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ABSTRACT

Borysenko M.S. Prospects for the Implementation of Electronic Services in the Field of Social Security.

Qualification thesis for obtaining the Bachelor's Degree in Specialty 232 "Social Security". University of Customs and Finance, Dnipro, 2026.

Structure and scope of the thesis. The qualification thesis consists of an introduction, three chapters, conclusions, a list of references, and appendices. The thesis comprises 72 pages of the main text, 12 tables. The list of references includes 59 sources.

Abstract. The qualification thesis examines the essence and significance of electronic services in the social security system. The regulatory and legal framework for the digitalization of the social sphere in Ukraine is analyzed. The main electronic services in the field of social security are characterized. The advantages and disadvantages of implementing electronic services are identified. The problems and prospects for the development of electronic social security in Ukraine are analyzed.

Keywords: social security, electronic services, digitalization, e-government, social services, digital transformation, social protection, Diia, information technologies, public services.
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ВСТУП

Актуальність теми. У сучасних умовах цифрової трансформації державного управління впровадження електронних сервісів у сфері соціального забезпечення набуває особливої актуальності. Розвиток інформаційно-комунікаційних технологій, поширення електронного урядування та потреба у підвищенні якості державних послуг зумовлюють необхідність модернізації системи соціального забезпечення.

Електронні сервіси дозволяють спростити доступ громадян до соціальних послуг, забезпечити оперативність обробки інформації, зменшити бюрократичні процедури та підвищити прозорість діяльності органів державної влади. Особливого значення цифровізація соціальної сфери набула в Україні в умовах воєнного стану, коли виникла потреба у дистанційному отриманні соціальної допомоги, пенсійних виплат, субсидій та інших видів державної підтримки.

Запровадження таких платформ, як Дія, електронний кабінет Пенсійного фонду України, онлайн-сервіси Міністерства соціальної політики України сприяє підвищенню ефективності соціального захисту населення та формуванню сучасної цифрової держави. У зв’язку з цим дослідження впровадження електронних сервісів у сфері соціального забезпечення є важливим і своєчасним.

Аналіз досліджень науковців з предмету дослідження. Проблематика цифровізації державного управління та впровадження електронних сервісів у соціальній сфері досліджувалась багатьма вітчизняними та зарубіжними науковцями. Останні дослідження науковців зосереджені на аналізі ефективності та викликів цифровізації адміністративних послуг. Бородін Є. [7], Карасаєв С. [28], Лібанова Е. [32], Малиш Н.А. [34], Чечель А., Микита А. [58] вказують на значні покращення в доступності та швидкості надання послуг завдяки впровадженню системи "Дія" [15]. Дослідники зазначають, що цифровізація сприяє зниженню корупції та підвищенню прозорості діяльності державних органів. Давиденко Г. [12], Волокіта В.В [9], Жаворонок А.В., Лопащук І.А. [23] наголошують на важливості навчання державних службовців новим цифровим навичкам та адаптації до нових технологій. Попри значні досягнення, дослідження також висвітлюють проблеми, що перешкоджають повній цифровізації. Кирилюк В.В., Рябоконь І.О., Кіндій А.С. [29] підкреслюють недостатнє фінансування та нерівномірний доступ до Інтернету в різних регіонах країни як ключові перешкоди. Соболєв В.М., Хорошев М.І. [52] акцентують на загрозах кібербезпеці та недостатньому рівні захисту персональних даних, що можуть знижувати довіру громадян до електронних послуг. Перспективи розвитку цифровізації адміністративних послуг розглядаються в контексті міжнародного досвіду та нових технологій. Назар С., Пархоменко-Куцевіл О., Стороженко Л. показують можливості інтеграції блокчейн-технологій для підвищення безпеки та прозорості адміністративних процесів.
У працях науковців розглядаються питання цифрової трансформації органів державної влади, розвитку електронного урядування, механізмів надання електронних адміністративних послуг, а також особливості функціонування інформаційних систем у сфері соціального забезпечення. Водночас недостатньо дослідженими залишаються питання ефективності впровадження електронних сервісів у соціальній сфері, проблеми цифрової доступності послуг та захисту персональних даних громадян.

Метою дослідження є аналіз особливостей впровадження електронних сервісів у сфері соціального забезпечення, визначення їх переваг, проблем функціонування та перспектив розвитку в Україні.

Для досягнення поставленої мети необхідно виконати такі завдання:

1. Дослідити сутність та значення електронних сервісів у системі соціального забезпечення. 

2. Проаналізувати нормативно-правове забезпечення цифровізації соціальної сфери в Україні. 

3. Охарактеризувати основні електронні сервіси у сфері соціального забезпечення. 

4. Визначити переваги та недоліки впровадження електронних послуг. 

5. Проаналізувати проблеми та перспективи розвитку електронного соціального забезпечення в Україні. 

Об’єктом дослідження є система соціального забезпечення України.

Предметом дослідження є процес впровадження та функціонування електронних сервісів у сфері соціального забезпечення.

У процесі дослідження використано загальнонаукові та спеціальні методи, зокрема: метод аналізу та синтезу ‒ для вивчення сутності електронних сервісів; порівняльний метод ‒ для аналізу вітчизняного та зарубіжного досвіду; системний метод ‒ для дослідження функціонування електронного соціального забезпечення як цілісної системи; нормативно-правовий метод ‒ для аналізу законодавчої бази; статистичний метод ‒ для оцінки ефективності впровадження електронних послуг. 

Інформаційну базу дослідження становлять: Конституція України; закони України та нормативно-правові акти у сфері соціального забезпечення й цифровізації; офіційні матеріали Міністерство соціальної політики України; дані Пенсійний фонд України; матеріали Міністерство цифрової трансформації України; наукові статті, монографії та публікації українських і зарубіжних дослідників; статистичні та аналітичні матеріали міжнародних організацій. 

Практичне значення роботи полягає у можливості використання результатів дослідження для вдосконалення механізмів надання електронних соціальних послуг, підвищення ефективності діяльності органів державної влади у сфері соціального забезпечення та покращення доступності соціальної допомоги для населення.

Структура кваліфікаційної роботи. Робота складається зі вступу, трьох розділів, висновків, містить 12 таблиць, список використаних джерел 59 найменувань. 
РОЗДІЛ 1

ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ ЕЛЕКТРОННИХ СЕРВІСІВ У СОЦІАЛЬНОМУ ЗАБЕЗПЕЧЕННІ
1.1 Сутність та поняття соціальних та електронних послуг у соціальному забезпеченні
У сучасних умовах розвитку інформаційного суспільства та цифровізації державного управління особливого значення набуває питання надання соціальних та електронних послуг у сфері соціального забезпечення. Соціальна функція держави реалізується через систему соціального захисту населення, яка покликана забезпечити належний рівень життя громадян, підтримку соціально вразливих категорій населення та гарантування конституційних прав людини. Саме тому визначення сутності соціальних та електронних послуг є важливим напрямом сучасних наукових досліджень.

Серед науковців відсутній єдиний підхід до трактування понять «соціальні послуги», «публічні послуги», «адміністративні послуги», «управлінські послуги» та «електронні послуги». Це пояснюється складністю та багатогранністю зазначених категорій, а також постійним розвитком механізмів державного управління. Частина науковців розглядає соціальні послуги як окремий вид публічних послуг, тоді як інші ототожнюють їх із державною соціальною допомогою чи діяльністю органів соціального захисту населення [29].

Так, Волокіта В.В зазначає, що соціальні послуги надаються виключно громадянам, а не юридичним особам. Такий підхід акцентує увагу на соціальній спрямованості послуг та їх орієнтації на задоволення життєвих потреб людини [9]. Натомість Федірко Н.В. співвідносить соціальні послуги з державними та публічними послугами, підкреслюючи, що вони виокремлюються залежно від сфери їх надання. Дана позиція є більш комплексною, оскільки дозволяє розглядати соціальні послуги як складову публічно-сервісної діяльності держави [53].

Важливе значення для розуміння сутності соціальних послуг має законодавче визначення, закріплене у Законі України «Про соціальні послуги». Відповідно до статті 1 цього Закону соціальні послуги визначаються як комплекс заходів з надання допомоги особам або окремим соціальним групам, які перебувають у складних життєвих обставинах та не можуть самостійно їх подолати, з метою вирішення їхніх життєвих проблем. Таке визначення свідчить про те, що соціальні послуги спрямовані насамперед на підтримку людини, захист її прав та забезпечення соціальної стабільності у суспільстві.

Законодавство України передбачає широкий перелік соціальних послуг. Зокрема, до них належать соціально-побутові, психологічні, соціально-педагогічні, соціально-медичні, соціально-економічні, юридичні, інформаційні послуги, а також послуги з працевлаштування. Соціально-побутові послуги включають забезпечення продуктами харчування, медикаментами, транспортними послугами, організацію догляду та побутової адаптації. Психологічні послуги спрямовані на підтримку психічного здоров’я особи, надання консультацій та психологічної реабілітації. Соціально-медичні послуги пов’язані із профілактикою захворювань, підтриманням здоров’я та проведенням лікувально-оздоровчих заходів. Юридичні послуги забезпечують захист прав та законних інтересів осіб, які опинилися у складних життєвих обставинах [55].

Отже, соціальні послуги виступають важливим елементом механізму реалізації соціальної політики держави та спрямовані на забезпечення гідного рівня життя населення. Вони мають публічний характер, оскільки надаються органами державної влади, органами місцевого самоврядування або спеціалізованими установами від імені держави.

Соціальні послуги необхідно відмежовувати від адміністративних послуг. Якщо результатом адміністративної послуги є прийняття адміністративного акта, видача дозволу, довідки чи іншого офіційного документа, то результатом соціальної послуги є отримання особою певного нематеріального блага — допомоги, підтримки, адаптації чи захисту. Таким чином, соціальні послуги мають переважно гуманітарний характер та спрямовані на забезпечення соціального добробуту населення.

Поряд із поняттям соціальних послуг у науковій літературі активно використовується категорія «управлінські послуги». Відповідно до Концепції   адміністративної реформи в Україні управлінські послуги визначаються як послуги, що надаються органами виконавчої влади та є необхідною умовою реалізації прав і свобод громадян. Єрмоленко О. визначає управлінську послугу як створення організаційних умов для реалізації громадянином своїх прав та законних інтересів. У цьому контексті управлінські послуги розглядаються як результат діяльності органів державної влади щодо реалізації державної політики у певній сфері суспільного життя [21].

Розвиток інформаційних технологій та потреба у підвищенні ефективності державного управління сприяли появі та активному впровадженню електронних послуг. Необхідність їх розвитку зумовлена низкою проблем традиційної системи надання послуг, серед яких складність процедур, значна тривалість розгляду звернень, бюрократичні перепони, черги та недостатня прозорість діяльності органів влади.

В умовах цифровізації суспільства електронні послуги стали одним із ключових напрямів модернізації системи соціального забезпечення. Вперше законодавче визначення поняття «електронна послуга» було закріплено у розпорядженні Кабінету Міністрів України «Про схвалення Стратегії розвитку інформаційного суспільства в Україні», відповідно до якого електронна послуга ‒  це послуга, що надається громадянам та організаціям в електронному вигляді за допомогою інформаційно-комунікаційних технологій [39].

Подібне визначення міститься і в Модельному законі про електронні державні послуги, де електронна державна послуга розглядається як послуга, що надається з використанням інформаційно-комунікаційних мереж та сучасних інформаційних технологій. Однак серед науковців існують різні підходи до розуміння сутності електронних послуг [37].

Так, Єрмоленко О. пов’язує електронні послуги насамперед із наданням урядової інформації в електронній формі та забезпеченням взаємодії між владою і громадянами. На думку деяких учених, електронні послуги ‒ це будь-які матеріальні та нематеріальні послуги, які надаються з використанням інформаційно-комунікаційних технологій. Інші дослідники розглядають їх як державні, муніципальні та інформаційні послуги, що реалізуються через електронні системи та цифрові платформи [21].

На сучасному етапі розвитку державного управління електронні послуги доцільно розглядати ширше ‒ як усі види публічних послуг, що надаються в електронному форматі із використанням цифрових технологій. Це можуть бути адміністративні, соціальні, інформаційні, управлінські та інші послуги, доступ до яких забезпечується через мережу Інтернет та електронні інформаційні системи.

У сфері соціального забезпечення електронні послуги мають особливе значення, оскільки забезпечують швидкий та зручний доступ громадян до соціальної допомоги, пенсійного забезпечення, субсидій, пільг та інших видів державної підтримки. В Україні важливу роль у розвитку електронних соціальних послуг відіграють Дія, електронний кабінет Пенсійний фонд України, а також онлайн-сервіси Міністерство соціальної політики України [36, 37, 38].

Основними перевагами електронних послуг у сфері соціального забезпечення є:

· спрощення процедури отримання послуг; 

· скорочення строків розгляду заяв; 

· зменшення бюрократичних процедур; 

· забезпечення доступності послуг незалежно від місця проживання особи; 

· підвищення прозорості діяльності органів влади; 

· зменшення корупційних ризиків; 

· покращення якості обслуговування населення. 

Водночас впровадження електронних послуг супроводжується певними труднощами. Серед основних проблем можна виділити недостатній рівень цифрової грамотності населення, нерівномірний доступ до мережі Інтернет, проблеми захисту персональних даних та кібербезпеки, а також необхідність удосконалення нормативно-правової бази у сфері цифровізації.

Електронним послугам, як різновиду публічних послуг, притаманні певні ознаки. Насамперед вони мають публічний характер та спрямовані на реалізацію суспільних інтересів. Їх надання забезпечується органами державної влади або місцевого самоврядування за допомогою інформаційно-комунікаційних технологій. Для електронних послуг характерними є дистанційність, оперативність, автоматизація процедур, доступність для широкого кола осіб та можливість отримання послуг у будь-який час.

Таким чином, соціальні та електронні послуги є важливими складовими сучасної системи соціального забезпечення. Соціальні послуги спрямовані на підтримку осіб, які перебувають у складних життєвих обставинах, тоді як електронні послуги забезпечують сучасний та ефективний механізм їх надання. Розвиток електронних сервісів у соціальній сфері сприяє підвищенню якості державного управління, забезпеченню доступності соціальної допомоги та формуванню цифрової держави.

Серед науковців відсутні однакові погляди щодо змісту понять адміністративні, соціальні, управлінські, муніципальні послуги тощо. Деякі автори не ототожнюють публічні послуги із соціальними [52]. 
Так, на думку Семигіна Т., соціальні послуги надаються громадянам і лише громадянам, а не юридичним особам [50]. 
Редзюк В., з думкою якого ми можемо погодитись, співвідносить соціальні послуги з державними і публічними [48]. 
Цей вчений вважає, що дані послуги виокремлюють за тією сферою, в якій вони надаються. Законодавець у ст.1 Закону України «Про соціальні послуги» визначає їх як комплекс заходів з надання допомоги особам, окремим соціальним групам, які перебувають у складних життєвих обставинах і не можуть самостійно їх подолати, з метою розв'язання їхніх життєвих проблем [16]. 
У ст. 5 Закону України «Про соціальні послуги» законодавець виокремлює такі види цих послуг [26]: 
соціально-побутові послуги - забезпечення продуктами харчування, м'яким та твердим інвентарем, гарячим харчуванням, транспортними послугами, засобами малої механізації, здійснення соціально-побутового патронажу, соціально-побутової адаптації, виклик лікаря, придбання та доставка медикаментів тощо; 
психологічні послуги ‒ надання консультацій з питань психічного здоров'я та поліпшення взаємин з оточуючим соціальним середовищем, застосування психодіагностики, спрямованої на вивчення соціально-психологічних характеристик особистості, з метою її психологічної корекції або психологічної реабілітації, надання методичних порад; 
соціально-педагогічні послуги - виявлення та сприяння розвитку різнобічних інтересів і потреб осіб, які перебувають у складних життєвих обставинах, організація індивідуального навчального, виховного та корекційного процесів, дозвілля, спортивно-оздоровчої, технічної та художньої діяльності тощо, а також залучення до роботи різноманітних закладів, громадських організацій, заінтересованих осіб; 
соціально-медичні послуги - консультації щодо запобігання виникненню та розвитку можливих органічних розладів особи, збереження, підтримка та охорона її здоров'я, здійснення профілактичних, лікувально-оздоровчих заходів, працетерапія; 
соціально-економічні послуги - задоволення матеріальних інтересів і потреб осіб, які перебувають у складних життєвих обставинах, що реалізуються у формі надання натуральної чи грошової допомоги, а також допомоги у вигляді одноразових компенсацій; 
юридичні послуги - надання консультацій з питань чинного законодавства, здійснення захисту прав та інтересів осіб, які перебувають у складних життєвих обставинах, сприяння застосуванню державного примусу і реалізації юридичної відповідальності осіб, що вдаються до протиправних дій щодо цієї особи (оформлення правових документів, захист прав та інтересів особи, інша правова допомога тощо); 
послуги з працевлаштування ‒ пошук підходящої роботи, сприяння у працевлаштуванні та соціальне супроводження працевлаштованої особи; 
інформаційні послуги ‒ надання інформації, необхідної для вирішення складної життєвої ситуації (довідкові послуги); 
розповсюдження просвітницьких та культурно-освітніх знань (просвітницькі послуги); 
поширення об'єктивної інформації про споживчі властивості та види соціальних послуг, формування певних уявлень і ставлення суспільства до соціальних проблем (рекламнопропагандистські послуги); 
інші соціальні послуги.
Таким чином, виходячи з аналізу положень Закону України «Про соціальні послуги», соціальні послуги є результатом публічно-сервісної (обслуговуючої) діяльності публічної адміністрації, які здійснюються з метою забезпечення реалізації прав та обов’язків особи у різних сферах [26]. 
Соціальні послуги від адміністративних відрізняються тим, що результатом їх надання є нематеріальне благо та відсутнє оформлення адміністративного акта. Концепцією адміністративної реформи в Україні запропоновано нову функцію виконавчої влади, як надання «управлінських послуг», а «управлінські послуги» визначено як «послуги з боку органів виконавчої влади, що є необхідною умовою реалізації прав і свобод громадян, зокрема, реєстрація, ліцензування, сертифікація та ін.» [26]. 
Лопащук І. А. визначає управлінську послугу як створення організаційних умов для реалізації свого права громадянином або іншим суб’єктом адміністративно-правових відносин [24]. 
Підтримуємо інших науковців, які управлінські послуги розглядають як результат функціональної діяльності державного органу щодо вироблення й реалізації державної політики з регулювання певного сектора економіки чи соціального життя [24]. У цьому випадку суб’єктом отримання послуги можуть виступати інші органи державної влади чи місцевого самоврядування, вищестояще керівництво, як, наприклад, розроблення документів з аналізу політики державним органом для прийняття відповідних рішень центральними органами влади [22].
Потреби суспільства у якісному та оперативному наданні послуг державою, розвиток наукової думки та законодавства обумовлює потребу підвищення ефективності їх надання. Проведене нами дослідження свідчить, що 56% опитаних громадян переважно незадоволені обслуговуванням у відповідному органі влади та якістю надання послуг, 34% переважно задоволені і лише 9 % населення цілком задоволені наданням послуг. 

Одними з причин стосовно якості надання адміністративних послуг були названі: складність процедур надання послуг; непрозорість процедури надання послуг; територіальна розпорошеність та нераціональність розташування адміністративних органів; тривалість термінів надання послуг; наявність великих черг надання адміністративних послуг; незручний та обмежений режим роботи відповідного адміністративного органу. На нашу думку, подоланню цих проблем сприятиме надання населенню електронних послуг [19], а також дослідження змісту поняття «електронні послуги» та його закріплення в законодавстві України. 

Тлумачення поняття «електронна послуга» законодавець надає у розпорядженні Кабінету Міністрів України «Про Схвалення Стратегії розвитку інформаційного суспільства» від 15.05.2013 № 386-р. Так, у цьому розпорядженні під електронною послугою розуміється послуга, надана громадянам та організаціям в електронному вигляді за допомогою інформаційно-комунікаційних технологій (далі – «е-послуга») [47]. 

Визначення електронних державних послуг також надається й у Модельному законі про електронні державні послуги, який було прийнято на тридцять четвертому пленарному засіданні Міжпарламентської Асамблеї держав-учасників СНД (постанова №34-7 від 07.04.2010) [88]. В цьому законі під електронними державними послугами розуміється державна послуга, яка надається інформаційно-комунікаційною мережею з використанням інформаційних технологій.
Серед науковців учений Єрмоленко О. під поняттям «Електронні послуги розуміє надання в електронній формі урядової інформації: програм і напрямів діяльності уряду, формування стратегій задля розв’язання найважливіших суспільних проблем. Електронні послуги характеризуються новими формами громадянської участі та співробітництва між владою й громадянами» [21]. 

На нашу думку, це не досить коректне визначення електронних послуг, адже тут ідеться лише про надання публічною адміністрацією певної інформації, що не відображає весь спектр діяльності публічної адміністрації з надання електронних послуг. Інші науковці також, на нашу думку, не зовсім правильно розкривають зміст поняття «електронні послуги», обмежуючи його лише діяльністю з використанням інформаційно-комунікаційних технологій. 

Наприклад, як вважає Михайліченко Л. В., «Електронними послугами є різні види матеріальних і нематеріальних послуг, що надаються в електронній формі з використанням інформаційно-комунікаційних технологій (далі - ІКТ), включаючи Інтернет» [13]. 

Інші під електронними послугами розуміють державні та муніципальні послуги, а також інформаційні послуги, для надання яких використовуються інформаційно-комунікаційні технології [29]. 

На думку вченого О. М. Гладуна, доречніше використовувати термін «електронні послуги», тобто в цифровому вигляді, пов’язані з використанням документообігу [18]. 

Електронні послуги – це послуги, які надаються за допомогою системи «Електронний Уряд» у зв’язку з тим, що «одним з пріоритетних завдань щодо розвитку інформаційного суспільства є надання громадянам та юридичним особам інформаційних та інших послуг шляхом використання електронної інформаційної системи «Електронний Уряд», яка забезпечує інформаційну взаємодію органів виконавчої влади між собою, з громадянами та юридичними особами на основі сучасних інформаційних технологій» [25]. 

На нашу думку, таке визначення електронної послуги є неточним, адже не можна обмежувати діяльність публічної адміністрації лише наданням інформаційних послуг. Отже, електронними слід вважати всі публічні послуги (державні, муніципальні, адміністративні, соціальні, управлінські), які надаються в електронному вигляді з використанням інформаційно-комунікаційних технологій. 

Тому, на нашу думку, під електронними послугами в діяльності публічної адміністрації слід розуміти правовідносин, що виникають завдяки інформаційно-комунікаційним технологіям з приводу реалізації суб’єктивних прав фізичної чи юридичної особи переважно за їх заявою у процесі публічно-владної діяльності публічної адміністрації. 

Основними завданнями надання електронних послуг публічною адміністраціє: усунення адміністративних і бюрократичних перешкод; підвищення якості та доступності діяльності публічної адміністрації; спрощення процедури та скорочення термінів надання публічних послуг; запровадження однакових стандартів обслуговування населення. Електронним послугам як різновиду публічних послуг притаманні певні ознаки, які визначають їхні особливості. 

Але задля того, щоб їх визначити, ми не можемо не звернутися до досліджень загальних ознак публічних послуг та їхніх різновидів. У юридичній літературі наводять такі ознаки публічних послуг: публічні послуги забезпечують діяльність загальнозначущої спрямованості (спрямовані на реалізацію суспільних інтересів); публічні послуги мають необмежене коло суб’єктів, що користуються ними; публічні послуги здійснюються органами державного управління, органами муніципального самоврядування або іншим суб’єктом господарської діяльності; публічні послуги ґрунтуються як на публічній, так і на приватній власності [2; 4]. 

Крім суб’єктних та правових ознак публічності, Соболєв В. М., Хорошев М. І., зокрема, виділяють ще й ознаки територіальності та субсидіарності. За територіальною ознакою муніципальні послуги є чітко окресленими в просторі муніципального утворення, а вигоди від їх споживання обмежуються його територією. Ознака субсидіарності стосується лише певних видів муніципальних послуг і пов’язана із солідарною відповідальністю влади та громади як суб’єкт-об’єкта місцевого самоврядування і первинного власника комунального майна [52]. 

Інші вчені до ознак публічних послуг відносять такі: комплексне правове регулювання; загальнообов’язкове визнання та забезпечення; пряма участь органів публічної влади та публічних установ у наданні цих послуг; безперервність послуги та рівний для всіх доступ до неї.
1.2 Роль цифровізації у сфері соціального захисту населення
Цифровізація системи соціального забезпечення в Україні пройшла складний етап розвитку ‒ від використання окремих відомчих інформаційних баз до створення єдиної інтегрованої цифрової системи, функціонування якої базується на сучасному нормативно-правовому забезпеченні. Формування законодавчої основи цифрової трансформації соціальної сфери здійснювалося поступово та відповідало стратегічному курсу держави на розвиток електронного урядування і побудову «цифрової держави» [50].

Важливим кроком у цьому напрямі стало затвердження у жовтні 2020 року Стратегії цифрової трансформації соціальної сфери, яка визначила основні напрями модернізації системи соціального захисту населення та окреслила механізми переходу до централізованого управління соціальними ресурсами [47]. Прийняття цієї Стратегії стало основою для впровадження сучасних інформаційно-комунікаційних технологій у діяльність органів соціального захисту та створення єдиного цифрового простору у соціальній сфері.

Одним із ключових елементів нормативно-правового забезпечення цифровізації соціального захисту став Закон України «Про Єдину інформаційну систему соціальної сфери», остаточна редакція якого була ухвалена у вересні 2025 року [46]. Цей нормативно-правовий акт закріпив правовий статус Єдиної інформаційної системи соціальної сфери (ЄІССС) як основного централізованого джерела інформації щодо соціальних прав, статусу та державної підтримки громадян. Завдяки прийняттю цього Закону було забезпечено об’єднання електронних ресурсів соціальної сфери в єдину інтегровану систему, що сприяє ефективному обміну даними між органами державної влади та підвищує якість надання соціальних послуг населенню.

Паралельно із цим законодавча база у сфері електронного урядування була доповнена низкою важливих нормативних актів, серед яких закони України «Про публічні електронні реєстри», «Про особливості надання публічних (електронних публічних) послуг» та «Про стимулювання розвитку цифрової економіки в Україні». Сукупність зазначених нормативно-правових актів формує комплексний механізм правового регулювання функціонування електронного урядування у сфері соціального забезпечення.

Важливим принципом функціонування електронного урядування є принцип доступності соціальних послуг. Його сутність полягає у забезпеченні можливості отримання державної соціальної підтримки незалежно від місця проживання особи, часу звернення чи фізичних можливостей громадян. Завдяки впровадженню електронних сервісів громадяни можуть дистанційно подавати заяви, отримувати довідки, оформлювати субсидії, соціальні виплати та інші види допомоги через електронні платформи та державні цифрові сервіси.

Не менш важливим є принцип відкритості та прозорості діяльності органів державної влади. Електронне урядування забезпечує доступ громадян до інформації про порядок надання соціальних послуг, строки розгляду заяв та результати прийнятих рішень. Це сприяє підвищенню рівня довіри населення до державних інституцій та зменшенню корупційних ризиків у сфері соціального забезпечення.

Одним із базових принципів електронного урядування виступає принцип оперативності та ефективності. Використання цифрових технологій дозволяє автоматизувати значну частину адміністративних процедур, скоротити строки обробки інформації та мінімізувати бюрократичні перешкоди. У результаті підвищується швидкість надання соціальних послуг та покращується якість обслуговування населення.

Важливе значення має також принцип інтегрованості інформаційних систем. Його реалізація передбачає взаємодію між державними електронними реєстрами, базами даних та інформаційними платформами різних органів влади. Такий підхід забезпечує обмін інформацією між установами без необхідності повторного подання документів громадянами, що значно спрощує процедуру отримання соціальних послуг.

Особливої актуальності в умовах цифровізації набуває принцип захисту персональних даних та кібербезпеки. Оскільки електронні системи соціального забезпечення містять значний обсяг конфіденційної інформації про громадян, держава повинна забезпечити належний рівень її захисту від несанкціонованого доступу, втрати чи пошкодження. В умовах воєнного стану питання кібербезпеки електронних реєстрів та інформаційних систем набуває стратегічного значення для функціонування держави.

Крім того, важливим принципом є орієнтація на потреби громадян. Сучасне електронне урядування у сфері соціального забезпечення повинно бути спрямоване на створення максимально зручних, зрозумілих та доступних сервісів для населення. Саме тому значна увага приділяється розвитку мобільних застосунків, електронних кабінетів користувачів та автоматизації процесів надання соціальної допомоги (табл. 1.1).
Таблиця 1.1

Нормативно-правове забезпечення розвитку електронного урядування 
в Україні
	Категорія нормативного акту
	Назва та реквізити
	Основне цільове призначення

	Базові закони
	ЗУ «Про Єдину інформаційну систему соціальної сфери» (№ 11377)
	Консолідація інформаційних ресурсів та автоматизація виплат

	Процедурні закони
	ЗУ «Про особливості надання публічних послуг» (№ 1689-IX)
	Регламентація порядку надання е-послуг та цифровізація взаємодії

	Реєстрові закони
	ЗУ «Про публічні електронні реєстри» (№ 1907-IX)
	Встановлення єдиних правил ведення та взаємодії державних баз даних

	Стратегічні документи
	Стратегія цифрової трансформації соціальної сфери (розп. КМУ № 1353-р)
	Визначення етапів та показників успішності цифровізації

	Безпекові акти
	ЗУ «Про основні засади забезпечення кібербезпеки України»
	Захист національних інтересів у кіберпросторі


Джерело: сформовано на основі [25, 26, 47, 47].

Інноваційність сучасної моделі цифрового соціального забезпечення полягає у відмові від традиційної паперової системи підтвердження права на пільги та соціальні виплати і переході до автоматизованого обміну інформацією між державними реєстрами за допомогою платформи Трембіта.
Використання такої системи забезпечує реалізацію екстериторіального принципу надання соціальних послуг, відповідно до якого громадянин може звернутися за отриманням допомоги незалежно від місця свого перебування. При цьому інформаційна система автоматично отримує необхідні дані з державних реєстрів, що усуває потребу у зборі численних паперових довідок та значно спрощує процедуру оформлення соціальної підтримки.

Важливою особливістю сучасного електронного урядування є те, що значна частина управлінських рішень формується на основі автоматизованої обробки інформації та алгоритмічного аналізу даних. Такий підхід дозволяє мінімізувати вплив людського фактору під час прийняття рішень, підвищити об’єктивність оцінювання права особи на отримання соціальної допомоги та знизити рівень корупційних ризиків у сфері соціального забезпечення.

Ключовим елементом цифрової інфраструктури соціальної сфери є Єдина інформаційна система соціальної сфери (ЄІССС), яка виступає централізованою технологічною платформою для накопичення, обробки та координації даних у сфері соціального захисту населення [17]. ЄІССС функціонує як комплексний інформаційний хаб, що забезпечує інтеграцію різних державних електронних ресурсів у єдину систему управління соціальними процесами.

Архітектура ЄІССС побудована за багаторівневим принципом, що забезпечує її стабільність, надійність та можливість функціонування в умовах значних інформаційних навантажень. До технічної структури системи входять сервери баз даних, сервери прикладних програм для обробки бізнес-процесів, а також веб-інтерфейси для роботи користувачів і спеціалістів органів соціального захисту. Така модель дозволяє забезпечити оперативний доступ до інформації та спростити взаємодію між різними суб’єктами системи соціального забезпечення.

З метою забезпечення безперервного функціонування та захисту інформації ЄІССС працює у кількох режимах експлуатації. Нормальний режим забезпечує виконання повсякденних операцій і надання соціальних послуг громадянам. Режим технічного обслуговування використовується для оновлення програмного забезпечення та модернізації окремих компонентів системи. Надзвичайний режим передбачає оперативне відновлення роботи системи у випадку технічних збоїв, кібератак або інших надзвичайних ситуацій. Важливу роль у забезпеченні стійкості системи відіграє інтеграція з територіально віддаленими центрами обробки даних, що гарантує збереження інформації навіть у разі пошкодження окремих елементів цифрової інфраструктури.

Функціонування ЄІССС забезпечується за допомогою спеціалізованих підсистем, кожна з яких відповідає за окремий напрям управління соціальною сферою [10]. Однією з основних складових системи є Єдиний соціальний реєстр (ЄСР), який містить інформацію про соціальний статус громадян, їхні права на отримання допомоги та історію соціальних виплат. Саме ЄСР забезпечує реалізацію людиноцентричного підходу у сфері соціального забезпечення, дозволяючи державі комплексно оцінювати потреби конкретної особи.

Важливу роль відіграє також система єдиного соціального процесингу, яка автоматизує процедуру обробки заяв та звернень громадян. На основі закладених алгоритмів система аналізує відповідність заявника встановленим критеріям та приймає рішення щодо можливості призначення соціальної допомоги. Це дозволяє значно скоротити строки розгляду звернень та забезпечити єдиний підхід до прийняття рішень.

Фінансовий контроль у межах ЄІССС забезпечується підсистемами соціального казначейства та електронного бюджету. Їх функціонування спрямоване на контроль за рухом бюджетних коштів, своєчасне проведення соціальних виплат та забезпечення прозорості фінансових операцій у сфері соціального забезпечення. Крім того, у структурі системи функціонує Єдиний електронний архів, який забезпечує оцифрування та зберігання паперових документів, а також їх використання в автоматизованих процесах.

Станом на середину 2025 року за допомогою ЄІССС забезпечувалося надання 17 видів соціальної допомоги, зокрема виплат внутрішньо переміщеним особам, багатодітним сім’ям, особам з інвалідністю та дітям-сиротам. Запровадження системи дозволило скоротити час обробки заяв приблизно на 30%, що є особливо важливим в умовах воєнного стану та гуманітарної кризи.

Одним із найбільш важливих інноваційних напрямів розвитку електронного урядування у соціальній сфері стала система електронної верифікації та моніторингу державних виплат. Основною метою верифікації є виявлення недостовірної інформації, попередження шахрайства та забезпечення адресності соціальної допомоги. Процес верифікації базується на автоматизованому порівнянні даних із різних державних реєстрів за допомогою спеціалізованих інформаційно-аналітичних платформ.

Законодавством України визначено три основні етапи верифікації соціальних виплат [6]. Першим етапом є превентивна верифікація, яка здійснюється під час подання особою заяви на отримання допомоги. У режимі реального часу система перевіряє достовірність поданих даних та формує рекомендації щодо можливості призначення виплати або необхідності додаткової перевірки.

Другим етапом є поточна верифікація, що передбачає постійний моніторинг інформації про осіб, які вже отримують соціальну допомогу. Це дозволяє своєчасно виявляти зміни у майновому стані, складі сім’ї або інших обставинах, які можуть впливати на право особи на отримання соціальної підтримки.

Третім етапом виступає ретроспективна верифікація, яка проводиться після завершення виплат за попередні періоди. Її метою є виявлення порушень, аналіз ефективності механізму призначення допомоги та повернення до бюджету коштів, отриманих неправомірно.

Особливістю функціонування системи верифікації є чітка регламентація процедур прийняття управлінських рішень. Органи, відповідальні за здійснення соціальних виплат, зобов’язані опрацьовувати рекомендації системи в установлені законодавством строки, що забезпечує оперативне реагування на виявлені порушення та підвищує ефективність контролю у сфері соціального забезпечення (табл. 1.2). 
Таблиця 1.2
Характеристика невідповідностей, виявлених у процесі верифікації державних виплат
	Тип невідповідності
	Реєстр-джерело для звірки
	Управлінський наслідок

	Наявність нерухомості
	Реєстр речових прав на нерухоме майно
	Відмова у призначенні субсидії

	Факт працевлаштування
	Реєстр застрахованих осіб (ПФУ)
	Перерахунок допомоги по безробіттю

	Зміна цивільного стану
	Реєстр актів цивільного стану
	Скасування пільг одинокої матері

	Перетин кордону
	Бази даних Держприкордонслужби
	Коригування виплат для ВПО


Джерело: сформовано на основі [24]. 
Запровадження алгоритмічної верифікації у сфері соціального забезпечення надає державі можливість не лише підвищити ефективність використання бюджетних ресурсів, але й зміцнити рівень суспільної довіри до системи соціального захисту. Автоматизована перевірка даних сприяє забезпеченню прозорості механізмів призначення соціальної допомоги, мінімізує ризики зловживань та гарантує більш справедливий розподіл державної підтримки між громадянами, які дійсно її потребують.

Сучасний етап розвитку електронного урядування характеризується переходом від реактивної моделі управління до проактивної. Якщо раніше державні органи переважно реагували на вже існуючі соціальні проблеми, то сьогодні завдяки використанню технологій штучного інтелекту та аналітики великих даних (Big Data) з’являється можливість прогнозувати соціальні ризики та завчасно формувати управлінські рішення. У контексті України такі технології набувають особливого значення в умовах воєнного стану, масових міграційних процесів та необхідності оперативного гуманітарного реагування.

Технології штучного інтелекту активно використовуються міжнародними організаціями для аналізу соціально-економічних процесів та прогнозування потреб населення. Зокрема, Світовий банк та ЮНІСЕФ реалізують пілотні проєкти, засновані на використанні алгоритмів штучного інтелекту для аналізу великого масиву даних. Такі системи враховують понад 90 різних показників, серед яких рівень інтенсивності бойових дій, економічна ситуація, демографічні процеси, активність у соціальних мережах, інформаційний контент новинних ресурсів та інші фактори. На основі комплексного аналізу даних моделі здатні прогнозувати можливі міграційні потоки та переміщення населення за кілька місяців до фактичного виникнення відповідних подій.

Використання подібних прогнозних механізмів дозволяє органам державної влади завчасно планувати навантаження на соціальну інфраструктуру та ефективніше організовувати гуманітарне забезпечення населення. Завдяки аналітичним моделям держава отримує можливість своєчасно визначати регіони потенційного збільшення кількості внутрішньо переміщених осіб, планувати будівництво або розширення шкіл, медичних закладів, центрів тимчасового розміщення та інших об’єктів соціальної інфраструктури [21].

Важливим прикладом застосування сучасних цифрових технологій у соціальній сфері є платформа «Magic Box», розроблена ЮНІСЕФ. Дана система демонструє ефективність використання анонімізованих даних приватного сектору, зокрема інформації мобільних операторів, пошукових систем та цифрових сервісів, для отримання актуальної інформації про переміщення населення та гуманітарну ситуацію в режимі реального часу. В умовах України такі технології дозволяють аналізувати мобільність громадян, виявляти території з обмеженим доступом до соціальних та медичних послуг, а також приймати оперативні рішення щодо спрямування мобільних гуманітарних, медичних чи соціальних бригад [22].

Окремого значення набуває використання інструментів штучного інтелекту для підтримки ветеранів війни та внутрішньо переміщених осіб. Сучасні алгоритми здатні аналізувати професійний досвід, навички та компетенції осіб, а також співвідносити їх із актуальними потребами ринку праці. Це сприяє швидшій адаптації громадян до нових умов життя, підвищує рівень їх соціальної та економічної інтеграції, а також допомагає забезпечити ефективне працевлаштування вразливих категорій населення.

Разом із тим активне впровадження технологій штучного інтелекту у сферу соціального забезпечення супроводжується низкою проблем та викликів. Однією з ключових проблем є явище «цифрового розриву», яке проявляється у нерівному доступі різних категорій населення до сучасних цифрових технологій та сервісів. За результатами соціологічних досліджень значна частина громадян України не використовує інструменти штучного інтелекту у повсякденному житті, а серед осіб старшого віку рівень використання таких технологій залишається вкрай низьким [14].

У зв’язку з цим при впровадженні інноваційних електронних сервісів держава повинна враховувати потреби соціально вразливих груп населення та забезпечувати доступність цифрових послуг для всіх громадян. Недостатній рівень цифрової грамотності, відсутність доступу до мережі Інтернет або складність користування сучасними електронними платформами можуть призвести до соціальної ізоляції окремих категорій населення та обмеження їх доступу до соціальної допомоги.

Отже, використання технологій штучного інтелекту та аналітики великих даних відкриває нові можливості для розвитку електронного урядування у сфері соціального забезпечення. Такі технології дозволяють підвищити ефективність управлінських рішень, забезпечити більш точне прогнозування соціальних потреб населення та вдосконалити механізми надання державної підтримки. Водночас успішна цифрова трансформація соціальної сфери потребує врахування проблем цифрової нерівності та створення умов для рівного доступу всіх громадян до сучасних електронних сервісів.

Інноваційні процеси у сфері прийняття управлінських рішень охоплюють не лише модернізацію діяльності органів державної влади, але й трансформацію взаємодії держави з громадянським суспільством. Важливу роль у цьому процесі відіграє електронна демократія (е-демократія), яка забезпечує використання цифрових інструментів для залучення громадян до формування та реалізації державної соціальної політики. Використання механізмів е-демократії сприяє підвищенню відкритості діяльності органів влади, посиленню громадського контролю та забезпеченню більшої відповідності управлінських рішень потребам населення.

В Україні активно впроваджуються різні інструменти електронної демократії, які дозволяють громадянам брати участь у процесах державного управління [19]. Одним із найбільш поширених механізмів є електронні петиції, які виступають засобом впливу громадян на порядок денний органів державної влади та місцевого самоврядування. Протягом 2022 року в Україні було зареєстровано понад 5000 електронних петицій, значна частина яких стосувалася соціального захисту населення, забезпечення соціальних гарантій, підтримки внутрішньо переміщених осіб та удосконалення механізмів надання державної допомоги.

Важливим інструментом цифрової участі населення є також електронні публічні консультації. Органи державної влади, зокрема Міністерство соціальної політики України, регулярно проводять онлайн-обговорення проєктів нормативно-правових актів у сфері соціального забезпечення. Такий формат взаємодії дозволяє залучати до обговорення представників громадських організацій, експертного середовища та громадянського суспільства. Наприклад, під час обговорення змін до механізму індексації доходів населення були враховані пропозиції щодо особливостей нарахування допомоги по безробіттю та стипендій, що дозволило підвищити ефективність відповідних управлінських рішень.

Одним із найбільш ефективних механізмів електронної демократії є бюджети участі (партисипативні бюджети), які надають мешканцям територіальних громад можливість безпосередньо впливати на розподіл частини місцевого бюджету шляхом голосування за соціально важливі проєкти. Позитивний досвід реалізації таких ініціатив демонструє Дніпро, де мешканці активно беруть участь у голосуванні за проєкти розвитку соціальної інфраструктури, благоустрою територій, підтримки освітніх та медичних закладів, а також програм соціальної адаптації населення. Використання електронних платформ для проведення голосування сприяє підвищенню громадської активності та прозорості використання бюджетних коштів на місцевому рівні.

Разом із тим ефективність інструментів електронної демократії в Україні значною мірою обмежується недостатнім рівнем цифрової обізнаності населення. Соціологічні дослідження свідчать, що лише незначна частина громадян надає перевагу комунікації з органами влади через офіційні вебсайти та електронні сервіси, а значна кількість населення недостатньо обізнана з поняттям та можливостями е-демократії [8]. Це свідчить про необхідність розвитку цифрової освіти населення, популяризації електронних форм участі громадян у державному управлінні та підвищення рівня цифрової грамотності.

Впровадження інноваційних цифрових механізмів у сфері соціального забезпечення відбувається в умовах повномасштабної збройної агресії, що створює додаткові виклики для функціонування державної цифрової інфраструктури. Водночас війна стала потужним каталізатором прискореного розвитку електронних сервісів та цифрових інструментів управління.

Збройна агресія російської федерації спричинила значні пошкодження енергетичної інфраструктури та телекомунікаційних мереж, що негативно вплинуло на доступ населення до цифрових послуг, особливо у прифронтових регіонах. У відповідь на ці виклики Міністерство цифрової трансформації України спільно з іншими державними органами реалізувало комплекс заходів щодо забезпечення цифрової стійкості держави. Серед основних напрямів такої діяльності ‒ перенесення державних електронних реєстрів до захищених хмарних середовищ міжнародних партнерів, посилення систем кіберзахисту та вдосконалення механізмів реагування на кіберзагрози.

Важливу роль у забезпеченні безпеки державних цифрових систем відіграє також залучення фахівців ІТ-сфери та діяльність так званої «IT-армії», яка сприяє виявленню вразливостей інформаційних систем та підвищенню рівня кібербезпеки державних електронних ресурсів.

Аналіз регіональних особливостей цифровізації свідчить про наявність значної нерівномірності у доступі населення до цифрових технологій. У сільській місцевості рівень забезпечення стабільним доступом до мережі Інтернет залишається значно нижчим порівняно з міськими територіями. Водночас регіони з вищим рівнем цифрового розвитку демонструють кращі показники економічної активності та зайнятості населення, що підтверджує безпосередній взаємозв’язок між цифровізацією та соціально-економічним розвитком територій [34].

Суттєвим викликом у процесі цифрової трансформації соціальної сфери є також інституційний опір змінам та недостатній рівень цифрової компетентності працівників органів соціального захисту. Перехід до автоматизованих механізмів управління потребує від фахівців нових навичок роботи з електронними системами, аналітичними платформами та великими масивами даних. Для частини працівників це створює психологічний дискомфорт та побоювання втрати традиційного формату взаємодії з громадянами.

Крім того, надмірна автоматизація соціальної роботи може призводити до ризику дегуманізації процесу надання соціальної допомоги. Існує небезпека того, що складні життєві обставини людини будуть оцінюватися виключно через набір формалізованих показників у електронній системі, без урахування індивідуальних потреб та соціально-психологічних особливостей особи. У зв’язку з цим важливим завданням держави залишається забезпечення балансу між використанням цифрових технологій та збереженням людиноцентричного підходу у сфері соціального забезпечення (табл. 1.3). 
Таблиця 1.3
Основні бар’єри впровадження цифрових інструментів у гуманітарній сфері
	Фактор бар'єру
	Сутність виклику
	Стратегія подолання

	Інфраструктурний
	Руйнування мереж та брак енергії
	Розгортання автономних точок доступу (Starlink)

	Соціальний
	Цифровий розрив між поколіннями
	Програми навчання цифрової грамотності

	Психологічний
	Страх перед автоматизацією
	Навчання фахівців етичному використанню ШІ

	Безпековий
	Ризик витоку персональних даних
	Впровадження комплексних систем захисту (КСЗІ)


Джерело: сформовано на основі [34]. 
Інноваційні підходи до прийняття управлінських рішень у соціально-гуманітарній сфері України, що базуються на принципах електронного урядування, продемонстрували свою ефективність та здатність забезпечувати стабільне функціонування держави навіть в умовах кризових викликів. Запровадження Єдиної інформаційної системи соціальної сфери (ЄІССС), механізмів алгоритмічної верифікації та окремих елементів штучного інтелекту сприяло переходу до більш прозорої, оперативної та ефективної моделі управління соціальними ресурсами. Завдяки цифровим технологіям держава отримала можливість швидше реагувати на потреби населення, оптимізувати процеси надання соціальної допомоги та мінімізувати ризики нецільового використання бюджетних коштів.

Подальший розвиток системи електронного урядування у сфері соціального забезпечення потребує комплексного вдосконалення цифрової інфраструктури та управлінських механізмів. Одним із першочергових завдань залишається подолання цифрового розриву між різними категоріями населення. Особливо актуальним є забезпечення стабільного доступу до мережі Інтернет у сільській місцевості, а також реалізація освітніх програм, спрямованих на підвищення рівня цифрової грамотності людей похилого віку та соціально вразливих груп населення. Це дозволить забезпечити рівний доступ громадян до електронних соціальних послуг та уникнути ризиків соціальної ізоляції.

Важливим напрямом розвитку цифрового соціального забезпечення є посилення системи захисту персональних даних та кібербезпеки. Оскільки державні соціальні реєстри містять значний обсяг конфіденційної інформації, необхідним є постійне оновлення механізмів захисту інформації, удосконалення протоколів кібербезпеки та проведення регулярних аудитів цифрових систем. В умовах воєнного стану забезпечення безпеки державних інформаційних ресурсів набуває стратегічного значення для стабільного функціонування соціальної сфери.

Наступним етапом розвитку електронного урядування має стати впровадження принципу надання послуг за «життєвими подіями». Суть такого підходу полягає у тому, що державна система автоматично ініціює процес надання соціальної допомоги після настання певної життєвої ситуації, наприклад народження дитини, виходу на пенсію чи набуття статусу внутрішньо переміщеної особи. У такому випадку громадянину не потрібно самостійно звертатися до органів влади або подавати численні документи, оскільки необхідна інформація автоматично обробляється через інтегровані державні реєстри.

Разом із розвитком цифрових технологій важливо забезпечити збереження людиноцентричного підходу у сфері соціального забезпечення. Тому перспективним напрямом є створення гібридних моделей управління, які поєднуватимуть можливості цифрових алгоритмів із професійною оцінкою соціальних працівників. Такий підхід дозволить забезпечити індивідуальний підхід до вирішення складних життєвих ситуацій, зберегти елемент емпатії у взаємодії з громадянами та уникнути надмірної формалізації процесів надання соціальної допомоги.

Цифрова трансформація соціальної політики є не лише інструментом підвищення технічної ефективності державного управління, але й важливою умовою формування сучасного, соціально орієнтованого та стійкого суспільства. Використання електронного урядування сприяє побудові прозорої системи соціального захисту, забезпеченню справедливого розподілу ресурсів та зміцненню довіри громадян до державних інституцій. У сучасних умовах Україна формує унікальний досвід цифровізації соціальної сфери, який може стати прикладом для інших держав у питаннях створення ефективних, швидких та прозорих механізмів соціального забезпечення.

Електронне урядування суттєво трансформує гуманітарну політику держави, забезпечуючи перехід від традиційної адміністративно-ієрархічної моделі управління до сучасної людиноцентричної та сервісно орієнтованої системи публічного управління. Використання електронних платформ, цифрових реєстрів та онлайн-сервісів у сферах освіти, охорони здоров’я, соціального захисту та культури дозволяє підвищити доступність гуманітарних послуг, скоротити часові та фінансові витрати громадян, а також знизити рівень бюрократизації та корупційних ризиків.

Крім того, застосування відкритих даних та електронних інструментів зворотного зв’язку сприяє активнішому залученню громадян до процесу формування гуманітарної політики та підвищує рівень прозорості діяльності органів державної влади. Це створює умови для розвитку демократичного врядування, посилення громадського контролю та формування партнерських відносин між державою і суспільством.

РОЗДІЛ 2
СТАН ТА ОСОБЛИВОСТІ ВПРОВАДЖЕННЯ ЕЛЕКТРОННИХ СЕРВІСІВ В УКРАЇНІ
2.1 Аналіз сучасних електронних сервісів у соціальній сфері (на прикладі Дія)
Сучасний етап розвитку системи соціального забезпечення України характеризується активним впровадженням електронних сервісів, спрямованих на підвищення ефективності надання соціальних послуг, спрощення взаємодії громадян із державними органами та забезпечення прозорості управлінських процесів. Цифровізація соціальної сфери стала одним із ключових напрямів реформування публічного управління та розвитку електронного урядування в Україні.

Електронні сервіси у сфері соціального забезпечення охоплюють широкий спектр послуг: оформлення соціальної допомоги, пенсійного забезпечення, субсидій, пільг, допомоги внутрішньо переміщеним особам, реєстрацію статусу безробітного, отримання довідок та консультацій через онлайн-платформи. Їх функціонування базується на використанні державних електронних реєстрів, інтегрованих інформаційних систем та сучасних інформаційно-комунікаційних технологій.

Одним із найбільш масштабних цифрових сервісів в Україні є Дія, який забезпечує доступ громадян до державних електронних послуг через мобільний застосунок та вебпортал. У соціальній сфері через платформу «Дія» громадяни можуть оформлювати допомогу внутрішньо переміщеним особам, подавати заяви на отримання соціальних виплат, отримувати цифрові документи та користуватися іншими електронними сервісами [15].

Важливим напрямом цифровізації соціальної сфери є діяльність Пенсійний фонд України, який впровадив електронний кабінет користувача. За допомогою цього сервісу громадяни мають можливість дистанційно переглядати інформацію про страховий стаж, подавати заяви на призначення або перерахунок пенсії, отримувати довідки та контролювати стан пенсійних виплат.

Суттєву роль у розвитку електронних соціальних сервісів відіграє також Міністерство соціальної політики України, яке забезпечує функціонування цифрових платформ для оформлення соціальної допомоги, субсидій, компенсацій та інших видів державної підтримки населення.

Для оцінки сучасного стану цифровізації соціальної сфери доцільно проаналізувати основні електронні сервіси, що функціонують в Україні (табл. 2.1).

Таблиця 2.1

Основні електронні сервіси у сфері соціального забезпечення України 

станом на 01.01.2026р.
	Електронний сервіс
	Основні функції
	Категорії користувачів
	Результат впровадження

	Дія
	Оформлення допомоги ВПО, цифрові документи, онлайн-заяви
	Громадяни України
	Спрощення доступу до послуг

	Електронний кабінет Пенсійного фонду
	Подання заяв, перегляд страхового стажу, довідки
	Пенсіонери, застраховані особи
	Скорочення черг та часу обслуговування

	ЄІССС
	Автоматизація соціальних виплат та облік отримувачів
	Органи соцзахисту, громадяни
	Централізація соціальних даних

	Платформа «єМалятко»
	Реєстрація народження дитини та соціальних послуг
	Батьки новонароджених
	Комплексне отримання послуг

	Онлайн-сервіси служби зайнятості
	Реєстрація безробітних, вакансії, допомога
	Безробітні громадяни
	Дистанційний доступ до послуг


Джерело: складено автором на підставі [42] 
Впровадження електронних сервісів дозволило значно скоротити строки надання соціальних послуг та зменшити адміністративне навантаження на громадян і державні органи. Особливо важливого значення цифровізація набула після початку повномасштабної війни, коли виникла необхідність оперативного надання допомоги внутрішньо переміщеним особам та постраждалому населенню.

За даними Міністерство цифрової трансформації України, кількість користувачів електронних державних сервісів щороку зростає. Значна частина населення використовує мобільні додатки та вебпортали для отримання соціальних послуг, що свідчить про поступове формування цифрової моделі взаємодії громадян із державою (табл. 2.2).

Таблиця 2.2

Динаміка розвитку електронних соціальних сервісів в Україні 
у 2022–2025 рр.

	Показники
	Роки
	Абсол.відх. 2025 від 2024
	Віднос.відх. 2025від 2024, %

	
	2022
	2023
	2024
	2025*
	
	

	Кількість користувачів сервісу Дія, млн осіб
	14
	19
	21
	22,5
	1,5
	107,14

	Кількість електронних соціальних послуг
	45
	70
	90
	110
	20
	122,22

	Частка онлайн-звернень у соціальній сфері, %
	38
	54
	65
	74
	9
	113,85

	Кількість оброблених онлайн-заяв, млн
	4,3
	8,7
	10,9
	13,2
	2,3
	121,10

	Середній строк обробки електронної заяви, дні
	8
	5
	4
	2
	-2
	50,00

	Кількість зареєстрованих користувачів електронного кабінету ПФУ, млн осіб
	4,8
	5,9
	6,7
	7,4
	0,7
	110,45

	Кількість соціальних виплат, призначених через електронні системи, млн
	6,1
	9,5
	11,8
	13,7
	1,9
	116,10

	Частка цифрових документів у сфері соцзахисту, %
	42
	61
	76
	85
	9
	111,84

	Кількість внутрішньо переміщених осіб, які отримали допомогу онлайн, млн осіб
	2,4
	3,1
	3,5
	3,8
	0,3
	108,57


Джерело: складено автором на підставі [44, 45] 
*Показники за 2025 рік мають аналітично-прогнозний характер на основі тенденцій цифровізації соціальної сфери України [15]
Аналіз даних, наведених у табл. 2.2, свідчить про стійку позитивну динаміку розвитку електронних соціальних сервісів в Україні протягом 2022–2025 років. Зростання основних показників підтверджує активізацію процесів цифровізації соціальної сфери, розширення функціоналу електронного урядування та підвищення рівня використання цифрових сервісів населенням.

Насамперед спостерігається стабільне збільшення кількості користувачів сервісу Дія. Якщо у 2022 році кількість користувачів становила 14 млн осіб, то у 2025 році цей показник зріс до 22,5 млн осіб. Абсолютне відхилення у 2025 році порівняно з 2024 роком становило 1,5 млн осіб, а темп зростання — 107,14%. Така тенденція пояснюється розширенням переліку електронних послуг, зростанням довіри населення до цифрових сервісів та необхідністю дистанційного отримання державних послуг в умовах воєнного стану.

Суттєве зростання спостерігається і щодо кількості електронних соціальних послуг. У 2022 році громадянам було доступно близько 45 електронних соціальних сервісів, тоді як у 2025 році їх кількість зросла до 110. Абсолютний приріст склав 20 послуг, а відносне відхилення — 122,22%. Це свідчить про активне впровадження державою нових цифрових механізмів соціального забезпечення та розширення функціональних можливостей електронного урядування.

Позитивною є динаміка частки онлайн-звернень у соціальній сфері. У 2022 році лише 38% звернень подавалися в електронній формі, тоді як у 2025 році цей показник досяг 74%. Зростання на 9 відсоткових пунктів порівняно з 2024 роком та темп приросту 113,85% свідчать про поступовий перехід населення до цифрового формату взаємодії з органами соціального захисту. Така тенденція обумовлена як розвитком електронних платформ, так і спрощенням процедур подання документів через онлайн-системи.

Одним із найбільш показових індикаторів ефективності цифровізації є кількість оброблених онлайн-заяв. У 2025 році цей показник досяг 13,2 млн заяв, що на 2,3 млн більше, ніж у 2024 році. Відносне зростання становило 121,10%. Це свідчить про збільшення навантаження на електронні системи, але водночас підтверджує їх здатність забезпечувати безперервне надання соціальних послуг населенню навіть в умовах кризових ситуацій.

Важливим результатом цифрової трансформації стало скорочення середнього строку обробки електронної заяви. Якщо у 2022 році обробка одного звернення займала в середньому 8 днів, то у 2025 році цей показник скоротився до 2 днів. Абсолютне відхилення становило –2 дні, а показник відносного відхилення — 50%. Це свідчить про підвищення оперативності роботи органів соціального захисту завдяки автоматизації процесів, інтеграції електронних реєстрів та використанню алгоритмічної обробки даних.

Позитивна динаміка спостерігається також щодо кількості зареєстрованих користувачів електронного кабінету Пенсійний фонд України. У 2025 році кількість користувачів досягла 7,4 млн осіб, що на 0,7 млн більше порівняно з 2024 роком. Темп приросту становив 110,45%. Це підтверджує підвищення рівня цифрової активності громадян старших вікових категорій та зростання популярності дистанційного доступу до пенсійних послуг.

Значне збільшення відбулося і в кількості соціальних виплат, призначених через електронні системи. У 2025 році цей показник становив 13,7 млн виплат, що на 1,9 млн більше, ніж у попередньому році. Відносний приріст склав 116,10%. Така тенденція свідчить про поступовий перехід системи соціального забезпечення до автоматизованої моделі управління соціальними ресурсами.

Аналіз частки цифрових документів у сфері соціального захисту також підтверджує високі темпи цифровізації. Якщо у 2022 році частка цифрових документів становила 42%, то у 2025 році вона зросла до 85%. Абсолютне відхилення склало 9%, а темп зростання — 111,84%. Це демонструє поступову відмову від паперового документообігу та перехід до електронного формату взаємодії між державою та громадянами.

Окремої уваги заслуговує показник кількості внутрішньо переміщених осіб, які отримали допомогу онлайн. У 2025 році кількість таких осіб досягла 3,8 млн, що на 0,3 млн більше порівняно з 2024 роком. Відносне зростання становило 108,57%. Вказаний показник підтверджує важливу роль електронних сервісів у забезпеченні оперативної соціальної підтримки населення в умовах воєнного стану та масштабних внутрішніх переміщень громадян.

Таким чином, результати аналізу табл. 2.2 свідчать про високі темпи розвитку електронних соціальних сервісів в Україні у 2022–2025 роках. Основними тенденціями є зростання кількості користувачів цифрових платформ, розширення переліку електронних послуг, збільшення обсягів онлайн-звернень та скорочення строків обробки заяв. Це підтверджує ефективність цифрової трансформації соціальної сфери та поступовий перехід до сучасної сервісно орієнтованої моделі державного управління.

Водночас аналіз сучасних електронних сервісів дозволяє виокремити низку проблем, які стримують повноцінний розвиток цифрового соціального забезпечення. Серед них:

· недостатній рівень цифрової грамотності окремих категорій населення; 

· нерівномірний доступ до мережі Інтернет у різних регіонах; 

· ризики кіберзагроз та витоку персональних даних; 

· технічні перебої в роботі електронних систем; 

· недостатня інтеграція окремих державних реєстрів. 

Особливо актуальною проблемою залишається «цифровий розрив» між міським та сільським населенням. У сільських громадах рівень користування електронними сервісами є нижчим через обмежений доступ до цифрової інфраструктури та недостатній рівень цифрових навичок населення (табл. 2.3).

Незважаючи на наявні проблеми, розвиток електронних сервісів у соціальній сфері має позитивний вплив на систему соціального забезпечення України. Використання цифрових платформ дозволяє забезпечити більш оперативне надання допомоги населенню, підвищити ефективність роботи органів соціального захисту та покращити якість державних послуг.

Таблиця 2.3

Основні переваги та проблеми електронних сервісів у соціальній сфері

	Переваги
	Проблеми

	Швидкість отримання послуг
	Недостатній рівень цифрової грамотності

	Зменшення бюрократії
	Кіберзагрози та ризики витоку даних

	Дистанційний доступ до сервісів
	Технічні збої систем

	Прозорість процедур
	Нерівномірний доступ до Інтернету

	Скорочення корупційних ризиків
	Інституційний опір змінам


Джерело: складено автором [44, 45]
Таким чином, сучасні електронні сервіси є важливим інструментом модернізації соціальної сфери та формування ефективної системи електронного урядування. Їх подальший розвиток сприятиме підвищенню доступності соціальних послуг, оптимізації управлінських процесів та зміцненню довіри громадян до державних інституцій.

2.2 Оцінка ефективності використання електронних сервісів у соціальній сфері

Ефективність функціонування електронних сервісів у соціальній сфері є одним із ключових показників результативності цифрової трансформації системи соціального забезпечення. Впровадження електронного урядування у діяльність органів соціального захисту населення спрямоване не лише на автоматизацію процесів, але й на підвищення доступності, оперативності, прозорості та якості надання соціальних послуг громадянам.

Оцінка ефективності електронних сервісів у соціальній сфері здійснюється за допомогою комплексу кількісних та якісних показників. До основних критеріїв оцінювання належать:

· рівень доступності електронних послуг; 

· швидкість обробки звернень; 

· кількість користувачів електронних платформ; 

· рівень задоволеності населення; 

· економія бюджетних ресурсів; 

· зниження адміністративного навантаження; 

· рівень прозорості та мінімізація корупційних ризиків. 

Одним із головних індикаторів ефективності цифровізації соціальної сфери є збільшення кількості громадян, які користуються електронними сервісами. Активне зростання кількості користувачів цифрових платформ свідчить про підвищення рівня довіри населення до електронного урядування та ефективність функціонування державних електронних систем (табл. 2.4).

Таблиця 2.4

Показники ефективності використання електронних сервісів у 
соціальній сфері України у 2022–2025 рр.

	Показник
	2022
	2023
	2024
	2025
	Абсолютне відхилення 2025/2022
	Темп зростання 2025/2022, %

	Кількість користувачів електронних соціальних сервісів, млн осіб
	14,0
	19,0
	21,0
	22,5
	+8,5
	160,7

	Частка онлайн-звернень у соціальній сфері, %
	38
	54
	65
	74
	+36
	194,7

	Середній строк обробки електронної заяви, дні
	8
	5
	4
	2
	–6
	25,0

	Кількість електронних соціальних послуг
	45
	70
	90
	110
	+65
	244,4

	Рівень задоволеності громадян електронними послугами, %
	52
	64
	73
	81
	+29
	155,8

	Частка автоматизованих соціальних виплат, %
	41
	58
	71
	84
	+43
	204,9

	Економія адміністративних витрат, млн грн
	320
	510
	740
	980
	+660
	306,3


Джерело: складено автором на підставі [44, 45] 

*Показники за 2025 рік мають аналітично-прогнозний характер на основі тенденцій цифровізації соціальної сфери України [15]

Дані табл. 2.4 свідчать про суттєве підвищення ефективності функціонування електронних сервісів у соціальній сфері України протягом 2022–2025 років. Найбільш помітною тенденцією є зростання кількості користувачів електронних соціальних сервісів. У 2025 році цей показник досяг 22,5 млн.осіб, що на 8,5 млн більше порівняно з 2022 роком. Темп зростання становив 160,7%, що свідчить про активне поширення цифрових механізмів взаємодії громадян із державою.

Важливим показником ефективності є частка онлайн-звернень у соціальній сфері. Якщо у 2022 році лише 38% громадян користувалися електронним форматом подання заяв, то у 2025 році цей показник зріс до 74%. Така динаміка свідчить про поступову відмову населення від традиційного паперового документообігу та перехід до цифрових сервісів.

Особливого значення набуває скорочення середнього строку обробки електронної заяви. Завдяки автоматизації процесів, інтеграції державних реєстрів та впровадженню Єдиної інформаційної системи соціальної сфери строк розгляду звернення скоротився з 8 до 2 днів. Це дозволило суттєво підвищити оперативність надання соціальної допомоги, особливо в умовах воєнного стану та збільшення кількості отримувачів соціальних послуг.

Позитивною тенденцією є також збільшення кількості електронних соціальних послуг. У 2025 році громадянам було доступно 110 електронних сервісів, що більш ніж удвічі перевищує показник 2022 року. Розширення переліку електронних послуг сприяє підвищенню доступності соціального забезпечення та спрощенню взаємодії громадян із державними органами.

Одним із ключових критеріїв оцінки ефективності електронного урядування є рівень задоволеності населення якістю електронних послуг. Аналіз показує, що у 2025 році рівень задоволеності громадян досяг 81%, що на 29 відсоткових пунктів більше порівняно з 2022 роком. Це пояснюється зручністю використання електронних платформ, скороченням черг, оперативністю отримання послуг та підвищенням прозорості процедур.

Важливим результатом цифровізації стало також збільшення частки автоматизованих соціальних виплат. У 2025 році 84% соціальних виплат призначалися через електронні системи без необхідності тривалого ручного опрацювання документів. Це сприяло мінімізації бюрократичних процедур та зниженню впливу людського фактору на процес прийняття рішень.

Суттєвий економічний ефект забезпечила економія адміністративних витрат. Завдяки переходу до електронного документообігу, автоматизації процесів та скороченню паперових процедур обсяг зекономлених бюджетних коштів у 2025 році становив близько 980 млн.грн, що більш ніж утричі перевищує показник 2022 року.

Розрахунок ефективності впровадження електронних сервісів у соціальній сфері здійснювався на основі порівняння витрат до та після цифровізації процесів соціального забезпечення. При визначенні ефекту враховувалися показники скорочення адміністративних витрат, економії робочого часу, зменшення паперового документообігу, оптимізації кадрових ресурсів та підвищення оперативності обробки соціальних звернень. Соціальний ефект визначався через оцінку економії часу населення та підвищення доступності соціальних послуг (для формування і розрахунку табл. 2.5 були прийняти дані з Дії) [15].
Ефект від впровадження електронних сервісів можна визначити так (2.1):

E = B1 − B2




(2.1)
де:

· E ‒ економічний ефект; 

· B1 ‒ витрати до впровадження електронних сервісів; 

· B2 ‒ витрати після цифровізації. 

Організаційний ефект враховує скорочення витрат на папір; друк документів; архівування; робочий час працівників (2.2). 

Eo = (Cp + Cd + Ca + Ct) – Ce



(2.2)
де:

· Cp ‒ витрати на папір; 

· Cd ‒ друк; 

· Ca ‒ архівування; 

· Ct ‒ трудові витрати; 

· Ce ‒ витрати після електронізації. 

До цифровізації: папір і друк ‒ 120 млн грн; архівування ‒ 50 млн грн; трудові витрати — 180 млн грн. Після цифровізації: 140 млн грн. 

Eo = (120 + 50 + 180) – 140 = 210 млн.грн.
Соціальний ефект складніше рахувати напряму, тому його визначають через: економію часу громадян; зменшення транспортних витрат; збільшення доступності послуг (2.3). 

Es = N × T × Ch 





(2.3)
де:

· N ‒ кількість громадян; 

· T ‒ зекономлений час; 

· Ch ‒ середня вартість 1 години часу. 

Приклад: 5 млн громадян; економія 2 годин; 34 грн/год. 

Es = 5 000 000 × 2 × 34 = 340 млн.грн.
Найпростіше рахується через скорочення адміністративних витрат (2.4).

Ee = Va – Vb





(2.4)
де:

· Va ‒ адміністративні витрати до цифровізації; 

· Vb ‒ після впровадження. 

Приклад: до - 2,4 млрд грн., після -1,42 млрд грн. 

Ee = 2400 – 1420 = 980 млн.грн.
Антикорупційний ефект визначають через зменшення втрат бюджету; зменшення неправомірних виплат; скорочення тіньових платежів (2.5). 

Ek = K1 − K2





(2.5)
де:

· K1 ‒ втрати до цифровізації; 

· K2 ‒ після. 

Приклад:

Ek = 620 – 200 = 420 млн.грн.
Управлінський ефект обчислюється через скорочення часу прийняття рішень; продуктивність праці (2.6). 

Eu = (T1 − T2) × N × C




(2.6)
де:

· T1 ‒ час до/після; 

· N ‒ кількість заяв; 

· C ‒ вартість години роботи. 

Інформаційний ефект оцінюється через скорочення дублювання даних; швидкість обміну інформацією; зменшення помилок (2.7). 

Ei = Cd + Cm + Cr




(2.7)
де:

· Cd ‒ скорочення дублювання; 

· Cm ‒ мінімізація помилок; 

· Cr ‒ швидкість обробки реєстрів.

Для більш комплексної оцінки ефективності електронних сервісів доцільно проаналізувати їх вплив на основні напрями функціонування системи соціального забезпечення (табл. 2.5).

Таблиця 2.5

Вплив електронних сервісів на функціонування соціальної сфери

	Напрям впливу
	Результати впровадження
	Ефект, млн.грн.

	Організаційний
	Автоматизація процесів, скорочення паперового документообігу
	210

	Соціальний
	Підвищення доступності соціальних послуг для населення
	340

	Економічний
	Зменшення адміністративних витрат та оптимізація бюджетних ресурсів
	980

	Антикорупційний
	Зниження корупційних ризиків через мінімізацію особистих контактів
	420

	Управлінський
	Підвищення швидкості прийняття управлінських рішень
	275

	Інформаційний
	Інтеграція державних реєстрів та оперативний обмін даними
	315

	Разом
	
	2540


Джерело: складено автором на підставі [15] 

Аналіз даних, наведених у табл. 2.5, свідчить про значний позитивний вплив електронних сервісів на функціонування соціальної сфери України. Отриманий сукупний ефект у розмірі 2540 млн.грн підтверджує економічну та соціальну доцільність цифровізації системи соціального забезпечення, а також ефективність впровадження механізмів електронного урядування.

Організаційний ефект, який становить 210 млн.грн, досягнуто завдяки автоматизації основних адміністративних процесів та скороченню паперового документообігу. Перехід до електронного формату подання та обробки документів дозволив суттєво зменшити витрати на друк, зберігання документації, поштові послуги та архівування. Крім того, автоматизація процесів сприяла оптимізації роботи органів соціального захисту та скороченню навантаження на працівників адміністративного апарату.

Соціальний ефект у розмірі 340 млн.грн пов’язаний із підвищенням доступності соціальних послуг для населення. Впровадження електронних платформ та дистанційних сервісів дозволило громадянам отримувати соціальну допомогу без необхідності особистого відвідування державних установ. Особливо важливим це стало для внутрішньо переміщених осіб, людей з інвалідністю, мешканців сільської місцевості та громадян, які перебувають у районах з обмеженим доступом до адміністративних центрів. Соціальний ефект також проявляється в економії часу громадян та зменшенні транспортних витрат, пов’язаних з отриманням соціальних послуг.

Найбільший результат спостерігається за економічним напрямом ‒ 980 млн.грн. Такий ефект обумовлений скороченням адміністративних витрат та оптимізацією використання бюджетних ресурсів. Завдяки цифровізації процесів значно зменшилися витрати на утримання паперових архівів, обробку документів, технічне забезпечення роботи установ та обслуговування великої кількості адміністративного персоналу. Крім того, автоматизація системи соціальних виплат дозволила уникнути дублювання функцій та забезпечити більш ефективний контроль за використанням бюджетних коштів.

Антикорупційний ефект оцінюється у 420 млн.грн та пов’язаний зі зниженням корупційних ризиків у сфері соціального забезпечення. Використання електронних сервісів мінімізувало кількість особистих контактів між громадянами та посадовими особами, що суттєво зменшило можливості для неправомірного впливу на процес прийняття рішень. Крім того, автоматизована верифікація даних та інтеграція державних реєстрів дозволили виявляти випадки неправомірного отримання соціальних виплат та запобігати нецільовому використанню бюджетних ресурсів.

Управлінський ефект у розмірі 275 млн.грн досягнуто завдяки підвищенню швидкості прийняття управлінських рішень та автоматизації процесів обробки інформації. Використання електронних систем дозволило значно скоротити строки розгляду заяв та прискорити обмін інформацією між державними органами. Це особливо важливо в умовах воєнного стану, коли оперативність прийняття рішень у соціальній сфері безпосередньо впливає на рівень соціальної підтримки населення.

Інформаційний ефект становить 315 млн.грн і пов’язаний з інтеграцією державних електронних реєстрів та забезпеченням оперативного обміну даними між органами влади. Створення єдиної цифрової інформаційної системи дозволило уникнути дублювання інформації, зменшити кількість помилок під час обробки даних та забезпечити більш якісний контроль за наданням соціальних послуг. Крім того, інтеграція інформаційних ресурсів сприяла підвищенню прозорості функціонування системи соціального забезпечення.

Таким чином, результати аналізу табл. 2.5 свідчать, що впровадження електронних сервісів у соціальній сфері має комплексний позитивний ефект, який проявляється не лише у фінансовій економії, але й у підвищенні доступності, прозорості та ефективності системи соціального забезпечення. Найбільший ефект досягнуто у сфері оптимізації бюджетних витрат, однак важливими є також соціальні, управлінські та антикорупційні результати цифрової трансформації, що підтверджує доцільність розвитку електронного урядування та розширення цифрових сервісів у соціальній сфері України.

РОЗДІЛ 3
НАПРЯМИ ВДОСКОНАЛЕННЯ ЕЛЕКТРОННИХ СЕРВІСІВ В УКРАЇНІ

3.1 Проблеми та напрями вдосконалення електронних сервісів в Україні

Цифровізація адміністративних та соціальних послуг в Україні є важливим етапом модернізації системи державного управління та одним із ключових напрямів розвитку електронного урядування. Упродовж останніх років держава активно впроваджує електронні сервіси, спрямовані на спрощення взаємодії громадян із державними органами, підвищення прозорості діяльності органів влади та покращення якості публічних послуг. Запровадження онлайн-сервісів для реєстрації бізнесу, оформлення документів, отримання довідок та соціальної допомоги дозволило значно скоротити часові та фінансові витрати населення, а також оптимізувати діяльність державних установ [10]. 

Водночас процес цифровізації супроводжується низкою проблем та викликів, які потребують комплексного вирішення. Однією з найбільш актуальних проблем залишається нерівномірний доступ населення до цифрової інфраструктури. У багатьох регіонах України, особливо у сільській місцевості, досі існують труднощі із забезпеченням стабільного доступу до мережі Інтернет та сучасних інформаційно-комунікаційних технологій. Відсутність належної технічної інфраструктури значно ускладнює використання електронних сервісів населенням та обмежує можливості повноцінної реалізації принципів електронного урядування. 

Суттєвим бар’єром для розвитку електронних послуг є також недостатній рівень цифрової грамотності громадян. Значна частина населення, особливо люди похилого віку, не володіє необхідними навичками користування цифровими платформами та електронними сервісами. Це обмежує ефективність впровадження сучасних інформаційних технологій у сфері соціального забезпечення та ускладнює процес переходу до цифрової моделі взаємодії держави і громадян. Крім того, низький рівень цифрової компетентності населення знижує рівень довіри до електронних сервісів та стримує їх активне використання [19]. 

Важливою проблемою залишається забезпечення інформаційної безпеки та захисту персональних даних користувачів електронних сервісів. Активне використання цифрових платформ та електронних реєстрів супроводжується підвищенням ризиків кіберзагроз, несанкціонованого доступу до інформації та витоку конфіденційних даних громадян. В умовах воєнного стану питання кібербезпеки державних інформаційних систем набуває особливого значення, оскільки стабільне функціонування цифрової інфраструктури безпосередньо впливає на забезпечення соціальної підтримки населення та ефективність державного управління.

Попри значні успіхи у сфері цифровізації, в Україні все ще спостерігається недостатній рівень розвитку цифрової інфраструктури. За результатами досліджень, проведених у попередні роки, рівень доступу домогосподарств до мережі Інтернет суттєво відрізнявся залежно від регіону проживання населення. Особливо гостро проблема проявлялася у сільській місцевості, де рівень покриття широкосмуговим Інтернетом залишався значно нижчим порівняно з міськими територіями. Це негативно впливало на можливість використання електронних адміністративних та соціальних послуг мешканцями віддалених населених пунктів. 

Певні труднощі пов’язані також із недостатнім фінансуванням цифрової трансформації на місцевому рівні. Обмежені фінансові ресурси територіальних громад часто ускладнюють модернізацію технічної інфраструктури, оновлення комп’ютерного обладнання та забезпечення функціонування сучасних електронних платформ. Це призводить до нерівномірності розвитку електронного урядування у різних регіонах України.

Одним із найбільш успішних прикладів цифровізації державних послуг стало впровадження Дія, який значно спростив доступ громадян до адміністративних та соціальних сервісів. Проте ефективність функціонування платформи у деяких регіонах залишається обмеженою через недостатній рівень Інтернет-покриття та технічні проблеми доступу до ресурсів. 

Важливим напрямом подолання цифрового розриву стало впровадження державних програм підвищення цифрової грамотності населення. Запуск платформи «Дія. Цифрова освіта» сприяв розвитку цифрових компетентностей громадян та популяризації використання електронних сервісів. Однак ефективність ініціатив поки що залишається недостатньою через низький рівень залучення окремих категорій населення та обмежену кількість доступних навчальних програм [15]. 

Окрему групу проблем становлять правові бар’єри у сфері цифровізації адміністративних послуг. Частина нормативно-правових актів, що регулюють електронний документообіг та використання цифрових технологій, потребує оновлення відповідно до сучасних міжнародних стандартів. Недостатня узгодженість законодавства у сфері електронного урядування, відсутність уніфікованих стандартів електронного документообігу та недостатня правова регламентація захисту персональних даних створюють додаткові ризики для функціонування електронних сервісів. 

Особливо актуальним залишається питання адаптації українського законодавства до європейських стандартів у сфері захисту персональних даних, зокрема до положень Загального регламенту Європейського Союзу про захист даних (GDPR). Наявність прогалин у законодавстві негативно впливає на рівень довіри громадян до безпеки електронних сервісів та створює правові ризики для державних органів і суб’єктів господарювання. 

Водночас міжнародний досвід свідчить про значний потенціал розвитку електронного урядування та ефективність впровадження цифрових сервісів у системі державного управління. Багато країн активно використовують сучасні інформаційні технології для підвищення якості адміністративних послуг, забезпечення прозорості діяльності органів влади та мінімізації корупційних ризиків. Україна також поступово інтегрує кращі міжнародні практики у сфері цифровізації, що створює передумови для подальшого розвитку електронних сервісів та модернізації системи соціального забезпечення (табл. 3.1).

Таблиця 3.1
Кейси впровадження електронних послуг у різних країнах та практики, які впроваджені в Україні

	Країна
	Опис кейсу
	Впроваджено в Україні
	Вплив цифровізації на ефективність та прозорість
	Проблеми цифровізації в Україні

	Естонія
	e-Estonia: Повністю цифрові державні послуги, включаючи електронне голосування, е-Резиденція, цифрове подання податків
	Дія, електронне подання податків, реєстрація бізнесу онлайн
	Зниження часу на обслуговування громадян, підвищення прозорості, зменшення корупції
	Недостатній рівень цифрової грамотності населення, технічні проблеми

	Сінгапур
	Smart Nation: Інтеграція даних у всіх державних послугах, електронна ідентифікація
	Планується впровадження електронної ідентифікації, дещо вже реалізовано через Дію
	Зручність для громадян, зниження корупційних ризиків через прозорість даних, підвищення оперативності
	Ризики кібербезпеки, необхідність інвестицій у технології

	Данія
	NemID: Єдина цифрова ідентифікація для доступу до всіх державних послуг, цифрове підписання
	Впровадження BankID в рамках Дії
	Скорочення часу на виконання процедур, зменшення паперової роботи, зниження ризиків
	Технічні проблеми, низька швидкість впровадження у регіонах

	Південна Корея
	Digital Government: Використання штучного інтелекту для обробки запитів громадян, електронні консультації
	Планується використання AI для державних послуг, тестові проекти вже існують
	Швидка обробка запитів, зниження витрат на адміністративні послуги, підвищення задоволеності
	Недовіра до нових технологій, потреба у навчанні державних службовців

	Великобри-танія
	GOV.UK: Єдиний портал для всіх державних послуг, включаючи податки, пенсії, соц. виплати
	Єдиний портал Дія для багатьох послуг
	Централізований доступ до послуг, зниження бюрократії, підвищення прозорості 
	Необхідність інтеграції існуючих систем, відсутність стандартів


Джерело: складено автором самостійно [28, 43]
Цифровізація адміністративних послуг в Україні, активний розвиток якої розпочався у середині 2010-х років, є важливим етапом модернізації системи державного управління та реформування публічного сектору. Основною метою цього процесу є підвищення ефективності діяльності органів влади, забезпечення прозорості управлінських процедур та покращення доступності державних послуг для громадян [28]. Використання сучасних інформаційно-комунікаційних технологій дозволяє створити більш зручну та людиноцентричну модель взаємодії держави й населення.

Одним із ключових кроків у розвитку електронного урядування стало створення та запуск у 2020 році Дія ‒ єдиного державного порталу адміністративних послуг. Запровадження цієї цифрової платформи забезпечило громадянам можливість отримувати широкий спектр державних послуг у дистанційному форматі, зокрема оформлювати документи, подавати заяви, отримувати довідки та користуватися цифровими версіями офіційних документів. Завдяки широкому функціоналу та зручності використання платформа швидко набула популярності серед населення та стала одним із ключових елементів цифрової трансформації державного управління.

Разом із тим, як і будь-який інноваційний процес, цифровізація адміністративних послуг супроводжується певними труднощами та викликами. Серед основних проблем можна виокремити недостатній рівень розвитку цифрової інфраструктури, нерівномірний доступ населення до мережі Інтернет, низький рівень цифрової грамотності окремих категорій громадян, а також ризики кіберзагроз і витоку персональних даних. Проте, незважаючи на наявні труднощі, перспективи розвитку цифровізації адміністративних послуг в Україні залишаються позитивними. Поступове збільшення державних та міжнародних інвестицій у розвиток технологічної інфраструктури, а також реалізація програм цифрової освіти населення сприяють поступовому подоланню існуючих бар’єрів [31].

Важливу роль у процесі цифрової трансформації України відіграє підтримка міжнародних партнерів та донорських організацій, які надають фінансову, технічну та консультативну допомогу у впровадженні сучасних цифрових рішень. Зокрема, Європейський Союз активно підтримує розвиток цифрових технологій в Україні в межах програми «Цифрова Європа», спрямованої на модернізацію цифрової інфраструктури, розвиток електронного урядування та підвищення рівня кібербезпеки.

Одним із найбільш перспективних напрямів розвитку електронних адміністративних послуг є вдосконалення мобільних додатків та цифрових платформ, які забезпечують можливість отримання державних послуг безпосередньо через смартфони та інші мобільні пристрої. Актуальність цього напряму зумовлена стрімким поширенням мобільних технологій, зростанням кількості користувачів смартфонів та підвищенням попиту населення на дистанційні цифрові сервіси [14]. 

Крім того, важливим напрямом розвитку електронного урядування є впровадження технологій блокчейн у діяльність державних органів. Використання блокчейн-технологій спрямоване на підвищення прозорості функціонування державних реєстрів, забезпечення захисту інформації та мінімізацію ризиків несанкціонованого втручання у цифрові системи [15]. Застосування таких технологій створює передумови для підвищення рівня довіри громадян до електронних сервісів та забезпечення безпеки державної інформаційної інфраструктури (табл. 3.2).

Таблиця 3.2
Етапи змін в цифровізації адміністративних послуг в Україні

	Рік
	Проєкт
	Зміст

	2015
	Запуск системи електронних державних закупівель ProZorro
	Створення прозорої та відкритої системи державних закупівель для зниження корупції.

	2016
	Впровадження електронної черги у державних установах
	Запровадження системи електронної черги для зменшення часу очікування громадян

	2017
	Запуск системи електронної реєстрації бізнесу
	Спрощення процедури реєстрації компаній через електронну систему

	2018
	Створення Єдиного державного реєстру нерухомості
	Створення електронної бази даних про нерухомість для полегшення доступу до інформації

	2019
	Запуск мобільного додатку «Дія» в тестовому режимі
	Перший етап впровадження єдиного державного порталу для надання адміністративних послуг

	Продовження таблиці 3.2

	1
	2
	3

	2020
	Офіційний запуск порталу «Дія»
	Об’єднання різних державних послуг в єдиному онлайн-сервісі

	
	Впровадження електронних паспортів та водійських посвідчень
	Надання можливості користуватися електронними версіями документів через додаток «Дія»

	2021
	Розширення функціоналу порталу «Дія»
	Додано послуги реєстрації місця проживання онлайн, отримання довідок, подання податкових декларацій

	
	Початок впровадження технологій блокчейн
	Використання блокчейн-технологій для забезпечення безпеки та прозорості державних реєстрів

	2022
	Інтеграція з іншими державними та приватними сервісами
	Співпраця з банками та іншими установами для авторизації через «Дію» та доступу до додаткових послуг

	
	Розвиток кібербезпеки
	Впровадження заходів для захисту даних користувачів та протидії кіберзагрозам

	2023
	Додаткові освітні програми з цифрової грамотності
	Масштабні програми для підвищення рівня цифрової грамотності серед населення

	
	Впровадження нових електронних сервісів
	Розвиток послуг у сфері охорони здоров’я, соціального захисту та освіти через портал «Дія»

	2024
	Розвиток послуг за принципом «єдиного вікна»
	Інтеграція державних реєстрів та автоматизація отримання комплексних адміністративних послуг

	
	Автоматизація соціальних виплат через ЄІССС
	Впровадження автоматичного призначення окремих видів соціальної допомоги через Єдину інформаційну систему соціальної сфери

	2025
	Впровадження послуг за «життєвими подіями»
	Автоматичне надання державних послуг після настання певної життєвої ситуації (народження дитини, вихід на пенсію тощо)

	
	Розширення використання штучного інтелекту в державному управлінні


	Використання алгоритмів штучного інтелекту для аналізу звернень та прогнозування соціальних потреб населення

	2026
	Подальший розвиток цифрової держави
	Інтеграція всіх ключових державних сервісів у єдину цифрову екосистему

	
	Впровадження повністю безпаперових адміністративних процедур
	Максимальний перехід до електронного документообігу та цифрової взаємодії громадян із державою


Джерело: складено автором самостійно [34, 40, 47]
Перспективи розвитку цифровізації адміністративних послуг в Україні оцінюються як достатньо позитивні, що пов’язано з реалізацією комплексних стратегій модернізації державного управління та підвищенням рівня доступності публічних послуг для населення.

Основною метою цифрової трансформації виступає створення ефективної, прозорої та зручної системи взаємодії громадян із державними органами на основі сучасних інформаційно-комунікаційних технологій. 

Одним із ключових напрямів цифровізації є подальший розвиток платформи Дія, яка вже сьогодні забезпечує громадянам доступ до широкого спектра адміністративних та соціальних послуг. За допомогою цифрової платформи користувачі можуть отримувати електронні документи, реєструвати бізнес, оформлювати адміністративні довідки та користуватися іншими державними сервісами в онлайн-форматі. У перспективі передбачається розширення функціональних можливостей платформи шляхом інтеграції з іншими державними та приватними інформаційними системами, що дозволить реалізувати принцип «єдиного вікна» для взаємодії населення з державою. 

Важливим напрямом подальшого розвитку цифрового урядування є забезпечення належного рівня кібербезпеки та захисту персональних даних громадян. В умовах активної цифровізації державних послуг питання інформаційної безпеки набуває особливого значення, оскільки функціонування електронних реєстрів та цифрових платформ супроводжується ризиками кіберзагроз і несанкціонованого доступу до інформації. У зв’язку з цим держава планує впровадження сучасних стандартів кіберзахисту, підвищення рівня професійної підготовки державних службовців у сфері інформаційної безпеки та активізацію співпраці з міжнародними організаціями для впровадження найкращих світових практик захисту цифрових систем. Реалізація зазначених заходів сприятиме зміцненню довіри громадян до електронних сервісів та мінімізації ризиків, пов’язаних із використанням цифрових технологій. 

Комплексна реалізація стратегій цифрового розвитку створює передумови для формування сучасної, ефективної та безпечної системи адміністративних послуг в Україні. Водночас подальша цифрова трансформація соціального захисту залежить від низки важливих чинників, серед яких управлінські, фінансові, технологічні та політичні аспекти. В умовах воєнного стану, економічної нестабільності та значного навантаження на соціальну сферу особливого значення набуває необхідність формування адаптивної та довгострокової стратегії цифрового розвитку держави. 

На основі аналізу сучасних тенденцій розвитку цифрового урядування можна виокремити три основні сценарії розвитку системи цифрового соціального захисту України до 2030 року: песимістичний, базовий та оптимістичний. 

Песимістичний сценарій передбачає збереження фрагментарного характеру цифрових реформ та відсутність комплексної державної стратегії цифровізації. За такого сценарію цифрові перетворення залишатимуться несистемними, а розвиток електронних сервісів — обмеженим. Основними ризиками є недостатня координація між державними інформаційними платформами, дефіцит фінансування, нестача кваліфікованих фахівців, політична нестабільність та посилення цифрової нерівності серед населення. У результаті рівень охоплення населення цифровими соціальними послугами може не перевищити 40%, а ефективність цифрової трансформації залишатиметься низькою. 

Базовий сценарій ґрунтується на поступовому розвитку вже існуючих цифрових ініціатив та масштабуванні діючих електронних сервісів. У межах цього сценарію передбачається подальший розвиток платформ «Дія», «єДопомога», автоматизованих систем перевірки соціальних виплат та інтеграції державних реєстрів із банківськими й податковими системами. Також очікується поступове підвищення рівня цифрової грамотності населення, часткова автоматизація управлінських процесів та скорочення бюрократичних процедур. За такого сценарію рівень охоплення населення цифровими соціальними послугами може становити близько 65–70%. 

Найбільш перспективним є оптимістичний сценарій, який передбачає реалізацію повноцінної державної стратегії цифровізації соціального захисту населення. У межах цього підходу планується комплексне впровадження сучасних цифрових технологій, включаючи інструменти штучного інтелекту, блокчейн-технології, смарт-контракти та автоматизовані системи прогнозування соціальних потреб населення. Важливими елементами такої системи мають стати електронний соціальний паспорт громадянина, єдиний цифровий кабінет користувача та автоматизований моніторинг рівня соціальної вразливості населення. Реалізація цього сценарію можлива за умови наявності стабільної політичної підтримки, належного фінансування та активної співпраці з міжнародними партнерами. У результаті рівень охоплення населення цифровими соціальними сервісами може перевищити 90%, а Україна матиме можливість стати одним із регіональних лідерів у сфері цифрового соціального захисту [47]. 

Отже, визначення стратегічного напряму розвитку системи цифрового соціального захисту до 2030 року є одним із ключових завдань державної політики. Від ефективності нормативно-правового забезпечення, рівня кадрової підготовки, розвитку цифрової інфраструктури та узгодженості управлінських рішень залежатиме успішність реалізації цифрової трансформації соціальної сфери. Комплексний розвиток зазначених напрямів дозволить не лише забезпечити подальшу цифровізацію соціального сектору, але й сформувати сучасну, відкриту та людиноцентричну модель соціальної держави.

3.2 Підвищення доступності та якості послуг у соціальній сфері

Підвищення доступності та якості послуг у соціальній сфері є одним із пріоритетних напрямів розвитку системи соціального забезпечення України в умовах цифрової трансформації державного управління. Сучасні електронні сервіси сприяють спрощенню механізмів взаємодії громадян із державними органами, забезпечують оперативність отримання соціальної допомоги та підвищують ефективність використання бюджетних ресурсів. Водночас успішне функціонування електронного соціального забезпечення залежить від рівня цифрової інфраструктури, цифрової грамотності населення та здатності держави гарантувати безпечний доступ до електронних послуг [52].

Одним із ключових напрямів підвищення доступності соціальних послуг є забезпечення екстериторіальності їх надання. Завдяки розвитку електронних платформ громадяни можуть отримувати соціальні послуги незалежно від місця проживання чи перебування. Особливого значення це набуло в умовах воєнного стану та масового внутрішнього переміщення населення. Електронні сервіси дозволяють дистанційно оформлювати пенсії, субсидії, допомогу внутрішньо переміщеним особам, соціальні виплати та інші види державної підтримки без необхідності особистого звернення до органів соціального захисту.

Важливу роль у підвищенні якості соціальних послуг відіграє інтеграція державних інформаційних систем та автоматизація обміну даними між державними реєстрами. Використання Єдиної інформаційної системи соціальної сфери (ЄІССС) забезпечує централізоване накопичення інформації про соціальний статус громадян та дозволяє автоматизувати значну частину адміністративних процедур. Завдяки цьому скорочується кількість паперових документів, зменшуються строки розгляду звернень та підвищується прозорість процесу призначення соціальної допомоги.

Одним із перспективних напрямів розвитку електронного соціального забезпечення є впровадження проактивної моделі надання послуг. Її сутність полягає у тому, що держава автоматично пропонує громадянину соціальну допомогу після настання певної життєвої події. Наприклад, після народження дитини або досягнення пенсійного віку система автоматично формує право особи на отримання відповідної допомоги без необхідності подання додаткових заяв. Такий підхід дозволяє мінімізувати бюрократичні процедури та забезпечити більш ефективне соціальне обслуговування населення [47].

Для здійснення прогнозних розрахунків використано метод екстраполяції динамічних рядів, який дозволяє визначити перспективні тенденції розвитку електронного соціального забезпечення. 
Механізм прогнозного розрахунку рівня цифровізації соціальних послуг в Україні до 2030 року наведено нижче [30]:
Базовим показником було взято частку соціальних послуг у цифровому форматі у 2025 році ( 86%. Для прогнозу використовувався середньорічний темп зростання цифровізації, за формулою середньорічного темпу приросту (3.1):
Tpr = (Yn / Y0)n – 1




 (3.1)
де:

· Tpr ( середньорічний темп приросту; 

· Yn ( кінцевий показник; 

· Y0 ( базовий показник; 

· n ( кількість років. 

Розрахунок прогнозу частки цифрових послуг:
Припустимо, що середньорічний приріст цифровізації становить 2,6%, тоді прогноз на 2027 рік:

Y2027 = 86 х (1+0,026)2
Розрахунок:

Y2027 = 86 х 1,053 = 90,6%

З урахуванням прискорення цифровізації та державних програм показник було округлено до 93%.

Прогноз на 2030 рік:
Y2030 = 86 х⋅(1+0.026)5 
Y2030 = 86⋅х 1,137 = 97,8%

Отриманий результат округлено до 98%.

Аналогічно проводився розрахунок інших показників табл. 3.3:

Частка автоматизованих рішень: базове значення 2025 рік ( 45%. 

Середньорічний темп приросту 12%. 

Прогноз:

Y2030=45 х (1+0,12)5 
Y2030 = 45⋅х 1,762 = 79,3%

Після округлення та врахування державних програм автоматизації 81%.

На основі середньорічних темпів приросту встановлено, що до 2030 року більшість соціальних послуг в Україні можуть бути повністю цифровізовані (табл. 3.3).

Таблиця 3.3

Прогноз рівня цифровізації соціальних послуг в Україні до 2030 р.

	Показник
	2025
	2027
	2030

	Частка соціальних послуг у цифровому форматі, %
	86
	93
	98

	Частка автоматизованих рішень щодо призначення допомоги, %
	45
	63
	81

	Рівень використання мобільних застосунків для отримання соціальних послуг, %
	58
	72
	88

	Рівень паперового документообігу у соціальній сфері, %
	42
	25
	10


Джерело: прогнозні розрахунки автора на підставі даних табл. 2.2 [15]
Прогнозні показники свідчать, що подальший розвиток цифрових технологій сприятиме майже повному переходу системи соціального забезпечення до електронного формату. Очікується значне скорочення паперового документообігу, розширення автоматизації управлінських процесів та активне використання мобільних цифрових сервісів.

Разом із позитивними тенденціями цифровізації існує низка проблем, що обмежують доступність електронних послуг. Однією з найбільш актуальних залишається проблема цифрового розриву між різними соціальними групами населення. Люди похилого віку, жителі сільської місцевості та соціально вразливі категорії населення часто мають недостатній рівень цифрової грамотності або обмежений доступ до мережі Інтернет. У зв’язку з цим держава повинна реалізовувати комплексні програми цифрової освіти населення та забезпечувати розвиток телекомунікаційної інфраструктури.

Важливим напрямом підвищення якості соціальних послуг є забезпечення належного рівня кібербезпеки та захисту персональних даних громадян. Оскільки електронні системи соціального забезпечення містять значний обсяг конфіденційної інформації, необхідним є постійне вдосконалення систем захисту інформації та впровадження сучасних механізмів кіберзахисту. Особливого значення це набуває в умовах воєнного стану та зростання кількості кібератак на державні інформаційні ресурси.

Для оцінки впливу цифровізації на ефективність функціонування соціальної сфери доцільно проаналізувати прогноз економії адміністративних витрат у результаті впровадження електронних сервісів (табл. 3.4).

Прогноз економічного ефекту від цифровізації соціальної сфери:
Для прогнозування економічного ефекту застосовано: метод прямої екстраполяції; аналіз економії адміністративних витрат; коефіцієнт щорічного скорочення витрат. 

Розрахунок скорочення адміністративних витрат: базове значення 2024 рік ( 2,8 млрд грн. 

Припущення середньорічний приріст економії ( 23%. 

Прогноз на 2026 рік

Y2026=2,8⋅х (1+0,23)2 
Y2026 = 2,8⋅х 1,513 = 4,24
З урахуванням додаткової оптимізації процесів прогнозовано 5,1 млрд грн. 

Прогноз на 2030 рік:
Y2030 = 2,8⋅х (1+0,23)6 
Y2030 = 2,8⋅х 3,46 = 9,69
Отриманий результат 9,7 млрд грн. 

Розрахунок економії часу громадян: базове значення 2024 рік ( 18 млн годин. 

Припустимо середньорічне скорочення часу очікування та обробки звернень ( 22%, формула (3.2): 

Yn = Y0⋅х (1+r)n 





(3.2)
де:

· r ( середньорічний темп приросту. 

Розрахунок на 2030 рік

Y2030 = 18⋅х (1+0,22)6 
Y2030 = 18 х⋅3,29 = 59,2
Після округлення 61 млн годин.

Таблиця 3.4

Прогноз економічного ефекту від цифровізації соціальної сфери в Україні

	Показник
	2025
	2027
	2030

	Скорочення адміністративних витрат, млрд грн
	2,8
	5,1
	9,7

	Економія часу громадян, млн годин
	18
	34
	61

	Зменшення витрат на паперовий документообіг, %
	35
	58
	85

	Зниження корупційних ризиків, %
	21
	39
	63


Джерело: прогнозні розрахунки автора на підставі даних табл. 2.2 [15].

Отже, цифровізація соціальної сфери має значний потенціал для підвищення доступності та якості соціальних послуг в Україні. Використання сучасних електронних сервісів сприяє спрощенню процедур отримання соціальної допомоги, скороченню бюрократичних процесів, підвищенню прозорості діяльності органів влади та оптимізації використання бюджетних ресурсів. Водночас ефективна цифрова трансформація соціального забезпечення потребує розвитку цифрової інфраструктури, підвищення рівня цифрової грамотності населення, удосконалення механізмів кібербезпеки та забезпечення людиноцентричного підходу у процесі надання соціальних послуг.
ВИСНОВКИ
У результаті проведеного дослідження було встановлено, що цифровізація соціальної сфери та впровадження електронних сервісів є одним із ключових напрямів модернізації системи державного управління в Україні. Розвиток електронного урядування сприяє формуванню людиноцентричної моделі публічного управління, орієнтованої на забезпечення доступності, прозорості та ефективності надання соціальних послуг населенню.

У ході дослідження з’ясовано, що соціальні послуги є важливою складовою системи соціального забезпечення та виступають результатом діяльності органів публічної влади, спрямованої на реалізацію прав і свобод громадян. Визначено, що електронні послуги у сфері соціального забезпечення являють собою форму реалізації публічних функцій держави за допомогою сучасних інформаційно-комунікаційних технологій. Їх використання дозволяє забезпечити оперативність надання послуг, скоротити бюрократичні процедури та мінімізувати адміністративні бар’єри.

Дослідження показало, що в Україні сформовано нормативно-правову базу, яка забезпечує функціонування системи електронного урядування у соціальній сфері. Важливу роль у цьому процесі відіграють закони України щодо електронних публічних послуг, функціонування державних реєстрів та цифрової трансформації соціальної сфери. Особливого значення набуло впровадження Єдиної інформаційної системи соціальної сфери (ЄІССС), яка забезпечує інтеграцію державних реєстрів, автоматизацію процесів обробки звернень та централізоване управління соціальними даними.

У роботі встановлено, що цифровізація соціального забезпечення сприяє підвищенню ефективності управлінських рішень завдяки використанню автоматизованих систем верифікації, електронного документообігу та аналітики великих даних. Використання електронних сервісів дозволяє значно скоротити строки обробки заяв, забезпечити адресність соціальної допомоги та підвищити прозорість використання бюджетних коштів. Водночас цифрові технології створюють передумови для мінімізації корупційних ризиків та підвищення рівня довіри населення до державних інституцій.

Аналіз сучасних електронних сервісів у соціальній сфері засвідчив позитивну динаміку розвитку цифрових платформ в Україні. Найбільш вагомими результатами цифрової трансформації стали розвиток платформи Дія, функціонування електронного кабінету Пенсійного фонду, автоматизація соціальних виплат та впровадження механізмів електронної верифікації соціальної допомоги. Дослідження статистичних показників за 2022–2025 роки підтвердило зростання кількості користувачів електронних сервісів, збільшення частки онлайн-звернень та скорочення строків надання соціальних послуг.

У процесі дослідження було проведено оцінку ефективності використання електронних сервісів у соціальній сфері. Встановлено, що впровадження цифрових технологій забезпечує комплексний позитивний ефект, який проявляється у зменшенні адміністративних витрат, скороченні паперового документообігу, підвищенні швидкості прийняття управлінських рішень та покращенні якості соціального обслуговування населення. Загальний економічний ефект від використання електронних сервісів у соціальній сфері становить понад 2,5 млрд грн, що підтверджує доцільність подальшого розвитку цифрового урядування.

Разом із позитивними результатами у роботі виявлено низку проблем, які стримують повноцінний розвиток електронних сервісів в Україні. До основних проблем віднесено нерівномірний доступ населення до цифрової інфраструктури, недостатній рівень цифрової грамотності окремих категорій громадян, ризики кіберзагроз та недосконалість окремих елементів нормативно-правового забезпечення. Особливо актуальною залишається проблема цифрового розриву між міськими та сільськими територіями.

На основі проведеного дослідження визначено перспективні напрями вдосконалення системи електронного урядування у соціальній сфері. Зокрема, обґрунтовано необхідність:

· подальшого розвитку цифрової інфраструктури та забезпечення рівного доступу населення до електронних послуг; 

· підвищення рівня цифрової грамотності громадян; 

· удосконалення системи кібербезпеки та захисту персональних даних; 

· впровадження послуг за принципом «життєвих подій»; 

· розвитку механізмів автоматизованого прийняття управлінських рішень із використанням штучного інтелекту; 

· інтеграції державних інформаційних систем у єдину цифрову екосистему. 

У роботі також визначено можливі сценарії розвитку цифрового соціального захисту в Україні до 2030 року. Найбільш ефективним визначено оптимістичний сценарій, який передбачає комплексну цифровізацію соціальної сфери, впровадження сучасних технологій штучного інтелекту, блокчейн-рішень та автоматизованих систем управління соціальними процесами.

Отже, цифровізація соціальної сфери та впровадження електронних сервісів виступають важливими чинниками модернізації системи соціального забезпечення України. Використання сучасних цифрових технологій сприяє підвищенню ефективності державного управління, забезпеченню прозорості соціальної політики та формуванню сучасної сервісно орієнтованої держави. Подальший розвиток електронного урядування дозволить підвищити якість життя населення, зміцнити довіру громадян до органів влади та забезпечити ефективне функціонування системи соціального захисту в умовах сучасних суспільних викликів.
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