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[bookmark: _Hlk169558854][bookmark: _Toc176359677]РОЗДІЛ 1. ТЕОРЕТИКО-МЕТОДОЛОГІЧНІ ПІДХОДИ ДО ВИВЧЕННЯ ПРОБЛЕМИ ДЕРЖАВНОЇ ІНФОРМАЦІЙНОЇ ПОЛІТИКИ В СОЦІАЛЬНІЙ РОБОТІ

1.1. Інформація як ключовий об’єкт національної політики безпеки 

Сьогодні інформація – це стратегічний ресурс, якому відводиться визначальна роль щодо формування та реалізації національної політики безпеки. 
Завдяки розвиткові інформаційних технологій та глобалізаційних процесів значно трансформуються підходи, якими забезпечуються основи без пекової політики. Інформація є не лише відображенням реального становища в суспільстві, а й перетворюється на інструмент впливу на ряд економічних, політичних та соціальних процесів. Тож маємо усвідомити, що національна політика безпеки повинна спрямовуватись на створення ефективних систем захисту від внутрішніх і зовнішніх загроз, що включають інформаційні загрози, кібератаки, дезінформація та маніпуляції громадською думкою. 
Застосування інформації у сфері безпеки створює необхідність у розробці комплексного підходу, який би поєднував правові, технологічні та організаційні механізми. Забезпечення інформаційної безпеки держави, що в свою чергу є складовою національної безпеки вимагає ефективного управління інформаційними потоками, протидії інформаційним загрозам, розвитку інформаційної культури громадян та запровадження сучасних технологічних рішень у сфері захисту даних. 
Передусім зазначимо, що сьогодні в світі будь-яка країна може сподіватися на свою перевагу над рештою країн у військово-технічній, економічній галузях, мати стратегічну й тактичну перевагу, з успіхом передбачати розвиток новітніх технологій, військової техніки та сучасного озброєння тільки при умові лідерства щодо володіння розвиненими засобами інформації, налагодження дієвої системи інформаційної боротьби, зокрема й щодо вдалого протистояння інформаційній війні. 
Сучасний світ стрімкими кроками рухається в цифрову епоху, в якій інформаційні технології є рушійною силою розвитку людства. Інформація проникла в усі галузі життя, трансформувавшись у цінний ресурс, який формує конкурентні переваги в будь-якій сфері. 
З огляду на це інформаційна безпека стає одним з головних факторів національної безпеки, насамперед в обставинах геополітичної напруги й збільшення кіберзагроз. 
Доцільною є думка щодо того, що необхідною умовою формування глобального інформаційного суспільства є розвиток різноманітних засобів комунікації та зв'язку, новітніх інформаційних технологій, що дозволяють більш ефективно та з меншими часовими і матеріальними витратами здійснювати пошук, обробку, синтез, передачу інформації. 
Різновекторні інформаційні потоки пронизують практично усі сфери суспільного життя, тому від вміння їх створювати та використовувати багато в чому залежить успішність і результативність діяльності соціальних суб'єктів будь-якого структурного рівня.
 Характерною особливістю інформаційного суспільства є зростання ролі інформації, яка стає умовою ефективної діяльності, стратегічним ресурсом розвитку і продуктом виробництва.
 З іншого боку, негативний інформаційний вплив здатний зашкодити суб'єкту інформаційних відносин: завдати фінансових або матеріальних збитків, призвести до дисфункції або, навіть, фізичної загибелі. Згадані загрози відносяться до галузі інформаційної безпеки, котра в нинішніх обставинах стає вкрай актуальною і вимагає глибокого соціально-філософського вивчення для того, щоб узагальнити наявні інформацію, моделі, підходи й синтезувати інтегруючу основу, яка має здатність протистояти новим викликам суспільства. 
Таким чином, інформація – головна зброя в протидії ключових світових країн під час боротьби за світове панування на глобальному інформаційному просторі. Від динаміки, змістовності, якості і вчасності інформаційного обміну залежить ступінь розвитку наступних сфер – оборонної промисловості, енергетики, зв'язку, науки й медицини, транспорту та виробництва загалом. 
З виникненням і розвитком нових інформаційних технологій, що основуються на введенні інструментів обчислювальної техніки, зв'язку, систем телекомунікації, інформація стає постійною та необхідною частиною гарантування функціонування держави, юридичних осіб, громадських організацій і громадян. Від того, наскільки вона якісна й правдива, оперативно отримується, залежать багато рішень, які ухвалюються на різних рівнях. 
В англійському бізнес-словнику інформацію визначають як факти, точні дані, які організовані в певному порядку для досягнення певної мети, які подані в контексті, що пояснює їх значення. В міжнародному стандарті ISO/IEC 5127:2001 інформація – це знання, яке стосується певних об'єктів, наприклад, фактів, подій, речей, процесів чи ідей, включаючи концепції, яке в межах певного контексту має конкретний зміст. А в стандарті ISO/IEC 10746-2:2009 інформація – це будь-який вид знань, якими можуть обмінюватися користувачі, про речі, факти, поняття і так далі, у всесвіті дискурсу. Також інформація повинна бути виражена в певній формі подання, для того щоб вона була зрозумілою для певного кругу осіб.
 Поняття про інформацію в суспільстві України регулюється насамперед законодавством. В законах України подані різноманітні трактування інформації. У численних вітчизняних нормативно-правових актах зафіксовані формулювання інформації. 
Законом України «Про доступ до публічної інформації» встановлено, що публічна інформація – це відображена та задокументована будь-якими засобами та на будь-яких носіях інформація, що була отримана або створена в процесі виконання суб'єктами владних повноважень своїх обов'язків, передбачених чинним законодавством, або яка знаходиться у володінні суб'єктів владних повноважень, інших розпорядників публічної інформації.
 Законодавча «простота» трактування розуміння інформації виявилася каталізатором наукової активності щодо встановлення суті згаданого поняття. В наукових джерелах утворилися головні особливості інформації як правового поняття, зокрема: 
1. «Нематеріальний характер інформації. Інформація, на відміну від предметів і речей матеріального світу, є певною субстанцією, яка не має фізичної форми. Отже, цінність інформації безпосередньо залежить від її змісту, а не форми закріплення. 
2. Фізична невідчужуваність інформації, яка заснована на тому, що знання не можуть бути відокремлені від людини як її творця. Ця вимога сформулювала правило: разом з відчуженням інформації від одної особи до іншої і юридичного закріплення цього факту має відбуватися передача всіх прав на використання інформації. 
3. Відокремленість інформації характеризує інформацію як об'єкт, що знаходить свій вираз у вигляді символів, звуків, цифр тощо. Завдяки цьому інформація може відокремлена від її творця і існувати незалежно від нього. 
Ця  ознака створює можливість передачі інформації від одного суб'єкта до іншого. 
4. Властивість інформаційної речі (інформаційного об'єкта). Право на інформацію і право власності на матеріальний носій інформації є різними правами і не залежать одне від одного. Звідси випливає правило: відчуження матеріального носія не означає відчуження права на інформацію і навпаки. 
5. Тиражованність інформації створює можливість розповсюдження інформації без зміни її змісту. Одна й та ж інформація може водночас належати необмеженому колу осіб, тому необхідно юридично закріплювати обсяг прав з використання інформації кожної особи, яка має доступ до конкретних відомостей або даних. 
6. Екземплярність інформації дозволяє вести облік інформації через облік носіїв, що містять інформацію. Завдяки цій ознаці стає можливим забезпечувати механізм реєстрації інформації, виконувати умови обігу інформації з обмеженим доступом. 
Однак значно ґрунтовніше дослідження згаданого поняття зауважує нам на двох підходах щодо осмислення його природи. 
Сьогодні термін відіграє глобальну роль та володіє власною унікальною концепцією. Інформація – це будь-який переданий зміст, а отже, інформація – це: 
1) те, що може передаватись будь-якою системою або об’єктом як змістовність; 
2) те, що передається як повідомлення за допомогою визначеного технічного обладнання; 
3) те, що передається як повідомлення; 
4) підвищення структурної якості складності інформації потребує 38 відповідної зміни способу її передачі.
У процесі філософсько-термінологічного дослідження концепту інформації обмежують інформацію видами й водночас класифікує їх на наступні види:
 − онтоінформація – поняття, що відображує фундаментально атрибутивні аспекти взаємозв’язку реальності; 
− біоінформація – її специфіка проявляється у відповідних процесах передачі спадкової інформації в живих організмах; 
− техноінформація – спосіб застосування, записи, опрацювання, збереження і перетворення в певній системі технічних засобів; 
− гнесоінформація – показує специфіку інформаційних процесів, пов’язаних із пізнанням людиною реальності. 
Проаналізувавши різні трактування інформації спостерігаємо, що вони є різноманітними у відповідності зі змінами інформаційного середовища. Кожне з них відображає різні аспекти поняття «інформація» включаючи як технічні та правові характеристики, та, крім того, філософські та соціальні трактування. У законодавчих та нормативних актах інформація переважно розглядається у вигляді структурованої та задокументованої сукупності відомостей, яка має юридичний зміст та може використовуватись у сфері державного управління, економіки або соціальних відносин. 
Визначення, наведені у вітчизняних законах (зокрема, Законі України «Про інформацію», Цивільному кодексі, Законі України «Про доступ до публічної інформації»), підкреслюють офіційність статусу інформації та її ролі у правові сфері. При цьому, законодавче забезпечення не враховує динамічність характеру інформаційних потоків та швидкоплинності форматів інформації (як приклад, феномен цифрового контенту, децентралізовані дані), а також не завжди враховано роль інформації у контексті забезпечення великих даних, формування алгоритмів та інтеграції штучного інтелекту. 
У філософському трактуванні інформація є більш глибокою та системною. Що стосується атрибутивного підходу, то він розглядає інформацію як об’єктивну ознаку матерії, в той час як функціональним підходом інформація визначається через взаємодію суб’єктів. 
При цьому, недоліком цих підходів є те, що атрибутивний підхід може не враховувати нематеріальну природу сучасної інформації, наприклад, віртуальних активі, які перебувають виключно в межах цифрового простору; функціональний підхід не завжди здатен охоплювати автоматичну генерацію інформації штучним інтелектом або роботу самонавчальних алгоритмів, з допомогою яких інформація формується без активного залучення людини. 
Поділяючи інформацію на онтоінформацію, біоінформацію, техноінформацію та гнесоінформацію можна охопити широкий спектр інформаційних процесів у світі природи, технологій та життєдіяльності суспільства. 
Однак, таке наведене категоризування не враховує сучасних тенденцій, а саме взаємозв’язку біоінформації, штучного інтелекту та нейромереж. Наприклад, техноінформацію розглядають лише як технічний засіб, хоча на сьогоднішній день важлива роль відводиться алгоритмічним структурам, які самостійно генерують, аналізують та передають інформацію. 
Гнесоінформація часто обмежується лише людським пізнанням та не враховує розвиток автоматичних систем аналізу інформації, предикативної аналітики в цифрових екосистемах. На основі аналізу основних підходів науковців та законодавців до трактування сутності інформації, пропонуємо власне її визначення, враховуючи новітні технологічні реалії. 
На наш погляд, інформація – це структурована або неструктурована сукупність даних, яка створюється, передається, обробляється, зберігається та інтерпретується в цифровій або фізичній формі, з метою забезпечення комунікації, прийняття рішень, когнітивного розвитку або автоматизованої обробки, незалежно від суб'єкта чи об'єкта її генерування. 
Запропоноване визначення, на нашу думку, є більш актуальним, оскільки враховує ряд аспектів, що є відображенням сучасних тенденцій розвитку інформаційного середовища. Зокрема, у даному визначенні  враховується не лише класична структурована інформація, така як бази даних та документи, а й появу неструктурованих даних, наприклад у соціальних мережах, відео, аудіо тощо. Крім того, у визначенні враховано варіативність форми, що означає, що сучасна інформація може зберігатися, як на фізичних носіях, таких як паперові документи, книги, так і у цифровому форматі, що включає хмарні сховища, блокчейн. 
До того, ж у визначенні враховуються сучасні засоби автоматизованої обробки, що включає такі з них, як штучний інтелект, машинне навчання та алгоритмічні системи, які не лише зберігають, а й генерують великі масиви інформації. 
Важливим акцентом є те, що інформація є основою прийняття рішень у державній, економічній, технологічній та соціальній сферах, що відповідаю розвитку сучасної концепції інформаційного суспільства. Як бачимо, у запропонованому визначенні враховано багатовимірність інформаційного середовища, технологічну еволюцію, процеси цифровізації суспільства, автоматизовані системи обробки інформації та глобалізацію даних, що робить його більш актуальним у контексті вивчення інформаційної політики сучасного етапу розвитку суспільства. 
До основних властивостей інформації варто віднести доступність, цілісність та конфіденційність.
Аналізуючи представлені дані, можна зробити кілька ключових висновків. Насамперед, доступність – критична характеристика інформаційних систем, тому що втрати чи обмеження доступу до даних здатні спричинити серйозні наслідки, зокрема зупинку функціонування державних органів або підприємств. Забезпечення доступності передбачає як технічні, так і організаційні заходи, з-поміж котрих значуще значення має резервне копіювання й система аварійного відновлення. 
Цілісність інформації дає гарантію, що дані продовжують залишатися правдивими й незмінними. Несанкціонована модифікація інформації, в тому числі з огляду на кібератаки або технічні помилки, здатна спричинити спотворення реальності, що є насамперед небезпечним у державному управлінні, фінансовому секторі й оборонній сфері. 
Використання механізмів хешування, цифрових підписів і контролювання версій дає можливість звести до мінімуму подібні ризики. Конфіденційність – значущий нюанс інформаційної безпеки, тому що витік даних здатний стати загрозою національним інтересам, бізнесу й приватному життю населення. Використання шифрування, багатоступеневого контролювання доступу й VPN – дієві заходи захисту конфіденційної інформації. Основні характеристики інформації можуть бути використані для її класифікації.
 Оскільки зміст і форма є важливими властивостями інформаційних ресурсів, вони становлять основу для її поділу. 
За змістом інформація поділяється на інформацію: 
− «про фізичну особу, зміст якої утворюють відомості чи сукупність відомостей про фізичну особу, яка ідентифікована або може бути конкретно ідентифікована; 
− довідково-енциклопедичного характеру, сутність якої складають систематизовані, документовані, публічно оголошені або іншим чином поширені відомості про суспільне, державне життя та навколишнє природне середовище; 
− про стан довкілля (екологічна інформація) – відомості та/або дані про: стан складових довкілля та його компоненти; стан здоров'я та безпеки людей, умови життя людей, стан об'єктів культури і споруд тією мірою, якою на них впливає або може вплинути стан складових довкілля; 
− про товар (роботу, послугу) – відомості та/або дані, які розкривають кількісні, якісні та інші характеристики товару (роботи, послуги); 
− науково-технічна інформація – будь-які відомості та/ або дані про вітчизняні та зарубіжні досягнення науки, техніки і виробництва, одержані в ході науково-дослідної, дослідно-конструкторської, проектно-технологічної, виробничої та громадської діяльності, які можуть бути збережені на матеріальних носіях або відображені в електронному вигляді; 
− податкова інформація – сукупність відомостей і даних, що створені або отримані суб'єктами інформаційних відносин у процесі поточної діяльності і необхідні для реалізації покладених на контролюючі органи завдань і функцій у порядку, встановленому Податковим кодексом України; 
− правова інформація – будь-які відомості про право, його систему, джерела, реалізацію, юридичні факти, правовідносини, правопорядок, правопорушення і боротьбу з ними та їх профілактику тощо; 
− статистична інформація – документована інформація, що дає кількісну характеристику масових явищ та процесів, які відбуваються в економічній, соціальній, культурній та інших сферах життя суспільства; 
− соціологічна інформація – будь-які документовані відомості про ставлення до окремих осіб, подій, явищ, процесів, фактів тощо; 
− інші види інформації. 


1.2. Основні методологічні підходи до вивчення державної інформаційної політики в соціальній роботі

На тлі глобалізаційних процесів, динамічного розвитку цифрових технологій і збільшення інформаційних загроз значення державної інформаційної політики отримує стратегічну вагу. Вона є не тільки засобом утворення національного інформаційного простору, а також й інструментом гарантування національної безпеки, сприяння демократичним процесам й інтеграції України в світовий інформаційний простір. 
Результативність її втілення значним чином залежить від обґрунтованого в науковому контексті методологічного підходу, що дає змогу здійснювати системний аналіз процесів, встановлювати головні суб’єкти й інститути, визначати цілі й завдання і, крім того, зважати на міжнародний досвід та своєрідний характер національних обставин. 
Використання різноманітних наукових підходів гарантує комплексне розуміння інформаційної політики як багатовимірного феномена, що охоплює ряд політичних, соціальних, економічних та безпекових аспектів. Якраз впровадження згаданих підходів формує методологічну основу для її результативної інтеграції й пристосування до викликів у сучасному інформаційному середовищі. У політичному вимірі інформаційна політика формує принципи спілкування влади із суспільством, визначає прозорість і підзвітність державних інституцій. 
Соціальний аспект зводиться до зростання інформаційної культури громадян, гарантування доступу до правдивої інформації, а також протидії маніпуляціям. Економічний вимір має відношення до активізації інформаційних ринків, сприяння інноваціям в секторі ІТ й формування передумов для зростання цифрової економіки. 
Безпековий компонент передбачає захист національного інформаційного простору, кібербезпеку й протидію інформаційним загрозам, що є насамперед актуальним в обставинах гібридних війн і збільшення кібератак. Відсутність обмежень щодо обміну відомостями й відкритість інформаційних систем вважаються одним із основоположних базисів інформаційного суспільства, а новітні інформаційно-комунікаційні технології забезпечують принципово нові змоги для безперешкодного розповсюдження інформації, масового обміну інформацією та спілкування. 
Розвиток парадигми розуміння цивілізації як інформаційного суспільства вимагає перетворення осмислення місця та значення комунікаційних систем в аспекті глобалізації. Всеохопне збільшення кількості інформаційних потоків, зростання сучасних комунікаційних технологій, що дозволяють здійснювати контроль процесів не лише національних, а також і цивілізаційного інформаційного простору перетворює як бачення та розуміння перспектив розвитку комунікаційних систем, так і методологічні основи їх розгляду. 
Головні характерні особливості інформаційного суспільства передбачають наступне: 
− у технічній сфері – впровадження інформаційних технологій у всі сфери виробництва, економічного і ділового життя, у систему освіти та побут; 
− у соціальній сфері – під впливом інформації формується нова – інформаційна свідомість, змінюється якість життя; 
− в економічній сфері – інформація перетворюється в основний ресурс, стає джерелом додаткової вартості і зайнятості; 
− у політичній сфері – свобода доступу до інформації стає основою політичного процесу, принципів плюралізму і демократії; 
− у культурній сфері – формування відповідних норм і цінностей, які відповідають вимогам розвитку окремого індивіда і суспільства в цілому.
Дії влади, як вважає науковець, повинні стати відкритими, зрозумілими й такими, які може контролювати суспільство. Послення такої довіри вимагає, щоб також і влада була більш поінформованою щодо стану думки громадськості та брала до уваги її підчас формування політики. 
Метод – це вид теоретичного й практичного прийняття реальності, що виникає з закономірностей поведінки об’єкта, який вивчають. Розглянемо основні методи наукового дослідження. Так, «метод аналізу передбачає роздроблення цілого на складові елементи, тобто виділення ознак предмету для вивчення їх окремо як частини єдиного цілого. 
Строго проведений аналіз є серйозною гарантією логічності викладу матеріалу дослідження (дисертації, монографії). Гіпотетичний аналіз здійснюється за допомогою дедукції. Дедуктивна посилка дозволяє розробити певну версію причинного ряду, що пояснює наслідки. 
Версія гіпотетичного характеру виправдана, якщо припущення містить реалістичну ідею, виходить із варіантів, один із яких містить істину. Розробка версій необхідна тоді, коли самі по собі факти не дають подання про причини явища» [45]. 
Що нерідко тими чи іншими сторонами не вписується в певні нормативи, спричинені втеоретичним чином. Через це спочатку постає потреба гупотетично формувати аналіз. Як відомо, «аналіз і синтез виступають як плідні методи пізнання лише тоді, коли вони використовуються в тісній єдності. Для того щоб став можливим аналіз тієї або іншої речі, вона повинна бути зафіксована в нашій свідомості як деяке ціле, тобто попередньою умовою аналізу є цілісне, систематичне її сприйняття. 
І, навпаки, синтез можливий тоді, коли здійснений аналіз, коли виділені ті або інші сторони й елементи деякого цілого. Отже, синтез являє собою з'єднання отриманих при аналізі частин у єдине ціле. Методи аналізу й синтезу в науковій творчості можуть приймати різні форми залежно від ступеня пізнання об'єкта, від глибини проникнення в його сутність, звідси розрізняють: прямий або емпіричний аналіз і синтез; зворотний або елементарно-теоретичний аналіз і синтез; структурно генетичний аналіз і синтез» [45].
 Прямий або емпіричний аналіз і синтез використовується на етапі поверхневого вивчення об’єкта. Водночас виокремлюються частини об’єкта, визначаються його особливості, найбільш прості вимірювання, фіксуюються дані, які знаходяться на поверхні загального. Зворотний або елементарно теоретичний аналіз і синтез застосовуються для того, щоб досягти моментів суті феномена. 
Аналіз і синтез у цьому випадку основуються на певних теоретичних перекнаннях, якими здатні бути припущення про причинно наслідковий зв'язок різного роду феноменів, про дію якої-небудь закономірності. 
Структурно-генетичний аналіз і синтез дають можливість найглибше проникнути у суть об'єкта, де існують припущення щодо певного причинно-наслідкового зв'язку. Зазначений тип аналізу та синтезу потребує вичленовування у складному феномені таких ланок, що репрезентують найголовніше, найцентральніше у них, їхні "клітини", "ядро", що вирішально впливає на решту сторін суті об'єкта. 
Системний підхід – «один із головних напрямків методології спеціального наукового пізнання та соціальної практики, мета і завдання якого полягають у дослідженнях певних об’єктів як складних систем. Системний підхід сприяє формуванню відповідного адекватного формулювання суті досліджуваних проблем у конкретних науках і вибору ефективних шляхів їх вирішення. 
Методологічна специфіка системного підходу полягає в тому, що метою дослідження є вивчення закономірностей і механізмів утворення складного об’єкта з певних складових» [17]. 
В той же час увагу зосереджують на різноманітті внутрішніх та зовнішніх зв’язків системи, на процесі (механізмі) сполучення головних понять в єдине теоретичне уявлення, завдяки чому з’являється можливість з’ясувати суть цілісності системи. 
Як відомо, «критичний аналіз стану і перспектив наукового дослідження актуальних проблем на ґрунті системного підходу виявляє неповноту предмета пізнання, обумовлену недостатністю цього предмета, принципів і методів вирішення наукових і практичних завдань, охоплюючи і засоби побудови знання, сприяє зосередженню основної уваги в певній галузі дослідження. 
Варто зазначити, що одним із принципів системного підходу є нагромадження знань у процесі формування та розвитку системи знання. Цим підкреслюється активна роль цього чинника у пізнанні та виключається невиправдане нехтування вже існуючими уявленнями та знаннями» [11]. Отже, прогресивну роль системного підходу можливо коротко сформулювати наступним чином: предмети (об’єкти) дослідження та принципи системного підходу володіють більш широкими масштабами, змістом та значенням, порівнюючи із традиційним рівнем наукового розуміння й практики. 
Приклад цього – такі категорії (поняття), як біосфера, біогеоценоз, людина-машина та ін. Логічний метод дослідження «тісно пов'язаний з історичним, і він визначається як метод відтворення, реконструювання в мисленні, свідомості складного об'єкта, що розвивається (або, що развивалося) у формі історичної теорії. Для цього можуть використовуватися найрізноманітніші пізнавальні операції й методи» [45]. 
На противагу історичному методу, під час логічного вивчення об’єкта науковець відвертає свою увагу, абстрагується від всіх історичних подій, певних фактів, поворотів, та з історії виділяється найголовніше, визначальне, найзначніше. Діалектика – «наука про найбільш загальні закони всякого руху, але перш за все розвитку. Нині в науці аксіоматично і безперечно положення про те, що наше мислення і об'єктивний світ підпорядковані одним і тим же законам і тому суперечності між ними бути не може. діалектика, як поняття, вживається в трьох значеннях. 
Під діалектикою розуміється сукупність об'єктивних діалектичних закономірностей, процесів, діючих в світі незалежно від свідомості людини. Це діалектика природи, діалектика суспільства, діалектика мислення, взята як об'єктивна сторона розумового процесу. 
Це об'єктивна реальність. Суб'єктивна діалектика або діалектичне мислення - розуміється як відображення об'єктивної діалектики у свідомості. Філософське вчення про діалектику або теорія діалектики виступає як наука про найбільш загальні закони руху (розвитку).
 Наразі триває динамічний процес математизації науки, бо потреба в кількісних характеристиках феноменів та процесів реально спричиняє використання математичних методів дослідження. Так, на сучасній стадії з метою розгляду проблем фінансової науки масово використовуються статистичні методи. 
Останніми роками суттєво розповсюдженими стали наступні методи: 
− аналітичні, які використовуються для вивчення неперервних детермінованих процесів; 
− імовірнісно-статистичні, які використовуються для вивчення випадкових процесів - дискретних і неперервних; 
− системного аналізу (дослідження операцій, теорії масового обслуговування, управління, множин та інші) [8]. 
Зазначені методи використостовуються з метою вивчення моделей, зокрема систем із різними та складними взаємозв'язками складових, що відзначаються неперервністю та детермінованістю та, крім того, дискретністю і випадковістю. 
Метод порівняння – «зіставлення обраних параметрів або окремих ознак об’єктів, що досліджуються; фіксація подібного та відмінного між ними. У наукових дослідженнях порівняння є досить поширеним методом, особливо для систематизації та класифікації понять» [15]. 
За допомогою порівняння нового із уже наявними поняттями можливо з’ясовувати, знаходити аналогії. 
Метод порівняння повинен відповідати ряду таких вимог: 
1) «порівнювати потрібно лише такі об’єкти і явища, які можуть мати об’єктивну спільність; 
2) порівнювати потрібно за тими ознаками, які є найбільш важливими в рамках даного дослідження» [15]. 
Як відомо, порівнюють з еталонним значенням, у часі, або відбувається здійснення територіально-просторових порівнянь. Так, «порівняння з еталоном (стандартом, оптимумом, нормативом) відіграють важливу роль в аналізі досліджуваних явищ, об’єктів і процесів, адже саме відхилення відносної величини від еталона свідчить про порушення оптимальності процесу. Для показників, які не мають еталона для порівняння, базою може бути мінімальне, максимальне або середнє значення, залежно від мети дослідження. 
Порівняння в часі потрібне для визначення ефективності, інтенсивності того чи іншого процесу в часовому періоді. Таке порівняння вказує на динаміку, що є необхідним при аналізі окремих величин (процесів, об’єктів, явищ). 
Територіально-просторові порівняння здійснюють з метою виявлення змін, динаміки досліджуваних явищ і процесів в розрізі обраної території» [15]. 
Метод узагальнення – це «сукупність послідовних дій зі зведення конкретних одиничних фактів в єдине ціле шляхом виявлення типових рис і закономірностей, притаманних досліджуваному об’єкту або явищу. Це логічний процес переходу від одиничного до загального, а також продукт розумової діяльності людини, форма відображення загальних ознак і якостей об’єктивних явищ і процесів. 
Етап узагальнення даних приводить до формування класифікацій при використанні узагальнювальних показників, враховуючи багатогранність видів і форм, у яких проявляються однакові за своєю суттю процеси і явища. Тобто, поділ різних елементів на класи є класифікацією» [10]. 
Найбільш прості узагальнення зводяться до групування об’єктів, які розглядаються, відповідно до вибраної особливості чи ряду особливостей. Значно складнішим вважається комплексне узагальнення, за якого об’єкти, що мають різні основи, сполучаються в єдине ціле. Прикладом може бути здійснення умовиводу за аналогіями. 
Моделювання як метод наукового дослідження «виникло у зв’язку з необхідністю вирішувати такі задачі, які за певних причин не могли бути вирішені безпосередньо. 
Безпосереднє дослідження об’єкта часто буває 60 неможливим, коли об’єкт буває малодоступним по своїй природі, коли він ще не існує і треба вибрати найкращий варіант для його створення, коли дослідження об’єкта вимагає багато часу, економічно невигідне і т.д. Специфіка моделювання відрізняється від інших методів пізнання в тому, що за його допомогою об’єкт вивчається не безпосередньо, а за допомогою іншого об’єкта, який аналогічний першому в певних відношеннях. 
Тобто, використання моделювання характерне тим, що між суб’єктом (дослідник) і об’єктом пізнання існує проміжна ланка – модель» [13]. 
Модель може стати інструментом пізнання, зокрема пояснювати його у тому разі, якщо вона вважається певною мірою містком, котрий сполучає дослідження із об’єктом пізнання. Оскільки моделювання основується на висновках по аналогії, то місце моделювання у пізнанні не можна з’ясувати без встановлення значення аналогії. 
За допомогою абстрактно-логічного методу наукового дослідження «формулюються економічні поняття, категорії, закономірності, гіпотези, результати конкретних розвідок та опрацьовуються відповідні рекомендації, спрямовані на вдосконалення господарських практик. Він використовується на всіх етапах та ієрархічних рівнях наукового пошуку, являє собою один із вагомих інструментів під час вивчення суспільних явищ і процесів. 
Як властивість інтелекту людини, абстракція і логіка мислення еволюціонують у своїх властивостях, зв'язках і відношеннях, залежно від об'єктивної реальності. Вони сприяють виходу за рамки хибних стереотипів, усталених догм і уявлень, викликаних цитатно-коментаторським способом мислення» [16]. 
Так, процес мислення – предмет дослідження великої кількості наук, а саме філософії, лінгвістики, психології, нейронауки, біології, соціології, вивчень в сфері штучного інтелекту тощо.



РОЗДІЛ 2. ДОСЛІДЖЕННЯ ОСОБЛИВОСТЕЙ ДЕРЖАВНОЇ ІНФОРМАЦІЙНОЇ ПОЛІТИКИ В СОЦІАЛЬНІЙ РОБОТІ

2.1. Основні засади реалізації інформаційної політики держави в соціальній роботі

В обставинах сучасного інформаційного суспільства здійснення результативної інформаційної політики держави вважається одним з головних чинників гарантування її стабільного зростання, національної безпеки й демократичного врядування. 
Інформаційна політика формує принципи, механізми, а також засоби утворення, поширення й застосування інформаційних ресурсів і, до того ж, допомагає зростанню інформаційної інфраструктури держави. Важливість інформаційної політики спричинена динамічним зростанням цифрових технологій, розширенням глобальних інформаційних мереж і потребою гарантування інформаційної безпеки в обставинах гібридних загроз. Вона охоплює значний перелік питань, в тому числі здійснення регуляції доступу до даних, захист персональної інформації, боротьбу з дезінформацією, розвиток електронного урядування й цифрових сервісів. 
У контексті цифровізації та розвитку електронного урядування, важливою стає актуалізація інформаційної політики на рівні державних інституцій. Нові можливості, які принесли інформаційні технології, вимагають удосконалення правового регулювання, розробки нових стандартів та нормативних актів для забезпечення відкритості та прозорості владних структур, а також захисту прав та свобод громадян у кіберпросторі.  Також, у зв’язку зі зростанням кількості кібератак, важливим є розвиток кібербезпеки як складової частини інформаційної політики. Політичні, економічні та соціальні наслідки кіберзагроз можуть  бути серйозними, тому важливо розробляти стратегії захисту інформації та критичних інфраструктур як на рівні держав, так і в бізнес-середовищі.
Термін «інформаційна політика» складається загалом з двох понять – це «інформація» та «політика». Як зазначають науковці, у різних аспектах дослідження «політика» може по-різному стосуватися діяльності, мети, пропозиції, рішення, програми, дозволу, результату, теорії, моделі чи процесу.
Варто виділити такі варіанти визначення змісту терміну «інформація»: 
1. «Управління або процедура, заснована насамперед на матеріальній зацікавленості» 
2. «Загальний план високого рівня, що охоплює загальні цілі та прийнятні процедури, особливо урядового органу» 
3. «Набір ідей чи планів, які використовуються як основа для прийняття рішень, особливо в політиці, економіці чи бізнесі» 
4. «Ідея або переконання, що вказують в житті». 
 Відтак, політика – це система дій, рішень, стратегій, засобів та механізмів, націлених на те, щоб управляти суспільством чи певною організацією для досягнення відповідної мети. Вона містить в собі процедури розробки, виконання й оцінювання рішень, які мають вплив на різні нюанси суспільного життя, зокрема економіку, питання соціального характеру, зовнішню політику, законодавство та ін. 
Політика може бути визначена на державному, місцевому, міжнародному чи корпоративному рівнях. Вона зважає на інтереси різних груп і сторін, бере до уваги конкурентність і намагається досягти оптимального ефекту для всіх заінтересованих сторін. Рівні політики можна розподілити відповідно до масштабу впливу, суб’єктів, якими вона формується, а також відповідно до цілей. Зокрема, міжнародний рівень характеризується забезпеченням міжнародної кібербезпеки, регуляцією транснаціональних інформаційних потоків, боротьбою з фейковими новинами та стандартизацією інформаційних технологій. 
На державному рівні забезпечується національна безпека, розвивається інформаційна інфраструктура, захищаються персональні дані, чиниться протидія дезінформації, розвивають цифрові сервіси. 
У свою чергу на місцевому рівні впроваджуються цифрові сервіси, розвиваються комунікації між населенням і органами влади, забезпечується доступ до інформації для місцевих жителів. 
На корпоративному рівні захищається комерційна інформація, здійснюється управління цифровими ресурсами, забезпечуються та реалізуються інструменти корпоративної кібербезпеки, втілюється політика соціальної відповідальності. 
Таким чином, кожен рівень має свої особливості, але всі вони взаємопов’язані та впливають один на одного, формуючи єдиний інформаційний простір. Зважаючи на це, «якщо держава дійсно зацікавлена у своєму розвитку, то вона має досить активно займатися інформаційною політикою і ретельно вибудовувати свої відносини з громадянським суспільством, насамперед, з політичними партіями, бізнесом та іншими учасниками політичного процесу. Адже інформаційна політика держави, в кінцевому рахунку, є не що інше, як діяльність різних політичних сил, яка пов'язана з поширенням масової інформації, що задовольняє потреби держави і громадянського суспільства. 
Саме у взаємовідносинах держави і громадських об'єднань проявляється демократизм суспільства. Виникнення, за ініціативою громадян, недержавних об'єднань свідчить про рівень розвитку в даній країні демократії та демократичних інститутів. Особливе значення має правове закріплення взаємовідносин громадських об'єднань і держави.
 Громадяни та громадські об'єднання − неодмінні учасники всіх політичних кампаній, і першочергове завдання інформаційної політики держави під час таких акцій − забезпечити плюралізм думок.
В цілому наукові підходи щодо трактування суті поняття «державна інформаційна політика» вкрай відрізняються, зокрема від глобального керівництва інформаційним сектором до вузького осмислення інформаційної політики як механізмі гарантування функціонування мас-медіа. 
Як відомо, класичне визначення інформаційної політики охоплює такі питання, як доступ до урядової інформації, але найперше використання фрази «інформаційна політика» урядами насправді ґрунтувалося на пропагандистських зусиллях під час Першої світової війни. Тоді як «сучасне розуміння інформаційної політики створило загальний термін для всіх законів, нормативних актів і доктринальних положень, що стосуються інформації, комунікації та культури. Вона також містить дії щодо прийняття рішень та їх виконання, що мають конструктивні наслідки для всього суспільства, включаючи створення, обробку, зберігання, доступ та використання інформації.
Розглянемо ще декілька визначень. Інформаційна політика – «набір правил, формальних і неформальних, які безпосередньо обмежують, заохочують або іншим чином формують потоки інформації. Інформаційна політика включає: грамотність; конфіденційність та розповсюдження державної інформації; свободу доступу до інформації; захист особистої конфіденційності; право інтелектуальної власності.
Інформаційна політика – набір взаємопов’язаних принципів, законів, керівних принципів, правил, положень і процедур, що керують наглядом і управлінням життєвим циклом інформації: виробництвом, збором, розповсюдженням, пошуком та вилученням інформації. Інформаційна політика також охоплює доступ до інформації та її використання.
У відповідності з цим, предметом інформаційної політики держави виступають тенденції, закономірностірозвитку інформаційної сфери, суспільних інформаційних відносин, інформаційних процесів, методи аналізу і прогнозу їх розвитку, виявлення ефекту і механізмів впливу засобів масово інформації та масової комунікації на масову свідомість, громадянське суспільство і державу.
Під державною інформаційною політикою розуміють регулюючу діяльність державних органів, спрямовану на розвиток інформаційної сфери суспільства, що охоплює не тільки інформаційні системи, телекомунікації і засобів масової інформації, але й всю сукупність виробництва і відносин, пов'язаних зі створенням, одержанням, зберіганням, обробкою, використанням і поширенням інформації у всіх її видах – статистичної, адміністративної, масової, інформації про діяльність органів державної влади та органів місцевого самоврядування, правової інформації, інформації про особу, інформації довідково енциклопедичного характеру та соціологічної інформації.
Державна інформаційна політика забезпечується за допомогою дій, які за сутністю є комплексом цілеспрямованих організаційних і правових заходів, що впливають на об’єкт управління (певний державний інтерес), у результаті чого досягається необхідний для суспільства результат.
 Аналізуючи поняття «державна інформаційна політика», вчені вказують, що така політика повинна закласти основи для вирішення фундаментальних завдань розвитку суспільства.
Крім того, інформаційну політику можливо розуміти з огляду на відповідну політичну силу, котра обумовлює практику чи концепцію того, яким чином інформація може працювати в соціумі. Питанням такого характеру може стати, приміром, неупереджений розподіл й управління інформацією в електронній мережі. 
Суть цієї політичної течії полягає в утопічному ідеалі вільної культури, який застосовується до вільного поширення інформації та розваг у мережі, а також до питань захисту користувачів мережі від контролю з боку всюдисущої електронної держави чи приватної корпорації. Конкретні зусилля цієї політичної сили спрямовані на здійснення тиску з метою зміни європейської торговельної політики, особливо щодо інтелектуальної власності, та чесних відносин із країнами третього світу.
 Інформаційно-політичним порядком денним також можна вважати «питання залучення людей, особливо молоді, до політичної комунікації та демократичних процесів у суспільстві. Зрозуміло, що нині основним інструментом вирішення цієї проблеми вважаються інформаційно комунікаційні технології. Усі ці інструменти призначені для сприяння впровадженню так званої електронної політики (політичний процес з підтримкою електронних засобів) та електронної демократії (електронна демократія).
На думку дослідниці, кілька деталей інформаційної політики перебувають у тісному зв’язку із розвитком у секторі інформаційно комунікаційних технологій, а також їх використанням в значному переліку соціальних процесів, зокрема політичних. 
Однак принципи інформаційної політики, що мають зв'язок із використанням технологій, теж можливо прослідковувати на рівні організацій в процесах, котрі, як правило, мають назву «інформаційний менеджмент». Проаналізувавши різні підходи науковців до визначення сутності досліджуваного поняття, варто зауважити, що в для них характерні деякі недоліки: серед яких можемо виділити різноспрямованість трактувань, оскільки деякі наковці надають лише вузьке значення інформаційної політики та не враховують більш широкий її контекст. Крім того, спостерігаємо відсутність акценту на цифрову трансформацію, так як багато визначень основуються на традиційних уявленнях про функціонал інформаційної політики. 
Можемо також відмітити недостатність уваги національній безпеки у визначеннях інформаційної політики, особливо що стосується поширення сучасних гібридних загроз. Наостанок зауважимо, що у розглянутих визначеннях бракує чіткого пояснення, які саме інструменти (правові, економічні, технологічні) використовуються для реалізації державної інформаційної політики. 
Тож, виходячи із вищевикладеного, на нашу думку, державну інформаційну політику слід розглядати як систему стратегічних, правових, економічних та технологічних заходів, спрямованих на регулювання інформаційних процесів у суспільстві, забезпечення інформаційної безпеки, розвиток цифрової інфраструктури та захист прав громадян на доступ до достовірної інформації, яка охоплює управління державними інформаційними ресурсами, регулювання діяльності ЗМІ, впровадження цифрових технологій у сферу державного управління, протидію дезінформації та кіберзагрозам, а також формування інформаційної культури суспільства. 
У запропонованому визначенні враховуються сучасні виклики, такі як цифровізація, інформаційні війни, захист персональних даних та стратегічне управління інформаційними потоками на державному рівні. Зокрема, цифровізація включає розвиток електронного уряду, цифрові платформи для надання державних послуг населенню, автоматизовані управлінські процеси та використання великих даних. Що стосується інформаційних війн, то за таких умов навмисно поширюється дезінформація, пропаганда, кібератаки, маніпуляції для керування громадської думкою для того щоб досягти деструктивних цілей політичного, військового або економічного змісту. 
Захист персональних даних включає комплекс технічних та організаційних заходів, спрямованих на захист особистих даних громадян від несанкціонованого доступу, використання або поширення без їхньої згоди. 
Під стратегічним управлінням інформаційними потоками на державному рівні розуміємо заходи, у контексті яких органи влади прагнуть сформувати та реалізувати комплексну інформаційну політику та водночас врахувати національні інтереси, виконати міжнародні зобов’язання та забезпечити технологічний розвиток держави. Також сюди входить управління державними інформаційними ресурсами, розробка нормативно-правового забезпечення в інформаційній сфері, підтримка національних медіа, цифровізація економіки, створення сприятливого середовища для комунікацій між органами влади, громадянами та представниками бізнесу з тим, щоб забезпечити відкритість, доступність і достовірність інформації. 
Кінцева мета державної інформаційної політики у нинішніх обставинах – формування безпечного, відкритого й ефективного інформаційного середовища, котре допомагає: 
1. Гарантувати національну безпеку, а саме захист від інформаційних загроз, включно з дезінформацією, пропагандою, кіберзлочинністю і втручанням у внутрішні справи держави; розвиток засобів протидії гібридним війнам, а також інформаційним атакам. 
2. Гарантувати свободу слова й доступ до інформації, що передбачає забезпечення захисту прав громадян на одержання об’єктивних відомостей; забезпечувати прозорість роботи державних органів за допомогою відкритої інформації, а також електронного врядування. 
3. Розвитку цифрової економіки й цифрової трансформації, іншими словами, інтеграції цифрових технологій в усі галузі життя суспільства (державне управління, бізнес, освітня й медична сфера); зростанню цифрової грамотності громадян.
 4. Захисту персональних даних й приватності громадян, в тому числі введенню стандартів кібербезпеки й законодавчих норм стосовно захисту персональної інформації; контролювання використання інформаційних технологій в секторі великих даних (Big Data) й штучного інтелекту. 
5. Сприянню міжнародній співпраці в секторі інформації, а також комунікацій, що передбачає заходи адаптації національної політики до міжнародних стандартів; залученню до глобальних ініціатив щодо кібербезпеки, боротьби із фейками, а також інформаційного розвитку. 
Сучасна інформаційна політика зосереджується на створенні середовища, де інформаційна безпека держави, свобода інформації для громадян і умови для сталого розвитку цифрового суспільства знаходяться у балансі та не суперечать один одному. 
Учасники  інформаційної політики держави переслідують різні цілі, але держава завжди має прагнути вибудовувати конструктивний діалог з громадянським суспільством і прозоро інформувати громадян про свою поточну діяльність. Інформація починає грати все більшу роль в управлінні суспільством і всіма життєво важливими сферами держави. В процесі побудови інформаційного суспільства зростає значення відкритості інформації для громадян.
 Разом з тим, сама інформація стає невід'ємним атрибутом соціального управління в цілому, а інформаційне управління стає частиною інформаційного суспільства. При цьому слід мати на увазі, що мова йде про глобальне інформаційне суспільство, в яке повинен входити весь світ (всі країни), тобто про інформатизацію всього світу і необхідність повного інформаційного забезпечення органів державної влади.
Визначення основних об’єктів інформаційної політики є необхідним для ефективного управління інформаційним середовищем, протидії загрозам і розробки стратегічних підходів до розвитку інформаційного простору. Варто зауважити, що «основними об’єктами інформаційної політики виступають, перш за все, суспільні відносини, пов’язані з процесами розвитку політичної свідомості і формування громадської думки, так як саме ці соціальні явища визначають, з одного боку, «схильність» суспільства до підтримки тих чи інших політичних установок і політичних сил, а з іншого – до підтримки конкретних політичних заходів і політичних лідерів цих політичних сил.
 У будь-якому суспільстві «держава використовує інформацію для здійснення своїх функцій і завдань, досягнення певних цілей. У процесі її вироблення і втілення в життя забезпечуються умови виконання завдань, що стоять перед суспільством; вона виступає активним знаряддям впливу на економічні та політичні інтереси.
 Основні завдання державної інформаційної політики: середовища; модернізація «створення розвиненого інформаційної інформаційного інфраструктури; розвиток інформаційних і телекомунікаційних технологій; ефективне формування і використання національних інформаційних ресурсів та забезпечення вільного доступу до них; розвиток незалежних ЗМІ і забезпечення громадян суспільно вагомою інформацією; сприяння міжнародному співтовариству в інформаційній сфері; запобігання загрозі заподіяння в процесі інформаційної діяльності шкоди життєво важливим інтересам особи, суспільства, держави.
 Державна інформаційна політика охоплює широкий спектр функцій. Ефективно виконуючи ці функції, держава отримує можливість зміцнити свої демократичні інститути, підвищити національну безпеку та забезпечити стійкість до сучасних викликів інформаційного середовища у суспільстві. 
Функції державної інформаційної політики можна сформулювати так: 
– розробляються та ухвалюються політичні рішення, законодавчі та нормативно-правові акти, які гарантують управлінській системі наявність національних інформаційних ресурсів, та завдяки яким вдосконалюються механізми, що допомагають реалізувати правові норми, які існують у чинній законодавчій базі; 
– встановлюються та реалізуються повноваження, якими наділені державні органи, органи регіонального й місцевого самоврядування, що полягають в оперативному управлінні (володінні, розпорядженні, користуванні) державним інформаційним ресурсом; 
– розробляються та реалізуються організаційні заходи й нормативно методичне забезпечення, що будуть застосовуватися в роботі відомчими та регіональними структурами і недержавним сектором в царині, де створюються й використовуються інформаційні ресурси, умовою чого є скоординована діяльність, яку провадять ці структури; 
– розробляються та реалізуються фінансово-економічні засади, відповідно до яких регулюються процеси, спрямовані на те, щоб формувати і використовувати інформаційні ресурси; 
 – здійснюється державна реєстрація інформресурсів, забезпечується повнота процесів, у ході яких створюються первинні та похідні інформаційні ресурси, що використовують інформацію, виникнення (створення) якої є результатом роботи, яку виконують державні органи, регіональне та місцеве самоврядування, підприємства, установи, організації будь-якої форми власності; 
– вводяться єдині за технологічним і методологічним спрямуванням засади, на яких формуються інформаційні ресурси, в основі котрих лежать результати роботи, що її здійснюють державні органи, регіональне та місцеве самоврядування, державні підприємства й організації, якими в режимі вільного доступу зможуть користуватися громадяни та організації (виняток становлять інформаційні ресурси, які послуговуються відомостями, що становлять державну таємницю або є іншою інформацією, котру характеризує обмежений доступ); 
– забезпечується ефективне користування інформаційними ресурсами для роботи, яку здійснюють державні органи, органи, що репрезентують регіональне й місцеве самоврядування, й державні підприємства, установи та організації; 
– здійснюються кроки, спрямовані на те, щоб оптимізувати державну інформатизаційну політику, мета якої – забезпечити науково-технічні, виробничо-технологічні та організаційно-економічні умови, за яких будуть створені та зможуть використовуватися інформаційні технології, інші елементи, що входять в інформаційну інфраструктуру, аби формувати, розвивати й ефективно використовувати інформаційні ресурси і сприяти тому, щоб громадянам були доступні світові інформаційні ресурси, глобальні інформаційні системи; – забезпечується робота, яку здійснює ефективна комплексна система, покликана захищати інформаційні ресурси; 
– захищаються громадяни, суспільство та держава від впливу, який чинить хибна, спотворена й недостовірна інформація;
– розробляються та застосовуються правові, організаційні й економічні механізми, які впливають на те, в якій формі та застосовуючи які засоби здійснюють обіг інформаційні ресурси (інформаційний ринок, інформаційні технології, засоби, посередництвом котрих обробляється інформація, та інформаційні послуги); 
– регулюється інформаційне співробітництво, мета якого – забезпечити рівноправне та взаємовигідне користування національними інформаційними ресурсами під час процесу, в ході якого відбувається міжнародний обмін, провадити єдину державну політику, яка полягає в тому, щоб надати наукову підтримку державному управлінню, під яке підпадає формування, розвиток та користування національними інформаційними ресурсами; – забезпечувати кадрами систему держуправління, в зоні діяльності якої перебувають національні інформаційні ресурси; 
– забезпечувати інформаційно-аналітичні засади, на основі яких ухвалюються управлінські рішення в царині управління інформресурсами; – контролюється визначений порядок та правила, відповідно до яких формуються, розвиваються та використовуються інформаційні ресурси; 
– здійснюється ведення нагляду за тим, як дотримується законодавство в галузі, яка опікується створенням інформаційних ресурсів, їхнім розвитком та використанням, а також у процесі судочинства в царині, до якої належать суспільні інформаційні відносини.
Можемо побачити, що функціонал, покладений на державну інформаційну політику є дуже широким та спрямовується на управління інформаційними ресурсами, забезпечуючи їхню безпеку та доступність, а також на регулювання інформаційного середовища, в якому об’єднаються як державні органи влади, так і бізнес-структури та населення. 
Виходячи із функцій інформаційної політики, державна інформаційна політика повинна враховувати комплекс таких базових принципів: 
– «відкритості – всі основні заходи інформаційної політики повинні відкрито обговорюватися суспільством; 
– рівності інтересів – політика рівною мірою враховує інтереси всіх учасників інформаційної діяльності незалежно від їх положення в суспільстві і форми власності (єдині для всіх «правила гри»); 
– системності – під час реалізації прийнятих рішень щодо зміни стану одного з об’єктів регулювання повинні враховуватися його наслідки для стану інших і всіх у сукупності; – пріоритетності вітчизняного виробника – за рівних умов пріоритет віддається конкурентному вітчизняному комунікаційних засобів, продуктів і послуг; виробнику інформаційно-соціальної орієнтації – основні заходи державної інформаційної політики повинні бути спрямовані на забезпечення соціальних інтересів громадян України; 
– патріотизму – всі заходи щодо розвитку інформаційної сфери мають реалізовуватися на основі захисту національних інтересів; 
– пріоритетності права – розвиток і застосування правового регулювання має пріоритет перед будь-якими формами вирішення проблем інформаційної сфери.
 Спеціальними принципами державної інформаційної політики є такі: 
1) «захисту національних інтересів, зокрема у сфері інформаційної безпеки; 
2) пріоритету прав і свобод людини, зокрема права кожного на вільне одержання, використання, поширення та зберігання інформації; 
3) гармонізації (забезпечення балансу) інтересів людини, суспільства та держави в інформаційній діяльності; 
4) сприяння пріоритетному розвитку інформаційно-комунікаційних технологій (вітчизняної інформаційної продукції);
 5) гармонізації інформаційного законодавства; 
6) недопущення незаконного розповсюдження, використання і порушення цілісності інформації (забезпечення охорони і захисту інформації); 
7) пропорційності та адекватності заходів захисту інформації від реальних та потенційних ризиків;
 8) забезпечення незалежності засобів масової інформації з одночасним недопущенням зловживання ними свободою власної діяльності; 
9) мінімізації негативного інформаційного впливу. Розглянемо зазначені принципи.

2.2. Глобальний контекст формування та розвитку інформаційної політики сучасної держави в соціальній роботі

В сучасних реаліях інформаційна політика виявилася значущим інструментом розвитку держав, окреслюючи не тільки економічні й політичні орієнтири, а також стратегічні пріоритети на міжнародному рівні. Глобалізація, технологічні інновації й розвиток цифрових платформ обумовили зміну структури інформаційних потоків, що потребує пристосування національних інформаційних стратегій до нового сьогодення. 
В той же час зростаюче значення інформаційних технологій в секторі безпеки, економіки й культури визначає державам відповідальність за напрацювання дієвих інструментів регулювання згаданої галузі. В зазначеному аспекті інформаційна політика стає значущим інструментом не тільки для управління внутрішніми процесами, а і для організації зовнішньополітичних відносин, боротьби із кіберзагрозами, а також дезінформацією. 
Утворення й розвиток такої політики ставить вимогу щодо гармонізації національних інтересів із глобальними тенденціями, що визначає нові виклики й змоги для держави на сучасному етапі. Загальновідомо, що «визначною подією ХХ ст. у результаті розвитку науки і техніки стала поява інформаційно-комунікаційних технологій, під впливом яких інтенсивно почала розвиватися комунікація в науці, освіті, 83 промисловості, економіці, медичній та військовій справі тощо. Масиви і якість змістовної інформації, які було накопичено, у ХХ ст. уперше почали інтенсивно інтегруватися в систему світових знань, закладаючи підґрунтя для формування глобальної системи обміну інформацією та людської комунікації».
Сучасні технічні засоби, що формують інформаційно-комунікаційні мережі та системи, останнім часом значно розширили світ, змінили поняття про інформаційно-комунікаційну діяльність, а її цифровізація зовсім, збільшуючи вимоги до неї, інтернаціоналізувала та уніфікувала стандарти. Цифровізація призначена гарантувати кожній людині однаковий доступ до послуг, відомостей і знань, які забезпечуються, основуючись на інформаційно-комунікаційних і цифрових технологіях, орієнтуватися на міжнародну, європейську й регіональну співпрацю для інтеграції України до Європейського Союзу, виходу на ринок Європи й світу. 
Основна мета розвитку цифрових інфраструктур зводиться до того, щоб всі громадяни України без обмежень і складнощів технічного, організаційного й фінансового плану (в тому числі соціально незахищені категорії громадян) мали можливість використати цифрові технології, незважаючи на своє місцеперебування або проживання і не знаходилися в частині «цифрового розриву». Варто додати, що «суттєве поширення інформаційно-комунікаційних технологій в економіці, політиці, соціальних відносинах створює потенціал розвитку, при цьому породжуючи інформаційні виклики та загрози безпеці. Актуалізується проблема міжнародної інформаційної безпеки, яка через транснаціональний характер інформаційної сфери не може забезпечуватись на рівні окремих держав і потребує міжнародних відповідей. 
Розвиток ІКТ і формування глобального інформаційного суспільства трансформує всі сфери життя суспільства, держави і міжнародну політику загалом, сприяє поширенню мережевих форм організації, дифузії влади та посиленню недержавних акторів. Ключовою технологічною інфраструктурою, яка забезпечує глобалізацію інформаційних потоків, а також комерціалізацію 84 знань та інформації є всесвітня мережа Інтернет. 
Світова політична взаємодія та забезпечення безпеки в інформаційному суспільстві значною мірою залежить від характеристик і напрямів розвитку Інтернету» [6]. При цьому, «якщо на початкових етапах розвитку глобальної мережі вона концептуалізувалася як глобальне суспільне благо, поряд із відкритим морем, космосом тощо, то сьогодні комп'ютерна мережа Інтернет та інформаційне суспільство в цілому розглядаються як арена міждержавного протистояння, нове поле бою» [32]. 
Разом з тим, «певні характеристики ІКТ, зокрема, мережевий децентралізований характер організації, складність контролю над потоками інформації, доступність технологій, впливають на їхнє використання акторами світової політики, в свою чергу, трансформуючи і природу політичних відносин, у тому числі і в сфері безпеки» [42]. 
На сучасному етапі природа міжнародної політики, в тому числі, збільшення конфліктності й прагнення до регіоналізації, здійснює вплив на характерні ознаки глобального інформаційного простору.
 Постає зростання впливу держав у глобальному інформаційному суспільстві. В той же час держави сек'юритизують зазначений сектор світової політики, вивчаючи глобальний інформаційний простір, передусім як галузі конфлікту та, зрештою, як нову сферу ведення військових дій. 
На даний час загальний процес глобалізації характеризується постійним розвитком інформаційних технологій, складається інформаційне суспільство, яке постійно трансформується під впливом нових технологій. Україна не є виключенням – в нашій державі постійно розвивається сфера послуг, розвитку набуває мережа Інтернет (як незалежна глобальна система комунікацій), вона включає в себе такі засоби передачі інформації, як електронна пошта, веб-сайти, різні протоколи передачі даних, в яких використовуються бездротовий та модемний зв'язок. Засобами зв'язку є персональні комп'ютери, мобільні пристрої та інші гаджети. Інтернет став реальним фактором не тільки економічного розвитку, але й формування нових відносин на світовій арені [9]. 
Отже, інформаційна політика на межі  третього тисячоліття опиняється на першій позиції у системі національної безпеки. Як уже вище наголошувалося, глобалізація та розвиток інформаційного суспільства значно впливають на інформаційну сферу та, як результат, спричиняють наступні зміни: зростання мережевого принципу комунікації, зміну процедур зворотного зв'язку, медіатизацію політики й зростання політичного впливу мас-медіа. 
Характерна ознака соціуму на сучасному етапі – не стільки превалювання інформації, скільки трансформація варіантів її застосування, коли головне значення в соціумі отримують глобальні мережеві структури, які виштовхують усталені типи взаємовідносин. Як наслідок «поширення мережевих організацій відбувається постійне дробування аудиторії на велику кількість груп, що часто об'єднуються стихійно на основі конкретних утилітарних цілей. 
Така організація призводить до зростання ролі горизонтального рівня комунікації, що в свою чергу позитивно відображається на збільшенні значення неформальних каналів зв'язку в процесі комунікації, а також сприяє зниженню довіри до офіційних джерел і каналів передачі інформації. 
В результаті в суспільстві зростає пасивний протест учасників мережевих комунікацій проти системи масової комунікації, що склалася. Інша тенденція – це процес зміни механізмів зворотного зв'язку, що характеризується збільшенням швидкості передачі інформації, зниженням вартості виробництва і підвищенням доступності інформації» [9]. 
Це спричиняє багатократне зростання кількості інформації. Відтак сучасна особа не здатна обробити такий обсяг інформації зокрема і політичного плану, в підсумку в неї утворюється пасивна позиція щодо політичної участі, ослаблюються важливі відносини влади й соціуму деформується зворотній зв'язок. Комунікація здійснюється через офіційні каналі зв'язку, такі як засоби масової інформації. Якраз за допомогою останніх зацікавлені групи мають можливість впливати на свідомість мас. 
Медіатизація політики, під котрою розглядаються взаємопроникнення політичного та медійного простору, зумовлює перехід політичних символів та 86 смислів у віртуальну площину. Віртуальний простір є сферою технічної, технологічної та соціальної взаємодії, яка формується, трансформується та еволюціонує поряд з розвитком комп’ютерних та електротехнічних пристроїв, а також засобів і мереж, причетних до обробки інформації, інформаційних ресурсів, цифрових послуг та комунікаційних систем. 
Віртуальна реальність є безпосередньою взаємодією людини та цифрових символів, а не з реальними об’єктами комунікації. У зв’язку з цим, безперечно, змінюється підхід до реалізації державної інформаційної політики. Одного лише повідомлення про політичну подію не достатньо у віртуальному просторі, оскільки аргументація політичних рішень втрачає позитивний ефект для контролю в інформаційній сфері. 
Це пов’язано з тим, що сьогодні більш важливим є образ комунікатора, його мова та стиль донесення політичних сенсів, що у свою чергу, призводить до розширення символічного простору. Варто звернути увагу на висловлювання В. Козьми, що «важливим напрямом впливу глобалізації на військово-політичну сферу світової спільноти й на процеси забезпечення міжнародної безпеки, крім міжнародного тероризму, є воєнні конфлікти в сучасному світі.
 У локальних збройних конфліктах відбувається суттєва трансформація арсеналів ведення війни. У наші дні ці конфлікти набули нових особливостей. Тепер у всіх без винятку конфліктах важливою складовою є протиборство конфліктуючих сторін в інформаційному просторі. 
Таке протиборство стає одним із найважливіших напрямів протидії сторін одна одній при виникненні міжнародних конфліктів і часто переростає в інформаційну війну. За своєю суттю інформаційна війна – це форма цілеспрямованого силового інформаційного впливу на хід соціально-політичного розвитку країни відповідно до інтересів і цілей суб'єктів геополітичної конкуренції. Однак попри те, що сьогодні відбувається трансформація характеру війни, її природа залишається незмінною. 
Навіть сучасні високотехнологічні війни не завжди приводять до досягнення політичних цілей, адже факт залишається фактом, будь-які технології не в змозі виправити помилкові політичні рішення» [4]. Інформаційне протиборство триває в іншій сфері, аніж протиборство із використанням традиційного озброєння. Це інформаційний простір, що різниться глобальними особливостями, майже необмеженим числом інформаційних ресурсів, змогою їхнього копіювання і практично моментального переміщення на дуже значні відстані. 
Через це інформаційний вплив складно визначити та відразу ж відреагувати на нього. Поза сумнівом, сьогодні інформаційну зброю, зважаючи на дуже великі обсяги її використання й масштаби шкоди, котру вона здатна завдати, варто зараховувати до зброї масового ураження.
 Подібну зброю можна застосовувати до політичної й військової еліти супротивника для того, щоб дезінформувати й вводити в оману, позбавляти змоги управляти державою, збройними силами та рештою принципово значущих систем життєзабезпечення й захисту держави та ін. Усвідомлений інформаційний вплив на супротивника, існування потрібної інформації, здатність її опрацьовувати та ухвалювати, основуючись на ній, швидкі рішення завжди являлися значущими факторами перемоги у конфліктах міжнародного характеру. 
Проте, якщо в колишніх війнах недоліки тактичної інформації можливо було компенсувати, залучивши додаткові сили, то нині інформаційна перевага у багатьох аспектах спричиняє ефект збройного протистояння. В обставинах циркуляції інформації в реальному часі пріоритет одержує та сторона, котра має найбільш розвинену інформаційну інфраструктуру та спроможна донести до світового товариства інформацію про конфлікт з вигідної для себе позиції. У даному контексті зауважимо, що «сучасний цифровий світ демонструє одночасно і звершення, і вади суспільства. 
З одного боку, поглиблюється арсенал знань, удосконалюються технології, а з іншого боку, усі ці досягнення почасти використовуються для дестабілізації, пошкодження та руйнації. 
Стрімко розвивається інформаційно-комунікаційне поле глобалізованого світу, держави поринули у активне удосконалення інформаційно комунікаційної інфраструктури. Інформаційна війна вийшла чи не на перше місце серед засобів нефізичного впливу на людину зокрема та спільноту загалом. Поза іншим, інформаційна війна широко застосовується у сучасних політичних протистояннях між політичними акторами різних рівнів та масштабів.
 Тобто, інформаційна війна в політичному контексті використовується з метою досягнення політичних цілей завдяки застосуванню інформаційного інструментарію. Комплексне дослідження інформаційної війни як методу політичного насилля визначає вивчення практичних чинників, в тому числі інструментів, завдяки котрим певне протистояння може відбуватися. 
Інструментальним арсеналом інформаційної війни є інформаційна зброя. Збір інформації – один з інструментів інформаційної війни, тому що та сторона протистояння, котра більше володіє інформацією, в підсумку буде мати вирішальні переваги. Задум зводиться до наступного – що більше особа має інформації, то вища її обізнаність щодо ситуації, яка тягне за собою краще планування бою і краще результати. 
Нещодавно знання свого положення та позиції дружніх сил саме по собі було величезним завданням. Технології точного визначення місцезнаходження, такі як навігація на основі глобальної системи позиціонування (GPS), значною мірою полегшили ці проблеми. Знання позиції противника також стало певною мірою можливим завдяки застосуванню технологій розвідки та спостереження [40]. 
В інформаційній війні збір інформації вважається менш небезпечним та більш повним, тому що згадані технології можливо застосовувати, щоб проникнути у ситуації й зібрати точну інформацію із найменшою втратою правдивості. Збір великого обсягу вичерпної інформації, безперечно, – гарна практика, проте він не передбачає значної цінності, коли інформацію зберігають у сховищі та не застосовують. Отже, спроможність вчасно передавати інформацію у руки тих, кому вона потрібна, – ще один вагомий нюанс інформаційної війни. Інструменти, що застосовуються у згаданій сфері, є не зовсім зброєю, а скоріше цивільними технологіями, котрі застосовуються у військових випадках. 
Найбільш значущим інструментом є комунікаційна інфраструктура, яка утворюється із мереж комп'ютерів, маршрутизаторів, телефонних ліній, оптоволоконного кабелю, телефонів, телевізорів, радіоприймачів й інших технологій та протоколів транспортування даних. 
Без названих технологій змога транспортування інформації у режимі реального часу, яка вимагається відповідно до сучасних стандартів, стала би неможливою. Один із найбільш узгоджених нюансів інформаційної війни – потреба звести до мінімуму кількість інформації, до котрої в опонента є доступ. 
Суттєва частина цього завдання має зв'язок із захистом інформації, котру ви повинні утримати від того, щоб її не захопила інша сторона. Зброю, що застосовують задля захисту інформації, поділяють на два класи. 
По-перше, це ті технології, котрі фізичним чином захищають життєво значущі засоби зберігання інформації, комп'ютери й транспортні механізми, включно з бомбо- й куленепробивними кожухами й механізмами запобігання проникненню, такими як замки і сканування відбитків пальців. 
По-друге, й, може, більш важливо, це технології, що здатні запобігти видимості й перехопленню частин інформації ворогом. Це, безперечно, має відношення до головних технологій комп'ютерної безпеки, як-от паролі, й, крім того, значно складніших технологій, іншими словами, шифрування. 
Наступним широко уживаним інструментом є інформаційні маніпуляції. 90 В аспекті інформаційної війни – це зміна інформації для спотворення картини реальності опонента. Це можливо реалізувати через ряд технологій, в тому числі комп'ютерне програмне забезпечення, щоб редагувати текст, графіку, відео, аудіо й інші форми передавання інформації. 
Розробка маніпульованої інформації, як правило, здійснюється ручним способом, аби ті, що командують, могли контролювати те, яке зображення буде ворогу доступним, проте названі вище технології в основному застосовуються з метою прискорення процедури фізичної маніпуляції після з’ясування вмісту. Кінцевими наслідками інформаційної війни є підробка, руйнування та спотворення інформаційного простору. 
Так, «усі три прийоми є засобами для досягнення однієї і тієї ж загальної мети – запобігання отриманню ворогом повної правильної інформації. Через їхню схожість багато однакових видів зброї використовується для досягнення однієї або кількох цілей, тому є сенс обговорити їх разом. Деякі з найбільш популярних видів зброї, які використовуються для ведення цих видів інформаційної війни, – це підробка, введення шуму, заглушення та перевантаження. 
Підробка – це техніка, що застосовується для того, щоб погірщити якість інформації, яка подається ворогові. Потік інформації ворога зазнає порушення завдяки введенню в згаданий потік підробки, іншими словами, підробленого повідомлення. Така техніка діє, тому що вона дає можливість подавати неправдиву інформацію системам збору інформації цільових конкурентів, аби змушувати їх ухвалювати неякісні рішення, основуючись на цій помилковій інформації. Іншим способом порушити відомості, які одержує опонент, вважається введення шуму на частоту, котрою він користується. 
Фоновий шум перешкоджає противнику виділяти реальне повідомлення від шуму. Така техніка насамперед вигідна, коли ворог застосовує бездротовий зв'язок, тому ці частоти можливо застосовувати без потреби під'єднання до фізичної мережі кабелів. Заглушення є методом, спрямованим на блокування інформаційного потоку, що забезпечує заперечення доступу до даних. Його сутність розкривається у тому, що сигнали перехоплюються між двома суб’єктами обміну інформації або датчиком і каналом інформації. Отриманий сигнал або придушується, або повністю зупиняється, не досягаючи кінцевого адресата. З практики можна зробити висновок, що більшість випадків закінчується тим, що інформація використовується стороною, що здійснює перехоплення, як розвідувальні дані або як компромативні матеріали для послаблення противника. Зрештою, перевантаження є технікою, що застосовується з метою відмови ворогу в інформації як у військових, так і в цивільних обставинах. 
Надіславши у комунікаційну систему противника обсяг інформації, котрий дуже великий для того, щоб він мав можливість його опрацювати, сторона конфлікту викликає збій чи серйозне погіршення спроможності системи здійснювати передачу інформацію. Система до такої міри буде зайнята боротьбою з перевантаженням, що не зможе надавати значущу інформацію тим, кому вона потрібна. Така практика називається атакою «відмова в обслуговуванні». Вище названі методи і зброя, безсумнівно, здатні серйозно нашкодити воєнно-політичним операціям, які залежать від інформації. 
Сучасний контекст інформаційного суспільства робить держави й інших політичних акторів, насамперед в державах з високорозвиненою інформаційно-комунікаційною інфраструктурою, з однієї сторони, найефективнішими, а з іншої сторони, найбільш вразливими. Є декілька способів, коли застосовуються ті само прийоми, котрі використовуються при атакувальній стратегії.
         Описано методологічний каркас емпіричної частини дослідження, мету і завдання емпіричної роботи, вибір методів і інструментарію, процедури відбору респондентів, способи збору й обробки даних, заходи щодо забезпечення надійності й достовірності результатів, етичні аспекти та практичні обмеження дослідження. Методологія спрямована на те, щоб на підставі емпіричних даних обґрунтувати модель цифрового розвитку соціального закладу (на прикладі районного Центру соціальних служб м. Києва) та дати практичні рекомендації щодо її впровадження.
         Метою емпіричної частини є отримання валідної, репрезентативної та практично корисної інформації про фактичний стан цифровізації Центру соціальних служб, виявлення ключових проблем і драйверів цифрової трансформації, оцінка рівня цифрової зрілості по вимірюваних вимірах та збору якісних даних для побудови адекватної моделі цифрового розвитку закладу.
Для досягнення мети поставлені наступні завдання:
1. Оцінити рівень цифрової зрілості Центру за ключовими вимірами: інфраструктура, інформаційні системи та інтеграція, процеси (облік клієнтів, case management), кадрові компетенції, управлінська підтримка та політики, безпека і захист даних, дистанційні сервіси для громадян.
2. Виявити основні бар’єри і проблеми у впровадженні цифрових технологій з погляду працівників і керівництва (ресурсні, кадрові, нормативні, організаційні, технічні).
3. З'ясувати ставлення персоналу до впровадження запропонованих цифрових рішень, їх готовність до змін і очікувані вигоди/ризики.
4. Здійснити глибинний аналіз практик і процесів (document analysis) для виявлення точок втручання та автоматизації.
5. Побудувати і верифікувати індикативну модель цифрового розвитку (структуру, пріоритети, ключові ініціативи, метрики успіху) на підставі кількісних і якісних даних.
6. Провести оцінку ефективності запропонованих рішень (економічний та організаційний обґрунтування) та визначити основні ризики їхнього впровадження.
          Обрано змішаний (mixed-methods) дизайн − поєднання кількісного та якісного підходів. Цей дизайн дозволяє поєднати переваги обох підходів: кількісне дослідження дає можливість кількісно оцінити рівень цифрової зрілості та залежності між змінними; якісне − глибоко розкрити причини, мотиви, контекстні фактори і знайти практичні рішення.
Компоненти дослідження:
· Кількісна складова: анкетування працівників (структурований опитувальник), збір та аналіз цифрових метрик (кількість звернень, час обробки справ, % оцифрованих документів).
· Якісна складова: напівструктуровані інтерв’ю з керівництвом та ключовими фахівцями, фокус-групи з працівниками «польових» підрозділів, аналіз внутрішніх документів (положення, інструкції, звіти), спостереження робочих процесів (workflow-mapping).
Вибірка для анкетування
· Цільова популяція: працівники районного Центру соціальних служб (соціальні працівники, психологи, адміністратори, аналітики, кадрові/бухгалтерські працівники, заступники).
· Розмір вибірки: рекомендується від 50 до 120 анкет для досягнення прийнятної статистичної потужності при внутрішньоцентровому дослідженні. (У попередньому пілотному дослідженні було опитано 30 осіб; основне дослідження розширюється для підвищення достовірності.) Остаточний розмір залежить від чисельності персоналу конкретного Центру; мінімум − 30–40 для описових висновків, оптимум — >50 для проведення кореляційної та факторної аналітики.
· Метод відбору: комбінований − стратифікований випадковий відбір за підрозділами (щоб охопити всі професійні групи) з елементами квотування за стажем і віком, або повне охоплення (census) у разі невеликого штату.
Вибірка для інтерв’ю та фокус-груп
· Кількість напівструктурованих інтерв’ю: 8–15 осіб − директор, заступники, керівники відділів, ІТ- або відповідальні за цифрові процеси, старші соціальні працівники.
· Кількість фокус-груп: 2–4 групи по 6–8 учасників (соціальні працівники “поля”, адміністративний персонал, психологи) для виявлення спільних проблем і генерації практичних ідей.
· Метод відбору: цілеспрямований (purposeful sampling) − включення ключових інформантів з різними ролями та досвідом.
Анкетний опитувальник (кількісний інструмент)
Опитувальник складається з наступних блоків:
1. Демографічні та службові характеристики: посада, вік, стаж у соціальній сфері, освіта, наявність ІТ-досвіду.
2. Оцінка інфраструктури: наявність комп’ютера/ноутбука, швидкість інтернету, доступ до друку/сканування.
3. Оцінка наявних інформаційних систем: доступність, зручність, інтеграція (шкала Лайкерта 5 пунктів).
4. Практики ведення документації: електронні/паперові формати, дублювання, час на заповнення документів.
5. Компетенції та потреби в навчанні: самооцінка цифрових навичок, бажані теми навчання.
6. Блок безпеки: оцінка заходів захисту персональних даних, розуміння політик.
7. Ставлення до цифрових змін: мотивація, очікувані вигоди, готовність до участі у проектах.
8. Питання відкритого типу: пропозиції щодо покращення, конкретні проблеми.
Технічні деталі: частина питань обов’язкові, частина − залежні; передбачено індексацію відповідей для побудови композитних індикаторів (наприклад, індекс цифрової зрілості).
Шаблон інтерв’ю охоплює такі теми:
· роль інтерв’юйованого у процесі цифровізації;
· досвід використання конкретних систем;
· проблеми інтеграції й приклади невдалих/вдалих кейсів;
· уявлення про ідеальний цифровий робочий день (wish-list);
· бачення пріоритетів і ресурсів, які потрібні для впровадження моделі.
Фокус-групи
Сценарій фокус-групи має включати: вступну частину (правила, конфіденційність), серію стимулюючих запитань, робочі вправи (карта процесів, голосування за пріоритети), збір ідей щодо поліпшень.
Document analysis / workflow mapping
· збір внутрішніх документів: посадові інструкції, регламенти, зразки форм, звітів;
· картування поточних процесів (AS-IS) − детальний опис кроків, відповідальних, часових затрат;
· ідентифікація вузьких місць для автоматизації.
Для вимірювання цифрової зрілості пропонується побудувати композитний індекс цифрової зрілості (ICD), що агрегує значення по 6 вимірах:
1. Інфраструктура (техніка, доступ до мережі) − 5 пунктів.
2. Інформаційні системи та інтеграція (наявність реєстрів, інтеграція між відділами) − 6 пунктів.
3. Процеси (електронний документообіг, case management) − 6 пунктів.
4. Люди (компетенції, готовність до змін, внутрішні «агенти») − 5 пунктів.
5. Управління та політики (стратегія, бюджети, ІТ-підтримка) − 4 пунктів.
6. Безпека та захист даних − 4 пунктів.
Кожен пункт оцінюється за шкалою 0–4 (0 − відсутній/незадовільний, 4 − високий/повністю забезпечений). Сума дає шкалу 0–100 (перерахунок у відсотках). Рівні зрілості: початковий (0–24%), базовий (25–49%), інтегрований (50–74%), трансформаційний (75–100%).
Кількісний аналіз
· Описова статистика: частоти, середні, медіани, стандартні відхилення по всіх ключових змінних.
· Перевірка надійності інструментів: розрахунок Cronbach’s α для композитних шкал (ціль − α ≥ 0.7).
· Факторний аналіз: для перевірки структури індексу цифрової зрілості (експлораторний факторний аналіз − EFA).
· Кореляційний аналіз: Spearman/Pearson залежно від розподілу даних − визначення зв’язків між індексом зрілості та змінними (наприклад, стаж, посада, доступ до техніки).
· Порівняльні тести: Mann–Whitney / Kruskal–Wallis або t-test / ANOVA для порівняння груп (за підрозділами, стажем).
· Регресійний аналіз: багатофакторна регресія для виявлення предикторів готовності до цифрової трансформації (залежна змінна − готовність/рівень підтримки; предиктори − доступ до інфраструктури, цифрові навички, наявність ІТ-підтримки).
· Аналіз часових метрик: обчислення середнього часу обробки випадку до/після впровадження окремих цифрових рішень (за наявності даних).
Аналітичне програмне забезпечення: SPSS, R або Python (pandas, scipy, statsmodels). Візуалізації − графіки частот, box-plot, кореляційні матриці, дашборд у Power BI або Tableau (за наявності).
Якісний аналіз
· Тематичний аналіз напівструктурованих інтерв’ю і фокус-груп (coding − open, axial, selective); побудова тематичних матриць (theme maps).
· Контент-аналіз документів − ідентифікація наявних процедур, розривів між формалізованими процесами та практикою.
· Triangulation (триангуляція): зіставлення результатів анкетування, інтерв’ю та документ-аналізу для підвищення достовірності висновків.
Якісні дані обробляються в середовищах NVivo/Atlas.ti або вручну з використанням таблиць-кодерів.
Валідність, надійність і обмеження методів.
· Валідність інструментів: для забезпечення валідності конструкції використовуються підходи content validity (експертна оцінка опитувальника двома-трьома фахівцями з соціальної політики/ІТ), а також пілотне тестування інструментів (пілот N=10–15) з подальшою корекцією формулювань.
· Надійність: розрахунок внутрішньої послідовності (Cronbach’s α) для кожного композитного блоку; повторне тестування (test–retest) за можливості на підгрупі для оцінки стабільності показників.
· Зниження систематичних похибок: забезпечення анонімності опитування, чіткі інструкції, балансування порядку питань, переклад або адаптація термінології для спрощення сприйняття.
· Обмеження: можливе упередження вибірки (self-selection bias), обмеженість загальності висновків (результати однієї районної установи не можуть без додаткових досліджень автоматично узагальнюватися на всю країну), обмеженість ресурсів для проведення великомасштабного тестування технологій у «до/після» форматі.
Етичні аспекти та захист персональних даних.
1. Інформована згода: усі учасники отримують інформаційний лист із поясненням мети дослідження, обсягом збору даних, способами їх використання, правом відмовитися без негативних наслідків. Згода має бути письмовою або електронною.
2. Анонімність і конфіденційність: зібрані відповіді зберігаються анонімізовано; ідентифікаційні дані (якщо збираються) − зберігаються окремо і доступні лише досліднику/керівникові проєкту.
3. Захист даних: зберігання даних у захищених файлових сховищах, доступ за паролем; регулярне резервне копіювання; шифрування файлів із чутливими даними; дотримання вимог Закону України «Про захист персональних даних» та внутрішніх політик закладу.
4. Етичний контроль: погодження дослідження з етичної комісією закладу або університету (у разі виконання роботи в академічному контексті) та отримання дозволів від керівництва Центру.
5. Безпека респондентів: особливо важливо у випадках, коли працівники висловлюють критику − гарантується відсутність покарання чи дискримінації за надані відповіді.
Процедура проведення дослідження − покроковий план.
1. Підготовчий етап (2–4 тижні)
· формулювання інструментів (анкета, інтерв’ю-гід, сценарій фокус-груп);
· експертна оцінка й адаптація опитувальника;
· пілотне тестування (10–15 осіб), корекція інструментів;
· оформлення етичних дозволів, узгодження з керівництвом Центру.
2. Збір даних (3–6 тижнів)
· розсилання анкет (онлайн через Google Forms/кооператива платформа або друковані бланки при потребі);
· проведення інтерв’ю (особисто/онлайн), фокус-груп;
· збирання внутрішніх документів, спостереження за процесами.
3. Обробка даних (2–4 тижні)
· кодування та введення кількісних даних;
· якісне кодування інтерв’ю/фокус-груп;
· розрахунок надійності; виконання статистичного аналізу.
4. Інтерпретація та верифікація (2–3 тижні)
· triangulation результатів;
· консультації з експертами;
· підготовка попередніх висновків і їх презентація керівництву для фідбеку.
5. Формування моделі та рекомендацій (3–4 тижні)
· розробка моделі цифрового розвитку (архітектура, план впровадження, бюджетні оцінки, KPI);
· оцінка ризиків і механізмів їх мінімізації;
· складання дорожньої карти впровадження (phasing, quick wins).
Очікувані результати емпіричного дослідження.
· валідний і надійний індекс цифрової зрілості Центру;
· перелік пріоритетних ініціатив для автоматизації та інтеграції процесів (short-term: digital forms, single client card; mid-term: CRM/case-management; long-term: інтеграція з міськими/державними реєстрами);
· конкретні рекомендації щодо підвищення компетенцій персоналу (теми навчань, формат, періодичність);
· економічне обґрунтування очікуваної ефективності (скорочення часу обробки, зниження дублювання, краща таргетизація послуг);
· набір KPI для моніторингу реалізації моделі (час обробки випадку, % електронних документів, показник задоволення персоналу, кількість інцидентів з безпеки).
Обмеження дослідження.
· результати будуть найбільш релевантні для подібних закладів у міському середовищі (Київ) і можуть мати обмежену переносимість на сільські чи дуже малі Центри;
· ризик упередженості відповіді (соціально бажана відповідь);
· обмежений час/ресурси можуть зменшити можливість для повноцінного before–after експерименту;
· в умовах нестабільної безпекової ситуації можливі збої у зборі даних (інтернет, доступ до приміщень).
Розробка моделі / плану цифрової трансформації соціального закладу.
      Пропонується цілісна, реалістична й поетапна модель цифрового розвитку районного Центру соціальних служб. Модель базується на результатах теоретичного аналізу, діагностики фактичного стану цифровізації, проблем, бар’єрів та рівня цифрової зрілості закладу, а також методологічних засад емпіричного дослідження.
         Мета моделі – перевести заклад із рівня фрагментарної, базової цифровізації до інтегрованого, системного рівня цифрової зрілості, де цифрові технології не лише підтримують поточну діяльність, а й змінюють логіку управління, роблять її більш прозорою, ефективною, орієнтованою на дані (data-driven) та клієнта.
           Розроблена модель спирається на низку принципів, які відповідають реаліям роботи соціальних служб України у 2025 році, особливо в умовах воєнного стану.
1. Принцип реалістичності та поетапності.

Модель свідомо не орієнтується на «ідеальну» картинку західних цифрових систем, а виходить з реальних ресурсних, кадрових та нормативних обмежень. Впровадження передбачається у кілька етапів (1–3 роки), з чітким поділом на «швидкі перемоги» (quick wins), середньострокові та довгострокові кроки.
2. Принцип людиноцентричності (human-centered design)
Цифрові рішення мають полегшувати роботу працівників і покращувати якість послуг для клієнтів, а не бути самоціллю. Кожна зміна оцінюється крізь призму: чи економить це час фахівців? чи покращує доступність і якість допомоги для людей?
3. Принцип мінімального дублювання. Одна з центральних цілей – максимально зменшити дублювання паперової й електронної роботи, уніфікувати введення даних, створити єдине «джерело правди» щодо інформації про клієнтів, послуги, випадки.
4. Принцип інтеграції, а не «зоопарку систем». Модель передбачає не просто додавання нових ІТ-рішень, а будівництво інтегрованого цифрового середовища: єдина картка клієнта, узгоджені формати даних, інтеграція з державними/міськими платформами (де це можливо).
5. Принцип поступового нарощування компетенцій. Цифрова трансформація неможлива без розвитку цифрової грамотності персоналу. Модель закладає системну роботу з навчанням, менторством, підтримкою, а також передбачає виділення внутрішніх «цифрових лідерів» у підрозділах.
6. Принцип безпеки та законності. Будь-які цифрові рішення мають відповідати вимогам законодавства щодо захисту персональних даних, внутрішніх нормативних документів та безпекових потреб воєнного часу (кібербезпека, резервування, контроль доступу).
7. Принцип адаптивності
Модель не є «жорсткою схемою», а радше рамковою конструкцією, яка може адаптуватися до змін у законодавстві, нових державних цифрових програм, появи нових цифрових сервісів (наприклад, розширення функцій «Дії» тощо).
Цільова модель передбачає формування інтегрованої цифрової екосистеми Центру, що включає:
1. Єдине цифрове середовище управління клієнтськими випадками (case management)
· Електронна картка клієнта (сім’ї), де містяться всі дані: звернення, потреби, план роботи, надані послуги, результати, взаємодія з іншими установами.
· Можливість фіксації динаміки випадку (timelines, статуси: «нове звернення», «на супроводі», «пауза», «закрито»).
· Прив’язка документів до конкретної справи (акти обстежень, висновки, договори, протоколи).
· Простий інтерфейс для соціального працівника, можливість роботи «в полі» (офлайн-збереження, синхронізація при наявності інтернету).
2. Цифровий документообіг і мінімізація паперових форм
· Електронні шаблони основних форм: заяви, акти, протоколи, звіти, службові записки.
· Використання кваліфікованого електронного підпису (КЕП) для внутрішніх документів, поетапний перехід до електронних наказів і розпоряджень.
· Структуровані електронні архіви, чіткі правила зберігання та доступу.
3. Аналітика та управління на основі даних (data-driven management)
· Систематичний збір управлінських показників: кількість звернень, типи послуг, час обробки, навантаження на одного фахівця, динаміка за категоріями клієнтів.
· Візуалізація даних у простих дашбордах (хоча б у межах Excel/Power BI).
· Використання даних для планування: визначення «вузьких місць», потреб в ресурсах, пріоритизація напрямів роботи.
4. Система управління знаннями та внутрішньою комунікацією
· Створення внутрішнього цифрового простору (інтранет, спільні хмарні папки з чіткою структурою, внутрішні чати) для обміну документами, досвідом, методичними матеріалами.
· Бібліотека шаблонів, чек-листів, протоколів, яка доступна всім працівникам.
5. Дистанційні сервіси для громадян
· Онлайн-форма звернення на сайті/через міську платформу (з базовою верифікацією).
· Можливість дистанційних консультацій (відеозв’язок/телеконсультації).
· SMS/месенджер-сповіщення клієнтів про статус звернення, заплановані зустрічі.
6. Цифровий розвиток персоналу
· Регулярні тренінги (онлайн/офлайн) з користування основними системами.
· Інструкції, відео-уроки, «гаряча лінія» внутрішньої підтримки.
· Формування ролі внутрішнього «цифрового координатора» або невеликої ІТ-команди (навіть 0,5–1 ставка).
7. Безпека, резервування, політики доступу
· Розмежування прав доступу (керівництво, працівники, адміністрація, ІТ-персонал).
· Регулярне резервне копіювання даних.
· Використання службових облікових записів, двофакторна аутентифікація для критичних систем.
Етапи реалізації моделі
План цифрової трансформації поділяється на три основні етапи:
Етап 1. Підготовчо-організаційний (0–6 місяців)
Мета: створити організаційні, нормативні та технічні передумови для цифровізації; забезпечити розуміння і підтримку змін з боку керівництва та працівників.
Ключові кроки:
1. Створення робочої групи / цифрового комітету Центру
· До складу входять: директор/заступник, представники всіх ключових відділів, відповідальний за ІТ (якщо є), представник кадрової служби.
· Завдання: координація цифрових ініціатив, затвердження пріоритетів, комунікація з персоналом, контроль термінів.
2. Інвентаризація наявних цифрових ресурсів
· Перелік техніки (комп’ютери, принтери, сканери, мобільні пристрої), їхній стан.
· Перелік програмного забезпечення (ОС, офісні пакети, інформаційні системи, ліцензії).
· Аналіз наявних цифрових реєстрів, баз, таблиць (де і що зберігається, хто відповідальний).
3. Оновлення внутрішніх нормативних документів
· Розробка/оновлення положення про організацію цифрового документообігу.
· Регламентація використання електронної пошти, месенджерів, хмарних сервісів.
· Оновлення політики захисту персональних даних з урахуванням цифрової складової.
4. Аудит процесів та визначення пріоритетів (workflow mapping)
· Докладний опис типових процесів: прийом звернення, ведення випадку, оформлення послуги, взаємодія з іншими службами, звітність.
· Виявлення етапів, де виникає найбільша кількість дублювань, затримок, помилок.
· Визначення 3–5 найбільш критичних процесів для першої хвилі цифровізації (наприклад: реєстрація звернення, ведення справи, формування звітності).
5. Комунікація з персоналом
· Проведення загальних зборів/презентацій: пояснення, що і навіщо змінюється, які вигоди для працівників, які ризики враховано.
· Збір пропозицій і зауважень (анонімні форми/відкриті обговорення), включення їх у план.
Результат етапу 1:
– єдина робоча група, погоджений план дій;
– оновлені локальні регламенти;
– пріоритетні процеси для цифровізації;
– «карта» наявних цифрових ресурсів.
Етап 2. Функціональна цифровізація і «швидкі перемоги» (6–18 місяців)
Мета: впровадити ключові цифрові рішення, які дадуть відчутний ефект для працівників та керівництва, з мінімальними ресурсними витратами, а також сформувати базову цифрову екосистему.
Ключові напрямки:
1. Створення єдиної електронної картки клієнта (мінімально життєздатна версія – MVP)
· Розробка простого шаблону електронної картки (у вже наявній системі або в окремій внутрішній базі/CRM).
· Можливе використання:
· адаптованих таблиць (Google Sheets/Excel з чіткою структурою та доступами),
· простої CRM-системи з полями: дані клієнта, дата звернення, відповідальний фахівець, вид послуг, статус.
· Пілотне впровадження у 1–2 відділах із чітким регламентом заповнення.
· Подальше поширення на всі підрозділи після корекції за результатами пілоту.
2. Уніфікація електронних форм і шаблонів документів
· Розробка набору типових електронних шаблонів (Word/Google Docs): акти, протоколи, звіти, внутрішні записки.
· Забезпечення доступу до шаблонів через спільну папку/інтранет, заборона «самопальних» варіантів.
· Навчання персоналу користуватися шаблонами (економія часу, уніфікація формулювань).
3. Оптимізація процесу звітності
· Налаштування напівавтоматичного формування звітів на основі введених даних:
· узагальнюючі таблиці за видами послуг;
· автоматичні підрахунки кількості клієнтів, випадків, послуг;
· створення базових дашбордів.
· Навчання відповідальних працівників основам роботи з аналітичними інструментами (фільтри, зведені таблиці, діаграми).
4. Цифровізація внутрішньої комунікації
· Створення офіційних робочих чатів (наприклад, у Viber/Telegram/Teams) з розподілом за напрямами.
· Використання корпоративних поштових скриньок для офіційної комунікації.
· Визначення правил: що вирішується в чаті, що – через офіційні листи/систему.
5. Початок цифровізації документообігу
· Запуск процесу цифрових наказів і розпоряджень (хоча б у частині внутрішніх документів).
· Поступове переведення внутрішніх погоджень у електронну форму (за допомогою КЕП або внутрішніх систем погодження).
6. Перші елементи дистанційних сервісів
· Розробка й запуск простої онлайн-форми звернення (на сайті ЦСС або через міський портал).
· Відпрацювання процедури обробки онлайн-звернень (хто, коли, як відповідає).
7. Навчання персоналу та підтримка
· Проведення циклу тренінгів за модулями (робота з електронною карткою клієнта, звітність, безпека даних).
· Визначення «цифрових наставників» у кожному відділі, які допомагають колегам на робочому місці.
Результат етапу 2:
– єдина електронна картка клієнта функціонує щонайменше в базовому варіанті;
– основні форми уніфіковано, частина звітності автоматизована;
– внутрішня комунікація впорядкована;
– сформована практика цифрових наказів;
– з’явилися перші дистанційні сервіси;
– персонал отримав стартові навички й відчув реальні вигоди (менше ручної роботи, швидший пошук інформації).
Етап 3. Інтеграція, масштабування і поглиблена трансформація (18–36 місяців)
Мета: перейти від розрізнених рішень до системно інтегрованої цифрової архітектури, розширити спектр цифрових сервісів, посилити аналітичну функцію, зміцнити культуру роботи з даними.
Ключові напрямки:
1. Розвиток системи case management до повноцінної CRM/інформаційної системи
· Розширення функцій: нагадування про візити, планування навантаження, картування послуг, журналізація контактів з клієнтом.
· Інтеграція з іншими внутрішніми реєстрами (якщо вони є), а за можливості – з міськими / національними платформами (ЄІССС, «Соціальна громада» тощо).
· Уніфікація довідників (типи послуг, категорії клієнтів, статуси справ) для коректної аналітики.
2. Поглиблений електронний документообіг
· Перехід на електронні особові справи (з частковим паперовим дублюванням там, де цього вимагає закон, але з тенденцією до скорочення паперу).
· Електронне погодження основних управлінських рішень (наказів, планів, річних звітів).
· Впровадження системи версіонування документів (щоб уникнути плутанини з «останньою версією»).
3. Розвиток аналітики та системи показників (KPI)
· Визначення набору ключових показників ефективності для керівництва:
· середній час обробки звернення;
· середній час ведення випадку до закриття;
· навантаження на одного працівника;
· частка електронних документів;
· рівень задоволеності працівників цифровими інструментами.
· Регулярне формування дашбордів (щомісяця/щокварталу) для керівництва.
· Використання даних для прийняття рішень: перерозподіл навантаження, обґрунтування потреб у додаткових ставках/ресурсах.
4. Розширення дистанційних сервісів та клієнтського досвіду
· Можливість онлайн-запису на прийом/консультацію.
· Впровадження опитувальників задоволеності клієнтів (онлайн, через SMS/месенджери).
· Розробка інформаційних онлайн-матеріалів (гайди, відео, FAQ) для клієнтів.
5. Системна робота з цифровими компетенціями
· Регулярні (щорічні) оцінювання цифрових навичок, планування навчання.
· Включення цифрових компетенцій у посадові інструкції та систему оцінки роботи.
· Мотиваційні механізми: визнання, подяки, участь у проєктах для працівників, які активно підтримують цифрові зміни.
6. Посилення кібербезпеки та стійкості
· Впровадження практик інформаційної безпеки: складні паролі, двофакторна аутентифікація, регулярні зміни доступів при кадрових змінах.
· Навчання працівників основам кібергігієни (фішинг, шкідливі листи, безпечне використання флешок).
· Наявність плану дій у разі збою систем, відключення електроенергії або кібератаки (резервні сценарії).
Результат етапу 3:
– Центр переходить на рівень інтегрованої цифрової зрілості;
– аналітика стає повноцінним інструментом управління, а не лише формальною звітністю;
– цифрові сервіси для населення підвищують доступність і прозорість роботи установи;
– культура роботи з даними та цифровими інструментами закріплюється у повсякденній практиці.
Структура та ролі в управлінні цифровою трансформацією
Реалістична модель цифрового розвитку передбачає чіткий розподіл ролей та функцій, щоб цифровізація не «зависла у повітрі», а була вплетена в систему управління.
1. Директор Центру
· Несе загальну відповідальність за цифрову трансформацію.
· Підтримує цифрові ініціативи, ухвалює ключові рішення, забезпечує ресурсну підтримку (за можливості).
· Комунікує із зовнішніми партнерами (КМДА, міжнародні організації, донори, розробники).
2. Заступник директора / координатор цифрового розвитку
· Операційно керує цифровими проєктами, очолює цифровий комітет.
· Стежить за виконанням дорожньої карти, координує міжвідділову взаємодію.
3. Робоча група / цифровий комітет
· Представники основних підрозділів (соц. робота, психологи, аналітики, адміністратори, кадри).
· Визначають пріоритети, тестують нові рішення, дають зворотний зв’язок.
· Допомагають адаптувати цифрові інструменти до реальних робочих процесів.
4. ІТ-відповідальний / спеціаліст (може бути частково суміщена функція)
· Консультує щодо вибору програмних рішень.
· Забезпечує технічну підтримку, оновлення, резервне копіювання.
· Веде облік техніки і програмних ліцензій.
5. Цифрові наставники у відділах
· Працівники, які добре орієнтуються в системах і допомагають колегам.
· Перший рівень підтримки «на місці» (як заповнити форму, де знайти документ, як зберегти файл).
6. Усі працівники Центру
· Активні користувачі цифрових інструментів.
· Надають зворотний зв’язок про проблеми та пропозиції.
· Дотримуються правил інформаційної безпеки та цифрової гігієни.
Пріоритизація ініціатив і логіка «швидких результатів»
В умовах обмежених фінансових, технічних і кадрових ресурсів, що характерно для Центрів соціальних служб, надзвичайно важливо правильно розставити пріоритети у цифровій трансформації. Досвід подібних установ в Україні та ЄС демонструє: найефективніша стратегія − це поступове, поетапне впровадження цифрових рішень, при якому першими запускаються ініціативи з максимально швидким, чітким і вимірюваним результатом. Такий підхід дозволяє уникнути паралічу через надто складні проєкти, підвищити мотивацію персоналу та швидко продемонструвати реальну користь цифрових технологій.
Такі ініціативи отримали назву quick wins − «швидкі результати». Вони не лише покращують щоденну роботу, а й формують довіру працівників до подальших, глибших трансформацій.
1. Логіка пріоритизації: чому важливо починати із простого
Успіх цифрових змін у соціальному закладі залежить від таких факторів:
1.1. Реалістичність та обмеження ресурсів
ЦСС не можуть дозволити собі дорогих довгострокових ІТ-проєктів без негайного ефекту. Тому першими мають бути ті дії, які:
· не потребують великих фінансових вкладень;
· не вимагають зміни всієї інфраструктури;
· можуть бути реалізовані силами наявного персоналу.
1.2. Зниження навантаження на працівників уже на початковому етапі
Працівники соціальної сфери працюють в умовах перевантаженості: надмірна кількість клієнтів, стресові кейси, велика кількість паперових документів. Якщо цифровізація не дасть швидкого полегшення, довіра до неї стрімко знизиться.
1.3. Формування цифрової культури
Перші успішні кроки створюють:
· позитивний досвід взаємодії з цифровими інструментами;
· бажання працювати в нових системах;
· згуртованість команди в процесі змін.
1.4. Побудова фундаменту для складніших рішень
Багато великих змін (CRM, автоматизація case-management, аналітичні платформи) неможливо реалізувати, поки не впорядковані базові процеси: документи, комунікації, первинний облік клієнтів, структура даних.
Саме тому quick wins стають стартовим та обов’язковим етапом, від якого залежить успіх усієї цифрової стратегії.
2. Пріоритетні ініціативи першої черги (quick wins)
Нижче наведено перелік простих, недорогих, але критично важливих рішень, які можуть бути впроваджені протягом 1–3 місяців.
2.1. Уніфікація електронних шаблонів документів
Це включає:
· створення єдиного пакета документів у цифрових форматах (Word, Google Docs);
· стандартизовані форми заяв, актів, соціальних планів, характеристик;
· автоматичні поля (дата, ПІБ, адреса);
· адаптацію шаблонів для швидкого заповнення.
Ефект:
· зменшення кількості помилок;
· пришвидшення оформлення документів на 20–30 %;
· уніфікація роботи всіх підрозділів;
· можливість автоматизації документів у CRM у майбутньому.
2.2. Впровадження мінімальної електронної картки клієнта
Мова йде не про повноцінну CRM, а про просту цифрову базу, де зберігається:
· ПІБ;
· контакти;
· категорія клієнта;
· відповідальний фахівець;
· коротка історія звернень.
Інструменти можуть бути простими: Google Sheets, Excel 365 з доступом для відділів, базовий веб-формуляр.
Ефект:
· відсутність дублювання інформації при кожному зверненні;
· доступ до основних даних у будь-який момент;
· скорочення часу на пошук інформації;
· формування структури даних, яка згодом переноситься в CRM
2.3. Налаштування базової автоматизації звітності
Це може включати:
· автоматичні таблиці для щомісячних звітів;
· шаблони дашбордів у Google Data Studio або Excel;
· напівавтоматичне формування статистичних підсумків.
Ефект:
· зменшення часу на складання звітів мінімум на 40–60 %;
· підвищення точності даних;
· оперативний доступ керівництва до ключових показників;
· підготовка до впровадження BI-платформ.
2.4. Впорядкування внутрішніх чатів та хмарних папок
Більшість ЦСС мають десятки неструктурованих чатів, а хмарні папки дублюються між собою. Quick win полягає у:
· створенні єдиної структури хмарного диска;
· розділенні папок за типами документів;
· впровадженні правил версійності файлів;
· очищенні старих або дубльованих повідомлень та груп;
· введенні правил внутрішньої комунікації.
Ефект:
· значке скорочення часу на пошук інформації;
· покращення дисципліни комунікації;
· уникнення втрати документів;
· формування «цифрового порядку» в установі.
3. Чому quick wins критично важливі для успіху трансформації
3.1. Вони створюють моментальний, відчутний ефект
Працівники вже в перші тижні бачать, що:
· рутинних дій стало менше;
· документи готуються швидше;
· інформація доступна;
· робота стає більш керованою.
Це психологічно важливо для сприйняття змін.
3.2. Вони зменшують навантаження перед великими проєктами
Після впорядкування шаблонів, даних і папок:
· CRM впроваджується вдвічі швидше;
· бі-аналітика отримує якісні дані;
· дистанційні сервіси працюють на цілісній основі.
3.3. Вони мінімізують ризики та опір персоналу
Коли працівники отримують користь − зникає страх цифровізації.
Коли цифрові зміни «працюють на них», а не «проти них», опір значно зменшується.
3.4. Вони формують стартову інфраструктуру цифрової зрілості
Quick wins фактично створюють фундамент:
· структуру даних,
· цифровий порядок,
· навички працівників,
· інструменти швидкої взаємодії,
без яких великі цифрові рішення працювати не зможуть.
4. Перехід до складніших ініціатив
Після реалізації ініціатив швидкого ефекту Центр може переходити до наступного етапу:
· впровадження CRM/case-management системи;
· цифрових реєстрів послуг;
· комплексної автоматизації документів;
· розгорнутої BI-аналітики;
· інтеграції з державними платформами;
· створення дистанційного кабінету клієнта.
Цей перехід стає логічним, плавним і значно менш ризикованим.
Інтеграція з державними та міськими цифровими системами
Модель цифрової трансформації соціального закладу не може існувати «у вакуумі». Вона має бути узгоджена з:
· загальнодержавною стратегією цифровізації соціальної сфери;
· вимогами до ведення державних реєстрів (ЄІССС, інші спеціалізовані системи);
· міськими цифровими платформами (електронний кабінет мешканця, платформи запису, єдиний портал послуг КМДА тощо).
Практично це означає:
· використання сумісних форматів даних (структура полів, довідники);
· налаштування обміну даними (де технічно можливо) між внутрішніми базами Центру та зовнішніми системами;
· мінімізація подвійного введення даних (коли одні й ті самі дані вводяться і в державний реєстр, і у внутрішню систему).
Ідеальний варіант – коли внутрішня система Центру виступає «надбудовою» над державними реєстрами або використовує їх як ядро, але в реаліях 2025 року часто доведеться йти шляхом поступового зближення (спочатку – логічна уніфікація, потім – технічна).
Окремо слід врахувати, що цифрова модель має бути стійкою до воєнних ризиків:
· Перебої з електроенергією та інтернетом: передбачення офлайн-режимів роботи (локальні копії, кешування), альтернативних каналів зв’язку (мобільний інтернет, резервні пристрої).
· Можливість евакуації: зберігання ключових даних у безпечних хмарних системах, які доступні з іншої локації.
· Ризики кібератак: регулярні оновлення програмного забезпечення, використання антивірусів і фаєрволів, контроль доступу.
Модель цифрового розвитку, таким чином, має подвійний характер: з одного боку, вона підвищує ефективність, з іншого – зміцнює стійкість закладу до кризових ситуацій.
          Запропонована модель / план цифрової трансформації районного Центру соціальних служб м. Києва є поетапною, інтегрованою та людиноцентричною системою змін, яка бере до уваги:
· реальну організаційно-управлінську структуру та рівень цифрової зрілості закладу;
· обмеженість ресурсів та високий рівень навантаження на персонал;
· наявні цифрові інструменти і практики, які потрібно не «зруйнувати», а впорядкувати та посилити;
· потребу у підвищенні якості даних, прозорості та ефективності управління;
· вимоги законодавства і безпекові виклики воєнного часу.
          Наступне обговорення буде присвячений обґрунтуванню ефективності запропонованої моделі – як в організаційному (оптимізація процесів, підвищення якості послуг, зниження навантаження на працівників), так і в економічному вимірі (економія часу, паперу, ресурсів, краща аргументація для фінансування та підтримки з боку держави і партнерів). Буде також запропоновано конкретні показники ефективності й механізми, за допомогою яких Центр зможе самостійно відстежувати прогрес цифрової трансформації.
        Розглядаються організаційні, економічні та соціальні ефекти від її впровадження, а також механізми, які дозволяють виміряти ці ефекти в практиці роботи закладу.
          Організаційна ефективність проявляється не тільки у «швидшому комп’ютері» чи «меншій кількості паперів». Вона означає зміну логіки роботи, усунення зайвих процедур, підвищення прозорості, передбачуваності та керованості процесів.
1. Скорочення дублювання та бюрократичного навантаження
До цифрової трансформації характерна ситуація, коли один і той самий набір даних про клієнта:
· заповнюється в паперовому вигляді (заява, особова справа, акти),
· дублюється у різних Excel-таблицях для звітності,
· частково передається в інші системи або реєстри.
Це призводить до:
· перевантаження фахівців (час йде на папери, а не на роботу з людьми),
· помилок (переписування, неточності, різні версії одних і тих самих даних),
· затримок у прийнятті рішень (керівництво отримує інформацію із запізненням).
Впровадження єдиної електронної картки клієнта та уніфікованих шаблонів дозволяє:
· вводити дані одноразово у структурованій формі;
· автоматично підраховувати потрібні показники для звітів;
· зменшити кількість паперових документів, які створюються лише «для галочки».
Організаційно це означає:
· звільнення часу фахівця (менше механічної роботи);
· більш якісний контроль (видно, які справи «висять», де є затримки);
· можливість перерозподілу навантаження між працівниками.
2. Підвищення прозорості та керованості процесів
Цифрова модель передбачає:
· статуси справ («нове звернення», «на супроводі», «очікує рішення», «закрито»);
· чітке відображення історії дій (хто, коли, що заповнив, які послуги надані);
· структуроване збереження документів і внутрішніх рішень.
Це дає:
· керівництву – можливість бачити реальну картину (скільки звернень відкрито, на якому етапі, де є затримки, хто перевантажений, хто недовантажений);
· працівникам – розуміння, що від них очікується, у які терміни, за якими стандартами;
· зовнішнім партнерам/контролюючим органам – прозорі процедури, чіткі сліди прийнятих рішень.
           У контексті війни та високих вимог до цільового використання ресурсів це особливо важливо: цифрові сліди зменшують простір для суб’єктивізму і підвищують довіру до закладу.
3. Поліпшення міжвідділової взаємодії
У традиційній паперовій системі обмін інформацією між відділами (соціальна служба, психологи, адміністрація, бухгалтерія) часто базується на:
· особистому спілкуванні;
· перенесенні папок;
· дзвінках, повідомленнях у месенджерах без формального дублювання в системі.
Інтегроване цифрове середовище (спільний доступ до картки клієнта з потрібними обмеженнями, внутрішні чати, спільні шаблони) дозволяє:
· зменшити кількість «загублених» звернень;
· скоротити час на узгодження;
· швидше підключати до роботи міждисциплінарні команди (соцпрацівник + психолог + юрист тощо).
4. Підвищення якості та стандартизація послуг
Цифрові інструменти дають змогу:
· закласти в шаблони логіку чек-листів (щоб фахівець не забував важливі кроки аналізу ситуації);
· фіксувати, чи виконані всі необхідні етапи супроводу;
· накопичувати базу типових випадків і рішень (передача досвіду молодим працівникам).
Таким чином, цифровізація виступає інструментом стандартизації:
· зменшує «розрив» між сильними та слабшими фахівцями;
· дозволяє закладу гарантувати мінімальний стандарт якості послуг.
         Економічна ефективність у соціальній сфері рідко означає прямий прибуток. Найчастіше це – економія часу, ресурсів, підвищення продуктивності, краща аргументація для залучення фінансування.
1. Економія робочого часу працівників
Один із ключових ресурсів соціального закладу – час фахівців, які працюють з клієнтами.
Зараз значна частина цього часу витрачається на:
· ручне заповнення паперових форм;
· повторне перенесення даних у таблиці та звіти;
· пошук інформації в папках та архівах;
· уточнення даних у колег (бо немає єдиного джерела).
Після впровадження ключових цифрових рішень:
· введення даних про клієнта здійснюється один раз у структурованому електронному форматі;
· звіти формуються автоматично на основі внесених даних;
· пошук потрібної інформації займає хвилини, а не години;
· зменшується кількість помилок, які треба «переробляти».
Умовно-ілюстративний розрахунок (приклад):
· нехай у Центрі працює 40 фахівців, які щодня витрачають у середньому по 1 годині на дублювання, переписування, пошук даних (фактично – рутинна паперова робота, яку можна оптимізувати);
· 40 годин/день = 40 * 5 = 200 годин на тиждень, або близько 800 годин на місяць;
· навіть якщо цифровізація дозволить заощадити 50 % цього часу, це 400 годин/місяць;
· 400 годин – це умовно еквівалент приблизно 2–2,5 повних ставок працівників.
Тобто за рахунок цифровізації Центр може або:
· підвищити продуктивність (ті ж люди обслуговують більше клієнтів/якісніше працюють з кожним випадком),
· або легше обґрунтувати потребу в меншій кількості додаткових ставок, зменшуючи перевантаження існуючого персоналу.
Фінансово це означає непряму економію фонду оплати праці або можливість краще розподілити вже наявні ресурси.
2. Економія матеріальних ресурсів (папір, друк, архіви)
Хоча у державному секторі часто складно повністю відмовитися від паперу через нормативні вимоги, зменшення дублювання та перехід на електронні документи дає:
· менші витрати на купівлю паперу, картриджів, обслуговування принтерів;
· меншу потребу в площах для архівів, папках, стелажах;
· менші витрати на фізичне зберігання та передачу документів.
Ця економія може бути не критичною в абсолютних сумах, але вона має кумулятивний ефект і дозволяє частину ресурсів спрямувати, наприклад, на:
· оновлення комп’ютерної техніки;
· оплату ліцензій для базових програм;
· організацію тренінгів для персоналу.
3. Зменшення вартості помилок і затримок
Помилки в даних, втрачені документи, невчасно оброблені звернення – це не тільки проблема іміджу й довіри, а й конкретні економічні ризики:
· повторна робота (фактично подвійні витрати часу);
· можливі штрафи/зауваження від контролюючих органів;
· у важких випадках – ризик судових спорів або розголошення персональних даних.
Цифрові механізми (структуровані форми, контроль обов’язкових полів, доступ до історії змін) значно зменшують імовірність таких помилок та дозволяють швидко виявити й виправити їх. Це знижує вартість помилок.
4. Підвищення інвестиційної привабливості та можливості залучати проєктне фінансування
Міжнародні організації, донори, міські програми підтримки більш охоче фінансують ті заклади, які:
· мають чітку систему обліку і звітності;
· можуть продемонструвати конкретні результати (кількість клієнтів, результати втручань, ефекти програм);
· здатні прозоро відслідковувати використання ресурсів.
Цифрова трансформація забезпечує:
· якісні дані для звітів грантодавцям;
· можливість швидко підготувати аналітичні довідки;
· демонстрацію відповідності сучасним стандартам управління.
          Це підвищує шанс Центру отримувати підтримку (обладнання, програмні рішення, навчальні програми), що, в свою чергу, посилює економічну сталість закладу.
         Хоча цифровізація часто розглядається у внутрішньоорганізаційній площині, її кінцева мета – покращення якості життя клієнтів.
1. Підвищення доступності послуг
Дистанційні сервіси (онлайн-звернення, консультації, інформування) особливо важливі:
· для людей з інвалідністю;
· для осіб, які вимушено переїхали, часто змінюють місце проживання;
· для працюючих людей, які не можуть приходити у робочий час.
Це зменшує бар’єри доступу до допомоги і дозволяє Центру працювати не тільки з тими, хто фізично може дійти до установи.
2. Швидкість реакції на проблеми
Завдяки прозорому обліку звернень і нагадуванням у системі:
· менше шансів, що чиюсь заяву «забудуть» або «пропустять»;
· легше дотримуватися термінів реагування;
· у кризових ситуаціях (насильство, загроза життю, бездомність) реакція може бути швидшою.
Для клієнтів це означає:
· більшу довіру до системи;
· менше відчуття «ходіння по колу»;
· ефективніше втручання, коли воно дійсно потрібне.
3. Індивідуалізація і кращий супровід випадків
Завдяки цифровим інструментам case management-а персонал:
· краще бачить історію клієнта;
· може аналізувати ефективність попередніх втручань;
· може координувати зусилля з іншими службами (напр., медициною, освітою, поліцією, НГО).
Це сприяє індивідуалізації послуг, переходу від формального «надання набору стандартних послуг» до справжнього супроводу випадку з урахуванням контексту, динаміки, потреб.
         У реаліях українських соціальних служб персонал часто перебуває в стані хронічного перевантаження, високої емоційної напруги та ризику професійного вигорання.
Цифрова трансформація, якщо вона проведена правильно, здатна:
1. Зменшити рутину і «беззмістовну» роботу
· Менше переписування, дублювання, механічних завдань = більше часу на живе спілкування з людьми і осмислення випадків.
2. Дати відчуття контрольованості процесів
· Коли є чіткі інструменти для планування, нагадування, фіксації завдань, працівник менше «тоне в хаосі».
3. Підвищити відчуття професійної гідності
· Сучасні цифрові інструменти, аналітика, можливість представляти результати роботи – формують відчуття, що соціальна робота – це професійна, сучасна діяльність, а не «допомога на ентузіазмі».
4. Створити можливості для розвитку
· Навчання цифровим компетенціям, участь у проєктах, робота з новими інструментами – це розвиток, який часто підвищує мотивацію і стимулює залишатися у професії.
Таким чином, цифрова трансформація може стати фактором зменшення вигорання та підвищення стабільності кадрового складу – що само по собі є важливою умовою ефективної роботи закладу.
          Щоб обґрунтування ефективності не було лише «на словах», модель передбачає систему показників, за якими Центр може відстежувати результати впровадження цифрових змін.
Основні блоки показників:
1. Робочий час і навантаження
· середній час на первинне внесення даних про клієнта;
· середній час на формування звіту (до/після впровадження);
· кількість клієнтів/випадків на одного фахівця.
2. Процеси і якість даних
· частка справ, які ведуться в електронному форматі;
· частка документів, які створюються за уніфікованими шаблонами;
· кількість виявлених та виправлених помилок у звітності.
3. Клієнти і сервіси
· кількість звернень, отриманих онлайн;
· середній час відповіді на онлайн-звернення;
· показник задоволеності клієнтів (за результатами опитувань).
4. Персонал і компетенції
· частка працівників, які пройшли базове цифрове навчання;
· суб’єктивна оцінка зручності цифрових інструментів (анкетування);
· рівень професійного вигорання (опитування до/після або в динаміці).
5. Безпека і стійкість
· кількість інцидентів, пов’язаних із втратою/розголошенням даних;
· наявність актуальних резервних копій;
· кількість працівників, які пройшли тренінги з кібергігієни.
· Процес моніторингу:
· Щоквартальний збір ключових показників і аналіз на засіданні цифрового комітету.
· Щорічна підсумкова оцінка рівня цифрової зрілості (за розробленим індексом).
· Корекція плану дій за результатами моніторингу (адаптивна модель).
Запропонована модель враховує, що:
· Центр не має великих фінансових можливостей;
· техніка може бути застарілою;
· у працівників різний рівень цифрової грамотності.
Тому акцент робиться на:
· поетапності (не все одразу, а крок за кроком);
· максимальному використанні вже наявних інструментів (офісні програми, безкоштовні сервіси, можливості міських/державних систем);
· уніфікації та впорядкуванні (іноді достатньо правильно організувати те, що вже є, а не купувати щось нове);
· цільових інвестиціях (якщо й витрачати кошти, то на те, що дає найбільший ефект – наприклад, мінімальну CRM-систему, навчання персоналу, ключове обладнання).
Таким чином:
· організаційні вигоди (менше хаосу, більше прозорості, краща взаємодія) і
· економічні вигоди (економія часу, паперу, зниження вартості помилок, кращі шанси на отримання допомоги)
перевищують витрати на впровадження (час керівництва, потреба в навчанні, адаптація персоналу, базові технічні оновлення).
         Запропоновані в моделі цифрової трансформації рішення є не просто технологічними нововведеннями, а цілісною зміною підходу до управління соціальним закладом:
· від «ручного», фрагментарного, паперового управління –
до системного, прозорого, цифрово підтриманого;
· від випадкової, неструктурованої інформації –
до даних, на основі яких приймаються рішення;
· від перевантаженого, виснаженого персоналу –
до команди, яка має інструменти для ефективної роботи;
· від обмеженої доступності послуг –
до більш відкритої й клієнтоцентричної системи підтримки.
У наступному підпункті (3.4) буде здійснено прогноз результатів та оцінку ризиків впровадження цієї моделі, зокрема проаналізовано, які чинники можуть уповільнити цифрову трансформацію, які додаткові умови потрібні для її успіху та як Центр може мінімізувати потенційні ризики, не відмовляючись від стратегічної мети цифрового розвитку.
Прогноз результатів та оцінка ризиків впровадження моделі цифрового розвитку соціального закладу
         Розроблена модель цифрової трансформації Центру соціальних служб представляє собою комплексний підхід, що включає впровадження CRM-системи ведення випадку, автоматизацію документообігу, створення єдиного цифрового контуру управлінських процесів, розвиток аналітичного забезпечення, підвищення цифрових компетентностей персоналу та стандартизацію цифрових процедур. Вона ґрунтується на принципах системності, безперервності, інклюзивності, безпеки та інтегрованості.
         Важливим елементом впровадження моделі є прогнозування результатів її реалізації та оцінка ризиків. Цей процес дозволяє зрозуміти не лише очікувані позитивні зміни, але й потенційні загрози, які можуть виникати на етапах трансформації. Саме поєднання прогностичного аналізу та ризик-менеджменту робить цифрову трансформацію не лише технічним процесом, а й управлінською стратегічною діяльністю, адаптованою до умов сучасної соціальної сфери.
  1. Покращення якості та швидкості управлінських процесів
Одним із найважливіших результатів упровадження цифрової моделі стане суттєве скорочення часу, який працівники витрачають на виконання адміністративних і рутинних дій. Це буде досягнуто завдяки:
· переходу на електронний документообіг;
· автоматизації ключових управлінських процесів — реєстрації звернень, формування соціального плану, моніторингу виконання послуг;
· використанню CRM-системи, що забезпечить точне та швидке ведення випадку;
· створенню єдиного цифрового архіву документів.
Очікується, що час на обробку одного звернення скоротиться на 25–40 %, а кількість людських помилок у документації — на 30–50 %. Це також дозволить оптимізувати робоче навантаження та зменшити ризик професійного вигорання персоналу.
Управлінські рішення завдяки доступу до актуальних даних будуть прийматися швидше, на основі об’єктивної інформації, а не на інтуїтивних судженнях чи неповних даних.
       2. Значне підвищення якості соціальних послуг та задоволеності клієнтів
Розвиток цифрових інструментів сприятиме розширенню можливостей Центру щодо надання якісної, адресної і своєчасної допомоги.
Очікувані зміни включають:
· можливість дистанційних консультацій;
· відстеження динаміки кожного випадку в CRM у реальному часі;
· зменшення черг та затримок у прийомі громадян;
· збільшення кількості консультацій, які працівники можуть проводити протягом дня;
· доступ клієнтів до частини сервісів онлайн.
Це особливо важливо для людей:
· з інвалідністю,
· внутрішньо переміщених осіб,
· військовослужбовців та їхніх родин,
· людей похилого віку,
· громадян, які проживають у віддалених районах або мають обмежені можливості пересування.
У середньостроковій перспективі очікується підвищення довіри населення до Центру соціальних служб як до сучасної, інноваційної та клієнтоорієнтованої установи.
1. Підвищення продуктивності персоналу та зростання професійної компетентності
     Зменшення рутинного навантаження та створення цифрового середовища позитивно позначаться на роботі працівників:
· збільшиться час, який працівники можуть присвятити соціальній роботі, а не заповненню паперів;
· зросте мотивація персоналу;
· знизиться частота емоційного виснаження;
· покращиться взаємодія між підрозділами завдяки єдиному цифровому простору.
Систематичне навчання цифровим компетентностям сформує:
· культуру безперервного розвитку,
· здатність до інновацій,
· відкритість до нових технологій.
Це стане потужним фактором модернізації кадрового потенціалу установи.
Створення повноцінної аналітичної бази для соціальної політики міста
Упровадження BI-аналітики, інтеграція даних у єдині реєстри та розвиток електронних звітів дозволять керівництву Центру:
· відслідковувати динаміку звернень у різних районах міста;
· визначати найбільш вразливі групи населення;
· прогнозувати обсяги навантаження на соціальних працівників;
· виявляти ризикові випадки на ранніх етапах;
· аналізувати ефективність реалізованих програм.
Це дозволить перетворити Центр соціальних служб на установу, що працює на основі даних (data-driven management), що відповідає європейським стандартам державного управління.
2. Підвищення прозорості та підзвітності роботи соціального закладу
Прозорість — ключова вимога до діяльності установ, які працюють із бюджетними коштами та вразливими категоріями. Завдяки цифровим інструментам:
· всі етапи роботи із клієнтом будуть зафіксовані в електронній системі;
· керівництво зможе контролювати виконання соціальних планів;
· громадяни отримають доступ до частини інформації щодо статусу звернення;
· органи влади отримають точну та оперативну звітність.
Це значно підвищить суспільну довіру до соціальної сфери.
3. Посилення міжвідомчої координації та партнерства
Очікується якісно новий рівень взаємодії з:
· службою у справах дітей,
· медичними закладами,
· поліцією,
· освітніми установами,
· громадськими та міжнародними організаціями.
Електронні інструменти дозволять:
· швидше реагувати на кризові випадки;
· уникати дублювання послуг;
· формувати спільні цифрові протоколи дій.
Стратегічний розвиток та підвищення інституційної стійкості
Цифровізація зробить Центр соціальних служб більш стійким до:
· кадрових коливань,
· форс-мажорних ситуацій,
· військових загроз,
· підвищеного навантаження.
         Технологічна платформа дозволить забезпечити безперервність соціальних послуг навіть у кризових умовах.
         Цифрова трансформація соціальних закладів — це складний багаторівневий процес, який завжди супроводжується ризиками. Вони поділяються на технічні, організаційні, кадрові, фінансові, комунікаційні, соціальні та ризики інформаційної безпеки.
1. Технічні ризики
Ця група ризиків є однією з найбільш значущих, оскільки якість цифровізації безпосередньо залежить від технічної інфраструктури.
Можливі загрози:
· недостатня кількість сучасної комп’ютерної техніки та мобільних пристроїв;
· нестабільний інтернет, перебої зв’язку;
· відсутність резервних серверів або сховищ даних;
· уразливість до кібератак (особливо в умовах війни);
· несумісність різних інформаційних систем.
Потенційні наслідки:
· частковий перехід на паперову систему;
· ускладнення роботи працівників;
· втрати даних або порушення конфіденційності.
Організаційні ризики
Управління змінами — один із ключових викликів цифрової трансформації.
Основні загрози:
· нерозробленість єдиних стандартів цифрових процесів;
· суперечність між старими інструкціями та новими цифровими процедурами;
· відсутність логіки переходу між етапами цифровізації;
· дублювання роботи під час перехідного періоду.
Наслідки:
· хаотичне впровадження технологій;
· опір змінам з боку персоналу;
· низька якість роботи системи.
Кадрові ризики
Цифровізація неможлива без розвитку персоналу.
Загрози:
· нерівномірний рівень цифрових компетентностей працівників;
· небажання частини співробітників використовувати нові інструменти;
· високі навантаження, які ускладнюють навчання;
· кадровий дефіцит.
Наслідки:
· цифрові інструменти використовуються частково;
· зростає втома персоналу;
· недосягається повний ефект трансформації.
4. Фінансові ризики
Запровадження цифрової моделі потребує фінансових вкладень.
Загрози:
· обмежене бюджетне фінансування;
· нестабільність донорської підтримки;
· потреба у регулярних оновленнях програмного забезпечення.
Наслідки:
· відтермінування окремих етапів;
· неповне впровадження CRM або аналітики;
· залежність від зовнішніх партнерів.
Ризики інформаційної безпеки
Центр працює з конфіденційними персональними даними.
Загрози:
· витік інформації;
· несанкціонований доступ до баз даних;
· злом серверів;
· людський фактор (помилкове видалення, передача даних третім особам).
Наслідки:
· юридична відповідальність;
· соціальна недовіра;
· психологічні наслідки для клієнтів уразливих категорій.
Соціальні ризики
Не всі клієнти можуть користуватися цифровими сервісами.
Загрози:
· цифрова нерівність;
· недостатня цифрова грамотність клієнтів;
· страх або недовіра до онлайн-форм взаємодії.
Наслідки:
· частина населення може залишитися поза цифровими процесами;
· ризик зниження доступності послуг.
Щоб цифрова трансформація була ефективною, необхідно реалізувати комплекс заходів:
1. Технічні заходи
· модернізація обладнання;
· резервне копіювання даних;
· створення захищеного цифрового середовища;
· закупівля ліцензованих програм.
2. Організаційні заходи
· створення внутрішніх цифрових стандартів;
· впровадження регламентів роботи в CRM;
· розробка плану адаптації персоналу.
3. Кадрові заходи
· систематичні тренінги;
· програми менторства;
· навчання цифровій грамотності.
4. Комунікаційні заходи
· інформування клієнтів про нові сервіси;
· розробка інструкцій, чат-ботів, гарячих ліній для консультування.
5. Соціально-етичні заходи
· забезпечення альтернативних каналів доступу (офлайн, телефоном);
· підтримка цифрової інклюзії клієнтів.
        Отже, прогнозовані результати свідчать, що цифровізація Центру соціальних служб м. Києва здатна суттєво змінити модель управління, підвищити якість і доступність соціальних послуг, зменшити професійне навантаження, покращити міжвідомчу взаємодію та перейти до управління, заснованого на даних. Водночас успішність впровадження залежить від системного управління ризиками та готовності персоналу до змін.
          Проведене дослідження дозволило окреслити методологічні засади впровадження цифрових змін, визначити структуру і логіку розвитку цифрових інструментів, а також оцінити їх вплив на діяльність установи.
        По-перше,  сформовано методологічні підходи до емпіричного дослідження, які передбачають використання системного, процесного та інноваційного підходів, що дало змогу комплексно оцінити реальний стан цифрової зрілості закладу та визначити стратегічні напрями його трансформації. Чітко окреслені завдання емпіричного етапу стали основою для побудови цілісної моделі цифрового розвитку.
          По-друге, розроблено концептуальну модель цифрової трансформації Центру, що включає впровадження CRM-системи ведення випадку, перехід на електронний документообіг, розвиток цифрових сервісів для клієнтів, удосконалення аналітичних інструментів, цифрову стандартизацію процесів, інтеграцію з державними інформаційними платформами та системне підвищення цифрової компетентності персоналу. Запропонована модель ґрунтується на принципах інклюзивності, клієнтоорієнтованості, безпеки та управління на основі даних.
         По-третє, здійснено організаційне та економічне обґрунтування ефективності моделі. Показано, що впровадження цифрових рішень забезпечує відчутне скорочення адміністративного навантаження, оптимізує ресурсні витрати, підвищує якість управлінських рішень і дозволяє значно покращити ефективність соціальної роботи без збільшення кадрового штату. Зокрема, прогнозується зменшення часу обробки звернень, підвищення точності ведення документації, оптимізація взаємодії між підрозділами та формування надійної інформаційної бази для аналітики.
          По-четверте, проведено детальний прогноз результатів упровадження моделі і всебічну оцінку ризиків. Доведено, що цифрова трансформація сприятиме підвищенню доступності та якості соціальних послуг, зростанню задоволеності клієнтів, формуванню сучасного цифрового робочого середовища для персоналу, зміцненню міжвідомчої взаємодії та підвищенню прозорості діяльності закладу. Одночасно виявлено ключові технічні, організаційні, кадрові, фінансові, соціальні та інформаційно-безпекові ризики, які необхідно враховувати на етапі впровадження. Запропоновано заходи їх мінімізації, що забезпечують стійкість і результативність трансформаційних процесів.
           Узагальнюючи результати, можна стверджувати, що запропонована модель цифрового розвитку є не лише технологічною інновацією, але й комплексною управлінською стратегією, орієнтованою на довгострокове підвищення ефективності діяльності Центру соціальних служб. Вона створює підґрунтя для формування сучасної, прозорої та клієнтоорієнтованої системи соціальної підтримки, здатної відповідати державним стандартам, європейським практикам та зростаючим потребам населення.



2.3. Розвиток цифрової демократії в соціальній роботі як інструмент формування інформаційного простору 

Насамперед зауважимо, що цифрова демократія – це частина більш широкого явища – електронного врядування, та сконцентрована насамперед на залученні громадян до публічного життя. Своєю чергою, е-врядування охоплює включає всю систему цифрового управління, разом із наданням послуг, автоматизацією адміністративних процесів та формуванням відкритої держави.
 Так, електронне врядування (е-врядування, e-governance) є процесом застосування інформаційно-комунікаційних технологій, щоб покращити результативність, прозорість і підзвітність роботи органів влади, що включає як внутрішні процеси управління, так і взаємодію з громадянами й бізнесом. Основні складові електронного врядування включають: G2C (Government to Citizen) – надання державних послуг населенню через цифрові сервіси (наприклад, «Дія» в Україні); G2B (Government to Business) – спрощення процедур для бізнесу (реєстрація компаній, податкові звіти тощо); G2G (Government to Government) – обмін інформацією між державними органами для підвищення координації; G2E (Government to Employees) – електронне управління кадрами в публічному секторі. У свою чергу, цифрова демократія (або електронна демократія) – є формою демократичної участі громадян в політичному й суспільному житті, що реалізується через інформаційно-комунікаційні технології (ІКТ), в тому числі інтернет, мобільні застосунки, соціальні мережі та ін.
 Основні риси цифрової демократії розкриваються через наступні аспекти: електронна участь (e-participation), тобто залучення громадян до ухвалення рішень, наприклад через онлайн-опитування, електронні петиції, форуми обговорення; електронне голосування (e-voting), тобто використання цифрових інструментів для проведення виборів і референдумів; відкритість і прозорість влади, тобто завдяки цифровим інструментам влада може забезпечувати громадянам доступ до публічної інформації; підвищення громадянської активності, оскільки ІКТ знижують бар’єри участі в демократичних процесах, зокрема для молоді чи осіб з інвалідністю. 
Електронна демократія означає: 
− електронні опитування − «основні рішення приймають безпосередньо громадяни шляхом проведення плебісцитів в інформаційній мережі; 
− громадянам належить законодавча ініціатива та право контролю за дотриманням законності; 
− відмова в багатьох випадках від принципу пріоритету більшості, і перехід до консенсусних рішень [16]. 
Значуще наголосити, що, згідно із засадничим висновком Ради Європи (Council of Europe), «е-демократія є однією з низки стратегій, спрямованих на підтримку демократії, демократичних інститутів і процесів, а також поширення демократичних цінностей. 
Головна мета е-демократії – це саме електронна підтримка демократії. Вона не є новим різновидом  демократії, а з'являється комплементарно та взаємопов'язана з традиційними демократичними процесами.
Під час реалізації цифрової демократії використовується комплекс з чотирьох технологій: технологія онлайн-інформації і комунікації, технологія онлайн-послуг, технологія онлайн-участі громадян у діяльності державних органів влади на різних рівнях, технологія економічного забезпечення електронної демократії. 
У даному контексті зауважимо, що цифрова трансформація виявилася одним з основних векторів розвитку цифрової демократії, що спричиняє глибокі зміни в бізнес-процесах, моделях управління, комунікаціях, освітній галузі й у великому числі інших сфер. 
Через динамічний розвиток ІКТ цифровізація дедалі більше проникає в щоденне життя особистості й формує напрям суспільного розвитку. Розвиток «цифрової епохи» визначає, з однієї сторони, нові змоги для збільшення результативності й конкурентоздатності, а з іншої – обумовлює значні виклики, що мають зв'язок із безпекою інформації, етикою застосування штучного інтелекту, змінами на ринку праці й потребою зростання цифрових навичок громадян. В науковій і експертній сфері прослідковується посилене зацікавлення темою цифрової трансформації, тому що вона має вплив як на мікрорівні (в тому числі на функціонування певних організацій), так і на макрорівні (визначає глобальні тренди в економіці та політиці).
 В нинішніх обставинах глобалізації й динамічного технологічного прогресу цифрова демократія стає одним із головних факторів трансформації суспільно-політичних відносин.
 Вона формує нові змоги для активного залучення населення до процедур прийняття рішень, гарантує відкритість роботи органів публічної влади й допомагає утворенню відкритого інформаційного простору. Цифрові технології все більш активно впроваджуються у сферу публічного управління, що спричиняє потребу розуміння в теоретичному контексті й введення на практиці новітніх підходів до розвитку демократії у цифрову епоху. 
Відкритість, інклюзивність та доступність до інформації виявляються не тільки стандартами ефективного управління, а й значущими факторами національної безпеки, стабільності й сталого зростання. Дослідницький проєкт, який реалізовано у межах програми публічної політики інституту Алана Тюрінга, дав можливість виробити цінності цифровізації, що включає чотири блоки: 
1. «Суть першого блоку, який акцентує на повазі до людської гідності, полягає в тому, що завдяки цифровим технологіям люди отримують можливість ухвалення вільних та зважених рішень, від яких залежить їхнє життя; здійснюється захист їхньої автономії, сили, з якою вони самовиражаються, та їхнє право бути почутими; забезпечується можливість здійснення людьми обдуманого та незалежного внеску в життєдіяльність, яка відбувається в громаді; реалізується підтримка власних здібностей до процвітання, поглиблюється повноцінний розвиток та відбувається підтримка їхніх прагнень і талантів згідно з власними безперешкодно визначеними життєвими планами. 
2. Завданням другого блоку, в якому наголошується на щирому, відкритому та всебічному з'єднанні людей одне з одним, є забезпечення цілісної міжособистісної комунікації, умов, за яких формуються важливі людські зв'язки та розвивається соціальна згуртованість; встановлення пріоритетних напрямів, що полягають у різноманітності, участі та долученні до всіх моментів у проектуванні, розробці та користуванні інноваційними цифровими технологіями; заохочування всіх голосів до того, аби вони були почуті, до серйозного та щирого зважування всіх думок, доки триває весь виробничий цикл та в процесі застосування; користування розвитком та цифровими технологіями, щоб зміцнювати значущі для поступу взаємозв'язки між людьми, які взаємодіють; користування інноваціями з соціальною метою, аби сформувати зв'язки, якими володіє міжособистісна солідарність, та заради соціалізації людей і їхнього взаємного визнання; користування технологією, аби зміцнилася ця здатність будувати зв'язки, стала міцнішою довіра, додалося міцності співпереживанню, взаємній відповідальності та взаємному розумінню, які відіграють роль базису всіх етично обґрунтованих соціальних порядків. 
3. Третім блоком – турботою про формування добробуту кожної людини – рекомендується розробка та запровадження систем, в основі яких лежить (цифрова комунікація та) штучний інтелект, щоб сприяти і формувати добробут, котрим мають володіти всі зацікавлені сторони, задоволення інтересів яких перебуває в залежності від того, яким чином згадані системи використовуються; акцентується на тому, щоб не була завдана шкода від використання цих технологій та відбувалася мінімізація ризиків через те, що неправильно використовуються названі технології або ними зловживають; пріоритетом вважається безпека та психічна й фізична людська цілісність у процесі, під час якого скануються горизонти технологічного потенціалу, та коли розробляються і розгортаються цифрові програми ШІ. 
4. Четвертим блоком, у якому захищаються пріоритетність цінностей соціального характеру, справедливість та суспільні інтереси, диктується вимога, аби всі люди відчували до себе однакове ставлення та захищалася соціальна справедливість; щоб відбувалося використання цифрових технологій як важливої підтримки, коли йдеться про те, що варто захищати справедливе та рівне ставлення відповідно до закону; дотримання наступних пріоритетів: соціальний добробут, суспільні інтереси та враховані соціальні й етичні наслідки користування інноваціями, коли визначається, наскільки законними та бажаними є технології, на базі яких діють цифрова комунікація та штучний інтелект; користування ними для того, щоб розширити можливості та просувати інтереси й добробут якнайбільшого числа громадян; загалом задумуватися над широким впливом технологій, що перебувають на стадії проектування та запровадження, задумуватися над тим, що в результаті несе в собі їхній вплив та якими зовнішніми ефектами вони володіють на сприйняття іншими людьми в усьому світі, майбутніми поколіннями та біосферою загалом» [32]. 
Відтак, на сучасній стадії електронна демократія розглядається не тільки як механізм політичного діалогу й пратисипації, результативність котрого спричинена зростанням інформаційно-комунікаційних технологій, а вже й як в ціннісному контексті спрямований вид політичної взаємодії, що сам значним чином окреслює орієнтири зазначеного розвитку. 
В українському вимірі цифрова трансформація впродовж останніх років одержала суттєвий поштовх, засвідчується офіційною документацією та дослідженнями аналітичного характеру. За даними Національного інституту стратегічних досліджень, «Україна має суттєвий потенціал у галузі ІТ-послуг і стартапів, але потребує подальшого вдосконалення цифрових компетентностей населення та ефективного законодавчого поля» [17]. Тим часом, зусилля Міністерства цифрової трансформації України [16] в рамках різних ініціатив та сервісів підтверджують бажання щодо ононовлення державного управління та адміністративних послуг. 
В результаті наукові та офіційні публікації як міжнародного, так і вітчизняного рівня свідчать про комплексність та інтенсивність процедур цифрової трансформації, їх грунтовний вплив на економічну, соціальну й освітню галузі й необхідність щодо міждисциплінарних підходів з метою вдалого введення цифрових інновацій. 
Як відомо, цифрова трансформація – сильний каталізатор економічного розвитку, що гарантує покращення продуктивності бізнес-процесів, зростання нових галузей економіки й організацію додаткових робочих місць. Дослідження Світового банку показують, що «зростання цифрової економіки на 10% сприяє збільшенню ВВП на 1,5-2% у країнах із середнім рівнем доходу, зокрема в Україні. Аналіз економічних ефектів цифровізації дозволяє оцінити її внесок у макроекономічну стабільність і конкурентоспроможність держави» [41]. 
Згідно з даними Європейської комісії, «країни з розвиненою цифровою економікою демонструють вищі темпи зростання ВВП порівняно з державами, де рівень цифровізації є нижчим» [36]. Відповідно до звіту IMD World Digital Competitiveness Ranking, «Україна покращила свої позиції в глобальному рейтингу цифрової конкурентоспроможності, що свідчить про позитивний вплив цифрової трансформації на макроекономічні показники» [37]. 
Варто також додати, що «у 2024 році частка цифрової економіки у ВВП України перевищила 5%, що є результатом активного розвитку IT-сектора, фінтеху, електронної комерції та цифрового врядування» [17]. Передбачається, що наступне зростання цифрових послуг й інтеграція України до цифрового ринку Європи дадуть можливість наростити зазначений показник до 10 % в найближче п’ятиріччя. 
Успіх згаданого процесу можна пояснити не лише інвестиціями в технології, а також становленням відповідної інституційної основи, підтримкою інноваційного підприємництва і, крім того, увагою до підготовки персоналу. Однак кожній ситуації притаманний свій характерні ознаки, приміром, істотне значення державного регулювання чи переваги історично утвореної освітньої системи. 
З-поміж головних напрямів цифрової трансформації: 
1. «Широке впровадження хмарних технологій, зокрема забезпечує зниження витрат на ІТ- інфраструктуру, гнучкість і масштабованість бізнес процесів. 
2. Розвиток штучного інтелекту (ШІ), зокрема сприяє появі нових продуктів і послуг, підвищенню ефективності виробництва та автоматизації адміністративних завдань. 
3. Інтернет речей (IoT), зокрема підключення фізичних пристроїв до мережі створює можливості для збирання та аналізу великих обсягів даних у реальному часі, що покращує управлінські рішення. 
4. Система блокчейн, зокрема відкриває потенціал для децентралізованих рішень, забезпечення прозорості фінансових операцій, смарт-контрактів і безпечного зберігання даних. 
5. Масова автоматизація і роботизація, зокрема змінює структуру робочих місць, вимагаючи адаптації навчання та перекваліфікації кадрів. 
6. Посилення уваги до кібербезпеки, зокрема зростання кібератак і ризиків витоку даних змушує організації й уряди приділяти більше ресурсів захисту інфраструктури та конфіденційності» [41]. 
Один з визначальних факторів вдалої цифрової трансформації – зростання технологічної інфраструктури, в тому числі доступ до високошвидкісної мережі «Інтернет», існування якісного забезпечення обладнанням і програмних рішень. Без зазначених головних складових ніяка ініціатива в секторі цифрової трансформації не може повністю втілюватися. 
Державні інвестиції у зростання широкосмугових мереж, сприяння програмам цифрових комунікацій та, крім того, доступність апаратних засобів (смартфонів, планшетів, IoT-пристроїв) формують загальний ступінь технологічної зрілості соціуму. 
Коли інфраструктура є недостатнім чином розвиненою, утворюються «цифрові розриви» між різними регіонами або соціальними категоріями, що здійснює негативний вплив на соціальну справедливість та ступінь економічного зростання. Застосування в Україні цифрових інструментів у бізнесі вже допомогло збільшенню ефективності у наступних галузях: 
− «фінансовий сектор (автоматизація банківських операцій, розвиток онлайн- банкінгу та цифрових платежів); 
− промисловість (впровадження елементів «Індустрії 4.0», цифрові технології управління виробництвом); 
− сільське господарство (застосування дронів, GPS-контролю та аналітики даних для підвищення врожайності)» [41]. 
Через цифрові рішення підприємствам України вдалося зменшити адміністративні витрати, покращити оперативність опрацювання інформації й скоротити залежність від людського фактора. Крім того, цифрова трансформація спричиняє зміни в структурі зайнятості, в тому числі збільшення попиту на спеціалістів у секторі інформаційних технологій, кібербезпеки, розгляду інформації й автоматизованих систем управління. Згідно з даними Міністерства цифрової трансформації України, «ІТ-сектор є  одним із найбільш динамічних у країні, забезпечуючи понад 285 тисяч робочих місць» [24]. 
До того ж, «завдяки цифровій трансформації з'являються нові сектори економіки, такі як фінтех, смарт-технології, індустрія VR/AR, аналітика даних, кібербезпека. Розвиток цих секторів сприяє збільшенню зайнятості, залученню іноземних інвестицій і формуванню «екосистем» інновацій» [41]. 
Приміром, динамічний розвиток галузі онлайн освіти, хмарних сервісів та технологій блокчейну вказує на виникнення нових змог для підприємництва та досліджень наукового характеру. Цифрова трансформація в Україні є і стратегічним головним завданням державної політики й значущим фактором зростання конкурентоздатності вітчизняної економіки. 
Останніми роками Україна демонструє суттєвий потенціал у цифровізації державного управління, розвиваючи електронні сервіси та інтегруючи цифрові технології у різні сфери життєдіяльності суспільства. 
Як зазначають науковці, «традиційне розуміння демократії стає непридатним до суспільства, яке існує та функціонує в світі глобальних постіндустріальних комунікацій на базі стрімких інформаційних технологій, що розвиваються. Йдеться про появу такого феномена, як «електронна демократія», під яким розуміється відкритість державної влади, підвищення ефективності політичного управління та активне залучення громадян у процес прийняття політичних рішень на основі інформаційно-комунікативних технологій» [1]. 
Досліджуючи баланс інтересів як стан відносин, за якого права й обов'язки сторін вважаються адекватними та в сторін є однакові змоги для втілення власних інтересів, можливо простежити залежність одних інтересів від інших й електронне урядування загалом, та цифрова демократія зокрема, посідає головну позицію у їх втіленні. 
На думку вітчизняних фахівців, розвиток електронної демократії в Україні пройшов три основних етапи: 
1. «I етапу притаманні ознаки підготовчого, коли відбувалося визначення найбільш загальних аспектів користування сучасними ІКТ, формування необхідної основи, на якій державою мали здійснюватися подальші дії щодо цього напряму. 
2. Під час II етапупрослідковується його безпосередній зв’язок з процесами, під час котрих формувалися інструменти, якими послуговується електронний уряд у нашій країні, завдяки чому має зрости ефективність та прозорість роботи, яку провадять органи державної влади та органи місцевого самоврядування, має поліпшитися поінформованість населення про діяльність, здійснювану цими органами, стати активнішим зворотний зв’язок влади і суспільства завдяки Інтернету. 
3. Початок III етапу, коли була ухвалена Постанова Кабміну «Про заходи щодо створення електронної інформаційної системи «Електронний уряд». Цей етап продовжується й нині. Заходи, що були запропоновані та які були спрямовані на те, щоб розвивати інформаційне суспільство, мали на меті надавати громадянам і юридичним особам інформаційні та інші послуги, використовуючи електронну інформаційну систему «Електронний Уряд», завдяки якій забезпечується інформаційна взаємодія між органами виконавчої влади та між громадянами і владою, надається інформація та низка інших послуг завдяки сучасним інформаційним технологіям. 
Відбулося доповнення порядку, згідно з яким взаємодіють органи державної влади й громадяни, – додалося ще кілька урядових постанов, що впорядковують співпрацю між виконавчою владою та інститутами громадянського суспільства» [1]. 
Отже, електронна демократія є інноваційним видом державного устрою, за якого в кожної людини є змога безпосередньої участі в ухваленні державних рішень, котрі можуть мати до нього відношення. Потрібно зауважити на здобутках України в секторі цифрового державного управління. Крім того, слід наголосити на заходах, що націлені на кіберзахист й активну цифровізацію в ході війни. Зокрема, цифрові технології застосовуються, щоб поліпшити якість державних послуг, надаючи персоналізовані пропозиції громадянам, допомагаючи їм оформляти документи чи забезпечуючи доступ до інформації у зручному форматі. Крім того, цифрові технології суттєво спрощують доступ населення до інформації щодо роботи уряду, політичних програм та ініціатив. 
Вебсайти державних органів, соціальні мережі й мобільні застосунки дозволяють оперативно одержувати оновлення та новини, що покращує прозорість та підзвітність урядових структур. В людей є можливість без труднощів відслідковувати рішення влади, виражати свої погляди й залучатися до громадських обговорень. Цифрові технології істотно прискорюють розвиток відкритого інформаційного суспільства як одного зі значних чинників розвитку демократії в Україні, виникнення нових форм солідарності, партнерства й співпраці, істотного зростання якості життя всього соціуму та певних його осіб. Вони формують змоги для громадських обговорень та консультацій, що дозволяє залучати більшу кількість населення до процедури ухвалення рішень. 
Це допомагає становленню демократії й зростанню ступеня довіри до влади. Населення може брати участь в обговореннях законопроєктів, подавати власні пропозиції й критикувати рішення уряду в форматі «онлайн».
 Наразі Україна показує значний ступінь громадянської злагодженості: цифровий волонтерський рух допомоги як цивільним, так і військовим є першим масштабним об'єднанням суспільства на цифрових платформах в обставинах повномасштабної війни та унікальним прикладом для всього світу. Службовці й політики мають можливість навчитися такого підходу в громадянського суспільства та опанувати технологію приєднання населення до вирішення проблем. 
Як приклад, United24 (Об'єднані24) – «офіційна фандрайзингова платформа, яка є глобальною ініціативою з підтримки України, запущена 5 травня 2022 року українською владою під час російсько-української війни. Ініціатива просуває ідею залучення громадян України й інших країн до розв'язання проблем війни та поствоєнного відновлення: на сайті можна 168 обрати, яке саме питання допоможе закрити донат: «оборона», «гуманітарне розмінування», «медична допомога», «відбудова країни», «освіта та наука» – і в кожній категорії можна переглянути звіти з витрат. У майбутньому цих категорій може стати більше – і вони мають стати детальнішими, щоб цифрова демократія розвивалася» [24]. 
Загалом, сьогодні українцям доступно понад 100 електронних послуг [20]. Зокрема, «у першу чергу уряд намагається робити електронними ті послуги, які користуються найбільшим попитом у громадян, як-от оформлення допомоги при народжені дитини, отримання житлової субсидії, реєстрація бізнесу, початок та прийняття в експлуатацію будівництва тощо» [32]. 
Втілення проєктів електронного урядування здійснюється в співробітництві усіх державних структур, органів місцевого самоврядування при підтримці міжнародних партнерів. 
Державна стратегія регіонального розвитку до 2027 року встановлює загальний курс стабільного розвитку регіонів, а саме нова політика регіонального розвитку повинна зважати на головні виклики, які мають вплив на населення, інфраструктуру й економіку, визначаючи партнерство між громадянами й державними структурами. 
Потрібно не забувати, що слабкість влади здатна загрожувати безпеці держави. Процесним підходом є головний метод для введення цифрових інструментів у діяльність органів місцевої влади. Це дає можливість результативно застосовувати місцевий потенціал, залучати допомогу волонтерів і фінансування із грантових програм, включно з міжнародними. 
Стратегія регіонального розвитку до 2027 року визначає ряд заходів для зростання електронного урядування та електронної демократії на рівні регіонів, а саме:
 – «докладати зусиль до того, щоб інноваційні технології впроваджувалися в роботу систем, через які управляються міста, користуючись як базою концепцією «розумного міста» (Smart City). Долучитися до забезпечення всіх соціальних установ послугою широкосмугового інтернету, що має швидкість не менше 100 Мбіт/с, та обладнання зони Wi-Fi, якою зможуть користуватися відвідувачі та персонал;
 – зробити доступними для громадян соціальні сервіси й адміністративні послуги. 
Спонукати до розвитку ІКТ на селі. Сприяти, аби фіксований широкосмуговий інтернет покривав сільські території на 100%, а 98% мешканців мали доступ до мобільного інтернету, що поліпшить міжрегіональну співпрацю; – розвивати мале й середнє підприємництво (МСП) на селі, надто коли йдеться про віддалені регіони, де низька щільність населення, з використанням фінансових, методичних та організаційних механізмів. 
Це означає: застосовувати віддалене, очне та змішане навчання на теми, в яких розглядається підприємництво; збільшувати мережу центрів «Дія.Бізнес», які підтримують підприємництво і де надаються професійні консультації; організовувати освітні заходи; забезпечувати доступ до фінансових джерел, якими, зокрема, можуть бути партнерські та інвестиційні ресурси; покращувати діалог сільських підприємців та місцевої влади; 
– гарантувати, що національний портал «Дія. Бізнес» функціонуватиме та управлятиметься безперебійно, в систематичному режимі оновлюватиметься інформація, адресована регіональним підприємцям, про наявні можливості та підтримку, яка допомагатиме розвивати їхній бізнес. Сприяти відкритому діалогу місцевої влади, муніципалітетів та представників бізнесових структур; – сприяти активізації регіональної підприємницької ініціативи, задіявши інтеграцію навчальних бізнес-програм до освітніх закладів, починаючи школами й закінчуючи університетами. Надати підприємцям доступ до безкоштовних навчальних курсів, можливість навчатися в онлайн-школі «Дія. Бізнес» та забезпечити організацію інформаційних кампаній і місцевих заходів (зразком може бути фестиваль «Купуй локальне») – щоб підтримати малий та середній бізнес. Здійснити запуск програми «Великі – маленьким», сприяючи взаємодії великих та малих підприємств; – сформувати інструментарій, за допомогою якого мале та середнє підприємництво відчуватиме підтримку, оскільки буде залучатися в проєкти смарт-спеціалізації. Забезпечити підключення всіх областей України до Європейської платформи смарт-спеціалізації (S5 Platform) шляхом надання кожному з регіонів доступу до її ресурсних джерел. 
Сприяти, аби завдяки використанню сучасних технічних, інформаційних та програмних засобів стабільно функціонувала електронна система охорони здоров’я; – надати гарантії, що медичні заклади отримуватимуть належні матеріально-технічні ресурси, приміром, швидкісний інтернет і сучасні технічні й інформаційно-програмні забезпечення, щоб могла ефективно працювати електронна система медичної галузі. 
Повністю комп’ютеризувати загальноосвітні школи із залученням різноманітних фінансових джерел, разом з тим організувати навчальний процес, під час якого педагогічні працівники зможуть освоїти роботу з використанням цифрових технологій. Покращити цифрову компетентність громадян, в тому числі в селах, завдяки реалізації проєкту «Дія. Цифрова освіта Е-Мрія» [11].
 При цьому, зауважимо, що хоча в сфері інформатизації, інфраструктури мереж зв’язку і внутрішньої автоматизації державного сектора вже існують певні успіхи, Україна поки що відстає в розвитку електронного урядування та електронної демократії.
 Сполучивши інформаційні підрозділи державних структур й місцевого самоврядування, слід сформувати сильний інформаційний простір в обставинах, котрі зумовлює війна в Україні. Водночас завдяки блокчейну вдасться здійснити аналіз обізнаності громадян з інформаційно-комунікаційними технологіями, встановити нові прийоми  використання технологій з метою поліпшення благополуччя, зростання підприємництва, допомоги громадам, здійснення наукових досліджень, організації освіти і в інших галузях. Щоб втілити й покращити електронне урядування та електронну демократію як на загальнодержавному, так і на регіональному рівнях, слід застосовувати процесний підхід. 
Так, він реалізує концепції ШІ й технології інформаційного суспільства в щоденному житті людей, активно використовуючи сучасні ІКТ, надаючи електронні послуги державними й місцевими органами влади. Встановлено, що перехід до урядування, націленого на запити населення, що основується на ІКТ, – довготривалий процес, що потребує напрацювання послідовної стратегії, яка визначить структуру й цілі зазначеного процесу. 
Пришвидшити згаданий процес можна через встановлення владою політично й соціально вагомих стратегічних пріоритетів і напрацювання дієвих тактичних підходів. Саме абсолютна прозорість, відкритий доступ і підзвітність у мережі здатні суттєво покращити задоволеність населення і їхню довіру навіть якщо не існує складних форм електронного урядування та електронної демократії, на зразок електронних взаємодій і транзакцій.


