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Досвід європейських служб зайнятості
у наданні електронних послуг

The European employment services experience
in electronic services delivery

У статті розглядається досвід європейських служб зайнятості з надання електронних послуг, проаналізовано пере-
лік електронних сервісів для шукачів роботи та роботодавців, які пропонуються на сайтах служб зайнятості євро-
пейських країн. Надано пропозиції щодо розвитку онлайн-послуг в діяльності вітчизняної служби зайнятості з ура-
хуванням зарубіжного досвіду.
Ключові слова: електронні послуги державних служб зайнятості, закордонний досвід електронного врядування.

This article considers the European employment services experience in electronic services delivery. It analyzes the list of elec-
tronic services for jobseekers and employers that are available on the European State Employment Services WEB-sites. The
article submits the proposals for the online services development in the national employment service, based on the interna-
tional experience.
Keywords: electronic services of State Employment Services, the e-governance expirience.

Постановка проблеми та аналіз останніх публі-
кацій. В умовах розвитку інформаційного суспільства
ефективна реалізація функцій держави, зокрема надання
державних послуг громадянам, пов’язана з широким вико-
ристанням інформаційно-комунікаційних технологій.
Розповсюдження глобальної мережі Інтернет, удоскона-
лення її сервісів та збільшення кількості користувачів
сприяло запровадженню в більшості країн світу системи
електронного врядування, яка дозволяє значною мірою
підвищити ефективність взаємодії всіх гілок влади як між
собою, так і з суспільством, удосконалити механізми
надання послуг громадянам та бізнесу.

Закордонний досвід електронного врядування
досліджують вітчизняні та зарубіжні науковці: 
І. Аргамизян, А. Данілін, О. Глобуцький, І. Клименко, 
А. Серенок, П. Клімушин, І. Коліушко, В. Логвінов, С. Чукут,
О. Шевчук та ін. У роботах цих авторів розкриваються
соціально-економічні, системно-технологічні, норматив-
но-правові та організаційні засади реалізації електронно-
го врядування, у т.ч. надання електронних послуг у 
практиці державного управління зарубіжних країн, визна-
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чаються можливості та існуючі обмеження використання
закордонного досвіду в умовах нашої держави.

Однак у наукових публікаціях не досліджувалась
практика надання електронних послуг державними служ-
бами зайнятості європейських країн. Актуальність та
практична цінність цього досвіду для удосконалення
обслуговування клієнтів та підвищення ефективності
діяльності вітчизняної державної служби зайнятості зумо-
вили вибір теми даного дослідження.

Мета статті – дослідження досвіду надання елек-
тронних послуг в діяльності європейських служб зайня-
тості.

Виклад основного матеріалу. У контексті інтегра-
ційних прагнень України особливого значення набувають
запровадження європейських норм і стандартів реалізації
державної соціальної політики, у т.ч. використання зару-
біжного досвіду з удосконалення сервісної діяльності
державних служб зайнятості на основі реалізації елек-
тронних послуг для  громадян та бізнесу.

Запровадження електронних послуг у державному
управлінні в ЄС та службах зайнятості зокрема здій-
снюється в рамках програми розвитку електронного уряду,
відповідно до якої державні організації поетапно перево-
дять усі найпоширеніші програми і послуги для населення
в режим онлайн.

Згідно з [1] розрізняються чотири види електрон-
ного подання інформаційної послуги:

– інформування (безпосереднє надання інформа-
ції про державні (адміністративні) послуги);

– одностороння взаємодія (забезпечено можливість
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користувачеві отримати електронну форму документа);
– двостороння взаємодія (забезпечено можливість

обробки електронної форми документа, включаючи іден-
тифікацію);

– проведення трансакцій (електронна реалізація
можливостей прийняття рішень та їх доставка).

Для оцінки розвитку електронних послуг у світі
використовується індекс онлайн-сервісів (OSI), який
включає чотири напрями оцінки: початкова інформаційна
присутність у мережі (Emerginginformationservices), при-
сутність у мережі і надання електронних послуг
(Enhancedinformationservices), надання онлайнових
послуг на основі електронної взаємодії
(Transactionalservices), електронні послуги, що об’єднують
як державні структури між собою, так і забезпечують залу-
чення громадян до діяльності державних органів
(Connectedservices). Цей індекс разом із індексами теле-
комунікаційної інфраструктури (TII) та людського капіта-
лу (HCI) є складовими індексу розвитку електронного уря-
дування (EGDI).

У 2014 р. рейтинг країн із найвищим рівнем роз-
витку електронних послуг в Європі очолила Франція
(OSI=1,0), далі – Іспанія (0,9449), Нідерланди (0,9291),
Естонія (0,7717), Фінляндія (0,7717) [3]. Вони також вхо-
дять до світового Топ-20 з надання електронних послуг.

В Україні цей індекс дорівнює 0,2677, що свідчить
про те, що у нашій країні розвиток електронних сервісів не
відповідає сучасності.

Стан запровадження електронних послуг відслідко-

вується на рівні Європейського співтовариства на основі
оцінки реалізації 20-ти базових державних послуг (12-ти
– для громадян та 8-ми – для бізнесу). Оцінюється як
повнота переводу послуг в онлайн-режим, так і ступінь їх
використання громадянами. 2014 р. 47% населення ЄС
використовували послуги електронного уряду, 26% грома-
дян – інтерактивними послугами, які передбачали запов-
нення форм та передачу їх через Інтернет до органів дер-
жавної влади [2].

У списку базових державних послуг Європейського
співтовариства, які надаються в онлайн-режимі, – пошук
роботи через служби зайнятості, допомога по безробіттю,
соціальні відрахування роботодавців. Спектр електронних
послуг, що пропонується на сайтах державних служб зай-
нятості європейських країн, значно ширший від базового
списку. Є спільні риси та певні відмінності щодо повноти
та рівня реалізації онлайн-сервісів у службах зайнятості
різних країн. Аналіз сайтів державних служб зайнятості
Франції (http://www.pole-emploi.fr/accueil/), Іспанії
(http://www.sepe.es/), Хорватії (http://www.hzz.hr/0),
Словаччини (http://www.upsvar.sk/), Німеччини
( h t t p s : / / w w w. a r b e i t s a g e n t u r. d e / ) ,  Ш в е ц і ї
(http://www.arbetsformedlingen.se/) дозволив вивчити
загальні тенденції щодо запровадження в їхній діяльності
електронних послуг для шукачів роботи та роботодавців –
див. табл. (у статті використано результати виконання
практичної роботи з навчальної дисципліни “Електронне
врядування” магістрами спеціальності “Публічне адміні-
стрування” ІПК ДСЗУ).

Основні електронні послуги державних служб зайнятості європейських країн
для шукачів роботи та роботодавців

Продовження таблиці – див. с. 54
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Продовження таблиці. Початок – див. с. 53
Основні електронні послуги державних служб зайнятості європейських країн

для шукачів роботи та роботодавців
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На сайтах європейських служб зайнятості, що роз-
глядалися, представлено всі види електронних послуг –
від інформування до транзакцій. При аналізі послуг з
інформування привертає увагу інформаційна структура
сайтів, яка орієнтована, передусім, на надання послуг клі-
єнтам. Послуги і програми європейських державних служб
зайнятості об’єднані у кластери, що полегшує громадянам
пошук та отримання доступу до них. Уся інформація та
послуги на сайтах поділені на категорії для певних груп
клієнтів (шукачів роботи, роботодавців, студентів, людей
похилого віку та осіб з обмеженими можливостями, іно-
земних громадян тощо) або за життєвими ситуаціями (для
тих, хто звертається до центру зайнятості вперше; для тих,
хто хоче змінити місце роботи; для батьків, що мають
дітей; тих, хто хоче навчатися тощо). Цей перелік катего-
рій клієнтів та “життєвих ситуацій” варіюється в різних
службах зайнятості, але обов’язковою є інформація та
послуги для шукачів роботи та роботодавців.
Представлена на сайтах у доступній формі інформація дає
повне уявлення про можливості, що отримують клієнти,
звернувшись до служби зайнятості у сприянні працевлаш-
туванню та підборі працівників.

Пропонуються послуги, які передбачають односто-
ронню взаємодію з клієнтами: є можливість роздрукувати
з сайту інформаційні буклети служби зайнятості, підписа-
тися на періодичні видання та новини щодо заходів цент-
ру зайнятості, інформацію про нові вакансії; самостійно
здійснити пошук роботи в базі вакансій або підбір праців-
ників в базі резюме, представлених на сайті; самостійно
розрахувати свій розмір допомоги по безробіттю; отрима-
ти відповідь на питання, які стосуються обслуговування в
центрі зайнятості через форум. Є також можливість зазда-
легідь сформувати необхідний пакет документів для
подальшого звернення до центру зайнятості. Реалізація
цих послуг забезпечується шляхом розміщення на сайті
форм й шаблонів заяв, бланків та інших документів,
необхідних для отримання послуги, рекомендацій щодо їх
заповнення, а також форм платіжних документів, платіж-
них реквізитів.

За допомогою інтерактивних послуг, які передба-
чають двосторонню взаємодію, можна подавати заяву та
оформлювати інші документи, необхідні для отримання
послуги, в електронній формі. Наявність систем автори-
зації дозволяє реалізувати послуги з високим рівнем
індивідуалізації через “електронні кабінети”, починаючи
від надання інформації відповідно до профілю клієнта
(шукача роботи, роботодавця) і завершуючи індивіду-
альним підбором вакансій та резюме шукачів роботи.
Також передбачаються такі можливості як отримання

клієнтами дистанційної консультації, участь у тематичних
вебінарах, чатах.

На ряді сайтів державних служб зайнятості пропо-
нуються послуги із заключення договору в режимі онлайн
між роботодавцем та працівником (транзакції).
Послугами з двосторонньої взаємодії та транзакцій можна
скористатися тільки за умови попередньої аутентифікації,
оскільки їх надання пов’язано з обробкою персональних
даних, індивідуальної та унікальної інформації.

Є версії сайтів для перегляду на мобільних телефо-
нах. Для людей зі слабким зором або незрячих є версія
сайту в аудіоформаті.

Слід відмітити також наявність на сайтах посилан-
ня на портал європейської мережі співробітництва EURES,
яка сприяє вільному переміщенню робочої сили в країнах
ЄС, Швейцарії, Ісландії, Ліхтенштейні та Норвегії. За допо-
могою цього порталу реалізується швидкий доступ на
ринок праці на місцевому, національному та європейсько-
му рівні для всіх претендентів на робочі місця, роботодав-
ців і організацій з підбору персоналу.

В усіх розглянутих інтернет-представництвах
європейських служб зайнятості широко застосовуються
інструменти зворотного зв’язку. Користувачам пропону-
ється вносити пропозиції для удосконалення роботи
сайту, скаржитись у разі  незадоволення при наданні
послуг.

Висновок. Аналіз досвіду європейських служб зай-
нятості з надання електронних послуг свідчить, що розви-
ток їх онлайн-сервісів відповідає чотирьом основним
складовим успішного державного управління, визначеним
в ЄС: зосередженості на громадянах, дотриманні чітко
визначених цінностей державної служби, управління
заради досягнення результатів та забезпечення відпові-
дального витрачання коштів.

Розвиток послуг в онлайн-режимі повністю відпові-
дає сучасній стратегії удосконалення сервісної діяльності
державної служби зайнятості України і має стати одним із
її пріоритетних напрямів. Метою розширення спектра
послуг державної служби зайнятості в онлайн-режимі є
покращення якості та зменшення часу обслуговування клі-
єнтів, зниження адміністративних бар’єрів, розширення
набору послуг, що в кінцевому рахунку сприяє підвищенню
ефективності діяльності та задоволеності нею громадян.

Запровадження електронних послуг має здійсню-
ватися в рамках відповідної програми, в якій, передусім,
потрібно визначити перелік онлайн-сервісів, що мають
бути представлені на центральному та обласних сайтах і
послідовність їх реалізації з урахуванням потреб клієнтів,
технічної складності та вартості реалізації.
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