
 

 

Проєкт «Стратегічні, цифрові та партисипативні рішення для розвитку соціальної сфери  

в 10 громадах Луганської та Донецької областей» у рамках «Спеціальної програми підтримки 

Східної України» (підконтрольні Уряду території) 

Експерт з цифрових рішень Проєкту Євгеній Бородін 

РЕКОМЕНДАЦІЇ  

щодо цифрової трансформації та удосконалення  

послуг соціальних установ   

 

Добропільська ТГ 

1. Довгострокові рекомендації – заходи стратегічного змісту 

для виконання яких необхідний час від 6 до 24 місяців. 

2. Короткострокові рекомендації – заходи локального 

значення, виконання яких можливо здійснити за час 

активності Проєкту для досягнення максимальної 

результативності. У разі наявності обґрунтованих обставин 

щодо збільшення строків виконання короткострокових 

заходів (більше 6 місяців), їх доцільно віднести до 

довгострокових заходів. 

2.1. Електронна демократія та партисипація – заходи 

спрямовані на залучення громадян до управлінських процесів 

та налагодження системи зворотнього зв’язку. 

2.2. Організаційно-процедурні питання – заходи, 

впровадження яких стосується прийняття певних 

управлінських та організаційних рішень, що дозволить 

покращити відповідні процеси надання послуг, у тому числі 

за напрямком електронного урядування 

2.3. Цифрові рішення – заходи пов’язані із застосуванням 

технічних та програмних засобів. 

2.4. Ресурсне забезпечення – заходи спрямовані на 

посилення інфраструктури супроводу, підтримки та 

обслуговування соціальних інституцій в рамках їх цифрової 

трансформації 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Структура рекомендацій 

Примітка. У документі використані наступні скорочення та терміни: 

АРМ – автоматизоване робоче місце – комплекс технічних та програмних засобів, які формують 

єдиний інструмент для організації робочих процедур, які має виконувати працівник під час 

обслуговування громадян 

IVR – інтерактивне голосове меню, система попередньо записаних голосових повідомлень, яка 

виконує функцію маршрутизації дзвінків у колл-центрі. 

ВРМ – віддалене робоче місце – точка надання послуг поза межами установи: старостат, філія, 

мікро-офіс установи, пересувний/виїзний пункт (мобільний кейс/мобільний офіс) тощо. 

КЕП – кваліфікований електронний підпис – необхідний для верифікації користувача у реєстрах та 

системах документообігу. 



 

БФП – багатофункціональний пристрій для друку, копіювання та сканування паперових носіїв 

інформації. 

1. Довгострокові рекомендації. 

1.1. Розробка та затвердження Програми цифрової трансформації територіальної 

громади або визначення цього напряму в Стратегії розвитку громади, Стратегії 

соціального розвитку громади.  

1.2. Впровадження щорічного оцінювання рівня цифрової зрілості соціальних 

установ та старостатів. Розширення оцінки цифровізації на всі соціальні сфери 

громади (медицина, освіта, культура, спорт тощо). 

1.3. Створення на веб-сайті громади модуля «Кабінет замовника/громадянина» з 

функціями авторизації, замовлення послуг, відслідковування стану оформлення 

документів, історії отриманих послуг, зберігання електронних версій документів 

тощо. 

1.4. Розробка та впровадження клієнтоорієнтованого веб-сайту, координація 

діяльності веб-сайтів виконавчого комітету міської ради, ЦНАП та УСЗН, 

інтуїтивно комфортного дизайну веб-сайту громади. 

1.5. Впровадження довгострокової інформаційної кампанії щодо популяризації 

серед громадян питання отримання та використання цифрового підпису (КЕП, 

MobilID, BаnkID). 

1.6. Розробка мобільного мультиплатформового застосунку (додатка) – громада у 

смартфоні (комунікація, консультація, замовлення послуг тощо).  

1.7. Розробка та впровадження мультиплатформового чат-боту для надання 

консультаційних послуг та інформаційного супроводу. 

1.8. Організація на базі соціальних установ та старостатів курсів для громадян 

щодо користування електронними сервісами (порталами для отримання послуг) 

та щодо покращення цифрової грамотності.  

1.9. Організація на базі мультимедійної кімнати запису 

навчальних/інформаційних курсів для мешканців з різноманітних питань та 

розміщення їх на YouTube каналі громади. 

1.10. Планування та поступове проведення заходів з атестації робочих місць в 

рамках комплексної системи захисту інформації (КСЗІ). 

 

2. Короткострокові рекомендації. 

2.1. Електронна демократія та партисипація: 

2.1.1. Впровадити сервіс телеконсультацій з питань соціального захисту: 

здійснення відео-консультацій через популярні месенджери Viber, 

Telegram, WhatsApp з розміщення посилання на веб-сайті громади, 

публічних соціальних мережах. 



 

2.1.2. Затвердити план-графік проведення на базі мультимедійної кімнати 

онлайн зустрічей з лідерами громадської думки, представниками 

громадських організацій громади. Запровадити онлайн засідання 

громадських рад.  

2.1.3. Забезпечити реєстрацію пропозицій та зауважень від громадян, 

отриманих за всіма каналами комунікації для їх подальшого вчасного 

розгляду та прийняття рішень. 

2.1.4. Впровадити регулярну міжмуніципальну комунікацію з громадами 

Проєкту та регіону на базі віртуальної кімнати для обговорення 

актуальних питань та обміну досвідом. 

2.1.5. Впровадити віртуальні громадські пости – онлайн контроль за роботою 

соціальних установ з боку громадських організацій та активістів: 

чергування в онлайн режимі на гарячій «лінії» (групі у месенджері, 

посилання на яку, наприклад QR-код, розмістити у всіх місцях 

обслуговування громадян), а також за допомогою перегляду відео-

стріму у режимі реального часу з фронт-офісу. 

2.2. Організаційно-процедурні питання: 

2.2.1. Забезпечити доступ УСЗН до міських баз даних.  

2.2.2. Затвердити модель надання адміністративних послуг соціального 

характеру в територіальній громаді, яка врегулює взаємовідносини між 

ЦНАП та УСЗН щодо діяльності фронт-офісу на основі широкого 

застосування цифрових рішень. 

2.2.3. Ухвалити рішення про запровадження використання ПК ІІС 

«Соціальна громада» з врахуванням кількості старостатів та оцінки 

їхньої цифрової зрілості. 

2.2.4. Розробити та затвердити вимоги до якості надання послуг соціального 

характеру. 

2.2.5. Організувати консультаційний центр на базі фронт-офісу ЦНАП з 

залученням фахівців різних служб, які надають послуги на території 

громади. 

2.2.6. Удосконалити підходи до використання АРМ «Мобільний кейс» для 

надання адміністративних послуг соціального характеру за місцем 

проживання громадян та у ВРМ в контексті моделі надання 

адміністративних послуг соціального характеру. 

2.2.7. Вивчити досвід соціальних інституцій смт. Петропавлівка 

(Дніпропетровська обл.) для ознайомлення з практикою впровадження 

повноцінного електронного документообігу в органах соціального 

захисту, ведення реєстру справ, формування цифрового архіву тощо. 



 

2.2.8. Провести переговори та укласти меморандуми про співпрацю з 

Фондом соціального страхування, Пенсійним фондом щодо: 

2.2.8.1. Спільної роботи з надання послуг на базі фронт-офісу громади 

(за зручною для партнерів моделлю – через адміністраторів ЦНАП, або 

через працівників управління соцзахисту, або через власних 

працівників, яким у фронт-офісі громада надає робочі місця). 

2.2.8.2. Наближення послуг до мешканців віддалених сіл та селищ 

шляхом залучення старост до надання інформаційно-консультативних 

послуг, прийому документів та видачі результатів.  

2.2.8.3. Проведення спільних виїздів у форматі пересувного робочого 

місця для обслуговування мешканців віддалених територій (за 

допомогою АРМ «Мобільний кейс»). 

2.2.9. Запровадити надання комплексної послуги єМалятко. Отримати 

відповідні доступи до системи. 

2.2.10. Запровадити у фронт-офісі громади надання комплексів послуг у 

життєвих соціальних ситуаціях «Народження дитини», «Втрата 

близької людини», «Переїзд на нове місце проживання», «Вихід на 

пенсію» тощо. 

2.2.11. Ввести у практику проведення щомісячних круглих столів, в тому 

числі онлайн, щодо новин законодавства та робочих питань у 

взаємовідносинах з іншими надавачами послуг. 

2.2.12. Затвердити власні плани щодо навчання працівників навичкам  

роботи з: 

2.2.12.1. ПК ІІС «Соціальна громада». 

2.2.12.2. Платформами для проведення веб-конференцій. 

2.2.12.3. Цифровими онлайн сервісами державного рівня, роботі в 

реєстрах. 

2.2.12.4. Проведення PR-компаній та активностей. 

2.2.13. Забезпечити попередній запис на прийом (телефоном, електронною 

поштою, програмними засобами тощо). 

2.2.14. Розробити та впровадити розповсюдження флаєрів з інформацією 

щодо: 

2.2.14.1. Онлайн сервісів та порядку отримання послуг через державні 

веб-портали (Міністерства соціальної політики, ДіЯ та інші). 

2.2.14.2. З переліками необхідних документів для отримання 

популярних соціальних послуг. 

2.2.15. Забезпечити старостати інформаційними стендами з інформацією про 

соціальні сервіси громади. 



 

2.2.16. Запровадити формування електронного архіву справ за допомогою 

інструментів програмного комплексу електронного документообігу. 

2.2.17. Провести оцифровку справ та архівних матеріалів, використання яких 

необхідне під час надання соціальних послуг. 

2.2.18. Запровадити використання у роботі соціальної установи АРМ 

«Мобільний кейс» для забезпечення доступності адміністративних 

послуг соціального характеру для: 

2.2.18.1. Громадян з інвалідністю. 

2.2.18.2. Людей, які перебувають у лікарнях. 

2.2.18.3. Людей похилого віку. 

2.2.18.4. Багатодітних матерів, вагітних жінок тощо.   

2.2.19. Запровадити використання старостами/ВРМ (старостати, які 

логістично є більш доступними для периферійних населених пунктів) 

АРМ «Мобільний кейс» для організації сервісу «виїзного старостату» 

до близьких населених пунктів. 

2.2.20. Наділити старост функціями з прийому замовлень на отримання 

соціальних послуг, прийому документів та видачі результатів послуг 

(якщо передбачені такі результати). 

2.2.21. Провести навчання працівників управління соціального захисту та 

старост щодо аспектів використання АРМ «Мобільний кейс»: 

2.2.21.1. Порядку експлуатації та обслуговування. 

2.2.21.2. Організації процесів, документальних, логістичних, 

методичних, ресурсних питань для сервісу. 

2.2.21.3. Інформаційного та PR супроводу. 

2.2.21.4. Контролю за якістю обслуговування та моніторинг 

ефективності. 

2.2.22. Запровадити декілька інструментів системи оцінки якості 

обслуговування клієнтів для збору вхідної інформації: 

2.2.22.1. Скриньки для пропозицій. 

2.2.22.2. Книги відгуків. 

2.2.22.3. Планшети на робочі місця з прийому відвідувачів, підключені 

до електронної системи оцінки якості обслуговування. 

2.2.22.4. Сервіси відгуків Google.  

2.2.22.5. Анкетування (опитувальники). 

2.2.22.6. Фліп-чат у зоні очікування для самостійного висловлення 

думки. 



 

2.2.23. У зв’язку із запланованими змінами щодо виконання функції фронт-

офісу адміністративних послуг соціального характеру опрацювати з 

банківськими установами питання щодо розміщення у фронт-офісі 

громади та старостатах банківських терміналів самообслуговування 

для доступного отримання банківських послуг, в тому числі під час 

вирішення життєвих, соціальних питань (оплати адміністративних 

послуг, комунальних платежів, поповнення мобільних рахунків, 

здійснення грошових переказів тощо). 

2.2.24. Опрацювати питання щодо напрямків покращення діяльності  

інформаційної рецепції у фронт-офісі УСЗН. 

2.2.25. Опрацювати питання щодо організації сервісу онлайн замовлення 

послуг (модуль особистого кабінету мешканця на веб-сайті громади, 

співпраця з державними онлайн-платформами ДіЯ, Міністерство 

соціальної політики, iGov тощо). 

2.2.26. Посилити діяльність щодо соціальної сфери в інформаційному полі: 

2.2.26.1. Публікації на офіційному веб-сайті. 

2.2.26.2. Інтерв’ю для місцевих та регіональних ЗМІ. 

2.2.26.3. Статті та інформація у друкованих ЗМІ. 

2.2.26.4. Поширення роздаткових інформаційних матеріалів. 

2.2.26.5. Пости та комунікація у публічних соціальних мережах 

Facebook, Instagram, Twiter. 

2.2.27. Узагальнити досвід діяльності власної сторінки Управління 

соціального захисту у соціальній мережі Facebook, опрацювати 

потребу у створенні сторінки в інших соціальних мережах. Визначити 

відповідальних осіб за вчасну та безперервну комунікацію з 

громадянами. 

2.2.28. Опрацювати питання щодо подальшої підтримки цифрового та ІТ 

блоку управління для належного, безперервного адміністрування та 

обслуговування комп’ютерних та інформаційних систем соціальних 

установ та старостатів.  

2.2.29. Опрацьовувати варіанти додаткової мінімізації строку надання 

послуг по деяким з соціальних послуг. 

2.2.30. Організувати, систематизувати та автоматизувати архів громади, 

зокрема архів справ отримувачів соціальних послуг. 

2.2.31. Опрацювати питання щодо отримання працівниками управління 

соціального захисту доступу до необхідних та можливих державних та 

місцевих реєстрів. Скасувати вимоги (за наявності таких) до громадян 

щодо надання певних довідок та документів, які установа сама може 

отримати з відповідних реєстрів. 



 

2.2.32. Опрацювати питання щодо укладання з обласною військово-

цивільною адміністрацією (а також у подальшому з 

райдержадміністрацією) угоди про співпрацю у надання послуг 

соціального характеру, надавачем яких є ОДА для запровадження 

прийому та видачі результатів через фахівців громади, що наблизить ці 

послуги до мешканців ОТГ. 

2.2.33. Організувати у фронт-офісі комп’ютерне місце самообслуговування 

для громадян  з доступом до мережі Інтернет. 

2.2.34. Оснастити місця з прийому громадян (фронт-офіс) інформаційними 

матеріалами виконаними із застосуванням шрифту Брайля. 

2.2.35. Укласти меморандум про співпрацю з обласною організацією 

Українського товариства глухих для запровадження сервісів онлайн 

перекладу жестової мови. 

2.3. Технічно-програмні рішення: 

2.3.1. Визначити напрямки покращення функціонування веб-сайту 

управління (блоку для співпраці з інститутами громадянського 

суспільства, розміщення технологічних карток адміністративних 

послуг соціального характеру, наповнення інформацією певних 

сторінок).  

2.3.2. Розробити та розмістити на веб-ресурсах інтерактивні інструкції 

щодо порядку отримання популярних соціальних послуг. 

2.3.3. Розмістити у кожному старостаті електронний інформаційний 

термінал (інфобокс, інфокіоск) для доступу мешканців до інформації, 

сервісів замовлення послуг, інструментів е-демократії, запису для 

візиту до фронт-офісу громади, тощо.  

2.3.4. Вжити заходів щодо інтеграції електронного документообігу УСЗН з 

ЦНАП, виконкомом міської ради. Забезпечити підключення до 

системи електронного документообігу старостатів.  

2.3.5. Впровадити електронну систему керування колл-центром з IVR-меню 

для організації якісних та доступних консультаційних послуг 

(програмне забезпечення та обладнання для ІР-телефонії). 

2.3.6. Впровадити електронну систему оцінки якості обслуговування з 

розміщення її модулів на веб-сайті, електронних терміналах, 

планшетах тощо. 

2.3.7. Оформити працівникам та старостам КЕП для доступу до державних 

реєстрів, реєстру територіальної громади, верифікації у системах 

документообігу тощо. 

2.3.8. Посилити технічну базу соціальної установи швидкісними БФП та  

персональними комп’ютерами. 



 

2.3.9. Для автоматизації архівної справи в рамках електронної системи 

документообігу оснастити соціальну установу зчитувачами (не менше 

3 одиниць: архіваріус, фронт- та бек-офіс) та принтерами штрих-кодів 

(не менше 3 одиниць: архіваріус, фронт- та бек-офіс). 

2.3.10. Оснастити соціальну установу сервером для організації роботи 

електронних систем, обробки та зберігання інформації (з параметрами 

не менше, ніж: ОЗУ 32 ГБ, HDD 2 ТБ, процесор аналогічний до Intel 

Xeon E-2288G, 8 ядер). 

2.3.11. Провести технічну актуалізацію старостатів та оснастити: 

2.3.11.1. Робочими станціями для старост. 

2.3.11.2. БФП для друку, копіювання, сканування. 

2.3.11.3. Мережевим обладнанням (модем-роутер) для якісного 

доступу до мережі Інтернет. 

2.3.12. Забезпечити управління соціального захисту та старостати 

необхідною кількістю АРМ «Мобільний кейс» для надання 

адміністративних послуг соціального характеру за місцем 

проживання громадян. 

2.3.13. Забезпечити старостати (найбільш великі, які логістично є більш 

доступними для периферійних населених пунктів) АРМ «Мобільний 

кейс» для організації сервісу «виїзного старостату» до близьких 

населених пунктів.   

2.3.14. Здійснити підключення та налагодити використання ПК ІІС 

«Соціальна громада». Організувати підключення всіх старостатів до 

даного ПК. 

2.3.15. Актуалізувати розділ «Соціальні послуги» на головній панелі веб-

сайту виконкому міської ради з посиланням на веб-сайт УСЗН для 

швидкого пошуку інформації про соціальні послуги. Передбачити у 

ньому блок «онлайн-послуг» з посиланнями на всі державні портали 

для замовлення соціальних послуг. 

2.3.16. Удосконалити роботу управління соцзахисту у сервісах Google щодо 

отримання оцінок та відгуків клієнтів через системи Google. 

2.3.17. Забезпечити соціальну установу кольоровим принтером для 

самостійного виготовлення інформаційних роздаткових матеріалів. 

2.3.18. Оснастити робочі місця фронт-офісу та старостати ID-рідерами для 

зчитування даних з паспортів громадян у формі картки та 

автоматичного їх внесення до електронних систем. 

2.3.19. Оснастити старостати GSM-підсилювачами, ретрансляторами, 

репітерами Інтернет та мобільного зв’язку. 



 

2.3.20. Опрацювати питання щодо організації на території громади точок 

вільного доступу до бездротового Інтернету (WiFi-роутери): 

2.3.20.1. У фронт-офісі, в якому здійснюється прийом громадян. 

2.3.20.2. У старостатах. 

2.3.20.3. У всіх закладах соціальної сфери. 

2.3.20.4. У інших публічних місцях на території громади. 

2.3.21. Оснастити фронт-офіс соціальної установи планшетом для організації 

сервісу онлайн перекладу жестової мови. 

2.3.22. Оснастити фронт-офіс та старостати системами відеонагляду зі 

стрімом на веб-сайт громади у режимі реального часу (IP-камери, 

відео реєстратори та накопичувачі інформації). 

2.3.23. Опрацювати питання щодо проведення телефонного консультування 

громадян за номерами мобільних операторів (декілька, на вибір 

громадян) або через номер «0800» для забезпечення безкоштовного та 

доступного зв’язку. 

2.3.24. Оснастити робочі станції соціальної установи виключно ліцензійним 

програмним забезпеченням для роботи: 

2.3.24.1. Операційних систем. 

2.3.24.2. Антивірусних програм. 

2.3.24.3. Зі створення та редагування документів, таблиць, 

презентацій. Або використовувати для роботи з документами хмарні 

рішення Google. 

2.3.25. Впровадити в електронній системі керування чергою фронт-офісу 

громади аудіо-модуль для звукового супроводу та озвучування 

інформації для відвідувачів, особливо тих, які мають вади зору. 

2.3.26. На відповідних електронних терміналах у фронт-офісі та старостатах 

використовувати інструменти для доступності людей з вадами зору 

(за прикладом веб-сайту). 

2.3.27. Виділити обладнання для організації комп’ютерного місця 

самообслуговування для громадян (комп’ютер з доступом до мережі 

Інтернет, БФП). 

2.4. Ресурсне забезпечення: 

2.4.1. Забезпечити наявність у фронт- та бек-офісі соціальної установи, 

старостатах доступу до мережі Інтернет від не менше як двох 

провайдерів. Організувати автоматичний перехід на резервну лінію 

для безперервного доступу до мережі Інтернет. 



 

2.4.2. Забезпечити працівників мобільним зв’язком різних операторів для 

розширення доступності телефонних консультацій для громадян. 

2.4.3. Забезпечити виготовлення поліграфічним способом буклетів, флаєрів 

з інформацією про сервіси, в т.ч. цифрові, щодо отримання соціальних 

послуг. 

2.4.4. Опрацювати питання щодо безперебійного транспортного 

забезпечення виїздів АРМ «Мобільний кейс», в тому числі виїзного 

обслуговування старостами. 

2.4.5. Забезпечити щорічне оновлення ліцензій програмних продуктів 

антивірусного захисту. 

2.4.6. Опрацювати питання щодо обладнання фронт-офісу соціальної 

установи та старостатів газобензиновими генераторами потужністю 

не менше 3 кВт для забезпечення резервного живлення. 

2.4.7. Забезпечити післягарантійну підтримку програмних продуктів 

електронних систем (документообіг, черга, оцінка якості, реєстри 

тощо). 

 


