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Реалізація системи опрацювання звернень громадян до органів влади 

у гетерогенних веб-середовищах  
 

В даній роботі розглянуто процеси створення звернень громадян на основі інформації із рі-

зних веб-середовищ та аналізу інформації, яка міститься у зверненні. Описано рівні реалі-

зації системи опрацювання звернень громадян з врахуванням особливостей роботи органів 

влади, а також подано переваги та недоліки даних рівнів. Розглянуто характеристики, за 

якими здійснюється аналіз інформації у зверненні та описано варіанти аналізу інформації з 

отриманих звернень. 
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Вступ 

У сучасному суспільстві забезпечення ко-

мунікації громадян з органами влади відіграє 

важливу роль, оскільки надає можливість моні-

торингу стану справ, як в цілому в державі, так і 

в окремому регіоні чи галузі. За допомогою ви-

значених процедур громадянин може звернутися 

до органу влади з проханням, претензією чи ска-

ргою, в яких описати суть проблеми. Реагування 

на звернення та вчасне виявлення проблеми до-

зволяє уникнути багатьох конфліктних ситуацій. 

Оскільки, рівень довіри до органів влади 

низький, і відповідно мала кількість звернення 

громадян, то складно визначити реальний стан 

справ у суспільстві. На сьогоднішній день гро-

мадяни в більшості випадків діляться своїми 

проблемами та труднощами у соціальних мере-

жах, на веб-форумах, у коментарях до новин чи 

подій. Тому існує потреба у створення засобів, 

які в могли виявляти та опрацьовувати інформа-

цію, яка з’являється у гетерогенних веб-

середовищах. Такими можливостями володіють 

системи опрацювання звернень громадян 

(СОЗГ).  

Рівні реалізації СОЗГ 

В залежності від особливостей роботи ор-

ганів влади та їх технічного забезпечення розріз-

няють три рівні реалізації системи опрацювання 

звернень:  

 Мінімальний 

 Автоматизований 

 Розширений. 

Мінімальний рівень реалізації системи 

опрацювання звернень громадян повинен забез-

печувати вимоги основних нормативно-правових 

актів щодо відкритості влади до суспільства, зо-

крема в умовах України це: Закони  «Про звер-

нення громадян», "Про інформацію", «Про дос-

туп до публічної інформації»,  Указ Президента 

України № 109/2008 "Про першочергові заходи 

щодо забезпечення реалізації та гарантування 

конституційного права на звернення до органів 

державної влади та органів місцевого самовряду-

вання", Постанова Кабінету Міністрів України 

"Про затвердження Методики оцінювання рівня 

організації роботи із зверненнями громадян в 

органах виконавчої влади". Даний рівень є 

обов’язковим для кожної державної установи та 

органу самоврядування. При реалізації цього 

рівня до системи не застосовуються критерії 

ефективності, лише критерій відповідності вимо-

гам законодавства. Фактично реалізація цього 

рівня забезпечує юридичну невразливість органу 

влади. Проте, даний рівень не покликаний шука-

ти нові підходи і способи задоволення потреб 

громадян. З точки зору організації суспільної 

комунікації такий рівень лише закриває базові 

потреби суспільства. Але у нашій роботі базовий 

рівень є основою, на якій за умови здійснення 

додаткових кроків з розвитку та вдосконалення 

системи, базуватимуться інші, наведені далі рів-

ні. При такому підході мінімальний рівень стає 

технічним ядром комплексної системи та вхо-

дить у всі наступні рівні.  

Звернення на цьому рівні створюються на 

основі інформації отриманої з:  

 письмових звернень громадян, які надіслані 

поштою або записані посадовою особою на 

особистому прийомі; 

 повідомлень, які отримані за допомогою сер-

вісу «гарячої лінії»; 

 повідомлень, які отримані за допомогою    

електронної пошти. 
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Необхідною умовою даних повідомлень є 

наявність інформації про автора звернення, а 

саме прізвище, ім'я, по батькові та місце його 

проживання. 

Загальний контроль над процесом форму-

вання звернень здійснює диспетчер. Якщо дані 

способи отримання інформації функціонально 

належать різним структурним підрозділам уста-

нови, то доцільно визначити відповідальних осіб 

для формалізації та структурування цієї інфор-

мації. 

Переваги рівня:  

 доступність усім органам влади; 

 простота у оформленні звернень;  

 низький рівень вимог до апаратного та       

програмного забезпечення для опрацювання 

інформації. 

Переваги даного рівня будуть ефективни-

ми за умови певних змін в організаційній струк-

турі органів державної влади, а саме створення 

структурних підрозділів чи виділення окремих 

працівників для опрацювання звернень громадян. 

А також прості (неформалізовані) вимоги до 

оформлення звернень та джерел надходження 

ускладнюють аналіз поточної інформації. Зва-

жаючи на це виділимо кілька недоліків рівня: 

 наявність відповідальних осіб для опрацю-

вання інформації; 

 складність збору та опрацювання оперативної 

інформації. 

Автоматизований рівень реалізації сис-

теми опрацювання звернень громадян орієнтова-

ний на підвищення ефективності діяльності сис-

теми опрацювань звернень громадян. Його     

завданням є з одного боку зменшення затрат на 

експлуатацію системи та спрощення опрацюван-

ня звернень, з другого – підвищення оперативно-

сті їх опрацювання. Тобто, у порівнянні з попе-

реднім рівнем даний рівень забезпечує не тільки 

виконання законодавчих вимог, але й і ефектив-

не використання ресурсів органів влади та спря-

мований на підвищення якості обслуговування 

громадян. Реалізація даного рівня уже базується 

на інтелектуалізованих алгоритмах опрацювання 

звернень громадян. Схожі алгоритми використо-

вуються у програмних засобах служб технічної 

підтримки (HelpDesk, Service Desk). Дані проду-

кти використовують «клієнт-серверну» архітек-

туру і створення звернень відбувається за допо-

могою веб-аплікації. Така технологія дозволяє 

при створенні повідомлення відразу структуру-

вати вхідну інформацію. Дані вносяться у       

спеціальні поля веб-форми і зберігаються у від-

повідних таблицях бази даних. Також на цьому 

рівні є можливість збору службової інформації 

про користувача та про комп’ютерну техніку, за 

якою він працює. Такий збір інформації може 

робитися явно, наприклад, ввід особистих даних 

при реєстрації, або приховано, з використанням 

службових утиліт та програми для збору інфор-

мації про розташування комп’ютера (GeoIP) та 

його користувача.  

Особливістю застосування даного рівня є 

автоматизований спосіб збору та опрацювання 

інформації, яка надходить в систему опрацюван-

ня звернень громадян. 

Переваги рівня: 

 функції диспетчера зі збору і опрацювання 

інформації виконує програмний комплекс   

системи опрацювання звернень громадян; 

 можливість постійного моніторингу стану 

справ по опрацюванню звернень; 

 контроль над використанням та залученням 

людських ресурсів. 

Ці переваги дозволяють підвищити ефек-

тивність використання часових та людських ре-

сурсів за умови створення відповідного програм-

ного комплексу, який дозволить автоматизувати 

роботу спеціалістів органу влади. У зв’язку з цим 

існують певні недоліки даного рівня: 

 значні витрати на розробку та впровадження 

системи опрацювання звернень; 

 необхідність наявності у штаті кваліфікова-

них спеціалістів; 

 витрати на популяризацію та рекламу сервісу. 

Розширений рівень реалізації системи 

опрацювання звернень громадян орієнтований не 

стільки на підвищення ефективності  опрацю-

вання окремих звернень громадян, скільки на 

задоволення потреб суспільства. З організаційної 

точки зору, це означає перехід органів влади від 

концепції «реагування» до концепції «упере-

дження та задоволення» потреб суспільства, тоб-

то до превентивного виявлення звернень грома-

дян у неявній формі або в формах, відмінних від 

визначених законодавчими вимогами. Даний 

рівень реалізується шляхом створення системи 

пошуку, виявлення та формалізації звернень 

громадян на основі явних та неявних запитів ко-

ристувачів Інтернету до онлайн-спільнот. При 

тому, враховуючи складну архітектуру соціаль-

них середовищ Інтернету на сьогодні, таке вияв-

лення повинне здійснюватися в умовах гетеро-

генного характеру соціальних спільнот (щонай-

менше, пошук та виявлення запитів повинен 

здійснюватися у середовищах інтерактивних он-

лайн-ЗМІ, форумів, колективних блогів та публі-

чних груп соціальних мереж). 

Особливістю даного рівня є можливість 

генерування додаткових звернень на основі до-

писів користувачів веб-форумів та соціальних 

мереж. Це здійснюється за потреби розширення 

сфер діяльності органів державної влади, визна-

чення проблемних напрямків у їхній діяльності, а 

також для більшого завантаження працівників, 

які відповідають за опрацювання звернень. 

Крім того, активне виявлення та пошук 

звернень з подальшим публічним поданням від-
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повіді сприяє формуванню системи колективних 

знань на інфраструктурі Інтернету та позитивно 

відображається на інформаційному образі орга-

нів державної влади. 

Розширений рівень реалізації системи 

опрацювання звернень застосовується  при  ви-

никненні потреби у збільшені кількості звернень 

або при дослідження заданої предметної області. 

Цікавою особливістю даного рівня є сут-

тєва імовірність скорочення числа звернень гро-

мадян у довготривалій перспективі – за рахунок 

зменшення числа однотипних звернень. При пе-

вному рівні інформаційного насичення громадя-

ни часто знаходитимуть відповіді на типові пи-

тання без безпосереднього звернення до органів 

влади. 

Переваги: 

 збільшення обсягів інформації про суспільно 

значимі проблеми; 

 покращення інформування органів державної 

влади; 

 можливість переходу від стратегії реагування 

на проблему до стратегії прогнозування та 

виявлення проблеми; 

 створення позитивного іміджу органів держа-

вної влади серед користувачів у онлайн-

спільнотах; 

 створення додаткового рівня інформаційної 

безпеки держави у онлайн-спільнотах, а саме 

виявлення інформації про потенційні загрози, 

невдоволення громадян, та оперативне реагу-

вання на неї.  

Реалізація переваг даного рівня буде за 

умови належного вливання ресурсів та довго-

строкового планування з обов’язковим виконан-

ням довготривалої співпраці з онлайн-

спільнотами. Ефект від використання даного рів-

ня очевидний не відразу. Потрібно налаштува-

тись на довготривалу роботу у онлайн-

середовищах, а враховуючи соціальну інерцію,  

це може тривати кілька років.  

Зважаючи на це можна виділити кілька 

недоліків:  

 додаткові витрати людських та фінансових 

ресурсів на розгортання та супровід; 

 підвищення вимог до персоналу державних 

установ; 

 зобов’язання перед онлайн-спільнотою у реа-

гуванні на інформаційні повідомлення. 

Розширений рівень реалізації системи 

опрацювання звернень забезпечує вирішення 

проблем та недоліків, які присутні на мінімаль-

ному та автоматизованому рівнях, а вирішення 

недоліків розширеного рівня здійснюється шля-

хом виділення додаткових ресурсів, вживання 

відповідних організаційних заходів і, відповідно, 

лежить у площині покращення адміністрування 

органів влади, а не у сфері програмно-технічних 

рішень.  

Недоліки ж даного рівня, що стосується 

діяльності у онлайн-середовищі, подібні до не-

доліків, які зустрічаються при роботі в онлайн-

спільнотах, тому їх вирішення лежить у площині 

організації комплексної систематичної активнос-

ті у спільнотах, яка включає корисну для        

суспільства комунікаційну діяльність, вміння та 

бажання спілкуватися, відкритість до потреб 

громадян та прогнозованість (зокрема регуляр-

ність появи у спільноті) поведінки. Очевидно, що 

таке вирішення вимагає певних зусиль від пред-

ставників органів державної влади, проте на сьо-

годні не виходить за межі кваліфікації середньо-

статистичного офісного працівника, який зазви-

чай значну частину часу проводить за спілкуван-

ням в онлайн-середовищах, і, відповідно, володіє 

і належними навичками і можливістю виділення 

під це свого часу. 

Одним з недоліків розширеного рівня є 

зобов’язання перед онлайн-спільнотою у реагу-

ванні на інформаційні повідомлення. Невико-

нання цих зобов’язань веде до зменшення довіри 

до органу влади у онлайн-спільноті. Якщо ж ке-

рівництво прийняло рішення про згортання дія-

льності у онлайн-спільноті, то потрібно розроби-

ти стратегії та правила закривання співпраці з 

онлай-спільнотами в залежності від особливос-

тей умов співпраці з ними. Дані стратегії повинні 

унеможливити появу негативних відгуків про 

орган влади, а також запобігти зниженню рейти-

нгу органу влади у мережі Інтернет.  
Формування звернення
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Звернення Д 
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СОЗГ

- письмові звернення
- дзвінки на «Гарячу лінію»
- електронні листи

Рисунок 1 - Процес формування звернення для 

СОЗГ 

Рішення про закриття співпраці з онлайн-

спільнотою повинне бути достатньо обдумане та 

зважене, оскільки зменшення кількості інформа-

ції у мережі Інтернет про орган влади автомати-

чно веде до зниження його популярності, а це 

негативно впливає на позиції сайту органу влади 

у пошукових системах мережі   Інтернет. Для 

мінімізації втрат та ризиків через вихід зі спіль-

ноти доцільно використовувати спеціальні про-

цедури виходу зі спільноти, що передбачають 
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комплекс дій з інформування спільноти про фо-

рми подальшої співпраці, завершення розпоча-

тих актів комунікації та опрацювання звернень 

тощо. 

Аналіз звернення у СОЗГ 

Найважливішим етапом опрацювання  

звернення громадян є аналіз інформації, яка міс-

титься у зверненні. Це здійснюється з метою 

отримання відомостей про автора звернення та 

джерело створення звернення, а також ля визна-

чення ключових слів у тексті звернення. Це в 

подальшому допоможе надати точну та якісну 

відповідь на звернення, а також підвищити ефек-

тивність використання людських ресурсів для 

опрацювання звернення (класифікація, пріорите-

зація, фільтрування звернень тощо). 

Для визначення шляхів якісного опрацю-

вання змісту звернення відповідальними особа-

ми,  аналіз звернення робиться за 3 характерис-

тиками: 

 аналіз інформації про автора звернення – за 

цією характеристикою здійснюється розбір 

інформації про технічні дані облікового запи-

су користувача, а саме: ПІБ, вік, соціально- 

демографічні характеристики, (для кожного з 

варіантів опрацювання вхідних заявок вона 

має різні особливості) - приналежність до 

джерела (середовища створення заявки), фі-

зичне розміщення комп’ютера і належність до 

провайдера (ІР), роль у спільноті (соціальна 

роль, посада в установі). На основі цих даних 

визначається авторитетність автора для СОЗГ 

та його суспільна та соціальна важливість. 

Показник авторитетності автора враховується 

в процесі опрацювання звернення. Так, звер-

нення від автора з високим показником авто-

ритетності потребують більш детального та 

ретельного опрацювання звернення, і є важ-

ливішими для СОЗГ. На величину показника 

авторитетності автора звернення в першу чер-

гу впливають його соціальний статус, згідно 

законодавства України, а також результати 

його професійної діяльності. Зокрема, звер-

нення Героїв Радянського Союзу, Героїв Со-

ціалістичної Праці, інвалідів Великої Вітчиз-

няної війни керівниками державних органів, 

органів місцевого самоврядування, підпри-

ємств, установ і організацій розглядаються 

першими особисто. Результати професійної 

діяльності мають свої особливості представ-

лення в залежності від того, за допомогою 

якого рівня реалізації системи опрацювання 

звернень громадян подано звернення. Це    

актуально при автоматизованому та розшире-

ному рівнях реалізації СОЗГ. При автомати-

зованому рівня показники професійної діяль-

ності користувача перевірені та записані в ба-

зу даних СОЗГ адміністратором. При розши-

реному рівні показники професійної діяльно-

сті користувача кожного разу отримуються із 

службової інформації певного веб-

середовиша; це можуть бути часові характе-

ристики (термін використання, дата першого і 

останнього повідомлення) та кількісні харак-

теристики (кількість повідомлень та дописів). 

При подачі звернення за допомогою мініма-

льного рівня, авторитетність автора визначи-

ти найскладніше, оскільки складно визначити 

достовірність та повноту поданої інформації 

про автора. Визначенням показника авторите-

тності на даному рівні займається диспетчер 

СОЗГ. 

 аналіз джерела створення звернення –      

здійснюється аналіз інформації про спосіб та 

засоби створення звернення, а саме ресурс на 

якому було створено звернення, його суспі-

льна вага та значення, важливість для визна-

ченої предметної області. На основі цих да-

них визначається авторитетність джерела, а 

саме відповідність тематиці предметної обла-

сті та його рейтинг в інформаційному середо-

вищі.  

 аналіз тексту звернення – здійснюється розбір 

тексту звернення, пошук ключових слів, про-

водиться його лінгвістичний аналіз з метою 

виявлення соціально-демографічних характе-

ристик.  

Аналіз даних характеристик лежить в ос-

нові визначення важливості звернення шляхом 

правильного визначення проблемних областей. 

Для кожного з рівнів реалізації системи 

опрацювання звернень громадян передбачено 

свій варіант аналізу отриманої заявки, який має 

свої особливості на основі вхідної інформації. 

Є два варіанти аналізу інформації з отри-

маних звернень СОЗГ. 

При базовому варіанті аналізу інформа-

ції – звернення форматуються під один формат 

за наступними характеристиками: автор звернен-

ня, джерело створення звернення, текст звернен-

ня. Інформація по кожній з характеристик аналі-

зується окремо і не впливає на результати аналі-

зу по інших характеристиках. В процесі аналізу 

визначається авторитетність автора звернення та 

джерела, звідки надійшло звернення, а також 

пріоритетність звернення та важливість пробле-

ми, яка описана у тексті цього звернення.  

Цей варіант аналізу звернень використо-

вується при отриманні звернень за допомогою 

мінімального рівня реалізації системи опрацю-

вання звернень громадян. Також цей варіант під-

ходить для аналізу інформації зі звернень, які 

отримані із розширеного та автоматизованого 

рівнів реалізації системи опрацювання звернень 

громадян. Хоча для автоматизованого та розши-

реного рівня є свої особливості аналізу інформа-

ції. Тому, для аналізу звернень цих рівнів доці-
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льно використовувати Специфікований варіант 

аналізу інформації. 

Для використання специфікованого варі-

анту аналізу інформації з отриманих звернень 

потрібно здійснити певні підготовчі дії, а саме 

наповнення службовою інформацією сховищ 

даних про авторів звернень та про джерела ство-

рення звернень. Початкове наповнення інформа-

цією цих сховищ відбувається при реєстрації 

користувача чи джерела створення звернень у 

СОЗГ. В подальшому інформація про користува-

ча буде змінюватись в залежності від його авто-

ритетності у СОЗГ. Інформація про джерело 

створення звернень може змінюватись при зміні 

умов співпраці з СОЗГ та при зміні популярності 

джерела створення звернень у інформаційному 

просторі. 

Для автоматизованого рівня реалізації си-

стеми опрацювання звернень: інформація про 

автора вноситься при реєстрації в системі і збері-

гається окремо від його заявок. Вона може змі-

нюватись з часом з результаті його професійної 

діяльності та роботи в системі. На основі цієї 

інформації автору може бути присвоєна певна 

характеристика авторитетності (важливості), яка 

в подальшому може впливати на характеристику 

авторитетності(важливості) звернення. Інформа-

ція про джерело створення звернення є постій-

ною і не залежить від зовнішніх чинників. 

Для розширеного рівня реалізації системи 

опрацювання звернень: інформація про автора 

заяви отримується із службової інформації про 

користувача онлайн-спільноти. Доступ до цієї 

інформації здійснюється з дозволу керівництва 

(власників) відповідного ресурсу. Вона може 

прикріплюватися до тексту звернення або місти-

тись в окремому зверненні (це вже технічні осо-

бливості роботи із веб-ресурсом). На основі цієї 

інформації, а також інформації про діяльність 

користувача на відповідному ресурсі визначаєть-

ся його авторитетність. Інформація про джерело 

надходження звернення, а також його авторитет-

ність, може бути постійною (коли адміністратори 

СОЗГ укладають угоду про співпрацю) або змін-

ною (коли популярність ресурсу і його важли-

вість в певному регіоні змінюється). 

Аналіз тексту звернення здійснюється та-

ким самим чином як і при базовому варіанті. 

Особливістю використання специфікованого 

варіанту є можливість отримання додаткової ін-

формації про суть звернення з інформації про 

автора звернення чи джерела створення звернен-

ня. Також інформація про автора звернення та 

джерело створення звернення впливає на важли-

вість звернення і дає можливість верифікації та 

перевірки достовірності і відповідності інформа-

ції в тексті звернення.  

Висновок 

В даній роботі розглядаються особливості 

опрацювання інформації за допомогою СОЗГ. 

Описано рівні реалізації СОГЗ в залежності від 

потреби органу влади у поточні інформації що 

стосується її діяльності. Застосування цих рівнів 

забезпечує ефективне використання ресурсів 

органів влади та спрямоване на підвищення яко-

сті обслуговування громадян. Для кожного рівня 

подано способи його застосування, а також пере-

ваги та недоліки його використання. Відповідно 

до рівнів реалізації СОЗГ визначено варіанти 

аналізу інформації з отриманих звернень, а та-

кож введено характеристики для цього аналізу. 

Результати аналізу звернень громадян викорис-

товуються для визначення шляхів якісного опра-

цювання змісту звернення відповідальними осо-

бами органу влади. 
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РЕАЛИЗАЦИЯ СИСТЕМЫ ОБРАБОТКИ ОБРАЩЕНИЙ ГРАЖДАН В ОРГАНЫ ВЛАСТИ В ГЕ-

ТЕРОГЕННЫХ ВЕБ-СРЕДАХ  

В данной работе рассмотрены процессы создания обращений граждан на основе информации из различ-

ных веб-сред и анализа информации, содержащейся в обращении. Описаны уровни реализации системы 

обработки обращений граждан с учетом особенностей работы органов власти, а также представлены 

преимущества и недостатки данных уровней. Рассмотрены характеристики, по которым осуществляется 

анализ информации в обращении и описаны варианты анализа информации из полученных обращений. 

Ключевые слова: обращение, система обработки обращений, уровни реализации системы обработ-

ки обращений, варианты анализа информации из полученных обращений. 
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REALIZATION OF CITIZENS' APPEALS PROCESSING SYSTEM IN HETEROGENEOUS WEB 

ENVIRONMENTS 

In modern society providing communications between citizens and government plays an important role, as it 

provides the ability to monitor the situation both in a whole in the state, and in a particular region or industry.  

Because of low level of trust to government and therefore a small number of citizens' appeals, it is difficult to 

determine the real situation in society. So, there is a need to create tools that can detect and to process infor-

mation that appears in heterogeneous Web environments. System of appeals processing have such opportunities. 

Depending on the characteristics of the authorities technical support there are three levels of realization of appli-

cations processing: minimal, automatical and extended. The minimal level of citizens` appeals processing system 

realization should provide the requirements of basic legal acts on openness authorities to public.  

Automated level of the appeals processing system implementation focused on improving the efficiency of this 

system. Advanced level of the appeals processing system implementation focused not only on improving the 

efficiency of processing individual appeals, but on the realization of society needs. 

The most important step of citizens' appeals processing is to analyze contained in the request information. This is 

done in order to obtain information about the author and the creating appeal source and to define keywords in the 

appeal text. Further it will help to provide accurate and high-quality response to appeal and to increase the effi-

ciency of human resources for appeal processing. To identify ways of quality of processing of appeals content by 

decision makers there is 3 characteristics: analysis of information on the appeal`s author, analysis of sources of 

appeal creation, textual analysis of appeal.  

Keywords: appeal, appeals processing system, implementation levels of appeals processing system, options 

analysis of information obtained from references. 
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