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На тлі викликів одночасного контролю за державними витратами та підвищення ефектив-
ності та якості соціальних послуг, у відповідних державних установ виникає необхідність 
у процесах реструктуризації, реінжинірингу та насичення інформаційними технологіями.  
Досі такі радикальні управлінські зміни були притаманні лише комерційним організаціям. 
Однак сучасні політико-економічні умови вимагають більш ефективного підходу до непри-
буткових структур, основною метою якої є надання населенню соціальних послуг. У цьому 
контексті першочерговим завданням є запровадження інновацій, нових методів, технік, тех-
нологій, механізмів та інструментів для вдосконалення процесів надання соціальних послуг. 
Таке завдання передбачає вирішення багатьох проблем, які виникають унаслідок необізна-
ності про такі нововведення, незнання про такі новації і про способи використання таких 
технологій і проведення таких змін, небажання конкретних осіб знизити рівень бюрократії 
у відповідних органах та установах, а також несприйняття змін і небажання використо-
вувати їхні переваги. У зв’язку з цим надзвичайно актуальним є створення середовища, в 
якому буде забезпечено надання якісних послуг, зокрема соціальних, у максимально доступ-
ний спосіб. Саме інструмент реінжинірингу сприятиме вирішенню цих завдань та усуненню 
проблем. Застосування процесів реінжинірингу передбачає кардинальні зміни у сфері надання 
соціальних послуг.
Ключові слова: реінжиніринг, соціальні послуги, технології, інформатизація, цифровізація, 
інновації.

In light of the challenges of simultaneously controlling public spending and improving the efficiency 
and quality of social services, the relevant public institutions are facing the need to restructure, reengi-
neer and saturate with information technology. However, the current political and economic conditions 
require a more effective approach to non-profit organizations whose main goal is to provide social 
services. In the midst of the dual challenge of managing public expenditures while also improving the 
efficiency and quality of social services provided, public sector organizations worldwide are currently 
undergoing significant transformations. This restructuring, re-engineering, and integration of informa-
tion technology were once primarily applied in the realm of commercial industry. In this context, the 
primary task is to introduce innovations, new methods, techniques, technologies, mechanisms, and 
tools to improve the processes of social services provision. This task involves solving many problems 
that arise as a result of lack of awareness of such innovations and ways to use such technologies and 
implement such changes, unwillingness of individuals to reduce bureaucracy in the relevant bodies 
and institutions, as well as rejection of changes and unwillingness to use their benefits. In this regard, 
it is extremely important to create an environment in which quality services, including social services, 
will be provided in the most accessible way possible. An increasing number of nations are adopting a 
strategy that includes, among other things, implementing customer orientation, distinguishing between 
political and operational decisions, and managing based on results. As a result, embracing a business-
focused approach leads to a significant shift in behavior, moving away from bureaucratic concerns 
in organizational governance towards market-oriented priorities centered around client satisfaction.  
This transition involves incorporating private sector knowledge, expertise, and management practices. 
It is the reengineering tool that will help solve these problems and eliminate them. The use of reengi-
neering processes implies fundamental changes in the provision of social services.
Key words: reengineering, social services, technology, informatization, digitalization, innovation.
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Постановка проблеми. Зараз в Україні спо-
стерігається стрімкий перехід до нової парадигми 
управління процесами надання соціальних послуг. 
Соціальні менеджери активно застосовують 
сучасні управлінські технології, використовуючи 
інноваційні методи стратегічного планування, про-
єктного менеджменту, електронного урядування, 
електронної демократії та інші нововведення. 
Це необхідно для відповіді на сучасні потреби 

громадян, виклики часу, які актуалізують забезпе-
чення повноправного членства в Європейському 
Союзі та інших міжнародних організаціях.  
Такі заходи також сприяють підвищенню конку-
рентоспроможності країни на міжнародній арені. 
Однак, впровадження інноваційного підходу в 
наданні соціальних послуг викликає різні думки 
та оцінки серед стейкхолдерів. Існують різні 
погляди на доцільність, ефективність та потребу 
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у вдосконаленні цих інновацій. Зважаючи на акту-
альність використання новітніх технологій, на 
сьогодні важливо вирішити питання щодо їхнього 
впровадження в публічний сектор для забезпе-
чення якісних, систематизованих, оперативних 
та безконтактних соціальних послуг, особливо у 
контексті воєнних подій. Саме тому стає особливо 
актуальним застосування в процесах надання 
соціальних послуг методу реінжинірингу, який вже 
успішно зарекомендував себе в приватному еко-
номічному секторі. Використання реінжинірингу 
допоможе оптимізувати та покращити процеси, 
раціоналізувати ресурси та забезпечити більш 
ефективну роботу надавачів соціальних послуг. 
Такий підхід є необхідним у пошуку ефективних 
рішень для підвищення якості надання соціальних 
послуг в умовах сучасних викликів.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Питанням реінжинірингу бізнес-процесів надання 
соціальних послуг присвячені численні міжна-
родні наукові дослідження, зокрема таких авто-
рів як: В. Віракуді та М. Янссен [4], В. Йелапата та 
С. Джеан [1] Г. Хашем [2], Р. Штраєр та Г. Фельдман 
[3]. Окремі аспекти реінжинірингу висвітлені в 
працях українських науковців: Л.О. Аніщенко, 
О.В. Каут і С. В. Дунайчук [5], О.В. Гнилянської [6], 
C.П. Крамарчук та Н. П. Лубкей [11], О. В. Ревенко  
та І.Я. Іпполітової [14]. Ключові аспекти надан- 
ня соціальних послуг наведені в працях 
С.О. Горбунової-Рубан і І.М. Вітковської [7], 
Ю.В. Денисової та інших [8], О.О. Кравченко [10] 
та Л.В. Пономаренко [13].

Виділення невирішених раніше частин 
загальної проблеми. Не зважаючи на значну 
кількість сучасних наукових публікацій на цю тему, 
важливим є теоретичне осмислення та погли-
блення розуміння в контексті нових викликів, що 
постають у процесах надання соціальних послуг, 
зокрема всебічний аналіз етапів, компонент та 
елементів реінжинірингу бізнес-процесів як інстру-
мента підвищення якості надання соціальних 
послуг в умовах сучасних викликів.

Постановка завдання. Метою статті є уза-
гальнення ключових управлінських концепцій, 
пов'язаних із впровадженням реінжинірингу в про-
цеси надання соціальних послуг, які орієнтовані на 
потреби та інтереси людини а також передбача-
ють застосування передових технологій та іннова-
ційних підходів.

Виклад основного матеріалу дослідження. 
Реінжиніринг бізнес-процесів, або переосмис-
лення процесів, виник наприкінці минулого сто-
річчя як радикальний підхід до підвищення ефек-
тивності бізнесу, в основі якого лежить концепція, 
що першочерговим завданням бізнесу є ство-
рення споживчої цінності. Реінжиніринг спрямо-
ваний на переорієнтацію організаційної інфра-
структури та зосередження на кількох основних 

бізнес-процесах, які створюють продукти та нада-
ють послуги, щоб відповідати очікуванням спо-
живачів [2]. Бізнес-процеси можна розглядати як 
послідовність логічно пов'язаних видів діяльності, 
які об'єднують задля створення відчутної цінності 
для клієнта. Таким чином, бізнес-процеси зосе-
реджують зусилля організації на горизонтальному, 
міжфункціональному ланцюжку видів діяльності, 
через який має проходити будь-яка взаємодія з клі-
єнтом, щоб задовольнити його потребу в послузі 
чи продукті. Визначені та впорядковані в резуль-
таті реінжинірингу, ці основні процеси забезпечу-
ють більш прозорий, вимірюваний та міжфункціо-
нальний погляд на організаційну структуру.

Хоча ініціативи з реінжинірингу бізнес-процесів 
у державному секторі більше стосуються якості 
та ефективності послуг, ніж фінансових показни-
ків, основні принципи перепроектування процесів 
залишаються незмінними:

–	 орієнтація на реальні потреби клієнтів і чітко 
визначені цілі надання послуг;

–	 зосередження на міжфункціональних (або 
міжорганізаційних) ключових процесах, які ство-
рюють цінність для клієнта;

–	 вимірювання якості послуг на основі ефек-
тивності процесів надання послуг, а не на основі 
результатів діяльності функціональних підрозділів;

–	 впровадження інформаційних технологій 
для підтримки інтеграції бізнес-процесів, а не для 
автоматизації окремих функцій [4].

Таким чином, у підсумку викладене вище є під-
ґрунтям для побудови концептуального підходу до 
впровадження реінжинірингу в процеси надання 
соціальних послуг (рис. 1).

Коли мова йде про реінжиніринг процесів 
надання соціальних послуг, це означає пере-
осмислення та оптимізацію процесів, пов'язаних 
із забезпеченням соціальних послуг певним 
категоріям населення. Такі послуги можуть вклю-
чати, але не обмежуються, соціальну допомогу, 
медичне обслуговування, психологічну підтримку, 
допомогу людям з інвалідністю, дітям та іншим  
вразливим групам.

Тому, концепт реінжинірингу процесів надання 
соціальних послуг має базуватися на наступних 
принципах:

–	 інноваційність – створення абсолютно нових 
рішень, що вимагають наснаги, швидкості в при-
йнятті рішень, сміливості, творчого та нестан-
дартного мислення, бачення перспективного май-
бутнього, інтелектуальної гнучкості, і здатності 
ризикувати;

–	 орієнтація на процес – зосередження на 
якості та оптимізації бізнес-процесів, з метою 
покращення продуктивності та ефективності;

–	 орієнтація на потреби споживача: метою є 
задоволення потреб громадян, що досягається 
шляхом застосування як техноцентричного підходу 
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(створення інфраструктури для забезпеченнях 
потреб людей – засоби задоволення потреб), так 
і людиноцентричний підхід (спрямований на кінце-
вий результат – задоволення потреб громадян);

–	 використання інформаційних технологій – 
надання соціальних послуг на високому рівні, без 
перешкод і у зрозумілому форматі за рахунок 
цифровізації та впровадження систем електро-
нного документообігу;

–	 науковість – застосовування методів реін-
жинірингу на практиці з урахуванням принци-
пів наукового пізнання та об’єктивних законів і  
закономірностей.

На відміну від допоміжних процесів з великою 
кількістю транзакцій, які часто зустрічаються в 
банківських, страхових, білінгових та інших комер-
ційних послугах, соціальні послуги мають ряд осо-
бливих характеристик, через які реінжиніринг може 
не в повній мірі вирішити всі нагальні завдання.  
До цих характеристик відносяться:

–	 акцент на професійному втручанні, а не на 
рутинній адміністративній роботі;

–	 етичні вимоги до розсудливості, доброчес-
ності та чутливості;

–	 відносно невеликий обсяг транзакцій для 
багатьох з цих послуг;

–	 фрагментація процесів між різними устано-
вами, що часто ускладнюється географічною від-
даленістю;

–	 нечітка або фрагментарна підзвітність за 
результати послуг та діяльність з їх надання [8].

Отже, завдання полягає в тому, щоб вивести 
реінжиніринг бізнес-процесів та інформаційні 
технології за рамки їх традиційних сфер засто-
сування, де операційне середовище характери-
зується великим обсягом рутинних транзакцій, 
які зазвичай обробляються в централізованих 
офісах. Роль реінжинірингу бізнес-процесів у 
перепроектуванні соціальних послуг перш за все 
полягає в реорганізації системи їх надання. Часто 
виявляється, що саме система надання послуг 
є недосконалою, що обмежує можливості соці-
альних працівників. Ефективність працівни-
ків соціальних служб можна підвищити лише 
шляхом більш ефективного використання їхніх 
навичок та ресурсів у добре інтегрованій сис-
темі надання соціальних послуг. Враховуючи 
вищевикладене, пропонуємо наступний меха-
нізм реінжинірингу процесів надання соціальних  
послуг (рис. 2).

Кожен фахівець має власний погляд на свою 
роль з точки зору продукту або послуги, яку можна 
виміряти. Відповідно, спроби переосмислити 
соціальні послуги в рамках бізнес-процесів часто 
зустрічають опір і звинувачення в спрощенні та 
технократизмі. Щоб усунути можливі протиріччя, 
необхідно чітко визначити перелік надаваних 
послуг, а також засоби об'єктивного та регулярного 

Рис. 1. Концептуальний підхід до впровадження реінжинірингу 
в процеси надання соціальних послуг

Джерело: побудовано авторами на основі [5; 6; 14]
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оцінювання ефективності процесів надання відпо-
відних послуг. 

Вимірювання користі від соціальних послуг для 
клієнтів, особливо для персональних соціальних 
послуг, багато з яких спрямовані на постійну під-
тримку, пов’язане з багатьма труднощами. Тим не 
менш, від постачальників державних послуг зараз 
вимагається розроблення більш структурованих 
механізмів для регулярного вимірювання надання 
послуг, з урахуванням витрат і результатів. 
Особлива складність вимірювання ефективності 
багатьох персональних соціальних послуг поля-
гає у фрагментарному характері системи надання 
послуг [12]. У процесно-орієнтованому середовищі 
вимірювання послуг ґрунтується на результатах 
процесу (оцінювання відбувається відповідно до 
узгоджених цілей послуги), а не на внутрішніх оцін-
ках функціональної ефективності. Таким чином, 
в організації, що використовує процесний підхід, 
показники ефективності та результативності послуг 
є доступнішими. Акцент варто робити на вимірю-
ванні саме системи надання соціальних послуг та 
довгостроковому оцінюванні основних завдань, 
встановлених для відповідних послуг. Неузгоджені 
показники ефективності можуть спричинити дії, які 
негативно впливатимуть на комплексну ефектив-
ність послуг. В процесно-орієнтованій організації 
надання послуг міжвідомчі конфлікти поперед-
жаються саме завдяки показникам. Спільне узго-
дження цілей надання послуг та наскрізних захо-
дів, а також професіоналізм і прагматизм на місцях 
сприяють усуненню протирічь між відомствами.

Бізнес-процеси є міжфункціональними за своєю 
природою, зосереджуючись на кінцевих цілях 
послуг, а не на внутрішніх функціональних пробле-
мах. Послуга та відповідна організаційна модель 
визначаються на кожній ланці ланцюжку процесу 
діяльності, з метою оптимізації ефективності 
послуги. Реінжиніринг бізнес-процесів передбачає 

структурну перебудову організації, оскільки існу-
ючі канали підзвітності та функціональний поділ 
перешкоджають перешкоджають вільному потоку 
звітності та інформації між нововизначеними 
бізнес-процесами. Реорганізація навколо цілей 
послуг і бізнес-процесів, а не функцій чи спеці-
алізацій, забезпечує значно більшу стратегічну 
зосередженість і чіткість підзвітності. Вона також 
зменшує невизначеність ролей і надає соціальним 
працівникам чіткі цілі та наскрізний контроль над 
процесами. Таким чином, організаційну структуру 
можна розглядати як один з головних важелів про-
єктування, доступних при впровадженні процесно-
орієнтованих організацій.

Для надання багатьох соціальних послуг часто 
необхідна взаємодія декількох відомств. У кон-
тексті реінжинірингу процеси надання соціаль-
них послуг можна розглядати як послідовність 
дій, необхідних для завершення кожної окремої 
послуги, що охоплює всі залучені внутрішні та 
зовнішні установи. Впровадження міжвідомчих 
процесів, на відміну від організації потоків звіт-
ності та інформації, впровадження міжвідомчих 
процесів є більш складним завданням з огляду 
на розбіжності в ролях, цілях, заходах, структурах 
та системах різних відомств. Тим не менш, інте-
гровані ланцюги постачання, що залучають сукуп-
ність різноманітних постачальників, виробників та 
дистриб'юторів, є сьогодні поширеним явищем у 
діловому світі. Ці міжфірмові процеси враховують 
тісну взаємозалежність у ланцюгу поставок, необ-
хідну для задоволення потреб клієнтів, і реоргані-
зують договірні відносини в модель партнерської 
співпраці. Ключовими рисами такої успішної співп-
раці є: спільне розуміння цілей процесу, діяль-
ності, потоків та підзвітності; заходи, засновані на 
процесах, які підтримують інтеграцію в ланцюжку 
поставок; сумісні організаційні структури та інфор-
маційні системи.

Рис. 2. Механізм реінжинірингу процесів надання соціальних послуг

Джерело: побудовано авторами
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Розвиток міжвідомчих процесів найкраще дося-
гається шляхом залучення всіх учасників про-
цесу. Наведений нижче підхід до розроблення 
міжвідомчих процесів надання послуг повинен 
стимулювати необхідні організаційні зміни та  
співпрацю, а також визначати критичні інфра-
структурні потреби перепроектованих процесів 
надання послуг (табл. 1).

Міжвідомчі процеси надання послуг відносяться 
до спільних дій та координації між різними організа-
ціями або департаментами з метою забезпечення 
послуг клієнтам або громаді. Ці процеси можуть 
охоплювати різні області, такі як охорона здоров'я, 
управління кризами, соціальна допомога, охорона 
навколишнього середовища тощо. Крім виділених 
у табл. 1, також існують і інші підходи, які можуть 
використовуватись при розробленні міжвідомчих 
процесів надання послуг, а саме:

1)	стандартизація даних, за якої розробники 
проєкту повинні домовитись про стандартизовані 
формати даних, що дозволяють обмін інформа-
цією між системами, що забезпечить єдину термі-
нологію для взаємодії та обробки даних;

2)	системи спільного доступу необхідні, 
оскільки різні організації можуть зберігати свої дані 
на власних серверах, але забезпечувати доступ 
до цих даних для інших учасників через безпечні 
API (інтерфейси програмування додатків);

3)	використання спеціалізованих платформ 
або сервісів для оркестрації та керування послі-
довністю процесів між різними організаціями;

4)	автоматизація рішень, яке передбачає засто-
сування інтелектуальних алгоритмів для автома-
тичного прийняття рішень на основі отриманих 
даних та параметрів; 

5)	забезпечення безпеки даних через засто-
сування механізмів шифрування та ідентифікації 
для захисту конфіденційності даних та поперед-
ження несанкціонованого доступу;

6)	моніторинг та аналітика процесів, впрова-
дження засобів яких дозволить виявляти про-
блеми та покращувати ефективність;

7) створення правил та процедур, узгодження 
їх між усіма учасниками, що забезпечує однаковий 
рівень обслуговування та стандарти для клієнтів.

Реалізація міжвідомчих процесів надання соці-
альних послуг може бути складною через різні тех-
нічні, культурні та правові аспекти, які необхідно 
враховувати під час розроблення таких систем. 
Також, існують різні підходи до реалізації міжві-
домчих процесів, і вони можуть залежати від кон-
кретного контексту та мети проєкту.

Враховуючи відсутність єдиного відомчого 
контролю та підзвітності у сфері надання певних 
соціальних послуг, структурна реорганізація сама 
по собі не може впорядкувати ці послуги. Тому 
вирішальне значення матиме розроблення уніфі-
кованих цілей, процедур, що піддаються перевірці, 
та інформаційних систем. Інформаційні технології 
можуть відігравати важливу роль у впровадженні 
таких процедур і систем, що сприятиме міждисци-
плінарним зусиллям.

Отже, враховуючи все вищесказане, осно-
вними перевагами застосування реінжинірингу у 
процесах надання соціальних послуг є:

–	 вищі якість, швидкість і доступність надава-
них соціальних послуг;

–	 зменшення бюрократичних процесів;
–	 ефективніше управління наявними ресурсами 

з використанням оптимальних методів та практик;
–	 забезпечення прозорості та відкритості в 

діяльності відомств, що надають соціальні послуги.
Проте, у процесі впровадження реінжинірингу 

в процеси надання соціальних послуг може виник-
нути ряд проблем, які необхідно враховувати:

–	 обмежені фінансові ресурси;
–	 наявність бюрократичних обмежень;
–	 недостатній кадровий потенціал та брак ква-

ліфікованих спеціалістів для здійснення реінжині-
рингу;

–	 опір змінам з боку керівників, працівників та 
споживачів.

Висновки з проведеного дослідження. 
Державні установи все частіше змушені застосо- 

Таблиця 1
Підхід до розроблення міжвідомчих процесів надання послуг

Етапи, № Заходи

1 Створити міжвідомчу проектну групу для визначення та діагностики поточного потоку інформації 
та звітності в усіх основних процесах

2 Визначити ключові внутрішні та міжвідомчі вади в цих процесах, а також виділити організаційні 
фактори, що їх спричинили

3 Розробити та узгоджувати нові проєкти міжвідомчих ключових процесів.
4 Узгодити основні цілі, заходи, та потоки процесу

5 Узгодьте процесно-орієнтовані показники для всього ланцюжка діяльності, а також для сегменту 
процесу кожного відомства

6 Розробити допоміжну організаційну інфраструктуру , зокрема: відповідні структури; реалістичні 
міжвідомчі процедури; процесно-орієнтовані ІТ-системи

Джерело: побудовано авторами на основі [1; 3; 11]



137

  ДЕМОГРАФІЯ, ЕКОНОМІКА ПРАЦІ, СОЦІАЛЬНА ЕКОНОМІКА ТА ПОЛІТИКА 

вувати методи управління приватного сектору, 
з метою надання більш ефективних послуг. 
Реінжиніринг бізнес-процесів разом із впрова-
дженням передових інформаційних технологій 
стали ключовими елементами реорганізації в при-
ватному секторі. Принципи аналізу, діагностики 
та проектування, втілені в реорганізації на основі 
реінжинірингу бізнес-процесів, забезпечують жит-
тєздатну основу для переосмислення наявних 
процесів надання соціальних послуг. За належ-
ного підходу на загальносистемному, міжвідом-
чому рівні реінжиніринг бізнес-процесів має усу-
нути першопричини недоліків у наданні цих послуг 
і створити надійну організаційну структуру, здатну 
підтримувати оперативні та ефективні механізми 
надання послуг. 

Отже, основою будь-якої реорганізації мають 
бути раціоналізовані процеси надання послуг, на 
основі яких можуть бути побудовані відповідні 
структури, показники ефективності та міжвідомчі 
процедури. Основний акцент має бути спрямо-
ваний на організаційні та інфраструктурні зміни, 
необхідні для забезпечення безперебійних проце-
сів надання соціальних послуг. Зокрема, зусилля з 
реорганізації мають бути зосереджені на: встанов-
ленні чітких цілей послуг, підзвітності та заходів 
для кожної послуги; визначенні та впорядкуванні 
процесів надання послуг, зокрема, розширених 
міжвідомчих потоків інформації та звітності; впро-
вадженні нових процесно-орієнтованих організа-
ційних структур, показників ефективності та між-
відомчих процедур, які підтримують вільний потік 
інформації та звітності.
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