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ПРЕДСТАВЛЕННЯ СЕРВІСІВ ЕЛЕКТРОННОГО УРЯДУВАННЯ  

В СОЦІАЛЬНИХ МЕРЕЖАХ 
 

Сучасна практика обміну повідомленнями та спілкування в соціальних мережах 

створює потужний фундамент для інтеграції сервісів електронного урядування та надання 

адміністративних послуг в мережевому просторі. Зростаюча популярність соціальних 

платформ, що характеризується високим рівнем інтерактивності та залученості користувачів, 

відкриває нові можливості для оптимізації взаємодії між громадянами та державними 

органами. 

Зважаючи на специфіку надання послуг в соціальних мережах, пропонується 

багаторівнева модель, яка базується на компонентному підході та концепції сервіс-

орієнтованої архітектури. Такий підхід дозволяє модульно структурувати адміністративні 

послуги, розділяючи їх на окремі функціональні блоки. Це спрощує розробку, підтримку та 

масштабування систем електронного урядування, а також забезпечує гнучкість у адаптації до 

змінних потреб користувачів. 

Ключові слова: електронне урядування, електронна демократія, соціальні мережі, 

сервіси електронного урядування. 
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PRESENTATION OF ELECTRONIC GOVERNMENT SERVICES  

ON SOCIAL NETWORKS 
 

The modern development of messaging and communication practices in social networks has 

made it possible to initiate a dialogue in which public requests are presented and discussed with 

government officials. This has created the necessary conditions for the presentation of e-

government services (e-services) in social networks. Taking into account the limitations caused by 

the specific nature of social networks and the spread of e-democracy practices, it allows ensuring 

the necessary efficiency in the provision of public services. 

As the practice of communication in social networks spread, existing views on considering 

them only as a resource for information exchange began to change. The urgent issue was to 

consider the need to control the exchange of information in social networks. An important issue was 

to determine who would have the right to do so. For this, it is necessary to determine the conditions 

under which e-services can be presented in the environment of social networks. 

The purpose of the work is to investigate the possibility of presenting e-services in the 

environment of social networks and to determine their potential impact on the process of public 

administration itself, based on the practice of e-government. 

The study shows that solving the problem of transferring e-services to the social network 

environment is a task that requires a comprehensive approach. First of all, it is necessary to 

determine what needs to be changed in the public administration system when it is presented in the 

information environment. 

To visualise the information component of e-services, the use of the Unified Modelling 

Language (UML) is proposed. This approach allows its visualisation based on the use of a static 

model using a UML class diagram. Next, it is proposed to determine the compliance of the service 

rules with the conditions of its presentation in the social network. 

The results of the review of the state of the network society allow us to conclude that the 

practice of presenting e-services in social networks is only at the beginning of its formation.In the 

modern information network environment, new organisational forms of e-government can only be 

the result of technological innovations that differ significantly from each other. Under these 

conditions, it is concluded that the problem of transformation of state institutions responsible for the 

provision of administrative services due to the closed nature of social networks has not yet been 

solved. It requires further research. 

Keywords: e-government, e-democracy, social networks, e-government services. 

 

Постановка проблеми у загальному вигляді та її зв’язок із важливими науковими 

та практичними завданнями.  

Розвиток інформаційних та мережевих технологій обумовив виникнення принципово 

нового середовища для сфери урядування, яке характеризуються трансформацією умов 

взаємодії між урядом та суспільством, застосуванням для цього інноваційних механізмів 

державного управління та використанням ресурсів соціальних мереж [1]. 

Такі соціальні мережі як Instagram, Facebook, Twitter або Telegram дозволяють 

перемістити демократичні процеси зі звичайних фізичних просторів у віртуальні, надають 

можливість висловлювати свою думку, сприяють змінам і підзвітності влади та в результаті 

створюють передумови початку процесу, який визначається як електронна демократія (е-

демократія) [2, 22]. Подальший розвиток практики обміну повідомленнями в соціальних 

мережах став основою діалогу, в рамках якого відбувається представлення суспільних 

запитів, їх обговорення з представниками влади, визначення можливості прийняття 

необхідних рішень та їх практичної імплементації. Це створило необхідні передумови для 

представлення сервісів електронного урядування (е-сервісів) [5, 20]. 

Поряд з тим, що представлення е-сервісів в соціальних мережах дозволяє отримати 
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певну вигоду від доповнення знань і ресурсів, які пов’язані з участю громадськості у 

прийняті державних рішень, перехід до нового середовища взаємодії обумовив необхідність 

вирішення низки проблем. В першу чергу це визначення того, якою має бути модель 

представлення е-сервісів в соціальних мережах: забезпечення комунікацій між органами 

державної влади та суспільством в рамках електронного уряду (е-урядування), регламент 

послуг, які будуть представляться через е-сервіси в соціальних мережах тощо. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій, в яких започатковано розв’язання даної 

проблеми і на які спираються автори. Можливості та проблеми, які виникають в процесі 

цифрової трансформації сфери державного управління та представленні е-сервісів в 

соціальних мережах, знайшли своє відображення у матеріалах досліджень, які були проведені 

за ініціативою ООН та низки міжнародних організацій. Їх результати визнають вплив 

соціальних мереж на появу глобального інноваційного партнерства між державою та 

суспільством, зміні відносин між ними, що потребує проведення подальших досліджень у 

цьому напрямі [12, 23, 27].  

Загалом дослідники стверджують, що розвиток е-урядування привів до 

фундаментальних змін у всій системі державного управління, виникненню якісно нових 

форм співпраці між урядом, органами публічної влади та суспільством на основі залучення 

громадян до прийнятті рішень  [8, 9, 13, 21, 25].  

На перших етапах розгляду проблеми використання соціальних мереж для підтримки 

е-сервісів,  більшість досліджень були спрямовані на розгляд їх інформаційної 

складової [17, 18].  Але в міру поширення практики представлення е-сервісів в соціальних 

мережах, існуючі погляди на розгляд мережевих технологій тільки з точки зору  їх 

використання для обміну інформацією стали дещо змінюватися. Актуальним питанням став, 

наприклад, розгляд такої проблеми, як потреба в контролі інформаційного обміну в 

соціальних мережах та визначення того, хто буде мати право це робити [10, 18]. 

Загалом поширення практики спілкування в соціальних мереж обумовило появу такої 

нової організаційної форми взаємодії влади і громадськості, як е-демократія. 

Існуючий підхід до визначення поняття «е-демократія» походить від 

фундаментального розуміння демократії як суспільного устрою, котрий дозволяє залучати 

людей до обміну ідеями й власними думками, підтримує їх право вести дискусії та впливати 

на рішення органів влади, отримати всю необхідну для цього інформацію [2]. Згідно із цим 

поглядом поняття е-демократії має включати всі соціальні, економічні й культурні умови, які 

уможливлюють вільну й рівну практику політичного самовизначення [2].  

В контексті е-урядування використання цифрових медіа та мереж для політики 

розглядається не тільки як особливий погляд на демократичні інститути, але і як нова форма 

управління [30]. 

Таким чином, в широкому сенсі поняття «е-демократія» означає можливість залучення 

громадян до активної участі у справах суспільства завдяки використанню цифрових 

технологій та телекомунікаційних мереж. Можливим прикладом тут може стати участь 

представників  громади в процесі прийняття рішень, які є важливими для їх життя, з 

використанням для проведення громадських дебатів, обговорень тощо мережевих технологій  

[14, 16, 20]. В результаті створюються не тільки необхідні передумови по формуванню 

нового порядку розгляду існуючих проблем на основі громадської думки, раціонального й 

аргументованого публічного дискурсу, встановлення взаємної довіри й забезпечення прав 

людини, але і для підвищення ефективності всій системи державного управління в цілому. 

Огляд літератури з проблематики представлення е-урядування в інформаційному 

середовищі свідчить, що в міру того, як громадські проблеми стають все більш складними, 

уряди шукають нові способи співпраці з суспільством для їх вирішення. Прикладом тут може 

бути емпірично керована концепція адаптивного управління е-сервісів, яка дозволяє на 

основі поточного урахування потреб громадян при наданні їм адміністративних послуг, 
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змінювати їх регламент відповідно до змін, що відбуваються у суспільстві. 

Узагальнюючи викладене, можна зробити висновок щодо доцільності подальшого 

розгляду низки питань, які визначають можливість представлення е-сервісів в середовищі 

соціальних мереж:  

- дослідження умов, за якими е-сервіси будуть представлені в  соціальних мережах; 

- визначення відмінностей в структурі соціальних мереж, що мають вплив на 

механізми державного управління та регламенти е-сервісів;  

- визначення можливих трендів у розвитку регламенту е-сервісів з урахуванням  ролі 

соціальних мереж та поширення концепції е-демократії в цьому процесі, як фактору впливу 

на практику державного управління. 

Формулювання цілей статті (постановка завдання). Мета роботи полягає в тому, 

щоб на основі покладання в основу практики е-урядування концепції соціальних мереж 

дослідити організаційні форми співпраці електронного уряду та суспільства, які відбуваються 

в сучасному інформаційному середовищі та пояснити, як соціальні мережі впливають на 

зміну самого характеру державного управління. 

Виклад основного матеріалу дослідження з повним обґрунтуванням отриманих 

наукових результатів. У сучасному світі відбувається динамічний процес використання 

ресурсів соціальних мереж для задоволення різноманітних потреб бізнесу, адміністрування 

та підтримки процесів демократичного перетворення тощо. Запорукою цього стала їх певна 

універсальність завдяки створенню спільного інформаційного середовища, доступ до якого 

не має обмежень. 

В той же час, досвід низки європейських країн свідчить, що прагнення представлення 

адміністративних послуг в соціальних мережах стикається як з певною протидією 

традиційної системи державного управління, так і тим, що не всі верстви населення готові к 

використанню е-сервісів, що свідчить про певні особливості реагування суспільства на 

інновації в сфері комунікацій [13, 21]. Але такі переваги як швидкість обміну інформацією та 

можливість інтерактивного спілкування, обумовлюють збільшення прошарку громадян, які 

спілкуються в соціальних мережах та появу нових організаційних форм взаємодії з 

державними інститутами на основі комбінації онлайн та офлайн звернень до е-сервісів.  

Особливістю використання соціальних мереж для підтримки е-сервісів є залучення до 

цього процесу різноманітних учасників, що обумовлює певну складність у побудові 

організаційної моделі е-урядування [7 ]. В якості можливих критеріїв її вибору пропонується 

такі чинники, як спроможність адаптуватися до змін та можливості підвищення ефективності 

системи е-урядування [13, 15, 19, 24 ]. 

Загалом, вирішення проблеми переносу е-сервісів на площадку соціальних мереж 

представляє задачу, яка потребує комплексного підходу для розуміння зв'язку між 

можливістю використання сучасних інформаційних технологій, змінами у відношенню до 

них у суспільстві та відповідною трансформацією системи державного управління. Для цього 

слід включити обговорення проблеми використання соціальних мереж в більш широкий 

інституційний контекст, необхідний для визначення таких механізмів державного 

управління, які будуть характеризуватися вибірковою участю на основі визначення ролей і 

потенціалу всіх зацікавлених сторін. Такий підхід дозволить не тільки визначати, але і дати 

обґрунтування вибору методів, за допомогою яких органи державного управління будуть 

здійснювати комунікації з населенням, бізнесом та іншими структурами у середовищі 

соціальних мереж. 

Особливу увагу при представленні е-сервісів в соціальних мережах слід приділити 

вирішенню такого завдання, як налагодження зв'язків між органами державної влади та 

громадськістю. В їх основу має бути покладений процес двосторонньої комунікації, 

обов’язковою умовою якого буде адаптація інформаційного обміну відповідно до суспільних 

запитів, залучення людей до всіх форм спілкування, забезпечення їх права  приймати участь 
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у прийняті владних рішень, отримуючи для цього всю необхідну інформацію відповідно до 

принципів е-демократії.  

З врахуванням відомих форм е-демократії, які стали основою сучасної системи е-

урядування, можна визначити їх зв'язок з організаційним механізмом державного управління, 

таблиця. 

Таблиця 1 

Вплив е- демократії на організаційний механізм державного управління 

Вид                          

е-демократії 

Прояв е- демократії в контексті                                

е-урядування 

Вплив на організаційний 

механізм державного 

управління 

ліберальна  

 

 доступ до публічної інформації, 

обмін даними; 

 використання месенджерів 

соціальних мереж для підтримки 

механізмів зворотного зв'язку; 

 організація на базі соціальних 

мереж дискусійних майданчиків, 

проведення публічних дебатів; 

 незначний, органи влади 

відповідальні за 

прийняття рішень і 

порядок денний 

приймають рішення без 

погодження з 

суспільством; 

 публічна інформація 

надається без обмежень. 

дорадча  

 

 формування та представлення на 

базі соціальних мереж суспільної 

думки щодо рішень, які 

приймаються владою; 

 обмежений рівень впливу на 

порядок формування політики. 

 громадяни залучені до 

процесу обговорення 

рішень, результати якого 

мають обмежений вплив 

на формування порядку 

денного. 

пряма  

 

 залучення громадян до процесу 

державного управління, 

обговорення та прийняття участі у 

владному процесі; 

 застосування механізмів 

координації дій влади з 

суспільством. 

 можливість 

представлення 

альтернативного 

вирішення існуючих 

проблем. 

партисипаторна  

 

 організація, з використанням 

соціальних мереж, дискусійних 

форумів, громадського 

обговорення та дебатів з порядку 

денного громади без участі 

владних структур 

 незалежні від 

традиційних механізми 

прийняття рішень. 

Джерело: сформовано авторами 
 

Для вирішення завдання щодо представлення адміністративної послуги в соціальній 

мережі необхідно технологічно забезпечити підтримку всіх етапів її надання, від одержання 

запиту від споживача і до моменту завершення її надання, зберігаючи при цьому 

відповідність послуги існуючому стандарту. Для цього ще на початку прийняття рішення 

щодо діяльності в середовищі соціальних мережах слід взяти до уваги: 

- встановити відповідність комунікаційних технологій структурних підрозділів 

органів влади, що будуть залучені до надання послуги, умовам роботи в середовищі 

соціальних мереж; 
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- завчасно визначити та розробити загальну архітектуру програмного забезпечення 

проміжного рівня, яке зокрема повинна мати функціональну можливість: 

* забезпечити взаємодію функціонала е-сервісу з функціоналом соціальної мережі; 

* проводити відстеження та моніторинг адміністративних транзакцій і процесів з їх 

представленням у єдиному каталогу, який можливо теж буде знаходитися на базі соціальної 

мережі; 

* забезпечити реалізацію е-сервісу в принципово розподіленому середовищі та його 

незалежність від мережних платформ, програмного забезпечення та додатків, які 

використовують у відомчих базах даних; 

* обробляти й реалізовувати транзакції й робочі процеси як в асинхронному режимі, 

так і в режимі реального часу. 

Враховуючи, що за своїми функціями е-урядування представляє спеціалізовану 

інформаційну систему, для подальшого розгляду завдання з побудови моделі е-сервісів, в 

роботі пропонується застосовувати методологію об’єктно-орієнтованого 

підходу (ООП) [3, 4].  

Як відомо, фундаментальними поняттями ООП є класи, пов’язані з ними об’єкти та 

визначена система зв’язків, яка характеризує відношення між класами та об’єктами. Така 

методологія структурування опису системи повністю відповідає специфіки представлення 

регламенту адміністративної послуги. Вона дозволяє не тільки розглянути основні 

компоненти опису регламенту надання послуги, але і пов’язав їх з умовами присутності в 

середовищі соціальної мережі, визначити критично важливі обмеження. 

Узгодження також потребують стандарти на метадані, які необхідні для забезпечення 

ефективності представлення та пошуку інформації, порядку опису слабоструктурованої 

інформації при створенні архівів із записами електронних документів, які використовують 

XML-схеми для представлення державних документів та повідомлень.  Прикладом 

застосування такого підходу є стандарт e-GMS (UK Government Metadata Standard), 

ухвалений у Великій Британії [28]. 

 Для візуалізації інформаційної складової е-сервісу та регламенту послуги, доцільним 

буде використання уніфікованої мови моделювання UML (Unified Modeling Language) або  

Class diagram. Це дозволить не тільки отримати візуалізацію е-сервісу на основі його 

представлення через  статичну структуру моделі за  діаграмою класів UML, але і визначити 

відповідність регламенту послуги умовами його представлення в соціальній мережі та 

потенційну ефективність послуги за нових умов [3, 5]. 

Визначення архітектури е-сервісу є першим кроком при розгляду можливості його 

представлення у середовищі соціальних мереж. Отримана при цьому модель інформаційного 

процесу дозволить провести необхідний аналіз того, як прикладна система е-сервісу буде 

організована з точки зору всіх складових процесу надання адміністративної послуги в 

середовищі соціальної мережі. Загалом, запропонований підхід відповідає міжнародній 

практики щодо побудови моделі прикладної інформаційної системи на основі концепції   

MDA (Model Driven Architecture), яка розроблена Object Management Group (OMG) [20]. 

Використання додатку MDA дає державним відомствам більше свободи в плані 

вибору конкретних прикладних систем, які реалізують ці послуги та процеси. В першу чергу 

це знаходить своє втілення при розробці електронного адміністративного регламенту, коли 

для представлення системи е-урядування на основі певних стандартів використовують набір 

вже існуючих базових компонент. Застосування такого компонентного підходу дає ряд 

відчутних переваг, оскільки стандартизація близьких по своїй логікі процесів дає основу для 

створення базової системи е-урядування з набору компонентів, які потім можна 

використовувати в різних соціальних мережах. 

При використанні компонентного підходу також буде доцільним використовувати 

концепцію сервіс – орієнтованої архітектури (Service Oriented Architecture), яка відповідає 
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вже зроблений пропозиції щодо використання методології ООП [29].  

SOA дозволяє розглядати можливість що окремі е-сервіси, як наприклад підсистеми 

управління документообігом, архівацією, обробки звернень тощо, можуть функціонувати 

автономно, використовуючи операційне середовища соціальної мережі для взаємодії з 

іншими сервісами по комунікаційним каналам. Для цього, архітектура е-сервісів має бути 

представлена у вигляді набору окремих програмних модулів, які доступні користувачам або 

іншим модулям в режимі «запит-відповідь» через формальні інтерфейси доступу соціальної 

мережі, використовуючи відповідні комунікаційні механізми.  

В плані розгляду проблеми представлення е-сервісів в соціальних мережах, 

використання концепції SOA також дозволить: 

1. забезпечити можливість обміну інформації з іншими сервісами, що теж 

представлені у мережі; 

2. відповідно до принципу автономності окремих е-сервісів забезпечити можливість 

«тривалих транзакцій» та взаємодію окремих послуг, їх «вільне зв'язування», коли одна 

послуга може виконуватися поза того, чи є звернення до іншої; 

3. багаторазове звернення до функціонала е-сервісів різними державними 

організаціями в рамках цілісної архітектури е - урядування;  

4. здійснювати взаємодію інформаційних систем різних відомств на рівні «е-

сервісів», що діють в соціальній мережі; 

5. забезпечити ефективність представлення е-сервісів в середовищі соціальної мережі 

за рахунок використання технологій Web-сервісів (XML, WSDL, UDDI тощо), 

Важливим чинником використання запропонованого підходу також є можливість 

застосовувати практику успадкованих систем, за якою створення нової послуги може 

розглядатися як модернізація вже існуючої.   

При прийняття за основу запропонованого підходу, основну увага в розробці е-

сервісів слід перенести зі сфери програмного забезпечення на моделювання процесу надання 

адміністративних послуг і розробку цілісної архітектури, яка буде відповідати умовам їх 

реалізації в соціальних мережах.  

При розробці такої моделі  е-сервісу, слід прийняти до уваги, що вона має відображати 

наступні технологічні рішення: 

1. методології опису регламенту адміністративної послуги з урахуванням вимог до її 

представлення на основі е-сервісу; 

2. визначення єдиного стандарту на формат XML для представлення даних, що 

будуть використовуватися при наданні адміністративної послуги та міжвідомчої взаємодії; 

3. перелік базових компонентів при створенні моделі е-сервісів та прийняття єдиного 

підходу до архітектури моделі е-сервісу. 

Можливим прикладом практичного застосування принципів компонентної розробки та 

SOA може бути пропозиція щодо представлення процесу реалізації е-сервісу за 

багаторівневою структурою: 

Рівень 1: клієнтський, покликаний  забезпечити підключення до наявних каналів 

доступу: Web-доступ, доступ для зовнішніх систем тощо;  

Рівень 2: презентаційний, який має забезпечити представлення за запитом потрібної 

інформації, передачу даних обміну при взаємодії з іншими сервісами, що представлені в 

мережі або поза нею;  

Рівень 3: проміжний, який має бути основним для реалізації додатків та їх взаємодії з 

іншими компонентами е-сервісу та базовими компонентами загальнодержавного рівня;  

Рівень 4: back-end (системи заднього плану, успадковані системи), на якому 

забезпечується зберігання  всіх даних та програм, специфічних для успадкованих систем. 

Рівень 5: Взаємодії з середовищем соціальної мережі. 

Можливий приклад побудови базової моделі адміністративної послуги за 
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багаторівневою структурою з використання положень методології діаграми класів UML 

приведено на Рисунку. 

 
Рис.1. Модель процесу надання адміністративної послуги  

за багаторівневою структурою. Джерело: сформовано авторами 

Для подальшого розгляду ця діаграма може детально структуруватися на основі 

визначення компонентів, що будуть входити до окремих об’єктів за ООП. 

За існуючим підходом, ефективність застосування сервісів е-урядування визначається 

рівнем та ступенем інформатизації всього процесу надання адміністративної послуги, 

операцій, що здійснюються під час її надання: опрацювання запиту, аналіз документів, 

звернення до баз даних тощо. Тому, до можливих критеріїв оцінювання ефективності цього 

процесу можна віднести:   

- рівень упорядкованості структури обміну даними залежно від рівня використання 

міжвідомчих інформаційних ресурсів; 

- ступень інтеграції до міжвідомчого інформаційного простору (доступ до 

державних баз даних та загального інструментарію: серверів цифрових підписів, систем 

контролю даних тощо); 

- наявність єдиного стандарту оцінювання цифрової інфраструктури, який має 

базуватися на модульності та гнучкості архітектури, апаратних і програмних характеристик 

системи за умови можливості її подальшої модернізації 
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При переході до представлення адміністративної послуги у соціальних мережах 

критерієм стає питання підвищення ефективності системи е-урядування в цілому та при 

роботі в комунікаційних мережах [6, 26]. В цьому випадку для оцінки рівня ефективності 

системи е-урядування в першу чергу слід розглянути наявні канали комунікацій між 

споживачем послуги, органами влади та громадськістю, яка теж представлена в середовищі 

соціальних мереж. Тому, до основних чинників, що будуть визначати ефективність процесу 

надання послуги, з урахуванням її представлення в середовищі соціальних мереж, є:  

- адаптація міжорганізаційних відносин між системою е-урядування та регламентом 

діяльності соціальної мережі;  

- визначення рівня позиціювання функцій е-сервісів в структурі соціальних мереж. 

Висновки з даного дослідження і перспективи подальших розвідок у даному 

напрямку. Проведення розгляду сучасного стану мережевого суспільства дозволяє зробити 

висновок, що практика представлення е-сервісів в соціальних мережах знаходиться тільки на 

початку свого становлення. В сучасному інформаційному мережевому середовищі, де 

динаміка взаємодії зацікавлених сторін постійно змінюється, нові організаційні форми е-

урядування можуть бути результатом тільки технологічних інновацій, які значною мірою 

відрізняються один від одного. Інституційні зміни, які мають відображати відношення 

суспільства до використання нових технологій поки що знайшли свої відображення тільки у 

поширенні практики е-демократії. Питання трансформації владних інституцій, які 

відповідають за надання адміністративних послуг, у зв’язку з закритістю  соціальних мереж, 

ще тільки стоїть на порядку денному.  

Але поза визначенням існуючої проблематики представлення е-сервісів в соціальних 

мережах, слід відмітити певні переваги цього тренду розвитку системи державного 

управління. В першу чергу це налагодження прямого каналу суспільного спілкування між 

громадянами, представниками влади та політиками, який дозволяє проводити обговорень 

проблемних питань, проведення дебатів при прийнятті рішень та забезпечити залучення 

громадян до процесу державного управління. 

Щодо можливого підходу до створення моделі е-сервісу при його представлення в 

середовищі соціальної мережі, представляється доцільним взяти за основу підхід, за яким 

базова структура адміністративної послуги буде представлена у вигляді діаграми за 

методологією UML. Визначення при цьому зв’язку між класами та об’єктами, що 

представляють е-сервіси дозволить визначити умови присутності в середовищі мережі. 
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