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МІСЦЕ МОБІЛЬНИХ СЕРВІСІВ У ЗАБЕЗПЕЧЕННІ 
ДОСТУПУ ДО ОФІЦІЙНОЇ ІНФОРМАЦІЇ 
ТА АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ В УМОВАХ ВІЙ НИ

У статті досліджено місце мобільних сервісів у над анні доступу до адміні-
стративної і правової інформації та послуг як одного з інструментів сучасної 
комунікації між громадянським суспільством і органами державної влади 
в умовах воєнного стану. Встановлено, що такі цифрові рішення набувають особ-
ливої цінності під час війни, адже своєчасне інформування громадян про 
загрози нападу чи окупації може сприяти вчасній евакуації населення, запобігти 
гуманітарним катастрофам та вчиненню злочинів проти людяності чи геноциду, 
а змога отримати послуги дистанційно критично важлива для ВПО, українських 
біженців за кордоном, релокованих під приємств.

Проаналізовано застосунки, рекомендовані органами державної влади Ук-
раїни як такі, що допоможуть громадянам отримати інформаційну під трим-
ку та якісні адміністративні та правові послуги під час війни. Визначені засто-
сунки було досліджено за такими критеріями: функціональність, кількість 
завантажень, від гуки користувачів. Виявлено позитивну динаміку використання 
мобільних застосунків на основі даних про завантаження. Проаналізовано від-
гуки користувачів, що дало змогу отримати уявлення про актуальність контенту / 
послуг.

З’ясовано, що окрім цифровізації адміністративних та правових послуг, важ-
ливим фактором є рівень обізнаності громадян про нові цифрові сервіси адміні-
стративного і правового інформування та обслуговування. Окреслено роль біб-
ліотек як провідних установ, що мають ресурси та навички інформувати населення 
про появу нових сервісів та популяризувати вже існуючі.

Доведено, що мобільні сервіси в адміністративному та правовому інформу-
ванні від іграють значну роль, спрощуючи та помітно при скорюючи доступ 
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до адміністративних послуг та інформації. Аналіз існуючих цифрових рішень 
у сфері доступу до над ання адміністративних та правових послуг показав 
наявність різних сервісів, водночас най більш популярними рішеннями є ті, 
що орієнтовані на потреби людини – зрозумілі та доступні в користуванні.
Ключові слова: мобільні технології, мобільні сервіси, мобільні застосунки, 

інформаційні ресурси, цифрові послуги, комунікація, війна.

Реалізація доступу до офіційної і правової інформації та послуг на сьо-
годні має важливе значення для забезпечення інформаційно-комунікаційних 
потреб громадян. Бурхливий роз виток інформаційного суспільства та іннова-
ційних технологій останніх десятиліть спричинив зміни в способах і під ходах 
над ання доступу до такого виду інформації та послуг. Важливим елементом 
змін у цій сфері є можливість над ання інформації та послуг в електронному 
вигляді в зручний час та місці за допомогою мобільних сервісів.

В умовах воєнного стану такі цифрові рішення набувають особливої 
цінності, адже йдеться про дієвий інструмент, здатний врятувати життя, 
зберегти час та здоров’я людини. Своєчасне інформування громадян про 
загрози нападу чи окупації може сприяти вчасній евакуації населення, 
запобігти гуманітарним катастрофам та вчиненню злочинів проти людяності 
чи геноциду, а змога отримати послуги дистанційно критично важлива 
для ВПО, українських біженців за кордоном, релокованих під приємств.

Експерти визначили такі гострі проблеми в перші дні і тижні початку ак-
тивної фази війни, що стосується адміністративного інформування та обслу-
говування:

– встановлення особи при втраті всіх документів, і одночасному закритті 
демографічного реєстру, при пинення роботи під розділів ДМС;

– загалом зупинення усіх послуг, пов’язаних із державними реєстра-
ми (реєстрація бізнесу, нерухомості, транспортних засобів і т. д.);

– припинення над ання однієї з най масовіших груп послуг – реєстрації / 
декларування місця проживання, що мало вплив на (не)можливість над ання 
інших послуг або утруднило їх надання;

– як наслідок – тимчасова втрата більшості послуг, які над авалися цент-
рами над ання адмінпослуг (ЦНАП);

– перебої в роботі застосунку «Дія» та ін.[1].
При цьому фахівці одразу ж наголошують, що «Дія» згодом суттєво 

врятувала ситуацію, над авши змогу швидко закрити потребу як виплат 
державної допомоги («єПідтримка») мільйонам громадян, так і повернувши 
інші корисні сервіси (цифрові документи для користувачів застосунку 
тощо).
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Отже, у рамках реформи державного управління, у над складних умовах 
повномасштабної війни, уряд продовжує працювати над цифровізацією, 
визначивши як стратегічну мету – переведення всіх топових послуг для 
бізнесу та громадян у діджитал-формат. Постійно роз ширюється перелік 
електронних публічних послуг, доступних на Єдиному державному 
вебпорталі електронних послуг та в застосунку «Дія», користувачами 
яких, станом на кінець 2023 р., є майже 20 млн українців [2].

Тож актуальність пропонованого дослідження під тверджується, з одного 
боку, динамічним роз витком мобільних сервісів та еволюцією їх інстру-
ментарію, а також постійним зростанням кількості користувачів таких 
сервісів, з іншого – запитом на наукове осмислення та узагальнення цього 
питання як складової сучасної соціокомунікативістики.

Питання доступу до офіційної інформації та послуг студіювалися 
широким колом науковців. Сьогодні наукові роз відки цієї тематики 
роз глядаються у двох аспектах: досліджується правова при рода адміні-
стративних цифрових послуг, їх сутність, особливості, проблеми впрова-
дження, теоретичні під ходи та технологічні аспекти до визначення 
механізмів над ання; з іншого боку – науковий інтерес зосереджується 
на дослідженні запитів користувачів та впливу на функціонування грома-
дянського суспільства.

Так, Н. Смірнова, досліджуючи реалізацію адміністративно-правових 
норм через інформаційно-комунікаційні технології, констатує, що «…із 
широким запровадженням концепції е-урядування від булася заміна тради-
ційних від носин громадян і уряду за при нципом “людина несе зобов’язання 
перед державоюˮ на сучасний, базований на роз умінні сервісності держави 
та сприянні громадянам у реалізації їх прав і допомоги у виконанні обов’яз-
ків». Дослідниця дійшла висновку, що інфраструктура інформаційно-
комунікаційних технологій має бути адаптована для під тримки різних 
проявів е-демократії [3].

Питання доступу до публічної інформації і від критих даних як засобу 
забезпечення прав і безпеки громадян в умовах цифрових трансфор-
мацій досліджували О. Конотопенко та С. Лапшин. Науковці переконані, 
що «відкриті дані продукують економічні інновації, соціальні зміни, нові 
форми політичної і державної звітності» [4]. О. Кожушко у своїй статті 
«Проблеми та перспективи роз витку електронних адміністративних послуг 
в Україні» досліджувала правову при роду адміністративних електронних 
послуг, їх сутність, особливості і проблеми впровадження. Дослідниця 
під сумовує, що одним із основних чинників процесу трансформації адміні-
стративних послуг в електронні стала «“коронакризаˮ, яка створила так 
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звану нову реальність, …а це своєю чергою потягло за собою трансфор-
мацію сфери над ання послуг громадянам і державних адміністративних 
процесів» [5].

Науковцями також досліджувалися теоретичні під ходи до визначення 
механізмів над ання адміністративних послуг у публічному управлінні 
[6], технологічні аспекти над ання адміністративних послуг органами 
місцевого самоврядування [7]. З погляду користувацького запиту такої 
значної категорії як біженці і переселенці проаналізувала інформаційні 
ресурси під тримки С. Закірова. Вивчивши понад 70 інформаційних ресурсів 
під тримки біженців, створених в Україні та 24 державах світу, вчена 
виокремлює три головні напрями інформаційної під тримки: легалізація 
становища біженців, соціалізація та інтеграція в державі, облаштування 
життя на новому місті [8]. Вплив сучасних інформаційних технологій 
на окремі форми подієвої комунікації та застосування соціальних мереж 
і можливостей інтернету в суспільній взаємодії та державному управлінні 
аналізував М. Закіров. Автором виявлено можливості та виклики застосу-
вання мережевих інструментів в організації подієвої комунікації в умовах 
війни; під креслено формування нової якості в забезпеченні інформаційної 
безпеки, функціонуванні державного механізму та організації колективної 
суспільно значущої діяльності [9].

Особливостям діяльності бібліотек як соціальних інститутів із форму-
вання та реалізації державної політики з питань забезпечення при нципу 
гендерної рівності в суспільстві при святила низку праць Л. Чернявська. 
Вона дослідила діяльність бібліотек у питанні формування цифрових компе-
тенцій у жінок як бази цифрового включення їх до суспільних процесів. 
Авторка наголошує на важливості навчання жінок при нципам інформа-
ційної та медіаграмотності у воєнний час [10].

Попри значний масив праць, при свячених дослідженням доступу 
до адміністративної і правової інформації та послуг, недостатньо роз-
 критими залишаються питання місця мобільних сервісів у цьому процесі 
в контексті якісного інформування та обслуговування під час війни. З огляду 
на це, актуальним видається визначення місця мобільних сервісів в над анні 
доступу до адміністративної і правової інформації та послуг як одного 
з інструментів сучасної комунікації між громадянським суспільством 
і органами державної влади в умовах воєнного стану, чому й при свячена 
пропонована стаття.

Під час цього дослідження було проаналізовано застосунки, рекомен-
довані органами державної влади України як такі, що допоможуть грома-
дянам отримати інформаційну під тримку та якісні адміністративні і правові 
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послуги під час війни. Визначені застосунки було вивчено за такими крите-
ріями: функціональність, кількість завантажень, від гуки користувачів.

Мобільні сервіси в адміністративному та правовому інформуванні від і-
грають значну роль: спрощують та помітно при скорюють доступ до адміні-
стративних послуг та інформації про закони, правила та процедури, тож 
у такий спосіб сприяють ефективності управління, забезпечують зручний 
обмін інформацією між учасниками процесу адміністрування.

Наймасштабнішим державним проєктом у сфері адміністративного 
інформування та над ання послуг за допомогою мобільних технологій 
в Україні є запуск мобільного застосунку «Дія» (понад 10 млн завантажень 
з Google Play, рейтинг 4,0), що забезпечує доступ до чисельної номен-
клатури цифрових образів документів, а також низки послуг. У засто-
сунку реалізована можливість ділитися копіями цифрових документів, 
перевірки дійсності цифрових документів іншої людини, оплати штрафів 
за порушення Правил дорожнього руху та оплати боргів за виконавчими 
провадженнями тощо [11]. Важливим є офіційний характер інформації 
та послуг, представлених у «Дії» (адже мобільний застосунок від ображає 
ту інформацію, яка є в реєстрах) та визначення урядом е-документів 
в «Дії» – цифровими аналогами паперових документів.

У той час як «Дія» є універсальним, комплексним застосунком, різні 
органи влади паралельно створюють і спеціалізовані застосунки, що мають 
вужчий, але більш конкретизований функціонал. Поява значної частини 
таких застосунків пов’язана з війною.

Унаслідок російської агресії Україна зіштовхнулася з важкою демогра-
фічною, економічною, соціальною та гуманітарною кризою. У таких 
умовах постало завдання – максимально убезпечити громадян у кожному 
куточку країни та зберегти здоров’я і життя якомога більшій кількості 
людей. У цьому контексті великою проблемою є забруднення території 
України наземними мінами, бомбами, артилерійськими снарядами тощо. 
Попередні оцінки експертів вказують на тривалий і складний процес 
роз мінування [12,13], проте питання стоїть також про убезпечення 
українців «тут і зараз». Враховуючи такі реалії, актуальним стає питання 
вчасного інформування та оповіщення про загрози такого виду. Для цього 
органами державної та місцевої вдали, а також громадськими організаціями 
збирається, обробляється та роз повсюджується інформація про поточні 
ризики по всій країні, докладається максимум зусиль для їх усунення. 
У цьому випадку оперативними і дієвими виступають мобільні сервіси 
як один із способів інформування населення. Так, за під тримки Державної 
служби України з над звичайних ситуацій для під вищення обізнаності 
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населення про небезпечні ділянки було роз роблено мобільний застосунок 
«MineFree» (понад 10 тис. завантажень з Google Play, рейтинг – 4, 2), який 
дає змогу сповіщати ДСНС про виявлення вибухонебезпечних та під озрілих 
предметів на території України, а також надає доступ до мапи з визначеними 
територіями, які потенційно можуть бути забруднені вибухонебезпечними 
предметами; отримувати сповіщення, якщо користувач наближається 
до однієї з імовірно замінованих зон; повідомляти про вибухонебезпечний 
чи під озрілий предмет, додавши фото, опис, адресу чи геолокацію. Також 
у застосунку є довідник ДСНС з фото та описом усіх вибухонебезпечних 
предметів.

Ще одним аспектом безпекової складової інформування є захист 
українців від наслідків екоциду, що здійснює Росія у величезних 
масштабах. Право на доступ до інформації про стан довкілля, про якість 
харчових продуктів і предметів побуту не може під лягати обмеженням 
в умовах воєнного стану, а від повідна інформація не може бути засекре-
ченою від повідно до положень ст. 50 Конституції України [14]. Водночас 
з початком повномасштабних війсь кових дій на території України значна 
частина об’єктів, що становлять екологічну небезпеку, опинились під 
загрозою пошкодження або знищення. Злочинні дії російських війсь-
кових при звели до як гуманітарних катастроф, так і зумовили серйозні 
загрози аварійних ситуацій техногенного характеру. Міністерство захисту 
довкілля та при родних ресурсів України збирає дані про екологічні загрози, 
спричинені окупантами РФ, та роз робляє план для їх подальшої ліквідації, 
працює над від новленням екологічних об’єктів після окупації.

Задля швидшого інформування населення України Міністерство захисту 
довкілля та при родних ресурсів реалізувало у партнерстві з Міністерством 
цифрової трансформації проєкт «ЕкоЗагроза» – це мобільний застосунок, 
офіційний ресурс Міндовкілля, стандартизована форма для автоматичного 
збору та фіксації інформації про екологічні загрози в режимі реального 
часу, з географічною при в’язкою до місцевості. На етапі обробки інфор-
мації з мобільного застосунку «ЕкоЗагроза» (понад 5 тис. завантажень 
з Google Play, рейтинг – 4, 1) або її вебверсії проходить автоматичний 
роз рахунок впливу на довкілля, параметри та категорії роз рахунків постійно 
оновлюються та роз ширюються. Після обробки інформації система 
формує від повідні роз діли дашбордів для інформування населення про 
стан довкілля, офіційні застереження і вказівки від Міністерства захисту 
довкілля та при родних ресурсів України та показники ліквідації наслідків 
загроз в режимі реального часу. Система також передбачає визначення 
від повідального органу виконавчої влади за усунення наслідків еколо-
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гічних загроз та від слідковування цього процесу в режимі реального 
часу (додавання фото від новленої території або ліквідованої загрози) [15].

Війна також при звела до масштабної демографічної кризи, що є багато-
вимірним явищем: біженство та внутрішнє переміщення – проблема 
серйозна, потребує системного роз в’язання. Вона, зокрема, актуалізує 
питання інформаційного та сервісного супроводу громадян України 
за кордоном. Згідно з даними українського Міністерства закордонних 
справ, станом на червень 2023 р. за кордоном перебувають 8 млн 
177 тис. українців [16]. Одним із способів під тримки співвітчизників 
за кордоном може виступати роз роблений МЗС України мобільний засто-
сунок «ДРУГ» (понад 10 тис. завантажень з Google Play, рейтинг – 1,3). 
Це проєкт добровільної реєстрації українських громадян при подорожах 
за кордон, який є ефективним інструментом попередження, за потреби – 
роз шуку та над ання сприяння громадянам України в разі над звичайних 
подій за кордоном – при родних катаклізмів, соціальних заворушень, 
війсь кових конфліктів. У разі виникнення над звичайної ситуації в країні, 
до якої користувач застосунку зареєстрований, система над ішле актуальну 
інформацію у формі текстового повідомлення на номер телефону або 
повідомлення на електронну адресу. Крім того, посольство чи консульство 
України матимуть змогу встановити зв’язок з особою або з особами, які 
зазначені в анкеті. Мобільний застосунок від образить най ближчі закордонні 
дипломатичні установи України при переході в роз діл «Карта світу», а при 
їх виборі – усі необхідні координати. Роз діл «Країни» поінформує про 
особливості країни вашої подорожі, митні правила, культурні та релігійні 
особливості, безпекову ситуацію [17].

Не втрачає своєї актуальності і проблема захисту прав постраждалих 
дітей під час війни. При цьому особливо гостро постає питання роз робки 
новітніх під ходів та способів забезпечення інформаційного супроводу 
роз шуку зниклих та депортованих дітей.

Станом на березень 2024 р., за даними Національного інформаційного 
бюро, депортованми та/або при мусово переміщеними вважаються 
19 546 дітей, а 2097, за даними Національної поліції України, вважаються 
зниклими [18].

За дорученням Офісу Президента України Міністерством реінтеграції 
разом з Національним інформаційним бюро втілено в життя проєкт «Діти 
вій ни» – це єдина платформа, яка надає актуальну та зведену інформацію 
про дітей, які постраждали внаслідок війни Російської Федерації проти 
України (загиблі, поранені, зниклі безвісти, депортовані), та тих, кого 
вдалося роз шукати і врятувати. Щодня правоохоронні органи оновлюють 

73

Вікторія Бондаренко



кількісні показники. Це універсальний канал зв’язку з правоохоронними 
органами: Національною поліцією України, Офісом Генерального 
прокурора, а також з Національним інформаційним бюро. Портал дає змогу 
повідомити: про дитину, яка загубилася; про злочин, скоєний проти дитини; 
про дитину без супроводу дорослих; про факт депортації дитини; про 
при мусову зміну громадянства та документів дитини; про інші порушення 
прав дитини під час війни [18].

Актуальним видається також проєкт, спільно напрацьований американ-
ською компанією «Find My Parent» та Національною поліцією України – 
мобільний застосунок «Reunite Ukraine» [19], як універсальний інструмент 
пошуку дітей, які зникли безвісти чи з якими втрачено зв’язок, а також 
возз’єднання членів сімей, які були внутрішньо переміщені, змушені 
виїхати за межі України або були незаконно депортовані. Головною метою 
такої співпраці є допомога у возз’єднанні зниклих українських дітей 
із членами їхніх сімей по всьому світу.

Завантаживши безкоштовний застосунок «Reunite Ukraine», створивши 
профіль, і додавши інформацію та фотографії про себе та свою родину, 
зокрема тієї особи, яка роз шукується (чим більше інформації завантажу-
ється, тим ефективнішим є пошук) технологія штучного інтелекту «Reunite 
Ukraine» роз почне пошук, співставляючи профілі користувачів. У разі збігу 
інформації між двома профілями працівники поліції здійснять їх перевірку.

Окремо варто виділити цифрові рішення з над ання правової допомоги 
та правового інформування, що є над звичайно актуальним та цінним під 
час війни. До таких від носимо, зокрема: сервіси електронних звернень, 
вебплатформи, спеціальні мобільні застосунки, чат-боти, електронні 
реєстри та довідки, електронні судові заяви тощо.

Масштабним проєктом у сфері правового інформування та сервісу 
є система «Безоплатна правнича допомога» – це правнича допомога, яка 
гарантується державою та повністю або частково над ається за рахунок 
коштів Державного бюджету, місцевих бюджетів та інших джерел [20]. 
Співзасновниками цієї системи є правозахисні організації, громадські 
активісти, а також органи державної влади, серед яких Міністерство юстиції 
України, Венеційська комісія та Національна асамблея громадян України.

Цей проєкт реалізовується за допомогою вебсайту та мобільного засто-
сунку. Так, вебсайт дає змогу отримати інформацію щодо консультації 
з юристом телефоном, письмово онлайн, звернутися до най ближчого Бюро, 
скористатися довідково-інформаційною платформою правових консультацій.

Мобільний застосунок для клієнтів системи з над ання безоплатної 
правової допомоги є спільним продуктом Координаційного центру 
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з над ання правової допомоги, Міністерства юстиції України, Української 
Фундації правової допомоги, створений за під тримки Міжнародного фонду 
«Відродження» з метою спрощення та покращення доступу клієнтів БПД 
до державних сервісів.

Через мобільний застосунок «Безоплатна правова допомога» (понад 
10 тис. завантажень з Google Play, рейтинг – 3, 3) користувачі можуть: 
дізнатися про сервіси БПД; перевірити можливість отримання первинної 
правової допомоги; перевірити можливість отримання вторинної правової 
допомоги; знайти най ближчий центр БПД та отримати усю необхідну 
контактну інформацію; над іслати запит на правову допомогу; дізнатися 
новини та прочитати останні консультації з WikiLegalAid. Однією 
із основних функцій, яку вирішує мобільний застосунок, є інформування 
громадян про усі най ближчі осередки над ання правової допомоги. Отже, 
у такий спосіб зручно та швидко можна отримати інформацію про всі 
від ділення БПД або місцеві правозахисні організації. Також за допомогою 
застосунку можна зателефонувати на єдиний номер 0 800 213 103 та от-
римати консультацію, замовити письмову правову консультацію, подати 
запит на отримання послуг із захисту та представництва в суді, над іслати 
запит на отримання адресної правової допомоги [21].

Знайти від повідь на питання правового характеру можна й самостійно, 
скориставшись довідково-інформаційною платформою правових консуль-
тацій «WikiLegalAid», що спрямована на під вищення правової свідомості 
та освіченості населення. На платформі є можливість ознайомитися не лише 
з посиланнями на нормативні акти, а й зі зразками процесуальних документів 
і посиланнями на судові рішення. WikiLegalAid функціонує за при нципом 
від омої онлайн-енциклопедії «Вікіпедія». Над створенням консультацій, 
їх редагуванням та під триманням в актуальному стані працює велика 
команда правників системи над ання безоплатної правничої допомоги, а також 
представники правничої спільноти. Таким чином, WikiLegalAid є резуль-
татом колективної роботи кваліфікованих юристів-практиків. Консуль-
танти на постійній основі працюють над роз ширенням та удосконаленням 
платформи: створюють нові консультації на актуальні теми, доповнюють 
наявні консультації новими роз ділами, зразками правових документів, 
посиланнями на судову практику, слідкують за тим, щоб викладена на плат-
формі правова інформація від повідала чинному законодавству [22].

Окрім вебсайту системи «Безоплатна правнича допомога», варто також 
проаналізувати комплексні цифрові ресурси, що забезпечують над ання 
правових консультацій та роз’яснень. Зокрема, це онлайн-платформа 
«Просто Прав», створена з ініціативи Української Фундації правової 
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допомоги. Ресурс створено для того, щоб кожна людина (клієнт) могла 
самостійно роз містити інформацію про свою проблему й отримати фахову 
юридичну допомогу або ж безпосередньо звернутися до зареєстрованого 
на сайті правника. Зареєстровані правники можуть над авати правові 
послуги як безкоштовно, про що є від повідна від мітка в їхньому портфоліо 
на сайті, так і на платній основі. У такому випадку обраний правник 
повідомляє клієнта про вартість своїх послуг одразу ж після отримання 
запиту та всієї необхідної інформації по справі від клієнта через чат-вікно. 
Клієнти ж мають змогу оцінити фахову роботу правника (рейтингування 
спеціалістів) та над ати свій від гук [23].

У питаннях, що вимагають захисту особистих прав, роз ібратись 
самостійно буває досить складно, тому актуалізується питання наявності 
інструментів, які б полегшили доступ до від повідей на правові питання 
у простий, швидкий, зручний і зрозумілий спосіб. При кладом такого 
рішення є мобільний застосунок «Твоє пр@во» (понад 10 тис. завантажень 
з Google Play, рейтинг – 3,8) – універсальний безкоштовний правовий 
довідник, який містить як необхідні правові роз’яснення, так і алгоритм 
дій для осіб, які потребують від повідної правової допомоги для захисту 
та від новлення своїх прав. Застосунок надає доступ до актуального 
роз ділу – «Права людей з інвалідністю», який містить інформацію щодо 
медичного та соціального забезпечення, умов працевлаштування, отримання 
освіти та соціальних послуг, реабілітації, безбар’єрного доступу до інфор-
мації та об’єктів соціальної інфраструктури та ін. Електронний довідник 
також містить корисні контакти державних інституцій та громадських 
об’єднань, куди можна звернутися за допомогою, а також і проконсульту-
ватися в електронному вигляді [24].

Експерти зазначають, що інклюзивність та під хід, заснований на дотри-
манні прав людини, мають бути в центрі уваги будь-яких цифрових рішень 
у сфері правової допомоги. Доцільність сучасних технологій значною 
мірою залежить від тематики запиту на правову допомогу. У певних сферах 
чіткі алгоритми можуть суттєво полегшити доступ до послуги. Наприклад, 
коли йдеться про стандартні електронні заяви та скарги або оцифрування 
матеріалів та їхнє автоматичне опрацювання. Це від криває можливості для 
створення певних електронних сервісів, що роз ширять доступ до правових 
послуг [25]. У цьому контексті актуальними є мобільні сервіси, які 
сприяють отриманню доступу до правової інформації та окремих правових 
послуг у будь-який час і в будь-якому місці.

Актуальність адміністративних та правових послуг в електронному 
форматі під тверджується результатами дослідження «Думки і погляди 
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населення України щодо державних електронних послуг», проведеного 
Київським міжнародним інститутом соціології (КМІС) у вересні – жовтні 
2023 р. на замовлення Програми роз витку ООН (UNDP) в Україні за фінан-
сової під тримки Уряду Швеції. Так, згідно з опитуванням, най більше 
респондентів (51 %) повідомляли про користування «Дією». Інші послуги 
називали помітно рідше, хоча за останній рік щодо низки послуг поза 
«Дією» спостерігається тенденція до активізації користування. Також варто 
враховувати, що у воєнний час «попит» на певні послуги може від різнятися, 
і що окремі затребувані послуги були консолідовані в «Дію». Показовим 
є й те, що абсолютна більшість респондентів (78,5 %), які користувалися 
державними електронними послугами, вважають досвід радше або дуже 
позитивним [26].

Результати дослідження також під твердили наявність запиту в суспільстві 
на отримання доступу до якісних електронних послуг. Так, згідно з опиту-
ванням, такі послуги вже сприймаються як невіддільна складова життя, 
що дає багато переваг, зокрема: суттєву економію часу і зусиль; можливість 
уникнути дискомфорту, пов’язаного з чергами та бюрократією; зменшення 
впливу людського чинника: меншу ймовірність помилки, менше негативних 
моментів під час спілкування з державними службовцями; зручність: 
можливість скористатися послугою в бажаному місці, у бажаний інтервал 
часу [26].

Аналіз існуючих цифрових рішень у сфері доступу до над ання адміні-
стративних послуг показав наявність різних сервісів, водночас най більш 
популярними рішеннями є ті, що орієнтовані на потреби людини – зрозумілі 
та доступні в користуванні. Що стосується роз витку ІТ-сервісів у сфері 
правової допомоги, то на переконання експертів, на від міну від адміні-
стративних та інших публічних послуг, вони насамперед мають базуватися 
на спрощенні доступу до отримання правових консультацій та інших 
правових послуг, а не на мінімізації людського фактора в процедурі 
їх над ання [27].

Крім цифровізації адміністративних та правових послуг, важливим 
фактором є рівень обізнаності громадян про нові цифрові сервіси адміні-
стративного і правового інформування та обслуговування. У цьому 
контексті актуалізується роль бібліотек як провідних установ, що здатні 
повідомляти населенню про появу нових сервісів та популяризувати вже 
існуючі. Так, бібліотеки через свій сайт або соціальні мережі можуть 
над авати інформацію про наявні цифрові послуги та появу нових; 
створювати актуальні списки корисних мобільних сервісів адміністративної 
та правової направленості.
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Отже, попри російське вторгнення, Україна продовжує рухатися 
у фарватері технологічного роз витку, впевнено крокуючи до налаштування 
ефективної взаємодії держави та громадян. Не можна не погодитися з тезою 
Міністерства цифрової трансформації України, що «цифрова трансфор-
мація – це те, що сьогодні виділяє нас у світі. Ми будуємо цифрову державу. 
Державу, яка стає сервісом. Без бюрократії, черг та корупції» [28].

З цього дослідження можна дійти висновку, що мобільні сервіси є пер-
спективним засобом над ання послуг та комунікації. Проаналізовані цифрові 
рішення з адміністративного і правового обслуговування та інформування, 
що отримали своє втілення в мобільному сервісі, показали актуальність 
та затребуваність серед користувачів. Дослідження кількості заван-
тажень проаналізованих мобільних застосунків та від гуків користувачів 
під тверджує затребуваність та зручність такого каналу комунікації у війсь-
ковий час. Сталий роз виток мобільних технологій дає змогу говорити 
про подальший роз виток, роз ширення та вдосконалення номенклатури 
адміністративних та правових послуг, втілених у мобільному сервісі.
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The Role of Mobile Services in Ensuring Access to Offi  cial Information 
and Administrative Services in Wartime

The article explores the role of mobile services in providing access to administra-
tive and legal information and services as one of the tools of modern communica-
tion between civil society and government authorities under the war conditions. It was 
found that such digital solutions acquire particular value during wartime, since timely 
informing citizens about threats of attack or occupation can contribute to timely evacu-
ation, prevent humanitarian disasters, and deter crimes against humanity or genocide. 
The possibility of obtaining services remotely is crucial for internally displaced per-
sons, Ukrainian refugees abroad, and relocated enterprises. Applications recommended 
by the Ukrainian government as ones that help citizens receive informational support 
and quality administrative and legal services during war, have been analyzed. These 
applications were examined based on criteria such as functionality, number of down-
loads, and users’ feedback. Positive dynamics of mobile application usage have been 
identifi ed based on download data. Users’ feedback has been analyzed to gain insight 
into the relevance of content/services. It is found that besides the digitization of admin-
istrative and legal services, an important factor is the level of citizens’ awareness 
of new digital services for administrative and legal information and support. The role 
of libraries as leading institutions with resources and skills to inform the population 
about new services and popularize existing ones, is outlined. It is proven that mobile 
services in administrative and legal information play a signifi cant role, simplifying and 
noticeably accelerating access to administrative services and information. An analysis 
of existing digital solutions in the fi eld of access to the provision of administrative 
and legal services has shown the existence of various services, while the most popular 
solutions are those oriented towards human needs – understandable and user-friendly.

Keywords: mobile technologies, mobile services, mobile applications, information 
resources, digital services, communication, war.
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