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Анотація. У статті проаналізовано сучасний стан надання електронних публічних послуг в Україні з огляду на втілення Стратегії 
розвитку інформаційного суспільства в Україні і Концепцію розвитку системи електронних послуг в Україні та відповідність 
впровадження цих послуг заявленим принципам і засадам. Досліджено портали, що надають електронні публічні послуги, проана-
лізовано проблеми застосування е-сервісів, розроблено рекомендації щодо удосконалення впровадження та використання е-
сервісів для соціально вразливих груп населення. 
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Вступ. Однією з найважливіших функцій держави, як 
сервісно-орієнтованої та людиноцентристської моделі, є 
надання послуг, спрямованих на задоволення певних 
потреб людини. Розглядаючи міжнародний досвід, мож-
на засвідчити, що соціальні послуги все більше нада-
ються через посередників у вигляді різноманітних циф-
рових соціальних сервісів (Digital Social Services (DSS)). 
Особливо це важливо для вразливих груп населення, що 
іноді обмежені в русі або комунікації, або соціальними 
чи життєвими обставинами. Задача держави, щоб потрі-
бні послуги «прийшли додому» до кожного утримувача 
цих послуг вчасно, в повному обсязі та з найменшими 
матеріальними та моральними втратами. За останні де-
кілька років в Україні відбулися значні позитивні зміни 
в напрямку розробки різного роду електронних сервісів 
для надання суспільно важливих адміністративних та 
соціальних послуг, прийняті відповідні стратегії та кон-
цепції. Але проблема уніфікації, інтеграції, обміну інфо-
рмації, а,особливо, популяризації таких е-послуг для 
населення стоїть надзвичайно актуально. 

Стислий огляд публікацій за темою. Окремі аспек-
ти надання та ефективного використання е-сервісів ви-
світлювалась деякими вченими в області інформаційно-
комп'ютерних технологій, права, публічного управління 
- О.О.Берзнаюк, Р.М. Матвійчук, А.О. Серенок, С.П. 
Кандзюба та ін. Слід також відзначити, що водночас 
актуальних досліджень, присвячених визначенню ефек-
тивності запровадження електронних послуг для вразли-
вих верств населення в фахових виданнях з соціальної 
роботи в Україні, не достатньо. 

Метою даного дослідження є визначення поняття та 
умов запровадження електронних послуг для вразливих 
груп населення в Україні, аналізу існуючих е-сервісів 
для надання адміністративних та соціальних послуг, 
визначення проблем ефективного користування та шля-
хів удосконалення надання електронних послуг в Украї-
ні. Для виконання поставленої мети необхідно: визначи-
ти поняття вразливих груп населення та проаналізувати 
теперішній стан е-сервісів в контексті категорії утриму-
вачів соціальних послуг, висвітлити проблеми користу-
вання та отримання е-послуг, сформулювати кроки для 
подолання проблем користування та отримання е-послуг 
вразливими групами населення. 

Виклад основного матеріалу. Поняття «соціальні 

послуги» виражає певну категорію, затверджену відпо-
відним Законом України «Про соціальні послуги» № 
2671-VIII від 17.01.2019. В контексті статті будемо ро-
зуміти під «соціальними послугами» і частину публіч-
них, зокрема адміністративних послуг, якими найчасті-
ше користуються утримувачі із «вразливих груп насе-
лення та/або осіб, що перебувають у складних життєвих 
обставинах, таких як похилий вік, інвалідність, безробіт-
тя, малозабезпеченість особи,…а також шкода, завдана 
бойовими діями, збройним конфліктом, тимчасовою 
окупацією то що»[1].  

Найбільш істотним поштовхом для впровадження 
електронних послуг в Україні можна вважати схвалення 
Стратегії розвитку інформаційного суспільства в Украї-
ні, де вперше означене поняття - «електронна послуга» 
та Концепції розвитку електронних послуг в Україні, де 
були визначені основні етапи розвитку, два з яких вже 
мають бути завершеними до кінця 2019 року.  

Згідно з цими документами впровадження е-послуг з 
точки зору використання повинно будуватися на прин-
ципах та засадах: 

- доступності(фактичної можливості утримувачів 
послуг звернутися за нею); 

- ефективності та результативності( шляхом адмі-
ністративного спрощення і дебюрократизаціїї в повному 
обсязі задоволення потреби в послузі); 

- своєчасності(отримання послуги в установлений 
законом строк) 

- зручності (орієнтація на споживача з урахуван-
ням інтересів та потреб утримувачів послуг); 

Дійсно, впровадження та розширення е-послуг має 
безперечно низку переваг: 

- пришвидшення прийняття рішень та унеможлив-
лення втручання людського фактору, що дозволяє усу-
нути корупційну складову; 

- доступність послуги 24 години на добу та 7 днів 
на тиждень, що робить соціальні сервіси більш доступ-
ними для вразливих груп населення; 

- можливість отримання інтегрованого сервісу, не 
виходячи з дому. Тобто з’являється можливість он-лайн 
отримати послуги або алгоритми вирішення «життєвої 
ситуації»; 

- оптимізація витрат. Якщо зростатиме частка со-
ціальних послуг, які надаються в електронній формі, 
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з’явиться можливість зменшити витрати державних ор-
ганів на утримання персоналу, витратні матеріали. 

За даними Департаменту з економічних і соціальних 
питань ООН (UNDESA), що з 2003 року оцінює рівень 
розвитку електронного урядування в світі, Україна у 
2018 році посіла 82 місце з індексом 0.6165 за показни-
ком E-Government Development Index (EGDI) з 193 країн 
світу. І хоча за два роки індекс України виріс (2016 рік - 
0.6076), в рейтингу спостерігається тенденція до зни-
ження. Це говорить про те, що за цей час багато країн з 
середнім рівнем розвитку е-урядування значно підви-
щили свої позиції і розвиваються у цьому напрямку 
швидшими темпами. [5]. До речі, крім індексу розвитку 
електронного уряду EGDI в світі застосовують додатко-
вий індекс електронної участі E-Participation Index (EPI), 
який базується на трьох складових: е-інформуванні, е-
консультуванні та е-прийнятті рішень. Стосовно Украї-
ни слід зазначити, що відбулося зростання індексу елек-
тронної участі за 2 роки в Україні з 0,608 до 0,6854, а це 
дозволило зайняти 75 позицію у рейтингу серед 193 та 
увійти в групу країн з високим рівнем е-участі. 

Тобто, за кількісними показниками Україна впевнено 
піднімається у рейтингу впровадження електронного 
уряду. І, дійсно, кількість послуг, що повністю або част-
ково автоматизовані за останні роки значно зросли. На 
другому етапі реалізації Концепції розвитку е-послуг 
(2018-2019р.) передбачено запровадження пріоритетних 
послуг та широке залучення до користування ними. Для 
соціально вразливих груп населення такими є послуги, 
пов'язані з пенсійним забезпеченням (призначення та 
перерахування пенсії), допомогою та пільга-
ми(призначення субсидій, призначення допомоги по 
безробіттю, видача посвідчення біженця, тощо), наро-
дженням дитини (допомога при народженні) [4].  

На теперішній час існує декілька е-порталів, які на-
дають схожі електронні послуги. Це Єдиний веб-портал 
органів виконавчої влади України - Урядовий портал( 
https://www.kmu.gov.ua/ua), Кабінет електронних серві-
сів Міністерства юстиції (https://kap.minjust.gov.ua/), Он-
лайн будинок юстиції (https://online.minjust.gov.ua/), 
Портал електронних послуг Пенсійного фонду України 
(https://portal.pfu.gov.ua/), Портал IGov 
(https://igov.gov.ua/). Всі вони мають схожий інтерфейс, 
на яких доступно більш ніж 121 державна послуга в еле-
ктронному форматі. 

Реєстрація на державних електронних ресурсах мож-
лива декількома шляхами — за допомогою електронно-
го цифрового підпису (ЕЦП), сервісу онлайн верифікації 
клієнтів через українські банки (BankID) або поштової 
скриньки на домені gov.ua. Останній вид ідентифікації 
особистості самий ненадійний і відсутній на деяких пор-
талах. Що до, перших двох, то ЕЦП є платною послу-
гою, для її отримання необхідно звернутися в акредито-
вані «Центри сертифікації ключів» (ЦСК), тому для вра-
зливих верств населення цей вид реєстрації не є основ-
ним, як що не потрібно регулярно використовувати он-
лайн-ідентифікацію. З BankID – зовсім інша історія. Си-
стеми BankID виконують одну функцію - підтверджу-
ють, що користувач, який замовляє послугу, є саме тим, 
за кого себе видає. Це перспективний сервіс, який без-
коштовно надається деякими банками України своїм 
клієнтам (наприклад: ПриватБанк, Ощадбанк,НБУ). 
Процедура отримання BankID досить проста, доступна, 
а, головне, безкоштовна та повністю дистанційна. 

Ідея об'єднання всіх вищеназваних е-сервісів була 

втілена в розробку нового проекту «Дія». У вересні 2019 
року Уряд анонсував цей новий бренд «держави у смар-
тфоні». Передбачається, що працювати він буде в двох 
версіях: сайт і мобільний додаток одночасно, об’єднає 
всі державні послуги для громадян та бізнесу. Відмінні-
стю цього сайту буде можливість створення електронно-
го кабінету громадянина, електронних прав, електронно-
го студентського квитка, а також, доступні кожному, 
способи ідентифікації за допомогою MobileID, SmartID - 
цифрові підписи, але на захищеному носієві, яким є спе-
ціальна sim-карта на телефоні. Тобто, йдеться про дода-
тковий захист.  

Кроки, які робить держава щодо своєї діджиталізації 
безперечно є базовою передумовою для розбудови в 
Україні ефективної цифрової економіки та подальшої 
інтеграції країни до єдиного цифрового ринку ЄС (EU 
Digital Single Market Strategy). Але потрібно також окре-
слити і ті проблеми, що на теперішній час все ще існу-
ють в запровадженні е-послуг саме найбільш вразливим 
громадянам, у яких існують певні проблеми із застосу-
ванням електронних сервісів. 

По-перше, це певне цифрове технічне виключення 
таких верств населення з інформаційного простору. 
Впровадження е-послуг передбачає наявність мережі 
Іnternet. В Україні проникнення інтернету спостерігаєть-
ся понад 60%. Особливо в сільській місцевості цифро-
вий розрив відчувається найбільше. Досить велика кіль-
кість населених пунктів мають проблеми щодо доступу 
до мережі, незважаючи на те, що 4G уже використову-
ється.  

По-друге, технологічне виключення, пов’язане з ви-
користанням ІКТ, неспроможність до кінця оформити 
послугe, складнощі з ідентифікацією та автонтефікацією 
особи. 

По-третє, певні ментальні та психологічні аспекти, 
зокрема людей похилого віку, осіб з інвалідністю, які 
окрім суто технічних та технологічних проблем та труд-
нощів, пов’язаних з використанням ІКТ, дуже вразливі 
за своїм психо-емоційним станом та характеризуються 
низькою здатністю до навчання. 

По-четверте, популяризація електронних сервісів 
вкрай важлива, особливо для соціально-вразливих груп 
населення. Необхідно постійно пояснювати людям, на-
скільки зручно та корисно отримувати державні послуги 
он-лайн, а не витрачати час на черги. Чим вищим буде 
запит населення на якісні е-послуги, тим швидшими 
темпами розвиватиметься діджиталізація держави.  

Ще три роки тому в нас майже не було електронних 
сервісів, а сьогодні їх 121, з яких лише десятьма най-
більш популярними скористалися понад 10,2 мільйонів 
українців.  

Чи існує системний підхід з боку держави в частині 
популяризації використання громадянами порталів з 
надання адміністративних послуг. Частина громадян, 
можливо, навіть не знає, що деякі послуги можна отри-
мати он-лайн. 

У підсумку маємо не найгіршу ситуацію з рівнем роз-
витку електронних сервісів в Україні, але вона може 
покращитися — ми маємо для цього резерви ідей та 
професіоналів. Але може й погіршитися, порівняно з 
іншими країнами, котрі не стоять на місці і рухаються 
вперед. 

Необхідно створювати консультаційні навчальні цен-
три, де б волонтери, майбутні працівники соціальної 
роботи, інформаційних технологій могли б за допомо-
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гою застосування допоміжних технологій, таких як нав-
чальні комп’ютерні програми, демонстраційні версії, 
ділові ігри з моделювання різних життєвих ситуацій і 
способів їх вирішення за допомогою е-сервісів допома-
гати розширити можливості соціально-вразливих групи 
населення, які потребують допомоги в консультації та 
навчанні для використання е-порталів.  

В якості рекомендацій щодо удосконалення впрова-
дження та використання е-сервісів для соціально враз-
ливих груп населення можна рекомендувати в закладах 
вищої освіти(ЗВО) розробку і втілення в навчальний 
процес для майбутніх фахівців з соціальної роботи та 
комп’ютерних технологій інноваційних навчальних тех-
нологій на інтердисциплінарній основі. Такі модулі або 
дисципліни умовно можна назвати – «Е-послуги без 
бар’єрів». Метою таких курсів повинно стати набуття 
майбутніми фахівцями компетентностей, пов’язаних з 
всебічною обізнаністю е-сервісів. 

Студенти за допомогою таких інтердисциплінарних 
модулів зможуть: 

- оволодіти навичками користування найбільш по-
пулярними е-сервісами України; 

- опанування різними можливостями авторизації 
та реєстрації на е-сервісах, створення електронних кабі-
нетів то що ; 

- вивчення найбільш розповсюджених «життєвих 
ситуацій» для соціально вразливих груп населення та 
моделювання алгоритму інтегрованої послуги для вирі-
шення проблеми; 

- створення ділових ігор, демонстраційних версій з 
метою популярізаціїї найбільш затребуваних е-послуг; 

- створення інклюзивного центру допомоги з ко-
ристування е-послугами для найбільш незахищених 
верств населення, де студенти зможуть на волонтерсь-
ких засадах відпрацьовувати отриманні знання та навич-
ки, допомагати вирішувати проблеми утримувачів е-
послуг. 

Такі технології повинні створюватися за девізом: є 
потреба - швидко, якісно, доступно, відкрито, прозоро 
вирішити наявні проблеми. Варіант – е-послуги. 
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Висновки. З огляду на міжнародний досвід, розвиток 
ІКТ і,зокрема, електронне врядування є одним з факто-
рів забезпечення успішності реформування та підви-
щення конкурентоспроможності країни. Кількість та 
якість цифрових сервісів зростає, а,від так, виникає пот-
реба в популяризації та обізнаності в цій сфері. Цю зада-
чу можна вирішити за допомогою втілення нових інтер-
дисциплінарних модулів навчання, за якими студенти 
отримують своєчасні і актуальні знання у практико-
орієнтованому навчанні з прикладними ІКТ в соціальній 
сфері; роботодавці, надавачі соціальних послуг, отри-
мують кваліфікованих фахівців, які володіють актуаль-
ними компетентностями у сфері роботи з е-сервісами, 
соціально-вразливі групи населення навчаться за допо-
могою студентів-волонтерів основним навичкам корис-
тування е-сервісами, вирішать свої нагальні проблеми та 
життєві ситуації, не виходячи з дому.  

Analysis and hatches of electronic services for socially shocking groups 

I. Marchenko, O. Тashkinova, I. Оbukhovskyi 

Summary. The article contains the analysis of the present-day state of rendering public electronic services in Ukraine, with regard to imple-
mentation of the Development Strategy of information society in Ukraine and the Concept of development of the system of electronic ser-
vices in Ukraine and correspondence of implementation of such services to the specified principles and methods. Analyzed were the portals 
that render public electronic services and the problems of implementation of e-services. Recommendations were developed for improvement 
of implementation and application of e-services for socially vulnerable groups of population.  


