачання та водовідведення
	112
	56
	131
	53,7

	3
	Теплопостачання
	39
	19,5
	51
	20,9

	4
	Водопостачання, водовідведення та теплопостачання
	18
	9
	19
	7,8






БЛОК 2. ФІЗИЧНА ДОСТУПНІСТЬ ОФІСІВ ТА ПУНКТІВ ОБСЛУГОВУВАННЯ

2.1. Паркування
Відповідно до наданої інформації паркувальні місця для осіб 
з інвалідністю біля будівель/ЦОС мають лише 109 з 200 підприємств, що становить 54,5 % від загальної кількості респондентів.
89 підприємств (44,5 %) зазначили, що паркувальні місця для осіб 
з інвалідністю біля будівель/ЦОС відсутні.
2 підприємства інформацію про наявність / відсутність паркувальних місць біля будівель/ЦОС не надали.


2.2. Входи, пандуси, двері
2.2.1. Наявність входу до будівлі без сходів (на рівні землі або через пандус)
Хоча б один основний вхід до будівлі без сходів (на рівні землі або через пандус) мають 118 підприємств (59 % від загальної кількості респондентів), не мають такого входу 82 підприємства (41 %).

2.2.2. Наявність на основних входах автоматичних або напівавтоматичних дверей з кнопкою активації
Автоматичні або напівавтоматичні двері з кнопкою активації на основних входах до будівлі/ЦОС мають лише 10 підприємств, що становить 5 % 
від загальної кількості респондентів.

2.3. Внутрішні шляхи, ліфти, сходи
2.3.1. Наявність у будівлі ліфта/підйомника для доступу на всі поверхи, де надаються послуги
Ліфт/підйомник для доступу на всі поверхи, де надаються послуги мають 
4 підприємства (2 %). 
6 підприємств зазначили, що доступ на всі поверхи, де надаються послуги, забезпечено частково (3 %).
182 підприємства відмітили, що ліфти/підйомники для доступу на всі поверхи, де надаються послуги, відсутні (91 %). 
Водночас 10 підприємств (5 %) відмітили, що вони розміщуються 
в одноповерхових будівлях або на першому поверсі будівлі, обслуговування споживачів здійснюється в приміщеннях на перших поверхах, тому немає потреби в облаштуванні їх ліфтами/підйомниками.
3 підприємства інформацію не надали (1,5 %).

	№ з/п
	Підприємства
	Наявність у будівлі ліфта/підйомника для доступу на всі поверхи,
де надаються послуги

	
	
	разом
	наявні
	доступ забезпечено частково
	розміщені на першому поверсі
	відсутні ліфти, підйомники
	інформацію не надано 

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8

	1
	Кількість підприємств, шт.
	200
	4
	6
	10
	177
	3

	2
	Питома вага від загальної кількості респондентів, %
	100
	2
	3
	5
	88,5
	1,5



2.3.2. Обладнання основних сходів поручнями з обох боків та контрастною розміткою першої й останньої сходинки
Основні сходи обладнані поручнями з обох боків та контрастною розміткою першої й останньої сходинки мають 31 підприємство (15,5 %), частково обладнані – 56 підприємств (28 %), не обладнані – 108 підприємств (54 %), інформацію не надано – 5 підприємствами (2,5 %).

	№ з/п
	Підприємства
	Обладнання основних сходів поручнями з обох боків та контрастною розміткою першої й останньої сходинки

	
	
	разом
	обладнано
	обладнано частково
	не обладнано
	інформацію не надано

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	1
	Кількість підприємств, шт.
	200
	31
	56
	108
	5

	2
	Питома вага від загальної кількості респондентів, %
	100
	15,5
	28
	54
	2,5



2.3.3. Забезпечення проїздів для крісел колісних та крісел-колясок з дітьми (ширина коридорів)
Проїзди для крісел колісних та крісел-колясок з дітьми (ширина коридорів) забезпечено в 121 підприємстві (60,5 %), забезпечені частково – 35 підприємств (17,5 %), не забезпечені – 43 підприємства (21,5 %), інформацію не надано – 
1 підприємством (0,5 %).

	№ з/п
	Підприємства
	Проїзди для крісел колісних та крісел-колясок з дітьми

	
	
	разом
	обладнано
	обладнано частково
	не обладнано
	інформацію не надано

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	1
	Кількість підприємств, шт.
	200
	121
	35
	43
	1

	2
	Питома вага від загальної кількості респондентів, %
	100
	60,5
	17,5
	21,5
	0,5



2.4. Санітарні кімнати
2.4.1. Облаштування адаптованого санвузла для осіб з інвалідністю 
в будівлі/ЦОС
Санвузли адаптовані для осіб з інвалідністю в будівлі/ЦОС облаштовані на 32 підприємствах (16 %), не мають адаптованих санвузлів – 168 (84 %) підприємств.
2.4.2. Облаштування адаптованого санвузла для змінювання пелюшок/підгузків
Санвузли адаптовані для змінювання пелюшок/підгузків облаштовані лише на 13 підприємствах, не мають таких санвузлів 187 підприємств (93,5 %).

2.5. Зони очікування
2.5.1. Наявність місць для очікування з можливістю розміщення 
крісла-колісного (простір не менше 1,5 × 1,5 м)
Місця для очікування з можливістю розміщення крісла-колісного (простір не менше 1,5 × 1,5 м) наявні на 127 підприємствах (63,5 %), частково такі місця передбачені на 30 підприємствах (15 %), відсутні – на 43 підприємствах 
(21,5 %).

	№ з/п
	Підприємства
	Місця для очікування з можливістю розміщення 
крісла-колісного (простір не менше 1,5 × 1,5 м)

	
	
	разом
	наявні
	частково наявні
	відсутні

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	1
	Кількість підприємств, шт.
	200
	127
	30
	43

	2
	Питома вага від загальної кількості респондентів, %
	100
	63,5
	15
	21,5



2.5.2. Наявність у будівлі/ЦОС пеленальних столиків/місць для годування немовляти
Пеленальними столиками/місцями для годування немовляти облаштовані лише 7 підприємств (3,5 %), частково облаштовані – 6 підприємств (3 %), 
не облаштовані – 187 підприємств (93,5 %). 

	№ з/п
	Підприємства
	Наявність у будівлі/ЦОС пеленальних столиків/місць для годування немовляти

	
	
	разом
	наявні
	частково наявні
	відсутні

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	1
	Кількість підприємств, шт.
	200
	7
	6
	187

	2
	Питома вага від загальної кількості респондентів, %
	100
	3,5
	3
	93,5



2.5.3. Наявність достатньої кількості сидячих місць для людей похилого віку та маломобільних осіб
Достатньою кількістю сидячих місць для людей похилого віку та маломобільних осіб облаштовані 137 підприємств (68,5%), частково сидячими місцями забезпечені 37 підприємств (18,5 %), не облаштовані – 25 підприємств (12,5 %), інформацію не надано – 1 підприємством (0,5 %).

	№ з/п
	Підприємства
	Наявність достатньої кількості сидячих місць для людей похилого віку та маломобільних осіб

	
	
	разом
	достатня кількість
	частково забезпечені
	не облаштовані
	інформацію не надано

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	1
	Кількість підприємств, шт.
	200
	137
	37
	25
	1

	2
	Питома вага від загальної кількості респондентів, %
	100
	68,5
	18,5
	12,5
	0,5



2.5.4. Наявність системи візуальної та/або звукової черги (табло, голосове оголошення)
Системою візуальної та/або звукової черги (табло, голосове оголошення) обладнані 24 підприємства, що становить 12 % від загальної кількості респондентів; не обладнані – 175 підприємств (87,5 %); інформацію не надано – 1 підприємством (0,5 %).

	№ з/п
	Підприємства
	Наявність у будівлі/ЦОС системи візуальної та /або звукової черги (табло, голосове оголошення)

	
	
	разом
	наявна
	відсутня
	інформацію
не надано

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	1
	Кількість підприємств, шт.
	200
	24
	175
	1

	2
	Питома вага від загальної кількості респондентів, %
	100
	12
	87,5
	0,5



БЛОК 3. ІНФОРМАЦІЙНА ТА ЦИФРОВА ДОСТУПНІСТЬ

3.1. Вебсайт та онлайн-сервіси
3.1.1. Наявність офіційного вебсайту підприємства
Офіційний вебсайт мають 108 підприємств (54 % від загальної кількості респондентів); не мають офіційного вебсайту – 90 підприємств (45 %); інформацію не надано – 2 підприємствами (1 %).

	№ з/п
	Підприємства
	Наявність офіційного вебсайту підприємства

	
	
	разом
	наявний
	відсутній
	інформацію
не надано

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	1
	Кількість підприємств, шт.
	200
	108
	90
	2

	2
	Питома вага від загальної кількості респондентів, %
	100
	54
	45
	1



3.1.2. Наявність онлайн-кабінету споживача
Онлайн-кабінет споживача мають 105 підприємств (52,5 % від загальної кількості респондентів); не мають – 93 підприємства (46,5 %), інформацію не надано – 2 підприємствами (1 %).

	№ з/п
	Підприємства
	Наявність онлайн-кабінету підприємства

	
	
	разом
	наявний
	відсутній
	інформацію
не надано

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	1
	Кількість підприємств, шт.
	200
	105
	93
	2

	2
	Питома вага від загальної кількості респондентів, %
	100
	52,5
	46,5
	1





3.1.3. Збільшення шрифту та достатній контраст тексту на сайті
Збільшення шрифту та достатній контраст тексту на сайті передбачено на сайтах 55 підприємств, що становить 50,9 % від кількості підприємств, що мають офіційний вебсайт (108 підприємств).
Частково збільшення шрифту та достатній контраст тексту передбачено на 33 підприємствах, що становить 16,5 % від загальної кількості респондентів та 30,5 % від загальної кількості підприємств, що мають офіційний вебсайт.
Інформацію не надано 3 підприємствами, що становить 1,5 % від загальної кількості респондентів.

3.2.1. Можливість отримання рахунків/договорів в електронному форматі (email, особистий кабінет)
Можливість надавати рахунки/договори в електронному форматі (email, особистий кабінет) мають 128 підприємств, що становить 64 % від загальної кількості респондентів; частково рахунки/договори в електронному форматі є можливість отримати на 40 підприємствах (20 %); не мають такої можливості – на 31 підприємстві (15,5 %), інформацію не надано – 1 підприємством 
(0,5 %).

	№ з/п
	Підприємства
	Можливість отримання рахунків/договорів в електронному форматі (email, особистий кабінет)

	
	
	разом
	наявна
	частково наявна 
	відсутня
	інформацію не надано

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	1
	Кількість підприємств, шт.
	200
	128
	40
	31
	1

	2
	Питома вага від загальної кількості респондентів, %
	100
	64
	20
	15,5
	0,5



3.2.2. Можливість отримання документів у форматі з великим шрифтом або іншим адаптованим форматом за запитом
Можливість отримати документи у форматі з великим шрифтом або іншим адаптованим форматом за запитом є на 128 підприємствах, що становить 64 % від загальної кількості респондентів.
Частково отримати документи у форматі з великим шрифтом або іншим адаптованим форматом за запитом є можливість на 32 підприємствах (16 %), немає такої можливості на 36 підприємствах (18 %). 
Інформацію не надано – 4 підприємствами (2 %).

	№ з/п
	Підприємства
	Можливість отримання документів у форматі з великим 
шрифтом або іншим адаптованим форматом за запитом

	
	
	разом
	наявна
	частково наявна 
	відсутня
	інформацію не надано

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	1
	Кількість підприємств, шт.
	200
	128
	32
	36
	4

	2
	Питома вага від загальної кількості респондентів, %
	100
	64
	16
	18
	2



3.2.3. Канали зв’язку, які офіційно використовуються для комунікації 
з абонентами

	№ з/п
	Вид зв’язку
	Кількість підприємств, шт.
	Питома вага підприємств, %

	1
	2
	3
	4

	1
	Телефон гарячої лінії
	136
	68

	2
	Офіційна електронна адреса (email)
	160
	80

	3
	Онлайн-форма на сайті
	57
	28,5

	4
	Месенджери використовують (Viber/Telegram/WhatsApp)
	161
	80,5

	5
	Особистий прийом у ЦОС
	178
	89



Телефон гарячої лінії мають 136 підприємств, що становить 68 % 
від загальної кількості респондентів.
Офіційну електронну адресу (email) мають 160 підприємств (80 %).
Онлайн-форма на сайті – 57 підприємств (28,5 %).
Месенджери використовують (Viber/Telegram/WhatsApp) – 161 підприємство (80,5 %).
Особистий прийом у ЦОС організовано на 178 підприємствах (89 %).




3.2.4. Подання заяви/укладення договору та отримання основних послуг
без особистого візиту (онлайн/поштою/через представника/довірену особу)
Подати заяви/укласти договір та отримати основні послуги
без особистого візиту (онлайн/поштою/через представника/довірену особу) можна на 123 підприємствах, що становить 61,5 % від загальної кількості респондентів; частково така можливість є на 49 підприємствах (24,5 %); немає такої можливості на 26 підприємствах (13 %). Інформацію не надано – 2 підприємствами (1 %).

	№ з/п
	Підприємства
	Можливість подання заяви/укладення договору та отримання основних послуг без особистого візиту (онлайн/поштою/через представника/довірену особу)

	
	
	разом
	наявна
	частково наявна
	відсутня
	інформацію не надано

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	1
	Кількість підприємств, шт.
	200
	123
	49
	26
	2

	2
	Питома вага від загальної кількості респондентів, %
	100
	61,5
	24,5
	13
	1





3.2.5. Можливість залучення сурдоперекладача (власний/зовнішній) 
за запитом споживача
Можливість залучення сурдоперекладача (перекладача жестової мови) 
за запитом споживача мають 10 підприємств, що становить 5 % від загальної кількості респондентів. Разом з тим, не мають такої можливості – 
163 підприємства (81,5 %); планується забезпечити можливість залучення сурдоперекладача на 26 підприємствах (13 %). Інформацію не надано 
1 підприємством (0,5 %).

	№ з/п
	Підприємства
	Можливість залучення сурдоперекладача
(перекладача жестової мови)

	
	
	разом
	наявна
	відсутня
	планується
	інформацію не надано

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	1
	Кількість підприємств, шт.
	200
	10
	163
	26
	1

	2
	Питома вага від загальної кількості респондентів, %
	100
	5
	81,5
	13
	0,5



3.2.6. Можливість доставки документів додому/на адресу особи 
з інвалідністю (поштою, кур’єром)
Можливість доставки документів додому/на адресу особи з інвалідністю (поштою, кур’єром) мають 150 підприємств питного водопостачання, водовідведення та теплопостачання, що становить 75 % від загальної кількості респондентів. Частково таку можливість мають 31 підприємство (15,5 %), 
не мають можливості – 17 підприємств (8,5 %). Інформацію не надано 
2 підприємствами (1 %).

	№ з/п
	Підприємства
	Можливість доставки документів додому/на адресу особи 
з інвалідністю (поштою, кур’єром)

	
	
	разом
	наявна
	частково наявна
	відсутня
	інформацію не надано

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	1
	Кількість підприємств, шт.
	200
	150
	31
	17
	2

	2
	Питома вага від загальної кількості респондентів, %
	100
	75
	15,5
	8,5
	1





3.2.7. Надання допомоги працівниками при заповненні документів особами 
з порушеннями зору
При заповненні анкети-опитувальника 188 респондентів (94 % від загальної кількості) зазначили, що при заповненні документів особам з порушеннями зору працівниками підприємств надається допомога. Частково така допомога надається на 6 підприємствах (3 %), допомога не надається на 5 підприємствах (2,5 %).
Інформацію не надано 1 підприємством (0,5 %).

	№ з/п
	Підприємства
	Надання допомоги працівниками підприємств при заповненні документів особами з порушенням зору

	
	
	разом
	надається
	частково надається
	не надається
	інформацію не надано

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	1
	Кількість підприємств, шт.
	200
	188
	6
	5
	1

	2
	Питома вага від загальної кількості респондентів, %
	100
	94
	3
	2,5
	0,5



БЛОК 4. ПЕРСОНАЛ ТА ОРГАНІЗАЦІЯ РОБОТИ

4.1. Навчання персоналу з питань інклюзивного обслуговування 
та доступності
Навчання персоналу з питань інклюзивного обслуговування та доступності проводиться на 50 підприємствах, що становить 25 % від загальної кількості респондентів. 
Частково навчання персоналу з питань інклюзивного обслуговування 
та доступності проводиться на 1 підприємстві (0,5 %), не проводиться 
на 90 підприємствах (45 %). Водночас проведення навчання з питань інклюзивного обслуговування та доступності планується на 57 підприємствах (28,5 %).

	№ з/п
	Підприємства
	Навчання персоналу з питань інклюзивного
обслуговування та доступності

	
	
	разом
	проводиться
	частково проводиться
	не проводиться
	планується
	інформацію не надано

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8

	1
	Кількість підприємств, шт.
	200
	50
	1
	90
	57
	2

	2
	Питома вага від загальної кількості респондентів, %
	100
	25
	0,5
	45
	28,5
	1





4.2. Потреба у навчанні персоналу з питань інклюзивного обслуговування та доступності
Потреба у навчанні персоналу з питань інклюзивного обслуговування 
та доступності є на 94 підприємствах, що становить 47 % від загальної кількості респондентів. Частково така потреба у навчанні є на 1 підприємстві (0,5 %), не мають такої потреби – 102 підприємства (51 %). Інформацію не надано 3 підприємствами (1,5 %).

	№ з/п
	Підприємства
	Потреба у навчанні персоналу з питань інклюзивного обслуговування та доступності

	
	
	разом
	наявна
	частково наявна
	відсутня
	інформацію не надано

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	1
	Кількість підприємств, шт.
	200
	94
	1
	102
	3

	2
	Питома вага від загальної кількості респондентів, %
	100
	47
	0,5
	51
	1,5



4.3. Потреба у навчанні відповідальних осіб щодо використання нових інструментів та методів моніторингу та оцінки доступності комунальних послуг (використання цифрових платформ)
Потребу у навчанні відповідальних осіб щодо використання нових інструментів та методів моніторингу та оцінки доступності комунальних послуг (використання цифрових платформ) мають 113 підприємств, що становить 56,5 % від загальної кількості респондентів. Не мають такої потреби 85 підприємств (42,5 %). Інформацію не надано 2 підприємствами (1 %).

	№ з/п
	Підприємства
	Потреба у навчанні відповідальних осіб щодо використання нових інструментів та методів моніторингу та оцінки доступності комунальних послуг (використання цифрових платформ)

	
	
	разом
	наявна
	відсутня
	інформацію
не надано

	1
	2
	3
	4
	6
	7

	1
	Кількість підприємств, шт.
	200
	113
	85
	2

	2
	Питома вага від загальної кількості респондентів, %
	100
	56,5
	42,5
	1



БЛОК 5. ПЛАНИ НА 2026–2028 РОКИ

5.1. Заходи з покращення доступності комунальних послуг на підприємствах питного водопостачання, водовідведення та теплопостачання заплановані на 2026–2028 роки
На період 2026 – 2028 роки 111 підприємствами (55,5 % від загальної кількості респондентів) заплановано здійснення низки заходів з метою забезпечення доступності комунальних послуг на підприємствах питного водопостачання, водовідведення та теплопостачання.
Зокрема, підприємствами питного водопостачання, водовідведення та теплопостачання у короткостроковій перспективі передбачається здійснення обстежень адміністративних будівель на відповідність вимогам норм інклюзивності та доступності, а також здійснення заходів по наступним напрямкам: 
1) фізична доступність офісів та пунктів обслуговування (розробка проектно-кошторисної документації на виконання ремонту будівлі та його виконання);
2) інформаційна та цифрова доступність;
3) організація роботи персоналу.
Забезпечити фізичну доступність будівель та центрів обслуговування споживачів планується шляхом здійснення наступних заходів:
влаштування паркувальних місць для осіб з інвалідністю біля будівель;
пониження бордюрного каменю на тротуарі;
облаштування пандусів та підйомників для доступу крісла колісного;
облаштування сходів поручнями з обох боків та контрастною розміткою першої й останньої сходинки;
встановлення тактильної плитки перед входом, тактильних смуг на підлозі та маркування дверей яскравими стрічками;
виконання ремонту сходів вхідних груп з поновленням контрастного маркування;
розширення дверних проходів, заміна вхідних дверей;
встановлення на входах автоматичних/напівавтоматичних дверей;
облаштування кнопки виклику персоналу;
облаштування кабінету на першому поверсі для надання послуг споживачам;
облаштування залу обслуговування з відповідними проходами та місцями очікування для маломобільних груп населення;
встановлення терміналів для оплати за комунальні послуги;
поступове вдосконалення санітарних норм (влаштування адаптованого санвузла для людей з інвалідністю);
встановлення інформаційних табличок зі шрифтом Брайля;
облаштування більшої кількості місць для сидіння людей похилого віку 
та маломобільних осіб, закупівля зручних меблів;
обладнання ЦОС пеленальними столиками/місцями для годування немовляти.
Інформаційну та цифрову доступність планується забезпечити шляхом здійснення наступних заходів:
збільшення інформації, доступної для сприйняття (на сайті підприємства та безпосередньо у ЦОС (встановлення інформаційного табло, аудіо-, відеоматеріали, доступні шрифти тощо);
розвиток цифрових сервісів та розширення можливостей електронного обслуговування клієнтів (створення офіційного веб-сайту, онлайн кабінету споживача, онлайн форми, каналу зв’язку на сайті);
забезпечення можливості отримання документів у різних форматах;
створення можливості подати заяви/укласти договір та отримати основні послуги через електронну пошту (еmail);
створення можливості подати заяви/укласти договір та отримати основні послуги через представника/довірену особу;
розробка можливості отримання рахунків в електронному форматі;
забезпечення онлайн доступу до зразків та форм заяв;
придбання спеціалізованого програмного забезпечення для автоматизації роботи комунальних підприємств, що забезпечує облік споживачів, нарахування послуг, обробку показань лічильників, друк квитанцій та роботу 
з заборгованістю);
залучення перекладача жестової мови за запитом споживача;
адаптація електронних систем обслуговування клієнтів до інклюзивних осіб (збільшення шрифту на сайті);
повне забезпечення комунікаційних ресурсів (телефон гарячої лінії, email, онлайн-форма на сайті, месенджери (Viber/Telegram/WhatsApp), особистий прийом у ЦОС);
обладнання системами візуальної або звукової черги;
облаштування додаткових моніторів для функціонування звукової черги;
придбання планшетів з метою впровадження програмного забезпечення для людей з втратою зору (включає програми екранного доступу для персональних компьютерів/планшетів, які використовують штучний інтелект, синтез мовлення та навігацію для озвучування всього, що відбувається на екрані, читання текстів, розпізнавання об’єктів, документів, штрих-кодів);
організація інформування споживачів, у тому числі з порушеннями зору чи слуху, про якість води та тарифні зміни.
Організація роботи персоналу передбачає:
проведення семінарів, тренінгів, навчань персоналу з питань інклюзивного обслуговування та доступності;
навчання відповідальних осіб щодо використання нових інструментів та методів моніторингу та оцінки доступності комунальних послуг (використання цифрових платформ);
залучення співробітників, які працюватимуть безпосередньо з оформленням пільгових абонентів та супроводом інклюзивних клієнтів;
проведення тренінгів основ жестових мов.

5.2. Основні бар’єри, що заважають покращенню доступності
До основних бар’єрів, що заважають покращенню доступності комунальних послуг на підприємствах питного водопостачання, водовідведення та теплопостачання відносять:
фінансові (127 підприємств, що становить 63,5 % від загальної кількості респондентів);
технічні (52 підприємства (26 % від загальної кількості респондентів));
нормативні (6 підприємств (3 % від загальної кількості респондентів));
соціальні (1 підприємство (0,5 % від загальної кількості респондентів)).
Слід відмітити, що забезпечити повну інклюзію на сьогоднішній день неможливо, як таку, по причині технічних характеристик та розмірів будівель,
в яких розміщуються підприємства питного водопостачання, водовідведення та теплопостачання. 
Багато підприємств розташовані в будівлях, що побудовані за радянськими нормами які ігнорували потреби маломобільних груп, тому наразі потребують проведення реконструкції та/або капітального ремонту.
Крім того, у зв’язку з розміщенням частини підприємств в орендованих приміщеннях, реалізація повноцінних технічних заходів з безбар’єрності має обмеження. Підприємства зосереджуються на організаційних та тимчасових рішеннях у межах своїх повноважень.
Також, слід відмітити, що підприємства під час воєнного стану працюють 
в надзвичайно важких умовах (значна частина підприємств знаходиться в зоні активних/можливих бойових дій). Тому, наразі підприємства надають можливість споживачам отримувати всю необхідну інформацію в онлайн форматі (з урахуванням інклюзивних потреб).
На сьогодні підприємствами передбачається поступове впровадження принципів безбар’єрності з урахуванням фінансових можливостей та наявності інфраструктури.
Вимоги доступності та інклюзивності обов’язково повинні враховуватися на етапі проектування нового будівництва, плануванні реконструкцій/ремонтів. Рекомендується проводити періодичний моніторинг доступності послуг 
та враховувати зауваження і пропозиції споживачів, зокрема маломобільних груп населення.
За умови відповідності професійним вимогам до посад підприємствами питного водопостачання, водовідведення та теплопостачання може здійснюватися працевлаштування осіб з інвалідністю (у тому числі осіб, які пересуваються на кріслах колісних або мають порушення слуху чи мовлення).
[bookmark: _GoBack]_______________________
Канали зв’язку зі споживачами

Кількість підприємств, шт.	
Телефон гарячої лінії	Електронна адреса	Онлайн-форма на сайті	Месенджери	Особистий прийом в ЦОС	136	160	57	161	178	Питома вага підприємств, %	
Телефон гарячої лінії	Електронна адреса	Онлайн-форма на сайті	Месенджери	Особистий прийом в ЦОС	68	80	28.5	80.5	89	



Можливість подання заяви/укладення договору та отримання основних послуг без особистого візиту 
в ЦОС 

Кількість підприємств, шт.	
наявна	частково наявна	відсутня	інформацію не надано	123	49	26	2	Питома вага підприємств, %	
наявна	частково наявна	відсутня	інформацію не надано	61.5	24.5	13	1	



Можливість доставки документів додому/на адресу особи з інвалідністю

Кількість підприємств, шт.	
наявна	частково наявна	відсутня	інформацію не надано	150	31	17	2	Питома вага підприємств, %	
наявна	частково наявна	відсутня	інформацію не надано	75	15.5	8.5	1	



Навчання персоналу з питань інклюзивного обслуговування та доступності

Кількість підприємств, шт.	
проводиться	частково проводиться	не проводиться	планується	інформацію не надано	50	1	90	57	2	питома вага підприємств, %	
проводиться	частково проводиться	не проводиться	планується	інформацію не надано	25	0.5	45	28.5	1	



Розподіл підприємств за видами діяльності

Кількість підприємств, шт	
Водопостачання	Водопостачання та водовідведення	Теплопостачання	Водопостачання, водовідведення та теплопостачання	31	112	39	18	Питома вага, %	
Водопостачання	Водопостачання та водовідведення	Теплопостачання	Водопостачання, водовідведення та теплопостачання	15.5	56	19.5	9	кількість центрів обслуговування, шт.	
Водопостачання	Водопостачання та водовідведення	Теплопостачання	Водопостачання, водовідведення та теплопостачання	43	131	51	19	



Кількість центрів обслуговування споживачів 

Продаж	
Водопостачання	Водопостачання та водовідведення	Теплопостачання	Водопостачання, водовідведення та теплопостачання	43	131	51	19	

Наявність офіційного вебсайту підприємств та онлайн-кабінету споживача

наявний	
офіційний вебсайт підприємств	онлайн-кабінет споживача	108	105	відсутній	
офіційний вебсайт підприємств	онлайн-кабінет споживача	90	93	інформацію не надано	
офіційний вебсайт підприємств	онлайн-кабінет споживача	2	2	



